Bezpecnostni teorie a praxe 2/2020
védecky clanek

mjr. PhDr. Mgr. Miroslav Matous

Policejni akademie Ceské republiky v Praze
Fakulta bezpecnostniho managementu
Katedra krizového fizeni

Vytézovani a lokalizace tisnovych volani

Obsahem odborného ¢lanku je problematika volani na tisfiové linky z pohledu
,vytéZovani hovor(“, jehoz soucasti je identifikace volajiciho alokalizace polohy
volani. Podstatou je zjisténi kliCovych informaci, které jsou dllezité pro rozhodovani
v ramci operacniho fizeni zakladnich slozek integrovaného zachranného systému
(dale jen ,slozky 1ZS*).1 V této souvislosti Ize s Uspéchem vyuzit z védniho oboru
kriminalistiky vybrané teoretické i praktické znalosti. Ve zvolené oblasti se vyskytuji
delikty ve formé zlomyslnych volani nebo jsou tisfiové linky prostfedkem k vyhruznému
jednani. Tématu Gvodem piedchazi struény popis systému tisfiového volani v Ceské
republice (dale jen ,CR®).

Kriminalisticka praxe se setkava s mnoha udalostmi, které maji kriminalisticky
relevantni charakter. Svym charakterem jsou ¢asto velmi slozite, jejiz feSeni vyzaduje
systematicky postup a zapojeni kvalifikovanych pracovnikl z vice oblasti. Kazda
kriminalistickd udalost se sklada z velkého mnozstvi prvkid-komponentu, kterymi se
nezabyva pouze kriminalistika, ale i obory blizké napfiklad kriminologie, trestni pravo,
soudni nebo forenzni psychologie.? ,Pro kriminalistickou praxi je prioritni skute¢nost,
Ze vénuje maximalni pozornost tém znakum kriminalisticky relevantnich udalosti, které
se podstatnym zpusobem uplatriuji v mnohdy komplikovaném procesu vytvafeni
kriminalistickych stop a pomahaji tak (kromé jiného) dospét k poznani vlastniho
trestného cinu nebo jiné kriminalisticky relevantni udalosti. Popis, hodnoceni,
vysvétlovani mista v konkrétni udalosti a dalSi atributy zminénych znak( jsou
obsazeny v kriminalistické charakteristice trestného Cinu, jejiz nejdulezitéjsi
a nejobsahlejsi ¢asti je zplsob spachani trestného c¢inu“.® Citované informace plati
i vanonymnim prostredi tisnovych volani, které maze byt vnimano jako misto €inu
¢i jako kriminalisticka stopa. Telefon ¢i pocita¢ mize byt vécnym komponentem -
prostredkem pro pachani trestné €innosti. Kriminalistické stopy obecné tvofi zaklad
kriminalistiky, ze kterych se pfi objasrovani trestné ¢innosti vychazi.*

Systém tisnového volani

Mezi zakladni povinnosti statu patfi ochrana zivotl, zdravi a majetkovych hodnot.
Pravo na zivot a zajiSténi bezpecnosti je v moderni a demokratickeé spolecnosti
soucasti zakladnich lidskych prav. PfedevSim z téchto duvodu jsou v CR zfizovany

1 Zakon €. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému v poslednim znéni.

2 STRAUS, Jifi a kol. Uvod do kriminalistiky. 2 vyd. Plzefi: Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales
Cenék, 2006, s. 53. ISBN 80-86898-95-4.

3 STRAUS, Jifi a kol. Uvod do kriminalistiky. 2 vyd. Plzefi: Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales
Cenék, 2006, s. 53. ISBN 80-86898-95-4.

4 STRAUS, Jifi a kol. Uvod do kriminalistiky. 2 vyd. Plzef: Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ale$
Cenék, 2006, s. 57-73. ISBN 80-86898-95-4.
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ozbrojené bezpecénostni sbory a zachranné sbory se svymi specifickymi Ukoly.!
TisAové linky jsou zakladnim nastrojem k pfivolani odborné pomoci pro osoby
v ohrozeni Zivota, zdravi nebo majetku z ¢ehoz vyplyva riznorodost moznosti jejich
pouZiti volajicimi. Jsou pfijimané na specialnich pracovistich pro pfijem tisfovych
volani, které jsou soucasti integrovanych operacnich stfedisek slