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ABSTRAKT

VODNANSKY, M. Operacni stiediska Policie Ceské republiky — optimalizace
struktury zefektivnéni cinnosti: bakaldiska prace. Ceské Budgjovice: Vysoka $kola
evropskych a regionalnich studii, 2023. 60 s. Vedouci bakalaiské prace: Mgr. FrantiSek

Snitr

Klicova slova: komunikace, krizové fizeni, operatni stfedisko, Policie CR,

tisnova linka, tisnové volani

Bakalarska prace je roz€lenéna na teoretickou a praktickou cast. Jejim cilem
je analyza ¢innosti a struktury opera¢niho ¥izeni a opera¢nich stiedisek Policie CR
a nasledné vyuziti takto ziskanych poznatki k navrzeni optimalizace a zefektivnéni
fungovani operacnich stfedisek, s akcentem na praci a komunikaci policistl na tisiové
lince. Teoreticka Cast se zpocatku soustiedi na definovani cilti a popis metodiky prace.
Nac¢eZ nasledné obraci svoji pozornost k Policii CR, jeji organizaéni struktufe
a operacnimu a krizovému fizeni. Dal$i ¢ast teoretické Casti se zabyva opera¢nimi
sttedisky Policie CR, integrovanym operaénim stiediskem, a opomenuta neni ani
problematika tisnového volani, véetné¢ komunikace. Obsahem praktické casti je popis
a vyhodnoceni dotaznikového Setteni realizovaného mezi policisty slouzicimi na tisiové
lince a civilnimi obcCany, ktefi jiz nékdy v Zivoté vyuzili tisnovou linku. Ziskana data jsou

zanesena do tabulek a grafti a vystupy od policistli a ob¢antl jsou vzéjemné komparovany.



ABSTRACT

VODNANSKY, M. Operational centres of the Police of the Czech Republic -
optimization of the structure of the efficiency of activity: bachelor's thesis. Ceské
Bud¢jovice: The College of European and Regional Studies, 2022. 60 pp. Supervisor
Mgr. Frantiek Snitr

Keywords: communication, crisis management, operations center, Czech Police,

emergency line, emergency calls

The bachelor's thesis is divided into a theoretical and a practical part. Her goal

is an analysis of the activity and structure of the operational management and operational
centers of the Police of the Czech Republic and the subsequent use of the knowledge
obtained in this way to propose the optimization and streamlining of the operation of the
operational centers, with an emphasis on the work and communication of police officers
on the emergency line. In the theoretical part, the goals and methodology of the work are
first defined. Subsequently, the Police of the Czech Republic and its organizational
structure, operational and crisis management are discussed. The text also deals with the
operation centers of the Police of the Czech Republic, the integrated operation center, and
the issue of emergency calls and communication. The practical part then contains
a questionnaire survey carried out between police officers serving on the emergency line
and civilians who have used the emergency line at some point in their lives. The obtained
data are entered into tables and graphs, and outputs from police officers and citizens are

compared with each other.
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Uvod

Kazdého ¢loveka muze v pribéhu zivota potkat situace, kterd vyvold potiebu volat
na jednu ztistiovych linek, vyhrazenych v Ceské republice pro tistiova volani.
V takovych ptipadech se mnohdy jedné o sekundy, které mohou rozhodnout o zachrané
zdravi, Zivota nebo majetku nékoho z nés. Policie Ceské republiky predstavuje jeden ze
zékladnich stavebnich kamenti ¢eského Integrovaného zachranného systému, a proto se
praveé na ni soustfedi téma predlozené bakalatské prace. Sviyj vliv na volbu tématu méla

rovnéz osobni zainteresovanost autora do dané problematiky.

V prvni Casti prace bude popsan cil a metodika predlozené bakalarské prace. Nasledné
bude pojednano o Policii CR, a jeji historii, sou¢asnosti, organiza¢ni struktuie a dalSich
aspektech. Bude analyzovéano operaéni fizeni Policie CR a krizové ¥izeni v ramci Policie
CR. Tieti kapitola se pak bude vénovat operaénim stfediskim Policie CR, a to jak
systému operacnich stredisek, tak zakladnim tkoltim, které tato stfediska maji, organizaci
a v neposledni fadé také integrovanému operaénimu stfedisku. Ctvrtd East se bude
zabyvat problematikou tisnového volani se vSemi konsekvencemi spojenymi s timto
tématem. Patd kapitola pak pojedna o oblasti komunikace obecné, jejich typech,

a zpusobech komunikace na tisnové lince.

Praktickd cast bude obsahovat dotaznikové Setteni, které bude provedeno jak mezi
policisty slouzicimi na tisfiové lince, tak mezi obcany, ktefi jiz museli tisnovou linku
vyuzit. Odpovédi budou nésledné¢ zpracovany do piehlednych tabulek a grafa
a komparovany vystupy od policistli a obant. Na zavér bude celd problematika shrnuta
a budou predstaveny navrhy a doporuceni k zefektivnéni fungovani operacnich stredisek

z hlediska prace a komunikace policistl na tisiiové lince.



1 Cil a metodika bakalarské prace

Cilem préace je analyzovat ¢innost a strukturu opera¢niho fizeni a operacnich
sttedisek Policie CR a poznatky vyuzit k navrzeni optimalizace a zefektivnéni fungovani
operacnich stiedisek z hlediska prace a komunikace policistl na tisiiové lince. VedlejSim
cilem je na zakladé analyzy navrhnout optimalizaci a zefektivnéni fungovani operac¢nich

stiedisek z hlediska prace a komunikace policistli na tisinové lince 158.

K naplnéni vySe popsanych cilli prace bude pouZzito metody dotaznikového
Setfeni, které bude provedeno jak mezi policisty slouzicimi na tisiové lince, tak mezi
fadovymi obcany, ktefi jiz museli tisiovou linku vyuzit. Odpovédi budou nasledné
zpracovany do ptehlednych tabulek nebo grafii a vystupy od policistii a obéant budou
vzajemné komparovany. Na zavér bude celd problematika shrnuta a budou predstaveny
navrhy a doporuceni k zefektivnéni fungovani operacnich stiedisek z hlediska prace

a komunikace policistii na tisiové lince.



2 Policie CR

Policie CR je definovana jako ozbrojeny bezpeénostni sbor statu, jehoZ soudésti
jsou také mensi autonomni slozky (letisté, piistavy, ptipadné i obce), preduréené k tomu,
aby udrzovaly vnitini fad, bez ohledu na to, zda se tak bude dit preventivni

nebo donucovaci ¢innosti. !

Pojem "policie", je odvozen od feckého slova "politeia", které ma vice vyznamt.
Jednak se mtiZe jednat o uspotradany stav mésta, ale mlize timto slovem oznacovéna také
¢innost zaméfend na dosazeni poradku. S historickym vyvojem spolecnosti dochdzelo

ke zménam ve vykladu vyznamu slova, respektive k jeho zuzovani.>

Pojem ,,policie byl plivodné¢ vyuzivan ve smyslu oznaceni stitni Cinnosti,
postupem casu byla pod tento pojem zahrnovéna také statni sprava. V dobach nazyvanych
jako policejni stat pak byl pojem policie uz jen oznacenim pro vnitini spravu. Vnitini
sprava v tehdejSim pojeti zahrnovala vnitini statni ¢innost vSeho druhu, az na obranu,

finance a justici.’

Samotny nazev ,policie“ ma puvod ve Francii, kde na konci 14. stoleti
av 15. stoleti se tento pojem zacal vyuzivat nejprve ve méstech a pozdé¢ji 1 ve statni
spravé. Ve stfedovéké Francii se vSak k tomuto vyznamu pfiipojil 1 smysl udrzovani
blahobytu, pofddku a bezpeCnosti ze strany staitné — mocenské, predstavované

kralovskymi a vrchnostenskymi tifady.*

Instituce policie se d¢€lila riznym zptisobem. Pro ceskoslovenské pravo bylo

vvvvvv

e policii statni a mistni (podle toho, jakého druhu byly policejni z4jmy chranény.
Rozsah mistni policie byl urcen v obecnich ztizenich a zpravidla (ne vzdy) byla
piislusna obcim v samostatné piisobnosti.

e policie bezpecnostni a spravni. Policie bezpecnostni méla za ucel chranit urcité

spravni statky.’

! SKULOVA, S. Sou¢asna pravni tprava policejni spravy. Casopis pro pravni védu a praxi. Brno:
Masarykova univerzita Brno. Pravnicka fakulta, 1994, ro¢€. 2, €. 4, s. 53-69. ISSN 1210-9126. s. 56-57
2 SKULOVA, S. Sprava policie v souc¢asné pravni tipravé. 1. vyd. Brno: Masarykova univerzita, 1993.
21 s. ISBN 80-210-0652-8. s. 65
3 FANDL, M. Policie CR a jeji postaveni v systému policejni spravy. Brno, 2005. Diplomova prace.
Masarykova univerzita Brno, Pravnicka fakulta. Vedouci prace Stanislav Sedlacek. s. 112
4NEDOROST, L. Obecni policie. 1. vyd. Brno: Masarykova univerzita Brno, Pravnicka fakulta. 1995. 29 s.
Pravnické sesity ¢. 97. ISBN 80-210-1147-5.s. 5
5 SKULOVA, S. Rozhodovini ve verejné spravé (nékteré spravné védni a spravné pravni aspekty).
2. pfeprac. vyd. Brno: Masarykova univerzita Brno. 1996. 173 s. ISBN 80-210-1138-6. s. 66
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Rozdily se projevovaly hlavné v tom:

1. v jakém rozsahu urcitého spravniho odvétvi policejni €innosti vystupovaly proti
¢innosti ochranné,

2. v tom, Ze Uprava zasahii bezpecnostni policie byla vice obecnad (generalni
klauzule),

3. Ze pro vykon bezpecnostni policie byly Casto ziizovany zvlaStni statni urady
a organy (statni policejni ufady a organy/statni policejni Gifady a zvlastni odborné

vycviéeny personal).®
Policie bezpecnostni se délila na policii osob, policii véci a policii mravnostni.

Policie osob zahrnovala upravu pasovou, hlaSeni, nuceného vyhosténi, policejni
dozor, donucovaci pracovny a polepSovny, invigila¢ni, neboli dozor¢i piedpisy, pravo

spolkové, pravo shromazd’ovaci, pravo tiskové.

Policie véci zahrnovala policejni piedpisy o zbranich a munici, o parnich kotlich,

predpisy policejné — pozarni, predpisy stavebné — policejni, silni¢ni — policejni.

Policie mravnostni zahrnovala dozor nad divadly, dozor nad kiny, povolovani
vefejnych produkci, vystoupeni a zdbavy, ned¢€le a svatky, hry, poruSeni vetfejné slusnosti,
opilstvi, tyrani zvifat, nevhodné nazvy, pojmenovani a nedovolené pomniky, vetejné

sbirky, ndhradu $kod zpiisobenych vytrznostmi.’

2.1 Historie

Mnohotvarnost policejni spravy ma historickou podminénost. Policie jako
instituce se v prubéhu ¢asu meénila a vyvijela. Zmény piichazely s kazdym historickym
obdobim a v Zadném z nich neziistala policie stejnd. Zmény se dotykaly také povinnosti
a pravomoci, nékdy dochdzelo k jejich rozsifovani, jindy zase k zuzovani. Postupem ¢asu
doslo ke vzniku tfi zdkladnich civiliza¢nich modelt policie. Mozné je tak setkat se s polici
starovékou, stfedovékou a novoveékou, ty mohly byt dale vnitiné Clenény. Jeste pred

samotnym vznikem prvni starovéké policejni organizace, v rodovych a pozd¢ji také

6 SKULOVA, S. Rozhodovini ve vefejné spravé (nékteré spravné védni a spravné pravni aspekty).
2. preprac. vyd. Brno: Masarykova univerzita Brno. 1996. 173 s. ISBN 80-210-1138-6. s. 66

7 FANDL, M. Policie CR a jeji postaveni v systému policejni spravy. Brno, 2005. Diplomova prace.
Masarykova univerzita Brno, Pravnicka fakulta. Vedouci prace Stanislav Sedlacek. s. 214
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kmenovych spolecnostech, vznikaly nékteré policejni funkce. Ke vzniku nékterych
funkci dochézelo ruku v ruce s vyvojem lidské spole¢nosti, jiné¢ vznikaly az na vyS§im

stupni jejiho organiza¢niho vyvoje, pied 10 000 az 12 000 lety.®

Za jednoznacné nejstarSi Cinnost je pokladdana strdzni, jinymi slovy feSeno
hlidkova c¢innost. S velkou pravdépodobnosti nejmladSimi ¢innostmi jsou ¢innosti
hospodatsko — kontrolni a dozor¢i, které byly typické zejména pro antickou, sttedovékou
a na veelku dlouhé obdobi 1 pro novovékou policii. Spolu se vznikem policejnich funkci
dochazelo bez podstatnych komplikaci k ndslednému vzniku prvnich opravdovych
policejnich instituci, které se postupem casu utvately v dobéach pied 4000 az 5000 lety.

Vyvijely se v souvislosti s po¢atky vzniku statu a statni moci.’

Stiedovék pro policii znamenal obdobi upadku. Vyjimku tvofila vétsi mésta,
ktera pro svoji ochranu stavéla no¢ni strazné a hlidky, ¢imz ptispé€la k zachovani policie.
Na celostatni Grovni vSak Policie na dlouhou dobu vymizela. Pravomoci pfisluSejici
policii v dobé¢ stfedoveku vykonavali feudalové. Teprve novovek piedstavoval renesanci
policie. Obroda policie souvisela se snahami o vytvoreni absolutistickych statt, fizenych
jedinym mocenskym centrem.!® Vnik prvni moderni policie je datovan do roku 1667

a stalo se tak ve Francii. Poté byla zestatnéna a podiizena panovnikovi.'!

2.2 Policie Ceské republiky v soucasnosti

Policie Ceské republiky'? spada do gesce Ministerstva vnitra, které zodpovida
za vytvareni podminek k vykonu ¢innosti pro policii vyplyvajicich z platné legislativy.
Polici fidi policejni prezidium, v némz nejvyssi funkci zastdva policejni prezident,
zodpovédny za &innost policie ministrovi vnitra,'’ vsoucasné dobé tedy Vitu

Rakusanovi. '

8 SLUSNY, I. Svétové déjiny policie: starovék. 1. vyd. Praha: Orac, 2002. 363 s. ISBN 80-86199-42-8. 5. 6
9 SLUSNY, I. Svétové déjiny policie: starovék. 1. vyd. Praha: Orac, 2002. 363 s. ISBN 80-86199-42-8. s. 7
1 MACEK, P., FILAK, A. a kol. Ziklady teorie policejné bezpecnostni cinnosti. Praha: Police History,
2004. 253 s. ISBN 80-86477-21-5. s. 81
""" MACEK, P., FILAK, A. a kol. Ziklady teorie policejné bezpecnostni cinnosti. Praha: Police History,
2004. 253 s. ISBN 80-86477-21-5. s. 81
12 jednotny ozbrojeny bezpeénostni sbor, slouzi vefejnosti a ptisobi na izemi Ceské republiky — viz § 1 a 2
zékona ¢. 273/2008 Sb., o Policii Ceské republiky.
3 LUKAS, L. Informacni podpora integrovaného zdchranného systému. 1. vyd. Ostrava: Sdruzeni
pozarniho a bezpecnostniho inzenyrstvi, 2011. Spektrum (Sdruzeni pozarniho a bezpecnostniho
inzenyrstvi). 182 s. ISBN 978-80-7385-105-7. s. 121-122
14 Policie Ceské republiky. Eticky kodex Policie Ceské republiky. [online]. Praha: Ministerstvo vnitra Ceské
republiky, 2021 [cit. 2023-03-26]. Dostupné z: https://www.policie.cz/clanek/eticky-kodex-policie-ceske-
republiky.aspx.
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Soudasna legislativa, konkrétng zakon &. 273/2008 Sb., o Policii Ceské republiky
vymezuje Policii Ceské republiky jako jednotny ozbrojeny bezpeénostni. Ukoly, policii
svéfené legislativou, jsou vykonavany nejen pfisluSniky policie, ale také

civilnimi zaméstnanci zafazenymi u policie. !®

Mezi hlavni tikoly PCR patii, vsouladu splatnou legislativou, piedev§im
zajiStovani ochrany bezpecnosti a potadku ve spolecnosti, ochrany prav a svobod osob,
ale také prosazovani zakonnosti, ukolem policie je také preventivné pusobit proti vzniku
trestné a podobné Cinnosti véetné jejiho potirani. Ukoly policie viak nejsou pouze
ochranného a represivniho charakteru, trvalym ukolem je také vyvijeni usili k ziskdni
je zaloZen na uct¢ a respektu k praviim obc¢ant. Policisté, stejné jako civilni zaméstnanci
jsou pfi plnéni svéfenych kol povinni dbat na dodrZzovani pravidel zdvoftilosti a jsou
povinni zachovéavat vaznost a diistojnost osob i1 svoji vlastni, a proto musi dbat
na dodrzovani etického kodexu'® policie. 7 Etickym kodexem Policie CR jsou
definovany nejen zdkladni zavazky viici spolecnosti, eticky kodex také stanovi zavazky
vuci policistim a civilnim zaméstnanciim navzajem a diiraz je také v neposledni fadé

kladen na dodrzovani jejich osobniho a profesionalniho piistupu. '

Zajistovani ochrany bezpecnosti osob a majetku, vetejného potadku a predchazeni
trestné ¢innosti pati k primarnim tkoldm policie. !° Policie se podili i na vykonavani
ukolil vyplyvajicich z trestniho fadu, rovnéz vSak také plni ukoly spadajici do oblasti
vnitiniho potadku. K tomu, aby policie mohla plnit svéfené ukoly, ji napomaha celd fada
Ceskych zakond, ale také predpisy Evropské unie a mezinarodni smlouvy, které tvoii

soudast pravniho fadu Ceské republiky.?’

2.3 Organizaé¢ni struktura Policie Ceské republiky

Z organizacniho diagramu lze vysledovat, Ze organizacni struktura policie

je pomérné¢ slozita. Pfesto vSak nahlédnutim na tento diagram lze ziskat okamzity ptehled

15 Zakon €. 273/2008 Sb., o Policii Ceské republiky

10 Eticky kodex policie CR je dén rozkazem policejniho prezidenta ¢. 1 ze dne 21. ledna 2005.

17 Z4kon &islo 361/2003 Sb. o sluzebnim poméru piislusnikii bezpecnostnich sborti

18 Policie Ceské republiky. Eticky kodex Policie Ceské republiky. [online]. Praha: Ministerstvo vnitra Ceské
republiky, 2021 [cit. 2023-03-26]. Dostupné z: https://www.policie.cz/clanek/eticky-kodex-policie-ceske-
republiky.aspx.

19 Zakon ¢&. 273/2008 Sb., o Policii Ceské republiky

20 policie Ceské republiky. Policie Ceské republiky. [online]. ©2023 [cit. 2023-03-26]. Dostupné z:
https://www.policie.cz/clanek/o-nas-policie-ceske-republiky-policie-ceske-republiky.aspx.
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o zafazeni operacniho a krizového fizeni na nejvyssi Urovni. Na trovni Krajskych
reditelstvi schematické znazornéni konci, a to predev§im z toho divodu, ze uvedené
urovné maji svoji vlastni organiza¢ni strukturu, do niz jsou zahrnuty jednotlivé uzemni
odbory, fungujici v obvodech byvalych okresnich narodnich vybort. Co se vSak tyka
operac¢niho a krizového fizeni, predstavuji krajské feditelstvi nejnizsi aroven pro jejich
fizeni. Podrobny organizaéni diagram znazoriujici organizaéni strukturu policie CR

je uveden v ptiloze I predkladané prace.

2.4 Operaéni Fizeni Policie Ceské republiky

Pro operaéni fizeni PCR neexistuje zakonna uprava. V obecné roviné je mozné,
s ohledem na skuteGnost, 2¢ PCR je jednou ze slozek integrovaného zachranného
systému, vymezit operaéni fizeni PCR jako provadéni fidicich, koordina¢nich
a servisnich Cinnosti, které jsou vykonavany vramci vlastni piasobnosti. Kromé
uvedeného také napliuje samotny vyznam Integrované¢ho zachranného systému (dale jen
IZS), nebot’ mezi slozkami IZS, které drzi nepfetrzitou pohotovost, probiha jejich
neustala spoluprace a koordinace. Pro ucely vzajemné komunikace vyuzivaji jednotlivé
slozky IZS propojené informacni systémy, které davaji moznost predavani informaci
a koordinaci spolecnych postupt. Informacni systémy jsou kromé uvedeného také
pfinosem pro rychlejsi vykryvani vzdjemnych pozadavki, zvySuji intenzitu spoluprace
a zefektiviiuji Cinnost slozek IZS. Hlavnim smyslem operacniho fizeni je koordinace
spoluprace mezi slozkami IZS, spocivajici v pfijimani a zpracovavani tisnovych,
poptipad¢ varovnych zprav o vzniku mimofadnych udalosti, vyslani a soustiedéni sil
a prostfedkd slozek IZS a synchronizace postupt jednotlivych slozek 1ZS s postupy

operaéniho a informaéniho strediska 1ZS.?!

2.5 Krizové fizeni Policie Ceské republiky

vvvvvv

krizovych situaci. Dostatecné mnozstvi rychlych, vycerpavajicich, ale struc¢nych,
a objektivnich informaci sehrava pfi feSeni krizi neocenitelny vyznam. Informace jsou
dilezité nejen z hlediska fizeni krizovych situaci, ale jsou dilezité i proto, ze umoziuji
informovat obyvatelstvo o vzniklé situaci a postupu, ktery byl zvolen pro jeji feSeni.

Ptenos informaci realizovany prostfednictvim dostupnych komunikacnich systému

2l zakon ¢&. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému a o zméné nékterych zakonti

14



je neziidka negativné ovliviiovan faktory plsobicimi jednak z externiho, ale i vnitiniho
prostiedi. Nékteré z téchto faktorti jsou pro krizové fizeni jiz zndmy a je mozné
je predpokladat a do jisté miry se na né pfipravit, ale vétSina faktorti je ndhodného

charakteru, ale i s takovymi musi informac¢ni a komunikaéni systémy poéitat.?

Informaéni a komunikacéni procesy jsou soucdsti procesi fizeni a ovliviuji
uroven rozhodovani (rychlost, kvalita, komplexnost atd.) a pouzivaji se k naplnéni

stanoveného cile.

Informace v krizovém managementu jsou prosttedkem sezndmeni
se se skutecnosti, tvoii zaklad pro rozhodovani v obdobi prevence, slouzi jako prostiedek
krizového planovani a zéklad reakce na krizovy jev. Informace v krizovém managementu
musi byt relevantni, ptesné, tplné, spravné, pravdive, pochopitelné, konzistentni, strucné
s vysokym detailem a vCasné. Problémy pii poskytovani informaci jsou Spatny vybér
spravnych informaci z jejich velkého mnozstvi, necelistvost nebo také rozptyleni
informacnich zdrojli, zpozdéni informaci, netplnost a nekompatibilita informacnich

systémt, skryti dilezitych informaci a mnoho dalSich.

Informacni procesy slouzi jako nastroj pro ziskani a pouzivani informaci. Plni
funkeci sbéru informaci, jejich zpracovani, distribuce, skladovani a pouziti. Velmi dilezity
je pfijem informaci ze spolehlivého zdroje, aby byl zajistén adekvatni proces fizeni krize,

ale rovnéz zachrannych a likvida¢nich praci.

Informacni systém pro krizovy management se hodnoti ze dvou nasledujicich
hledisek:

1. V SirSim smyslu - jde o soustfedéni informaci, vytvareni informacni databéaze
nebo zpracovani informacnich dokumentii pro ucely jejich pouziti v procesu
feseni krizovych jevi,

2. V uz8im smyslu (vlastni informacni systém fizeni krizi) — sbér, aktivizace
informaci a informac¢nich dokumentti, az po vykon informacnich sluzeb (pfedant,

odesilani informaci).?

22 DROZDEK, M., JELSOVSKA, K. Informacni podpora krizového Frizeni. 2013. Opava: Slezska
univerzita v Opaveé, Matematicky ustav. [online]. [cit. 2023-03-26]. Dostupné z: file:///C:/Informacni
podpora. Marek Drozdek. Opava Hrazeno z prostfedkti projektu OPVK CZ.1.07/2.2.00/ - PDF Free
Download (docplayer.cz).
3 SIMAK, L.: Krizovy manazment vo verejnej sprave. 3. upravené vyd. Zilina: Zilinska univerzita v Ziling,
Fakulta Specialneho inzinierstva, 2004. 246 s. ISBN 80-88829-13-5. S. 216
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Informaéni systém urCeny pro fizeni krizi je tvofen jednak soustavou
informacnich jednotek aprvkll vcetn¢ jejich vzajemnych vztahl, ale svoji tlohu
zde sehravaji také vnéjsi a vnitini vazby, to v§e dohromady utvéii systém podilejici se na
zabezpeCovani organizované podpory pro zajiStovani vnitini bezpe€nosti, ochrany
a obrany Ceské republiky.?*

,Cilem informacniho systému pro krizovy management je dosazeni bezpecného
propojeni rizikovych objektii a lokalit s monitorovacimi stredisky, centry pomoci

a zachrany, a zprostiedkovani objektivnich zprav v procesu reseni krizovych jevii.?®

Informacéni systém krizového fizeni priméarné slouzi k pfenosu a pouziti informaci
k feseni krizovych jevl. Informacni systém pro spravu krizi musi byt propojen vertikalné
(stat, region, okres, mesto a obec, pravnické osoby...) 1 horizontalné¢ (Ceska republika

a jeji sousedni staty).

Role informaéniho systému v krizovém managementu predstavuje
zprostifedkovani informaci nezbytnych pro jednotlivé slozky krizového $tabu, jsou jimi

predevsim:?¢

e varovani béhem krizi,

e poskytovani informaci o vnitini bezpecnosti, ochrané a obrang,

e sledovani pribéhu spravovanych procest,

e analyza ziskanych dat a jejich porovnani,

e pfiprava dat pro jejich zpracovani,

e pfenos dat do prislusnych fidicich stredisek,

e poskytovani potiebnych informaci jednotlivym pracovniklim pro tcely realizace
jejich fidici nebo vykonné ¢innosti,

e propojeni systému vnitini bezpecnosti, ochrany a obrany do jednoho celku,

e zajisténi flexibility systému,

e zajisténi ucinnosti informacniho systému,

e poskytovani relevantnich informaci pro rozhodovani a potieby sil a zdroji vyssich

organd,

24 SIMAK, L.: Krizovy manazment vo verejnej sprave. 3. upravené vyd. Zilina: Zilinska univerzita v Ziling,
Fakulta Specialneho inzinierstva, 2004. 246 s. ISBN 80-88829-13-5. S. 216
25 SIMAK, L.: Krizovy manazment vo verejnej sprave. 3. upravené vyd. Zilina: Zilinska univerzita v Ziling,
Fakulta Specialneho inzinierstva, 2004. 246 s. ISBN 80-88829-13-5.s. 217
26 SIMAK, L.: Krizovy manazment vo verejnej sprave. 3. upravené vyd. Zilina: Zilinska univerzita v Ziling,
Fakulta Specialneho inzinierstva, 2004. 246 s. ISBN 80-88829-13-5. 5. 217
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e minimalizace ¢asu na pro piijezd IZS.

Informace v ramci krizového managementu jsou bud’ pravidelné¢ (informace

o prevenci, krizové jevy) nebo nepravidelné (informace o vzniku krize).
Dulezitost informaci v krizovém managementu mé nasledujici potadi:

1. informace o vzniku krize,

informace o potfeb¢ varovani a oznament,

informace o vyhlaseni zvlaStniho rezimu v postizené oblasti,
informace o zafeni, chemickych a biologickych podminkéch,

informace o hydrometeorologickych podminkach,

A i

dalsi informace souvisejici se vznikem ¢&i feSenim krizové situace.?’

Krizové fizeni je definicné vymezeno v zakong €. 240/2000 Sb., o krizovém fizeni
a o zmén¢ nekterych zékon (krizovy zékon). V souladu s uvedenym pravnim predpisem
se krizovym fizenim rozumi soubor fidicich Cinnosti vykonavanych vécné piislusnymi
organy, zamétenych na rozbor a nasledné vyhodnoceni piipadnych bezpecnostnich rizik,
s ndslednym planovanim, organizovanim, realizaci a kontrolou ¢innosti vykonavanych
za icelem fedeni krizové situace.’® Rozhodovani o krizovych situacich a jejich feeni
si mnohdy vynuti kroky omezujici osobni prava a svobody fyzickych i pravnickych osob,
a to predevsim z toho divodu, Ze se zdvaznym zpusobem mohou promitnout do jejich
zivota a chodu napfiklad vyraznym omezovanim a fungovanim infrastruktury a chodu
vetejnych instituci. Krizové fizeni nelze tedy spojovat vyluéné s organy krizového fizeni
a vazbami a procesy, k nimz mezi nimi dochézi, ale vyraznym zptisobem ptisobi i na
vnéjsi prostiedi, v némz je realizovano. Z uvedenych diivodu je nezbytné, aby krizové
fizeni, obdobné, jako je tomu i u jinych obord, mélo jasné¢ stanovené pravomoci,
souvislosti a vztahy s ostatnimi slozkami, napfi¢ celou spolec¢nosti. Pro ucelné vyuziti
krizového fizeni jako nastroje k prevenci a pfipravé na krizové situace je nezbytny
zakladni pravni rdmec. Pro potieby krizového tizeni byly postupné schvalovany pravni

piedpisy, zpravidla souhrnné nazyvany jako krizové legislativa.?

27 SIMAK, L.: Krizovy manazment vo verejnej sprave. 3. upravené vyd. Zilina: Zilinska univerzita v Ziling,
Fakulta Specialneho inzinierstva, 2004. 246 s. ISBN 80-88829-13-5.s. 218

2 SVOBODA M.: Pfedpisova zakladna pro fungovéni systému. 112: odborny casopis pozdrni ochrany,
integrovaného zdchranného systému a ochrany obyvatelstva. Praha: MV-generalni feditelstvi HZS CR,
2003. Ro¢. II. €. 1/2003. s. 5-6. ISSN 1213-7057

2 HRABANKOVA, M. PROCHAZKOVA, D.: Krizovy management. 1. vyd. Ceské Bud&jovice: Jiho¢eska
univerzita, Zemédelska fakulta. 2004. 135 s. ISBN 80-7040-678-X. s. 26-36
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Ackoli v souladu s aktualn¢ platnou pravni Upravou neni policie fazena mezi
stéZejni subjekty krizového fizeni, za tyto subjekty jsou oznaCena ministerstva a jiné
spravni ufrady, piesto, ma policie nezastupitelné misto pii feSeni vSech typt krizovych
stavl, coz lze mimo jiného odvodit z faktu, Ze policie je jedinym bezpecnostnim sborem,
ktery je pii feSeni krizovych situaci podporovan vSemi subsystémy hospodaiskych

opatfeni pro krizové stavy.

V ramci krizového fizeni jsou postaveni a ¢innost Policie CR odvozeny od Ustavy
Ceské republiky (zékon &. 1/1993 Sb.), zakona o bezpeénosti Ceské republiky (Ustavni
zdkon ¢. 110/1998 Sb.), zdkona o integrovaném zachranném systému (zékon
¢.239/2000 Sb.), zékona o krizovém fizeni a zmén¢ nékterych zakont (zdkon ¢. 240/2000
Sb.), zdkona o hospodafskych opatienich pro krizové stavy aozméné néckterych
souvisejicich zakond (zékon ¢. 241/2000 Sb.) a zékona o Policii CR (zakon ¢&. 283/1991
Sb. a dalSich pravnich piepisti a metodickych doporugeni. Ustava CR mimo jiné deklaruje
jako souast tstavniho poiadku CR listinu zakladnich prav a svobod. Zakonem
o bezpecnosti CR je vytvaten zakladni pravni ramec pro upfesiiujici zakony, na zakladg,
kterych je upraven chod statu v ptipadech, kdy by nastal n€ktera z krizovych situaci.
Kromé toho uvedeny zakon také vymezuje situace, okolnosti, zptisob a rozsah, za nichz

mohou byt v diisledku vzniklé krizové situace omezena prava a svobody obg&ant.*°

30 Ustava, distavni zdkony [online]. Praha: Zakony pro lidi, 2010 [cit. 2023-02-15]. Dostupné z:
https://www.zakonyprolidi.cz/obor/ustava-a-ustavni-zakony
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3 Operacni stiediska Policie Ceské republiky

Operacni stfedisko je pracovistém, které zajiStuje nepietrzity jednotny
a koordinovany vykon operacnich ¢innosti, ale 1 specifickych (operacni) ¢innosti, jejichz

smyslem je zabezpecit plnéni ukold policie na spravovaném uzemi.

V ramci systému operacnich stiedisek ptisobi u policie tato operacni strediska:

e integrovana operacni stfediska,

e operatni stiedisko operaéniho odboru Policejniho prezidia Ceské republiky
(déle jen ,,operacni stiedisko prezidia®),

e operacni stfediska (odbory, skupiny) utvari policie s celostatni piisobnosti

(dale jen ,,operacni stfedisko titvaru policie s celostatni pisobnosti).?!

3.1 Zakladni ukoly operacnich stredisek

K zékladnim tkoliim operaéniho stfediska patii predev§im poskytovani
nezbytného servisu pfislusnikiim policie vykonavajicim sluzby souvisejici s plnénim
sluzebnich ukold. Jednd se zejména o koordinaci a tizeni sil a prostfedki nezbytnych
pii zajistovani policejnich akci a bezpecnostnich opatieni. Dalsim ukolem opera¢niho
stiediska je zajiStovani spoluprace s ostatnimi utvary policie, ale i jinymi subjekty.
Jednim =z dalSich zékladnich tUkold je pofizovani a shromazd’ovani informaci
o udalostech, v rozsahu, ktery je potfebny pro rozhodovani vedoucich policisti, ale také
informace o opatienich, kterd byla pfijata k feSeni vzniklé situace. Operac¢ni stiedisko
nashromazdéné informace vyhodnocuje a v ptipadé potieby obstarava jejich doplnéni
aupfesnéni. Po provedeni uvedenych ukond jsou ziskané informace predavany
kompetentnim vedoucim policistim spolu s informacemi o opatfenich, ktera byla dosud
provedena, popfipadé i s ndvrhem na moznosti feSeni vzniklé udalosti. Ulohou
operacniho stfediska je také plnéni tkoll hldsné sluzby. Nezanedbatelnym ukolem je také
vedeni prehledu o dostupnych silach a prostiedcich, které ma PCR v dany opera¢ni den

k dispozici.?

31STEINBACH, M. Ctvrtstoleti Policie Ceské republiky: 25 let Policie Ceské republiky 1991-2016. 1. vyd.
Praha: Policejni prezidium Ceské republiky, 2016. 127 s. ISBN 978-80-260-9597-2. s. 31

32 Policie Ceské republiky: Operacni stFedisko [online]. Praha: Ministerstvo vnitra Ceské republiky, 2016
[cit. 2023-04-26]. Dostupné z: https://www.policie.cz/clanek/operacni-stredisko-prezidia.aspx
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K plnéni svych tkolti vyuzivaji operacni stfediska sjednoceny komunikaéni
a fidici systém nazyvany jako Dispecer-Majak 158. K ¢innosti opera¢niho stfediska patii
také zajistovani vydeje dat z evidenci, déje se tak predevs§im v situacich, kdy neni mozné
potiebna data ziskat na zakladé ¢innosti dozor¢i sluzby, poptipad¢ lustraéniho pracoviste.
Pro tyto ucely slouzi i v pifipadé technickych problému ¢i jinych objektivnich potizi.
V piipad¢ dotazovani pro jiné pifijemce, oznacuje pro vydej dat pouze ty evidence,
které jsou pro splnéni tikolu piijemcem pozadovany. Operacni stiediska se spolupodili
také na dopravnim zpravodajstvi, zabezpecuji sledovani kamerového systému,
technického zafizeni zajiStujicitho plnéni ukold podle pravniho ptedpisu; obrazové
informace vyhodnocuji a zdznamy archivuji. K tkoliim operacnich stfedisek patii
1 zajiStovani prenosu neutajovanych informaci a neptetrzitého spojeni s ostatnimi utvary
policie. Tento kol je realizovan pomoci spojovaci, zaznamové a vypocetni techniky
s vyuzitim faxového provozu, sité Internet, elektronické posty v siti Intranet a Internet.
Kvyctu tkoll operacnich stfedisek patii také zajiStovani nepfetrzité obsluhy
informacnich a komunikacénich systémt nakladajicich s utajovanymi informacemi a dale
také obsluha digitalni radiové sit¢ Pegas — Matra v ramci své pusobnosti. Zajistuji
opatieni pii vyslani signdlu nouze terminalem systému. Dale také pfebiraji informace
o jeho poruse, ztraté¢ termindlu a zadosti o zménu provozniho uspotfadani. V ptipadé
vzniku téchto stavii neprodlené vyrozumi urend pracovisté nebo pracovniky zajist'ujici

provozuschopnost nainstalované techniky.>?

3.2 Organizace prace operacnich stredisek

Jak vyplyva z organiza¢niho diagramu, organizace vykonu ¢innosti operacnich
stiedisek na nejvyssi urovni piinédlezi operacnimu odboru policejniho prezidia. Na nizsi
urovni operacniho fizeni se nachazi integrovana operacni stiediska krajskych teditelstvi
PCR (viz Ptiloha 1 — organizaéni struktura Policie CR), zde je nutné podotknout, Ze slovo
»integrované® je zapotiebi vnimat ve smyslu opera¢niho fizeni v rdmci mistni ptislusnosti
jednotlivych Gzemnich odborl, které z organizaniho hlediska spadaji pod pfislusné

krajské teditelstvi.

V této souvislosti je velmi dualezitou pozici pozice vedouciho smény

operaéniho dne, ktery plni celou fadu tukold. K tém hlavnim patii predevSim

33 STEINBACH, M. Ctvrtstgletl' Policie Ceské republiky: 25 let Policie Ceské republiky 1991-2016. 1. vyd.
Praha: Policejni prezidium Ceské republiky, 2016. 127 s. ISBN 978-80-260-9597-2.
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koordinace operacni cCinnosti provadéné v ramci krajského feditelstvi policie
pfi dohledu nad vefejnym potfddkem a bezpecnosti, dopravou a opatienimi
v ptihrani¢nich oblastech v souladu s mezinarodnimi smlouvami. Dale pak
koordinace a usmérnovani opatieni piijatych ke zvladnuti mimotradnych udalosti,
koordinace nebo fizeni pfipravy a opatieni pfijatych ke zvladnuti mimotadné udalosti
podle ptikazii velitele zasahu, pokynii operacnich a informacnich stiedisek
integrovaného  zachranného  systému, pfislusSného  vedouciho  policisty
nebo zpracované dokumentace, koordinace nebo fizeni piipravy a opatieni piijatych
ke zvladnuti krizového stavu podle pokynt pfislusného organu krizového fizeni,
ptislusného vedouciho policisty nebo zpracované dokumentace a celd fada dalSich
ukoli, které sohledem na jejich mnozstvi nelze sohledem k rozsahu prace

vyjmenovat.>*
Policista pro Fizeni a koordinaci sil a prostiedkii

Plni tikoly obdobné jako vedouci smény operacniho dne. Namatkovée 1ze uvést nékteré

z téchto ukolu:

e dohlizi nad vefejnym porddkem a bezpecnosti, dopravou a opatfenimi
v ptihrani¢nich oblastech v souladu s mezinarodnimi smlouvami,

e koordinuje operacni ¢innosti provadéné v ramci krajského feditelstvi policie,

e koordinuje a usmérnuje opatieni piijatd ke zvladnuti mimotadnych udalosti,

e koordinuje nebo fidi pfipravu a opatieni piijata ke zvladnuti mimotradné udalosti
podle ptikazi velitele zasahu, pokynli operacnich a informacnich stredisek
integrovaného  zdchranného systému, pfislusSného vedouciho policisty
nebo zpracované dokumentace,

e koordinuje nebo fidi ptipravu a opatieni piijata ke zvladnuti krizového stavu podle
pokynt pfislusného organu krizového ftizeni, ptislusného vedouciho policisty
nebo zpracované dokumentace, vyhlaSuje a koordinuje policejni akce a uzavéry

a dal$i.?

3 STEINBACH, M. Ctvrtstoleti Policie Ceské republiky: 25 let Policie Ceské republiky 1991-2016. 1. vyd.
Praha: Policejni prezidium Ceské republiky, 2016. 127 s. ISBN 978-80-260-9597-2. s. 218
35 Zavazny pokyn policejniho prezidenta &. 109/2009, o operaénich stiediscich, ve znéni pozd&jsich
predpist.
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Policista pro Fizeni izemnich odborii a dozorcich sluzeb

e koordinuje operacni ¢innosti v rdmci ptislusSnych uzemnich odborti a dozoréich
sluzeb pii dohledu nad vetejnym potfadkem a bezpecnosti, dopravou a opatienimi

v ptihrani¢nich oblastech v souladu s mezinarodnimi smlouvami.

Kromé vySe uvedené¢ho, obdobné¢ jako je tomu v pfipadé vedouciho smény

operacniho dne vykonavéa ptedevsim nasledujici ¢innosti:

e koordinuje a usmériiuje opatfeni piijatd ke zvladnuti mimotadnych udalosti,

e odpovida za piesné a v€asné plnéni tkold hlasné sluzby.

dale pak také obdobné, jako je tomu v pifipadé policisty pro fizeni a koordinaci sil

a prostedki zodpovida za:

e vyhlaSovani a koordinaci policejni akce a uzavéry v piipadech nebezpeci
z prodleni a odpovida za obsahovou spravnost vydavanych informaci,
e zajiStovani realizace planovanych opatieni v pfipad€ vyhlaseni policejnich akci,

e vedeni dennich piehledii o policejnich silach a prostiedcich a dalsi ukoly.*®

Policista prijmu linky 158

e pfijima tistové vyzvy na linku 158 za vyuziti systému Majak 158,

e vyhodnocuje je, klasifikuje dle zavaznosti a zpracovava podle mistni a vécné
piislusnosti k pfijeti nezbytnych opatient,

e spolupracuje s pracovistém hasi¢ského zachranného sboru spravujicim jednotné

evropské ¢islo tisfiového volani 112.%7
Pracovnik lustra¢niho pracovisté

e vydava data z evidenci, pficemz pii provadéni dotazl pro jiné piijemce oznacuje
pro vydej dat pouze ty evidence, které jsou pro splnéni ukolu piijemcem
pozadovany,

e eviduje pozadavky s moznou zpétnou identifikaci zadatele.>®

36 Zavazny pokyn policejniho prezidenta ¢. 109/2009, o operaénich stiediscich, ve znéni pozdé&jsich
predpist.
37 Zavazny pokyn policejniho prezidenta ¢. 109/2009, o operaénich stiediscich, ve znéni pozdé&jsich
predpist.
38 Zavazny pokyn policejniho prezidenta ¢. 109/2009, o operacnich stiediscich, ve znéni pozdéjsich
predpist.
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Pracovnik pracovisté pro neverbalni komunikaci

e zabezpeCuje faxové spojeni, v mimopracovni dobé téZ pro organizacni ¢lanky
krajského teditelstvi policie,

e pfijima a zpracovava utajované informace,

e pfijima, eviduje, vyhodnocuje, zpracovava a predava zpravy, informace a hlaseni
zasiland jinymi utvary a organiza¢nimi €lanky policie pro organizacni clanky
krajského teditelstvi policie,

e plni dalsi ukoly podle pokynt vedouciho opera¢niho odboru krajského feditelstvi

policie a vedouciho smény opera¢niho dne.>”

3.3 Integrované operacni stredisko

Integrovanym operacnim stfediskem se rozumi pracoviSté integrované
organiza¢né, materidln¢ a personalné v rdmci operacniho odboru krajského feditelstvi
policie. Organizace vykonu c¢innosti na integrovaném operacnim stfedisku pfipada
na komisaie, vrchni inspektory a operatory informacnich a komunika¢nich technologii,

zafazenych na pracovnich pozicich s ulozenou povinnosti plnit svéfené tkoly.

Za sménu operacniho dne je pokladana skupina pracovniki, v jejimz Cele stoji
ureny vedouci, pficemz sména zajistuje plnéni ukolll na jednotlivych pracovistich
operacniho stfediska. V pravomoci vedouciho operacniho stfediska je rozhodnout
o ptipadném posileni smény o dalsi pracovniky. VSichni pracovnici pfitomni na sméné
opera¢niho dne plni tkoly, které pro né vyplyvaji zejména z platnych internich akta

fizeni.*?

3.4 Operacni stfedisko policejniho prezidia
Je nadiizené operacnim strediskiim krajskych feditelstvi policie. Vedouci smény
operaéniho dne koordinuje operaéni &innosti provadéné na Policejnim prezidiu Ceské

republiky pii dohledu nad vefejnym potadkem a bezpecnosti, dopravou a opatfenimi

39 Zavazny pokyn policejniho prezidenta ¢. 109/2009, o operaénich stiediscich, ve znéni pozdé&jsich
predpist.
40 Zavazny pokyn policejniho prezidenta ¢. 109/2009, o operacnich stiediscich, ve znéni pozdéjsich
predpist.
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v pfihrani¢nich oblastech v souladu s mezindrodnimi smlouvami plni tkoly,

které metodicky usmérnuje. Konkrétné se jedna o tyto tkoly:

koordinuje a usmériiuje opatteni pfijata ke zvladnuti mimotradnych udalosti,
koordinuje nebo fidi piipravu a opatieni pfijatd ke zvladnuti mimotadné udélosti
podle ptikazti velitele zasahu, pokyni operacnich a informacnich stiedisek
integrovaného  zdchranného systému, pfislusSného vedouciho policisty
nebo zpracované dokumentace,

koordinuje nebo tidi piipravu a opatieni piijata ke zvladnuti krizového stavu podle
pokynt pfislusného organu krizového ftizeni, ptislusného vedouciho policisty

nebo zpracované dokumentace,

Stejné jako vedouci smeény operacniho dne integrovaného operacniho strediska:

odpovida za pfesné a v€asné plnéni kol hlasné sluzby,

soustfed'uje informace potfebné k poskytovani objektivnich Udaji pro
rozhodovani ptislusnych vedoucich policistii o opatienich k feSeni bezpecnostni
situace a zajistuje jejich bezodkladné informovani,

fidi a koordinuje ¢innosti pracovnikil ve smén¢ operacniho dne,

odpovida za dodrzovani jejich sluzebni kazné,

plni dalsi ukoly podle rozkazl a pokyni ptislusnych vedoucich policisti,
samostatné provadi metodicky odborny dohled a vysoce ndrocné kontroly
v oblasti ¢innosti opera¢nich stfedisek na ostatnich opera¢nich stfediscich
a dozor&ich sluzbach a celou fadu dalgich ukol?,*! jako naptiklad:

nese zodpoveédnost za zajiSténi faxového spojeni a pfitomnost stalé obsluhy
elektronické poSty v ramci intranetové a internetoveé sité a ma ve sprave spravuje
piedepsané administrativni pomtcky,

nese také zodpoveédnost za zajisténi stalé obsluhy informacénich a komunikaénich
systémt, které obsahuji utajované informace,

zastupuje vedouciho a zastupce vedouciho opera¢niho odboru prezidia v piipadé
jejich nepfitomnosti,

je pfitomen na jednani ranniho Stabu policejniho prezidenta a pfislusSi mu

pravomoc rozhodovat o pouZivani sluzebniho vozidla.*?

41 Zavazny pokyn policejniho prezidenta ¢. 109/2009, o operacnich stfediscich, ve znéni pozdgjsich
predpist.

42 WEISS, T. Role policie a armddy v Evropské unii: analyza evropské a ndrodni tirovné s vyuZitim
pripadové studie Ceské republiky. Praha: Karolinum, 2014. 264 s. ISBN 978-80-246-2381-8. 5. 16

24



4 Tisnové volani

Vstup Ceské republiky do Evropské unie si vyzadal splnéni celé fady
ptistupovych podminek, ke kterym kromé& jinych patfilo také sladéni evropského

tisiového volani a zavedeni ¢&isla 112 pro tistiova volani.*

O zavedeni jednotného ¢isla pro tisnova volani v ramci Evropy rozhodla Rada
Evropskych spolecenstvi rozhodnutim vydanym pod ¢islem 91/396/EHS jiz 29. Cervence
1991. Zavedeni jednotného ¢isla ma usnadiiovat komunikaci mezi tistiovymi linkami
v ramci zemi Evropské unie, a to pfedevsim z divodu vyrazného nartistu pohybu osob

napfi¢ Evropou.**

Jednotlivé staty pouzivaji pro tisniové volani vlastni tisnova cisla, ktera vSak
cizinci ne vzdy znaji a pokud je znaji, Casto se stava, ze prekdzkou pro jejich vyuziti
je neznalost jazyka. Pravé k odbourani téchto piekazek slouzi tisiové ¢islo 112, na kterém
musi byt zajisténo pfijeti zpravy o vzniku mimoiadné situace 1 v cizim jazyce, aby mohla
byt zabezpecena situaci odpovidajici reakce. Postup pro zajiSténi patticnych opatfeni ma
byt modifikovan takovym zptisobem, aby co nejlépe reflektoval na uspofadani organizace
nouzovych systémt na narodnich trovnich. Evropské cislo pro tisiové volani bylo
v Ceské republice zavedeno soub&zné s narodnimi &isly pro tistiové volani 150, 155,

158.%

Jednou z podminek také bylo zavedeni evropského cisla pro tisnové volani do
vefejnych telefonnich siti, digitalnich siti pro integrované sluzby a do vefejnych
mobilnich sluzeb.*¢ V sou¢asnosti musi byt viechny ¢lenské staty Evropské unie schopny
pfijimat hovory na cisle tisnového volani 112, a to jak z pevnych telefonnich linek,
tak 1 z mobilnich telefonli, soukromych telefonnich ustieden a vetejnych telefonnich

automatd.*’

4 OSTADALOVA, T.: Zavedeni tisiiové linky 112 v Ceské republice. Ostrava: Sdruzeni pozarniho
a bezpecnostniho inzenyrstvi, 2005. 76 s. ISBN 80-86634-69-8. s. 3
# OSTADALOVA, T.: Zavedeni tisiiové linky 112 v Ceské republice. Ostrava: Sdruzeni pozarniho
a bezpecénostniho inzenyrstvi, 2005. 76 s. ISBN 80-86634-69-8. s. 7
45 Hasi¢sky zachranny sbor. Tisiiovd voldni v ceské republice. [online]. Praha: Generalni feditelstvi
Hasi¢ského zachranného sboru CR © 2023 [cit. 2023-04-29]. Dostupné z: https://www.Tisiova volani v
Ceské republice - Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky (hzscr.cz)
% OSTADALOVA, T.: Zavedeni tisiiové linky 112 v Ceské republice. Ostrava: Sdruzeni pozarniho
a bezpecénostniho inzenyrstvi, 2005. 76 s. ISBN 80-86634-69-8. s. 7
47 OSTADALOVA, T.: Zavedeni tisiiové linky 112 v Ceské republice. Ostrava: Sdruzeni pozarniho
a bezpecénostniho inzenyrstvi, 2005. 76 s. ISBN 80-86634-69-8. s. 9
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V Ceské republice se k problematice tistiového volani vztahuje cela fada pravnich
predpisi. Jedna se zejména usneseni vlady ¢. 391/2000, k zavedeni jednotného
evropského ¢isla tisiového volani 112 v Ceské republice, ve znéni usneseni vlady
¢. 350/2002, zakon €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a zméné nékterych
zakonu (zakon o elektronickych komunikacich), zdkon ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném
zachranném systému a zméné nékterych zakont, vyhlasku ¢.117/2007 Sb., o ¢islovacich
planech siti a sluzeb elektronickych komunikaci, vyhlasku ¢. 238/2007 Sb., o rozsahu,
formé¢ a zpiisobu predavani osobnich a identifika¢nich udaji, formé databaze téchto udaji
a rozsahu, form¢ a zpiisobu predavani téchto udaji subjektu, ktery provozuje pracoviste
pro piijem volani na ¢isla tisiového volani a vyhlaSku €. 290/2007 Sb., o thrad¢ nakladi

na databazi 0daji pro potieby tisfiového volani.*s

Jak bylo jiz vy$e uvedeno, v Ceské republice funguji pro tisiova volani soub&zné
¢isla 112, 150, 155, 158. Piijem volani na tisiiova ¢isla zajistuji prisluSna pracoviste
(operacni stfediska) jednotlivych slozek integrovaného zachranného systému,*
ktera hovory nejen pfijimaji, ale také je vyhodnocuji. Informace ziskané na tisiovych
linkach jsou vramci rozhodovaciho procesu postoupeny na piisluSnd pracovisté
operacniho fizeni, a tvofi proto zéklad odborné pomoci v nouzovych situacich. DalSim

velice dilezitym prvkem je vzdjemna komunikace mezi jednotlivymi slozkami IZS,

a to proto, aby ziskané informace byly véas a spravné predany piisluiné slozce 1ZS.°
Telefonni centrum tisiového volani

Fungovani a koordinaci IZS jako celku zastituje Hasiésky zachranny sbor Ceské
republiky, ktery na svych krajskych operacnich a informacnich stfediscich (KOPIS)
piijimé volani jednak na tisnovou linku 112 a souc¢asné také narodni tisiovou linku 150,
a to jak zmobilnich, tak 1 pevnych siti. Za timto ucelem je zfizeno Ctrnact
specializovanych a jazykové vybavenych pracovist’ - telefonnich center tisnového volani
112 (TCTV), ktera jsou nedilnou organizacni souc¢asti KOPIS. TCTV zajistuji pfijem
tisiového volani na linku 112 pro soucinnost vSech slozek IZS. Dilezité v tomto piipade

je propojeni pomoci technologii urenych k pfenosu dat prostfednictvim datovych vét.

4 FINGERMANNOVA, H. Tisiiové volani a nové technologie. Ochrana&Bezpecnost. 2015. &. 2. s. 1-44.
ISSN 1805-5656. s. 8

 Hasi¢sky zachranny sbor CR, Policie CR, Zdravotnicka zachranna sluzba

50 MATOUS, M. Systém tisfiového volani ve vybranych &lenskych statech Evropské unie. Bezpecnostni
teorie a praxe/Security Theory and Practice. Praha: Ministerstvo vnitra CR, 2022. &. 1, ISSN 1801-8211
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Vyuzivany mohou byt i spole¢né konferencni hovory, ptipadné lze volajiciho propojit
s ptislusnym operaénim stfediskem, kompetentnim k feSeni ozndmeni. Sit TCTV
je vzajemn¢ hlasové a datoveé propojena a v piipadé vypadku ¢i pietizeni jednoho centra
dochazi k automatickému pfesmerovani hovort na jiné TCTV, bez toho, aniz by tento

vypadek volajici zaznamenal.>!

Pro potieby datového pienosu zprav jsou integrovand operacni stfediska Policie

CR vybavena komunikaé¢nim a fidicim systémem ,,DISPECER — MAJAK 158.
Komunikaéni a Fidici systém ,,DISPECER-MAJAK 158¢

Jedna se o programové vybaveni, které je provozovano operanimi stfedisky
Policie CR. Uvedeny systém byl upraven vyluéné pro potieby policie a je provozovan
za ucelem zautomatizovani a zjednoduSeni administrativnich ¢innosti na operacnich
sttediscich, spocivajicich zejména v dokumentaci udaji (v¢etné osobnich), tykajicich
se tisnovych vyzev, relevantnich reakci na né a opatieni pfijatych k napravé poruchového
stavu. Udaje jsou v systému ukladany v datové podobé. Pouziti datového prenosu
zpracovanych udaji muze probihat v redlném cCase mezi jednotlivymi opera¢nimi
sttedisky, mezi operacnimi stiedisky a jednotlivymi utvary policie, ale 1 slozkami IZS
ataké spolicisty vterénu. PfinaSi Usporu casu ve prospéch okamzitého fidiciho
arozhodovaciho procesu aumoziiuje rychlou koordinaci nasazeni policejnich sil

a prostredki. >

S MATOUS, M. Systém tisfiového volani ve vybranych &lenskych statech Evropské unie. Bezpecnostni
teorie a praxe/Security Theory and Practice. Praha: Ministerstvo vnitra CR, 2022. &. 1, ISSN 1801-8211
2 LUKAS, L. Informacni podpora integrovaného zdchranného systému. 1. vyd. Ostrava: SdruZzeni
pozarniho a bezpecnostniho inzenyrstvi, 2011. Spektrum (Sdruzeni pozarniho a bezpecnostniho
inzenyrstvi). 182 s. ISBN 978-80-7385-105-7. s. 138-139
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5 Komunikace a tisnova komunikace

V této kapitole bude nejprve popsana obecnd charakteristika komunikace jako
procesu, nasledn¢ budou predstaveny jeji zékladni druhy, a nakonec bude pozornost
zamétena na komunikaci na tisiové lince, s akcentem na jednotlivé situace, které mohou

pii volani na tisiovou linku nastat.

5.1 Definice komunikace

Za komunikaci je ozna¢ovan proces, v ramci, kterého probihd vyména informaci
mezi dvéma ¢i vice osobami, ale mize se jednat také o urcity typ interakce naseho
vnitfniho svéta.>> Komunikace slouzi jako prostiedek, s jehoz pomoci mohou byt
prenaseny aktualni myslenky, ¢imz je lidem umoznovano vzajemné se dorozumivat.
Svym ucinénym sdélenim se komunikator snazi dosahnout pro né€ho potiebného cile.
Smyslem jeho sdé€leni se snaha vyvolat v pfijemci takovou reakci, v jejimz disledku,
by méla nastat zména, ktera by byla ku prospéchu komunikétora. Komunikace tak sehrava
nezastupitelnou roli pro navazovani vztahti mezi lidmi, které jsou dilezité nejen
v soukromém, ale i profesnim zivoté. VSeobecné dochazi k rozliSovani dvou typi

komunikace. Jedna se o verbalni komunikaci a neverbalni komunikaci.>*

5.2 Zakladni typy komunikace

Verbalni komunikace piedstavuje zptusob dorozumivani mezi jednou, dvéma
a vice osobami prostfednictvim jazyka a fe¢i. Slovni komunikace predstavuje kombinaci,
popiipad¢ tvorbu znakl jazyka (pfiprava projevu v psané podobé€, promysleni feci
a artikulace, volba stylu feci, popiipadé fecové strategic a diplomacie.>® Verbalni
komunikace dava moznost vybirat, seskupovat a vytvaret jazykové znaky, predavat
a piijimat slovni anasledné jim porozumét. Nastrojem, sjehoz pomoci je mozné
se dorozumivat pomoci mluvené feci, je jazyk. Slova jsou jednak nastrojem slouzicim
k vykladu konkrétnich faktii, ale davaji také moznost dotazovat se a ptijimat odpovédi.
Na komunikaci plisobi celd fada ciniteld, pficemz za hlavni znich, jez zasadnim

zpusobem ovliviiujici komunikaci je mozné oznacit osobnostni a charakterové vlastnosti

3 DEVITO, J. A.: The interpersonal communication book. 13. vyd. Boston: Pearson, 2013. 432 s. ISBN
978-0-205-03108-5.s. 3

4 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J. Komunikacné ndrocné situace v policejni praxi. 1. vyd. Plzei: Ales
Cengk, 2005. 159 s. ISBN 80-86898-37-7. 5.7

55 VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2005. 319 s. ISBN 80-7178-998-4. 5. 106
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mluvciho, ale stejné tak i pfijemce, vybér prostiedki uzitych ke komunikaci, ale i to jaky
zpisob a forma jsou vybrany ke komunikaci, jaky je obsah toho, co je sdélovano

a v neposledni fadé jsou to podminky, za nichz se komunikace uskute¢huje.>®

Neverbalni komunikace pfedstavuje komunikaci ¢lovéka, ktera je realizovana bez
pouziti slov. Neverbalni komunikace je uskutecfiovana gesty, pohyby téla a hlavy,
mimickymi projevy, pohledem, tonem hlasu, vzdalenosti mezi komunikujicimi, télesnou

blizkosti, odévem a dal§imi prvky vn&jsiho zjevu.>’

Ptestoze verbalni sdéleni sehrava vzdy prvoradou roli, je zapotiebi mit na paméti
také skutecnost, sdélované informace maji z¢asti také svoji ojedinélou podobu. To je
dilezité pfinejmensim ze dvou divodi. Diky neverbalnimu projevu je mozné snaze
pochopit smysl sdélované informace, tedy co chce sd€lujici fici, ale na strané druhé je
mozné kontrolovat a vyuzivat vlastni neverbalni projevy béhem komunikace.>® Ackoli je
verbalni komunikace diilezita, neni jen jedinou formou komunikace pro piedavani
informaci. Nemaly vyznam je piikladam také reakci a pochopeni osob, které jsou

zapojeny do komunikaéniho procesu.>’

5.3 Komunikace na tisnové lince

v Vv

v

o to je mnohem dulezitéj§i spravna volba vhodnych slov. Dokdzat vyuzit veSkerych
komunikacnich dovednosti pfi hovoru je velkym pfinosem. Na tisiové lince je pro
zdarnou komunikaci dtilezité nejen spravné volit slova, ale neméné dualezité¢ je uméni
spravn¢ naslouchat, rychle se umét rozhodovat a uvédomele jednat. Zpravidla se volajici
jedinci pravé nachéazi v krizové situaci, kterou nejsou schopni sami feSit bez emoci

a spoléhaji se na bezodkladnou pomoc od ¢lovéka na tisiiové lince.

56 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J. Komunikacné ndrocné situace v policejni praxi. 1. vyd. Plzei: Ales
Cengk, 2005. 159 s. ISBN 80-86898-37-7. 5. 8

STVYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2005. 319 s. ISBN 80-7178-998-4. s. 141
58 CIRTKOVA, L.: Policejni psychologie. 1. vyd. Plzen: Ale§ Cengk, 2006. 309 s. ISBN 80-86898-73-3. s.
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5 CORMIER, S. La communication et la gestion. 2 vyd. Québec: Presses de I'Université du Québec, 2006.
247 s. ISBN 9782760514614. s. 30
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Pocate¢ni kontakt s volajicim

dovednostem operatora na tisnové lince. Tim, Ze operator naslouchd, utvrzuje volajiciho
v tom, Ze je ochoten ho vyslechnout a dodava tak volajicimu pocit bezpeci a jistoty,
ze mu n€kdo v jeho nelehké situaci pomtize a nebude ho hned odsuzovat, kritizovat

¢i jinak hodnotit.

Velmi dualezité je naslouchat nezaujaté a byt otevieny informacim.
Na stran¢ druhé je dulezité také kritické mysleni s predpokladem vyhodnoceni sdé€leni
a vytvoreni si isudku o obsahu sdélovaného a situaci. Nezaujaté naslouchani je stejné
dilezité jako to kritické. Nezaujaté naslouchani umoziuje lepsi porozuméni sdéleni,
zatimco kritické naslouchéni pomaha sdéleni vyhodnotit a analyzovat.®! Slysime diky
sluchu, us$im, ale umét naslouchat, to ,,znamena vnimat, pochopit a reagovat*“.
Pti naslouchani druhému mluvime pouze v pfipadech, kdyz chceme dat najevo,
ze mluvicimu rozumime, v tom piipadé opakujeme, co nam bylo sd€leno nebo mluvime

tehdy, kdyz mluvéimu nerozumime, pak je vhodné se doptavat. To pak muize davat

volajicimu pocit, Ze byl vyslySen a pochopen. %

e Vedeni telefonniho hovoru

Telefonni rozhovor je formou verbalni komunikace, pii niz protistrany zpravidla
nevidi. V tomto piipad¢ se potom jevi jako vhodné, aby se operator pokusil do rozhovoru
vnést pozitivni naladu, ptipadné ismév, ktery volajici sice nevidi, ale vytusi. Hovor by
mél byt ze strany operatora veden vlidnym tonem hlasu, a operator by m¢l volajicimu
poskytnout v piipadé potfeby pauzy pro moznost vyjadfovat pocity. Operator by mél pfi
vedeni hovoru na tisnové lince mit na paméti tii zakladni pravidla. Vyjadfovani by mélo
byt strucné, protoze ¢as sehrava mnohdy rozhodujici roli, jasné, to znamend, ze by m¢l
volajiciho vést k jasnému sdéleni, co je divodem jeho volani na tisnovou linku a vystizné,
¢imz je mysleno ziskat od volajiciho informace diilezité pro zvoleni nasledného postupu.
Poté co volajici sdé€li operatorovi prvotni informace, je v pifipadé potieby mozné

dotazovat se na dalsi skutecnosti, které by mohly vést k ozfejméni povahy oznadmeni.

%0 VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2005. 319 s. ISBN 80-7178-998-4. s. 123
S DEVITO, J. A. Zéklady mezilidské komunikace. 6. vydani. Praha: Grada Publishing, 2008. 512 s. ISBN
978-80-247-2018-0.s. 112

82 MIKULASTIK, M. Komunikacni dovednosti v praxi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. 325 s. ISBN
978-80-247-2339-6. s. 86
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Operatorovou schopnosti by melo byt neprodlené vyhodnoceni a posouzeni ziskanych

informaci, a to pfedevsim s ohledem na jejich vyznam a volbu nasledného postupu.®

e Zakonceni hovoru a nasledné predani zakladnich informaci

Jak bylo jiz vySe uvedeno, operator musi po zakonceni hovoru sd€leni informace
neprodlené vyhodnotit a urcit, kterd ze slozek integrovaného zachranného systému bude
piislusna k feSeni udalosti. V ptipad¢, ze je zapotiebi komunikovat s ptipadnymi dal$imi
dotcenymi osobami, je nezbytné urcit, kdo potiebné ¢innosti vykona. Miize se napiiklad
jednat o komunikaci s c¢leny rodiny, ve smyslu jejich vyrozuméni o nastalych
skutecnostech. Soucasti této komunikace je také poskytnuti informaci o tom, jak by se
méli zachovat a co by bylo vhodné, aby v dané situaci udélali. V ptipadé potieby by jim

méla byt poskytnuta informace o moznosti vyuziti intervenéni péce.%*

e Zasady profesni komunikace pracovniku tisiiové linky

Pro komunikaci na tisnové lince plati zakladni pravidla a postupy pro piijimani
avedeni hovort, které by operatofi tisnovych linek méli mit dostateCné zazity.
Kuvedenym pravidlim patii zejména predstaveni se s ndslednym uvedenim nazvu
slozky 1ZS, véetné jeji plusobnosti. Ziskani osobnich informaci, tykajicich se volajici
osoby, veetn¢ telefonniho spojeni pro piipad nasledného vyuziti. Oznaceni mista udalosti
a mista odkud vold, véetné informaci, zda je piimo ucasten udalosti nebo je pouze osobou,
ktera udalost oznamuje.®> Operator by mél dale usilovat o ziskani maximaln& moZného
rozsahu informaci, souvisejicich s oznamovanou udalosti. K tomu by m¢l vyuzit sedm
zékladnich otdzek kriminalistii, to znamena kdo, co, kdy, kde, jak, ¢im, pro¢. Dalsi
dalezitou otazkou je dotaz na rozsah vzniklé Skody a ptipadné nasledky. Operator by si
mél o ziskanych informacich cCitelné vést alespon heslovité zdznamy. Pro zajiSténi
dostatecného mnozstvi informaci 1ze pokladat volajicimu dotazy tykajici se dopliikovych
informaci. Jakmile operator ziskd uvedené informace, je zapotifebi ucinit rozhodnuti
a zvolit odpovidajici postup, aby nedochézelo k pfipadnému zhorSeni nastalé situace,
piipadné muze operator volajicimu ulozit piijeti nezbytnych opatfeni. Dulezité také je,
aby operator oznamil volajicimu, kterd ze slozek IZS bude kompetentni k feSeni jeho
oznameni, pfipadné kde ma vyckat piijezdu napiiklad hlidky PCR nebo zichranné

zdravotnické sluzby apod. V okamziku, kdy operator vyhodnoti volani jako tisiové

63 VYBI:RAL, Z. Psychologie komunikace. 1. vyd. Praha: Portél, 2005. 319 s. ISBN 80-7178-998-4. s. 123
* VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2005. 319 s. ISBN 80-7178-998-4. 5. 124
8 VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2005. 319 s. ISBN 80-7178-998-4. s. 125
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volani, musi poskytnout volajicimu pokyny a informace o dal$im postupu a musi mu
sdélit, co ma délat, jak se ma pfipadné na misté udalosti chovat. V nezbytnych ptipadech
muze operator také poskytovat odborné rady do telefonu, a to az do doby, nez na misto
dorazi kompetentni slozka integrovaného zachranného systému. V piipadé, Ze operator
vyhodnoti, Ze se o tisiiové volani nejedna, mlize poskytnout volajicimu potiebné rady,
informace, popiipadé kontakt, kam ma volajici moznost se k feSeni svého problému
obratit. Aby nedochazelo k ptipadnému neodiivodnénému blokovani tisnové linky, mél
by byt operator schopen, na zakladé svych ziskanych zkuSenosti, diagnostikovat
co nejdiive volajiciho, ktery by mél byt upozornén na skutec¢nost, Ze jeho oznameni
nevykazuje znamky tisnového charakteru, jeho Zivot neni vzniklou situaci ohroZen,

na¢ez by mél byt hovor ze strany operatora ukoncéen. %

5.4 Problémy vznikajici pii komunikaci

V kazdodenni ¢innosti operatort tisnovych linek nastavaji okamziky, kdy volani
na tistovou linku neni od@vodnéné, pricemz tato voldni vykazuji urcitd specifika.
Oznamovatelé jsou v nekterych ptfipadech rozruSeni, popiipadé se z néjakého diivodu
nachazi vsilném emoc¢nim vypéti, neovladaji Cesky jazyk, nemaji dostatecné
komunika¢ni schopnosti a dostatecnou slovni zasobu (dé¢ti) ¢i z fady dalSich davodd,
aje pak velmi slozité ziskat od takového volajiciho dostatecné mnozstvi potfebnych
informaci pro vyslani nékteré ze slozek integrovaného zachranného systému.
V takovychto piipadech je na operatorovi tisnové linky, aby dokdzal navodit piihodné
podminky k tomu, aby byl volajici schopen ucinit oznameni. Ze vSech moznych druht

problematickych volani na tisfiovou linku lze pro ilustraci uvést alespon néktera z nich.

e Midici volajici

V ptipadé, kdy volajici ml¢i, je dulezité, aby operator tisiiové linky bedlivé vnimal
veSkeré zvuky a ptipadné hlasy, aby je mohl vyuzit k naslednému navazani rozhovoru
s volajicim. Pievazna ¢ast hovorti tohoto typu patii k obtézujicim, avSak mimotadné
mohou nastat situace, kdy volajici nemiize nebo neni schopen v daném okamziku mluvit.
Pticinou mize byt zdravotni indispozice, pfipadné mize byt volajici ohroZovan jinou
osobou. Pro takové situace je vhodné zopakovani volajicim sd€lenych informaci, pokud
vibec n¢jaké informace stacil sdélit. Za icelem obnoveni hovoru a navazani slovniho

kontaktu s volajicim jsou koncipovana ustalend doporuceni. Prvotnim tkolem

6 VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2005. 319 s. ISBN 80-7178-998-4. s. 125
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je v takovychto situacich zjistit, jaka je pfipadnd mira ohrozeni volajiciho. Pro tato
ptipady se jevi jako vhodné polozeni uzaviené otazky, typu: Hald, jste tam jeSte? Jste
v poradku? Ohrozuje Vas nékdo? Prosim odpovézte, staci ANO ¢i NE? K tomu, aby byl
volajici znovu zapojen do hovoru, je mozné nasledn¢ klast otazky oteviené, jako
napiiklad Co mi je$té muZete fict? Co si myslite o tom, co se stalo? Cim to za¢alo?

Zkrétka je diilezité podnitit ve volajicim zajem pokratovat v hovoru.®’

e Volajici, ktery se stale opakuje
V piipadech, kdy volajici dokola opakuje své prvotni sdé€leni, je divodné se
domnivat, Ze tak volajici ¢ini v timyslu sdélit maximalni mnozstvi informaci. Mluvi
rychle, pfekotné a opakuje se a v podstaté tak pouze prodluzuje hovor. Za dané situace
je namisté, aby se operator tisnové pokusil zjistit, zda se volajici nachédzi ve stavu
aktualniho ohroZeni a ve zkracené podob¢ mu sd¢lil obsah oznamované skutecnosti, ¢imz
se ujisti v tom, ze ma veskeré potiebné informace. Pfed ukonc¢enim rozhovoru povzbudi

volajiciho s odkazem na skuteénost, ze se mu brzy dostane pozadované pomoci.®®

o Déti

Déti patii k nejcastéji volajicim skupindm osob, které volaji na tistiovou linku,
a ve vetsing piipadi se jedna o bezdiivodna volani. V piipad¢ déti volajicich na tisnovou
linku je vSak nezbytna patficnd mira obezietnosti. Proto je v téchto ptipadech vhodné
piijimat takové hovory jako tisiiova voladni, a to az do doby, nez se prokaze ptipadné
zneuzivani tisiové linky. Efektivné vedena komunikace vyzaduje napojeni na osobu,
s niz je veden rozhovor. Coz u déti plati zejména. Napojit se, to znamena porozuméet
a prizpusobit se zajmim ditéte, pochopit myslenkovy a emocni svét, zptisob vyjadiovani
a komunikace.® V piipadé détskych volajicich lze ¢innost policistli na lince pfirovnat
k praci ve smyslu socialni pedagogiky, tykajici se pomoci a péce v terénu, poskytované
jedincim, ktefi se nachdzi v ohroZeni, poptipad¢ jedincl zijicich v socialné

znevyhodnéném prostiedi apod.”°

7 VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2005. 319 s. ISBN 80-7178-998-4. 5. 130
8 VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2005. 319 s. ISBN 80-7178-998-4. 5. 130
8 DELFOS, M. Povéz mi ...: jak vést profesiondlni rozhovor s détmi mezi 4 a 12 lety. Francie. Praha: Portal,
2018.200 s. ISBN 978-80-262-1327-7. 5. 43
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6 Metodika vyzkumu

Pro vyzkumné tcely této bakaldiské prace a naplnéni jejich cilti bylo realizovano
dotaznikové Setfeni. Vyzkumné Setfeni bylo realizovano pomoci kvantitativni vyzkumné
strategie, jako metoda sbér dat byl pouZit dotaznik.”! Kvantitativni vyzkumna strategie
byla zvolena pfedevsim z ditvodu jejich prednosti, jakymi jsou naptiklad uzite¢nost pii
zkoumani velkych skupin, relativné rychly a pfimocary sbér dat a jejich relativné rychla
analyza a relativni nezavislost vysledk na vyzkumnikovi. Na stran¢ druhé je korektni
uveést, ze kvantitativni vyzkum ma i své negativa, zejména pak skuteCnost, Ze teorie
pouzité vyzkumnikem nemusi vzdy odpovidat mistnim podminkam.’? Respondentiim byl
distribuovan nestandardizovany dotaznik vlastniho designu autora, ktery obsahoval

uzaviené otazky, u nichz méli respondenti moznost vybéru z nékolika moznosti.

Ziskana data byla vyhodnocena a graficky zpracovana. Na zdklad¢ ziskanych

udajt byla néasledné formulovéana konkrétni doporuceni pro zlepSeni soucasné praxe.

6.1 Cile vyzkumné ¢innosti

Hlavnim cilem prace bylo analyzovat ¢innost a strukturu opera¢niho fizeni
a operaénich stiedisek Policie CR. Vedlej$im cilem prace bylo na zakladé analyzy
navrhnout optimalizaci a zefektivnéni fungovani operacnich stiedisek z hlediska prace

a komunikace policistii na tisiiové lince 158.

6.2 Vyzkumné otazky

1) Jaky zptsob organizacniho feSeni IZS z hlediska efektivity a organizace povazuji
zaméstnanci stiediska za nejvyhodné;jsi?

2) Povazuji zaméstnanci operacniho stfediska efektivitu organizace a komunikace
a vyhodnocovani udalosti spadajicich do kompetence PCR na tistiové lince 112
za optimalni?

3) Povazuji klienti efektivitu komunikace na tisiové lince 112 za stejnou, jako na

lince 158?

""HENDL, J.: Kvalitativni vyzkum: zdkladni metody a aplikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2005. 408 s. ISBN
80-7367-040-2. s. 45
2 HENDL, J.: Kvalitativni vyzkum: zdkladni metody a aplikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2005. 408 s. ISBN
80-7367-040-2. s. 49
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6.3 Charakteristika vyzkumného souboru

Dotaznikové vyzkumné Setieni probihalo mezi dvéma skupinami respondent,
kdy na jedné strané¢ byly nestandardizované dotazniky vlastniho designu autora
distribuovany mezi v§echny pracovniky konkrétniho Integrovaného operacniho strediska
pii Krajském feditelstvi policie StiedoCeského kraje, kde vedeni stfediska souhlasilo
s realizaci anonymniho dotaznikového Setfeni (vyzkumny soubor respondentii ¢. 1).
Vedeni i respondenti byli seznameni s tim, Ze vysledky vyzkumu budou pouzity Cisté pro

akademické tcely spojené s vypracovanim této prace a ze Setieni bude zcela anonymni.

Celkem bylo distribuovano 50 dotaznikti, které byly pro vyplnéni poskytnuty
vSem zameéstnanclim, ktefi se staraji o odbavovani tisiového voladni na lince 158,
ale 1 vSem komisaiim, inspektorim, i vrchnim inspektorim apod., ktefi jsou na stfedisku
pracovné zatazeni. Dotazniky byly na stfedisko distribuovany autorem prace osobng,
a stejnou formou byly vyplnéné ziskany zpét. Zadna téeti osoba neméla k vyplnénym

dotaznikim pfistup, ¢imz byla zajiSténa naprostd anonymita Setfeni.

Druhou skupinou respondentt pak bylo 100 jedinci, ktefi jiz v minulosti vyuzili
tisnového volani na linku 158, nebo 112 nebo obé (vyzkumny soubor respondentt €. 2).
Tito respondenti byli osloveni autorem osobné¢, a to v centrech mést BeneSov, Praha
a Kolin. Autor se ndhodné selektovanych respondentt na ulici nejprve dotazal, zda maji
osobni zkuSenost s volanim na uvedené linky, a pokud byla jejich odpoveéd kladna,
pozadal o vyplnéni kratkého dotazniku v papirové formé. Opét se jednalo o zcela
anonymni Setfeni, kdy do dotazniku respondenti neuvadéli Zadné osobni udaje, podle
kterych by je bylo mozné identifikovat. Pro tuto skupinu respondentii bylo stanoveno
jediné kritérium pro jejich ucast na vyzkumu, a tim byla nutnost zkuSenosti s volanim
na tisiovou linku 158 nebo 112, nebo na obé&. VSichni respondenti zafazeni do prazkumu
uvedli, Ze maji zkuSenost s volanim alespon na jednu z téchto tisnovych linek. U druhé
skupiny respondentti byl vyuzit strukturovany dotaznik a jedna oteviena otazka. Oteviena

otazka byla zpracovana formou textovych odpovédi.

VSsichni respondenti se Setfeni ucastnili zcela dobrovolng, a byli obeznameni s tim,
ze ziskana data budou pouzita pouze pro vyzkumné ucely spojené s vypracovanim této

bakalaiské prace.
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Data ziskana dotaznikovym Setfenim byla zpracovana, a na jejich zaklad¢ se autor
pokusil formulovat konkrétni opatieni pro zlepSeni soucasné¢ho stavu. Tato opatieni pak
mohou poslouzit vedeni stiediska pro zefektivnéni jeho ¢innosti. Je zde tieba podotknout,
ze vSichni respondenti z druhé skupiny hodnotili jednani operacnich distojnikti jako

profesionalni.
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7 Vyzkumné Setieni

V ramci realizace vyzkumného Setfeni respondenti odpovidali respondenti na
jednotlivé polozky dotazniku, jejichz vyhodnoceni je graficky zpracovano nize

v chronologickém potadi tak, jak po sob¢ néasledovaly jednotlivé polozky v dotazniku.

Nejprve budou prezentovana data ziskand od prvni skupiny respondenti,

tedy pracovniki stiediska.

Polozka dotazniku €. 1

“Spojovaci proces a rychlost transportu informaci mezi jednotlivymi slozkami 1ZS
z technologického pohledu na zakladeé viastnich zkuSenosti oznacujete jako:*

a) efektivni a optimalni

b) spiSe nevyhovujici

c¢) absolutné nevyhovujici

Graf s daty z této polozky je uveden v ptiloze II.

Ze ziskanych dat u této polozky vyplynulo, ze 88 % respondentli z vyzkumného

souboru €. 1 povazuje spojovaci proces a rychlost ptfenosu informaci mezi jednotlivymi
slozkami 1ZS z technologického hlediska za efektivni a optimalni. Zadny z respondenti

jej nepovazuje za zcela neefektivni a neoptimalni a 12 % respondentl vidi ur€ity prostor

pro zlepSeni.
Polozka dotazniku ¢. 2 znéla takto:

,Mate za to, ze operatori tisnové linky 112 vhodné vyhodnocuji charakter oznament,
ktera z hlediska reseni nalezi vyhradné do kompetence policie?
a) ano, pfedavani informaci je efektivni a komplexni

b) ano, ale velmi ¢asto je nutné se na detaily zpétné dotazovat jak u ptijemce

oznameni, tak u oznamovatele

¢) ne, operatofi od volajicich neziskavaji vS§echny potiebné informace a volani tedy

nejsou vyhodnocovana efektivné

Graf s daty z této polozky je uveden v ptiloze Il.
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Z udaji ziskanych vyhodnocenim této polozky bylo zjisténo, ze majorita
respondentll z prvniho vyzkumného souboru povazuje vyhodnocovani udalosti
spadajicich do kompetence PCR pfijimacimi pracovniky na lince 112 za efektivni pouze
castené. Konkrétné tuto moznost uvedlo 58 % respondentl. Vedle toho 34 %
respondentli poukazalo na skutecnost, Ze je nutné se dale doptavat na detaily udalosti,
aby bylo mozné uréit, zda se jedna o kompetenci PCR, &i nikoliv. Pouze 8 % respondentti
ma za to, ze operatofi na lince 112 vhodné€ vyhodnocuji udalosti spadajici do kompetence

w

PCR.

Nasledné byla pozornost zaméfena na oblast elektronickych mapovych podkladi,

a jejich zpracovani. Tteti polozka dotazniku zn¢la nasledovné:

wJak hodnotite kvalitu zpracovani a efektivitu elektronickych mapovych podkladii

urcenych pro oblast Vasi cinnosti? “

a) velmi efektivni a zcela vyhovujici. Lokaci udélosti 1ze urcit velmi rychle a presné,

snadno se orientuji

b) dobra, ale aby bylo mozné piesné urcit lokaci udalosti, je nutné alesponi ¢astecné

oblast znat a orientovat se v ni
c) neefektivni, lokace udalosti je obtizné identifikovatelna

Data ziskana vyhodnocenim této polozky dotazniku byla zpracovana do grafu 3

uvedeného v priloze II.

Z vysledkti ziskanych vyhodnocenim této polozky dotazniku vyplynulo,
ze vétSina respondentii prvniho vyzkumného souboru povazuje elektronické mapové
podklady za ,,spiSe efektivni®, ale k ur€eni pfesné lokace je nutna alespoil ¢astecnd mistni
znalost. Konkrétné tuto moznost zvolilo 56 % respondenti. Vedle toho 40 % respondentti
povazuje elektronické mapové podklady za neefektivni a uvadi, ze je obtizné se v nich
orientovat. Pouze 4 % respondentii povazuje podklady za efektivni a jednoduché pro

orientaci.

Ctvrtd polozka dotazniku se v ndvaznosti na pfedchozi polozku zaméfila

na diillezitost mistni znalosti pro identifikaci lokality udalosti.
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Jakou roli hraje v ramci identifikace mista udadlosti mistni znalost? “

a) zcela zasadni pro v€asnou a spravnou reakci na ptichozi telefonické ozndmeni

b) pouze usnadiiujici pro vCasnou a spravnou reakci na ptichozi telefonické

oznameni (znat uzavirky apod.)

c) nepotiebnd, pro v€asnou a spravnou reakei na ptichozi telefonické ozndmeni
zcela postacuji informacni systémy a elektronické mapové podklady,

které mame k dispozici

Data ziskana vyhodnocenim této polozky byla zapracovana do grafu 4 uvedeného

v priloze ¢. 11.

Z vyhodnoceni této polozky dotazniku vyplynulo, Ze majorita respondentt,
a to celkem 54 % z nich, povazuje mistni znalost za zcela zasadni pro identifikaci mista
udélosti na zaklad¢ pfijatého tisnového voldni. Za usnadnujici ji povazuje 40 %
dotazovanych z vyzkumného souboru a pouze 6 % z oslovenych respondenti ma za to,
ze mistni znalost zcela nahrazuji elektronické mapové systémy a dalsi zatizeni, ktera jsou

v ramci stiediska k dispozici.
Dalsi polozka dotazniku se zaméftila na organizacni fizeni. Dotazovala se nasledovné:

. Jaky je Vas osobni nézor na zarazent operacniho izeni u PCR jak z organizacniho
hlediska, tak i z hlediska efektivity? Jako nejvyhodnéjsi se jevi jeho zarazeni na: “
a) okresni tiroven, podle stavu platného do roku 2006
b) nyné&jsi krajskou troven

c) nedokazu posoudit, nemam z predchozi praxe zkuSenost, proto nemohu

porovnat

Ziskana data byla zapracovana do grafu 5 v ptiloze II.

Z vyhodnoceni polozky €. 5 vyplynulo, ze majorita respondentdi ma za to,
ze na okresni trovni, kterd fungovala do roku 2006, byla efektivita organizace vyssi,
nez je tomu na nynéjsi krajské arovni. Celkem tuto moznost uvedlo 46 % respondenti.
Vedle toho 34 % respondentii povazuje soucasnou krajskou uroven organizace

za efektivnéjsi. Celkem 20 % respondentl pak nedisponuje tak dlouhou praxi, aby mohlo
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jednotlivé tirovné navzdjem srovnat, jelikoz v roce 2006 na své soucasné pozici jeste

nepusobili.

Dalsi polozka dotazniku zkoumala efektivitu organizacniho ftizeni z hlediska

vSech slozek 1ZS. Jeji znéni bylo nasledujici:

,Jaky je Vas osobni ndzor, co se tyka efektivity operacniho vizeni na urovni
zakladnich slozek IZS, pri zohlednéni jejich piisobnosti? Kterad z nize uvedenych variant

nejlépe vystihuje Vas nazor z hlediska prospésnosti?

a) jako nejprospéSnéjsi se mi jevi, aby kazda z jednotlivych slozek IZS piisobila

b) jako nejprospésnéjsi se mi jevi, aby kazda z jednotlivych slozek IZS ptisobila
samostatné ve vazbe¢ na jeji predurceni, pficemz by vSak vSechny slozky mély byt

vzajemn¢ komunikacné a informacné propojeny modernimi technologiemi

c) slozky by mély tvofit jeden celek, zatfazeny na krajskou uroven (IZS)

Data, ktera byla ziskdna vyhodnocenim této polozky dotazniku, jsou vyjadiena

grafem 6 umisténym v priloze II.

Z této polozky dotazniku vyplynulo, ze pievazna ¢ast dotazovanych se domniva,
ze spfihlédnutim k organizatnimu hledisku a khledisku efektivity se jako
nejprospésngjsi jevi, aby kazda slozka IZS puisobila samostatné dle jejiho predurcent,
ale aby vSechny slozky byly v maximalné mozné mife vzijemné komunikacné
a informacn€ propojeny modernimi technologiemi. Tuto moZnost zvolilo 88 %

respondentll prvniho vyzkumného vzorku. Jen velmi mald ¢ast dotazovanych (4 %)

vvvvvv

vvvvvv

povazovalo, aby kazda slozka fungovala samostatn¢.

V nasledujici Casti vyzkumu se dotaznikové Setieni zaméfilo na druhou skupinu
respondentl, a to na jedince, ktefi v minulosti vyuzili tisnového volani na linku 158

nebo 112 a na jejich zkuSenost s timto volanim.
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Polozka €. 1 dotazniku pro druhou skupinu respondentti se nejprve zaméftila na to,
zda maji respondenti zkuSenost s volanim na jednu nebo obé tisniové linky. Znéni bylo

nasledujici:
.S volanim na kterou z tisnovych linek mate zkusenost? *
a) 158

b) 112
c) Ob¢

Ziskana data z této polozky byla zanesena do grafu 7 v pfiloze IL

U této polozky bylo zjisténo, ze 29 % respondentli ma zkuSenost s volanim

na linku 158, 11 % s volanim na linku 112, a 50 % s volanim na ob¢ linky.

Druhd polozka otazniku pro druhou skupinu respondentii se zamcéfila
na zkuSenosti téch, ktefi volali na ob¢ tisiové linky, a maji tedy moZnost porovnat

jednotliva voléani. Otazka pro tyto respondenty byla nasledujiciho znéni:
,Volani na jednotlivé tisnove linky 158 a 112 hodnotite jako:*

a) naobou Cislech stejné efektivni a rychlé

b) na cisle 158 bylo mé dobaveni a vyfeSeni situace rychlejsi a efektivnéjsi
c) na Cisle 112 bylo mé dobaveni a vyfeSeni situace rychlejsi a efektivné;jsi
d) ani jedno volani nehodnotim jako efektivni a rychlé

Vysledky této polozky dotazniku byly zaneseny do grafu 8 v ptiloze 1L

Z vysledki této polozky bylo zjisténo, Ze z respondenti, ktefi maji zkuSenost
s volanim na ob¢ tistiové linky, jich 80 % hodnoti linku 158 jako rychlejsi a efektivnéjsi
vramci vyfizeni jejich pozadavku v porovnani slinkou 112, kterou jako rychlejsi
a efektivnéj$i neoznacil zadny respondent. Nutno podotknout, ze 20 % respondentl

povazovalo obé€ volani za stejné rychla a efektivni na obou tisiiovych linkach.
Dalsi otazka dotaznikového prizkumu znéla:

wPovazujete efektivitu komunikace pracovniku tisnové linky 158 nebo 112

za optimalni? “
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a) Ano
b) Ne

Ziskana data byla zapracovana do grafu 9 v ptiloze II.

U této polozky bylo zjisténo, ze 97 % respondentli oznacuje efektivitu komunikace

s pracovniky tisiovych linek 158 a 112 za efektivni. Pouze 3 % ji povazuji za neefektivni.

Dale méli respondenti odpovedet na otazku, zda volani na tisnove linky 158 a 112
bylo pro né jedinecné, to znamena, zda byl jejich pozadavek na pomoc, i resSent situace
vyreSen na prvni zavolani a k jejich spokojenosti, ¢i byli nuceni volat opakovane a pokud

ano, z jakeho ditvodu.

Tato otazka byla polozena otevienou formou, tzn. mohli odpovédét vliastnimi slovy.
Nasledn¢ byly jejich odpovédi sumarizovany dle tématu odpovédi. Jelikoz zde byla

otazka oteviend, nejsou odpoveédi zaznamenany v grafu, ale pouze v textové podobg.

Vétsina dotazovanych respondentli odpovédéla, Ze byl jejich pozadavek vyfesen na
prvni zavolani a nebylo tedy nutné volat opakované na tisnovou linku, Naopak ve tiech
odpovédich respondenti sd¢lili, ze volali opakované. Jednou se jednalo pravdépodobné
o netrpélivost volajiciho, respektive se mu zdala strasné¢ dlouhd doba od zavolani
na tisiovou linku do dostaveni se hlidky Policie CR na misto k feSeni problému.
Pti ovéfovani zpétné vazby bylo zjisténo, Ze doba od nahlaSeni ptipadu po piijezd hlidky
PCR na misto udalosti byla v délce 11 minut, tudiz jednalo se o subjektivni nézor

respondenta. Dany oznameny ptipad byl vyfeSen ke spokojenosti volajiciho.

Druhy, opakovany telefonat na tisiovou linku se tykal chybné lokalizace, respektive
zameény adresy ze strany volajiciho. Jednalo se o ptipad, kdy doslo k padu cyklisty z kola
na lesni cesté, pficemz pii padu byla posSkozeno ohrazeni altanku, ktery byl u cesty
umistén. Respondent, ktery na poloZenou otazku odpovidal, byl pfimo danym cyklistou
a Policii CR pozadoval z diivodu poskozeni majetku tieti osoby. Zavolal na linku na linku
112 a pozadoval piijezd rychlé zachranné sluzby a Policie CR k vyseteni nehody. Jelikoz
nepochazel zdané lokality, byl zde jen ndhodou na vylet¢ jen zhruba misto,
kde se nachazi, respektive odkud se vydal na danou cestu. Linka 112 si provedla
lokalizaci mobilniho telefonu, ze kterého oznamujici volal, ale jelikoz to bylo

na rozlehlém, od civilizace hodné vzdaleném misté, lokalizace byla pfiblizna. Zdalo
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se mu, ze vSe trvd moc dlouho, ze potiebuje oSetfit od zachranaiti a zdokumentovat dané
poskozeni od PCR, tak op&tovné volal na tistiovou linku 112. Mezitim jiz byl vyhledavan
vyslanou hlidkou policie a zachranafi. Nakonec vSe dobie dopadlo, byl vyslanymi

zachranari fadné lokalizovan a o$etien.

V ptipadé¢ tietiho respondenta, ktery sdélil, Ze volal opakované na tisiovou linku
to bylo zplisobeno mobilnim telefonem volajiciho. Telefon byl starSiho data vyroby
a jeho baterie nebyla v dobré kondici. Nejen tim, ale i1 slabym pokrytim dané lokality
dochazelo k vypadkiim spojeni, kdy se jak volajici, tak opera¢ni diistojnik tisnové linky
pokouseli o opétovné navazani hovoru. Volajici si uvédomil, ze mé u sebe jesté jeden
telefon, bez SIM karty, ktery je mozné k volani na tisnové linky vyuzit. Ten byl plné
provozu schopny a mél vykonnéjsi anténu a spojeni s tisiovou linkou bylo tspésné
dokonceno. Nastésti se zde jednalo o neurgentni pfipad, ktery byl nakonec vyieSen
ke spokojenosti volajiciho. Zde je nutné vyzdvihnout pfistup operacniho distojnika
tisnové linky, ktery neponechal nic ndhodé a opakované se pokouSel kontaktovat

volajiciho.

V neposledni radé byla respondentiim polozena otazka, proc¢ volaji na linku 112,

kdyz potirebuji pomoc od Policie CR a nevolaji piimo na linku 158.

Odpovédi respondentti 1ze shrnout do tfech rtiznych oblasti. 60 % respondentt
odpovédelo, ze je pro né Cislo 112 Iépe zapamatovatelné a mohu na ném vyiidit
pozadavky viéi viem tisfiovym linkdm najednou (Police CR, Hasi¢i CR, Zachranna
sluzba CR). 19 procent respondentii odpovédélo, Ze &islo tisiiové linky 112 maji uloZeno
vrychlé volbé telefonu, a proto jej vyuzivaji. Zbylych 21 procent respondentii
odpovédélo, Ze si nejsou jisti telefonnim &islem Policie CR, a proto volili linku 112,

kde maji jistotu, ze bude jejich pozadavek vytesen.

7.1 Shrnuti vysledki vyzkumného Seti‘eni

Vysledki provedené¢ho dotaznikového Setieni mezi obéma skupinami

respondentl bylo vyuZito pro zodpovézeni vyzkumnych otdzek s nasledujicimi vysledky.
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1) Jaky zpisob organizacniho FeSeni IZS z hlediska efektivity a organizace

povaZuji zaméstnanci stfediska za nejvyhodné;jsi?

Z vysledkl vyzkumného Setieni vyplynulo, Ze z hlediska organizace a z hlediska
efektivity se respondentiim jako nejprospésnéjsi jevi, aby kazda z jednotlivych slozek 1ZS
pusobila samostatné ve vazbé na jeji predurceni, pfi¢emz by vSak vSechny slozky mély

byt vzdjemné komunikacné a informacné propojeny modernimi technologiemi.

Z odpovédi dotazovanych zaméstnanct vyplynulo, ze vétSina z nich se domniva,
ze efektivita organizace, uplatiovana do roku 2006 na pozici okresni trovné, byla vyssi

nez efektivita organizace nyné&jsi krajské urovné.

2) Povazuji zaméstnanci operacniho stifediska efektivitu organizace
a komunikace a vyhodnocovini udalosti spadajicich do kompetence PCR

na tisnové lince 112 za optimalni?

Z udajti  ziskanych vyhodnocenim dotaznikového Setfeni bylo zjiSténo,
7e majorita respondentll z prvniho vyzkumného souboru povazuje vyhodnocovéni
udalosti spadajicich do kompetence PCR pfijimacimi pracovniky na lince 112
za efektivni pouze ¢astecné, a Casto je nutné se na udalosti doptavat a podobné. Rovnéz
byly identifikovany potize s elektronickymi mapovymi podklady, které za ,spiSe
efektivni® oznacuje 56 % respondentil, kdy dodavaji, ze k urCeni piesné lokace je nutna
alespoil ¢astecnd mistni znalost. Vedle toho 40 % respondentii povazuje elektronické
mapové podklady za neefektivni a uvadi, Ze je obtizné se v nich orientovat. V navaznosti
na tuto skutec¢nost bylo dale zjisténo, ze celkem 54 % respondentil povaZuje mistni znalost
za zcela zasadni pro identifikaci mista udalosti na zakladé piijatého tisnového volani.
Za usnadiujici ji povazuje 40 % vyzkumného souboru apouze 6 % z oslovenych
respondentll ma za to, Ze mistni znalost zcela nahrazuji elektronické mapové systémy
a dal8i zafizeni, ktera jsou v ramci stfediska k dispozici. Zde se tedy podafilo nalézt

znacny prostor pro zlepseni, kterd budou formulovéna v nasledujici podkapitole.

3) Povazuji klienti efektivitu komunikace na tisnové lince 112 za stejnou, jako

na lince 158?

Vyzkumnym Setfenim bylo zjiSténo, Zze 97 % respondentli oznacuje efektivitu
komunikace s pracovniky tisiovych linek 158 a 112 za efektivni. Z respondentd,

ktefi maji zkuSenost s volanim na ob¢ tisiové linky, jich 80 % hodnoti linku 158 jako
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rychlej$i a efektivnéj$i v rdmci vyfizeni jejich pozadavku v porovnani s linkou 112,
kterou jako rychlejsi a efektivnéj$i neoznacil zadny respondent. Celkem 20 %

respondentli povazovalo ob¢ volani za stejné rychla a efektivni na obou tisnovych linkach.

4) Volali jste na tisiiovou linku 158, nebo 112 pouze jednou kviili jednomu

pripadu, nebo jste museli volat opakované?

Polozenim oteviené otazky bylo zjisténo, Ze skoro vSichni respondenti byli
odbaveni v ramci jednoho volani. Jen tfi z nich volali opakovan¢, nicméné opakované

volani nebylo zptsobeno efektivitou tisiovych linek, ale na strané volajicich.

Ve vSech tfech popsanych ptipadech se podafilo vse zdarné vyftesit, pricemz

hlavni podil na tom maji operatofti tisnovych linek.

5) Pro¢ volate linku 112 a ne pi‘imo 158, ktera je uréena Policii CR?

Odpovédi na tuto otazku jsou, ze bud’ si respondenti nepamatuji ¢islo na tisiiovou
linku Policie CR, coz odpovédélo 21 % respondentil. Nebo Ze maji dané ¢&islo uloZeno
v telefonu na rychlé volbg, coz odpovédélo 19 % respondentl. Zbylych 60 %

dotazovanych odpovéde€lo, Ze se jim ¢islo tisiiové linky 112 1épe pamatuje.
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8 Navrhy a doporuceni

Na zéklad¢ tudaji zjiSténych prostfednictvim realizace prizkumu skrze
dotaznikové Setfeni byly identifikovdny znané nedostatky v oblasti efektivity
elektronickych mapovych prostiedkli, kdy pro piesné urceni mista udalosti na zaklade

tisnového volani je nutna mistni znalost pracovnika pifijmu tisiového volani.

Na zakladé zjisténého se tedy jevi jako nejvhodnéjsi zavést prvky modernizace
elektronickych mapovych prosttedki a jejich aktualizace a zptfesnéni. Modernizace
takového systému je vSak velmi finanéné naro¢na, proto lze navrhnout jesté¢ jedno
opatfeni, které¢ je méné financné¢ naro¢né. Jednalo by se o dikladné proskoleni vSech
pracovnikll pfijmu tisnového volani v oblasti mistni znalosti. Dlikladna mistni znalost
téchto pracovnikil je z velké ¢asti schopna nahradit elektronické mapové prostiedky

a zrychlit a zefektivnit tak reakce na tisnové volani.

Déle byly identifikovany rozdily mezi rychlosti a efektivitou odbaveni tisiiového
voléani na lince 158 a 112. Zde je formulace opatfeni velmi omezena, jelikoz se primarné
jednd o linku HZS, a proto je prodleva, a¢ v tadu vtetin, ve vyfizeni pozadavku,
ktery je v kompetenci PCR skute¢na, avSak dostupnymi prostiedky neménna. Jako
nejefektivnéj$i se jevi dostateCna osveta obyvatel v oblasti kompetence jednotlivych
slozek 1ZS, a nésledné volani na pfislusnou tisinovou linku, tedy 158, 155 nebo 150.
Takovou osvétu je mozno realizovat zejména skrze sdélovaci prostfedky a kampané
jednotlivych ministerstev nebo také pies socialni sité jako je Facebook, Instagram
nebo Tiktok, aby byla zabavnou, zajimavou, efektivni a moderni formou oslovena Siroka

vetejnost véetné mladsi populace.

Mezi doporuceni lze také zatradit pozadavek na vétsi propagaci tisnové linky 158,
na které se volajici spoji piimo s opera¢nim distojnikem Policie CR a miZe jeho

pozadavek fesit naptimo.
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Zavér

Cilem predloZen¢ bakalafské prace bylo analyzovat ¢innost a strukturu opera¢niho
fizeni a opera¢nich stfedisek Policie CR a poznatky vyuzit k navrzeni optimalizace
a zefektivnéni fungovani operac¢nich stfedisek z hlediska prace a komunikace policista
na tisnové lince. VedlejSim cilem pak bylo na zdklad¢ analyzy navrhnout optimalizaci
a zefektivnéni fungovani operacnich stiedisek z hlediska prace a komunikace policisti

na tisnové lince 158.

K dosaZzeni vyse popsanych cilii prace bylo pouzito dotaznikové Setieni, které bylo
realizovano jak mezi policisty slouzicimi na tisnové lince, tak mezi obcany,
kteti jiz museli tisnovou linku vyuzit. Odpovédi byly nésledné zpracovany
do prehlednych grafi a vystupy obou zkoumanych skupin respondentti byly vzajemné
komparovany. Na zavér byly predstaveny navrhy a doporuceni k zefektivnéni fungovani

operacnich stiedisek z hlediska prace a komunikace policistii na tisiové lince.

Na ziklad¢ provedeného dotaznikového Setieni bylo zjiSténo, Ze s ohledem
na organizacni hledisko a na hledisko efektivity by se jako nejprospésnéjsi feseni jevilo,
pokud by kazda slozka IZS ptisobila samostatné dle jejiho ptedurceni, ale za podminky,
ze by vSechny slozky byly v maximalné mozné mife vzajemné komunikacné
a informacné propojeny modernimi technologiemi.

Mimo uvedeného bylo déle zjisténo, Ze na okresni irovni, kterd fungovala do roku
2006, byla efektivita organizace dle zaméstnanct vyss$i, nez je tomu na nynéjsi krajské
urovni. Dale bylo zjiSténo, Ze majorita respondenti z prvniho vyzkumného souboru
povazuje vyhodnocovani udalosti spadajicich do kompetence PCR piijimacimi
pracovniky na lince 112 za efektivni pouze Castecné a Casto je nutné se na udalosti
doptavat a podobné. Velmi dilezitym zjisténim bylo rovnéz to, ze 97 % respondentl
oznacuje efektivitu komunikace s pracovniky tisnovych linek 158 a 112 za efektivni.
Z respondentil, ktefi maji zkuSenost s volanim na ob¢ tisiové linky, jich vSak 80 %
hodnoti linku 158 jako rychlejsi a efektivnéjs$i v ramci vyfizeni jejich pozadavku,
v porovnani s linkou 112.

V ramci oteviené otazky na téma opctovného volani bylo zjiSténo, ze vétSina
respondentl vyfidila sviij pozadavek v rdmci prvniho volani. Jen tfi volali opakovang,
a to vzdy na zéklad€ n&jaké prekazky na strané volajiciho. Ale i u téchto tfech volajicich
byla shoda na tom, Ze vyfizovani jejich pozadavki bylo efektivni a vzdy vedlo k vyfeseni

pozadovaného a k jejich spokojenosti. Respondenti nejcastéji volali na tisnovou linku 112
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a pii otazce, pro¢ pii pozadavku na zasah Policie CR nevolali hned linku 158 bylo
ve vetsiné piipadi sdéleno, Ze se jim ¢islo 112 Iépe pamatuje, €i si nejsou jisti, na které

¢islo pro tu, kterou tisnovou linku volat.

Na zdklad¢ vysSe uvedeného lze konstatovat, ze stanovené cile prace byly
naplnény, a ptredloZeny text poskytl Ctendfi uceleny obraz o zkoumané problematice

jak z teoretického, tak i z praktického hlediska.
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Graf 3: Vyhodnoceni polozky ¢. 3 dotazniku pro prvni skupinu respondentt’®
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Graf 4: Vyhodnoceni polozky ¢. 4 dotazniku pro prvni skupinu respondentt’’
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Graf 5: Vyhodnoceni polozky ¢. 5 dotazniku pro prvni skupinu respondentti’®
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Graf 6: Shrnuti polozky ¢&. 6 dotazniku pro prvni skupinu respondentti”
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Graf 7: Shrnuti polozky ¢&. 1 dotazniku pro druhou skupinu respondentti®
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Graf 8: Vyhodnoceni polozky ¢. 2 dotazniku pro druhou skupinu respondenti®!
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Graf 9: Vyhodnoceni polozky ¢. 3 dotazniku pro druhou skupinu respondentii®?
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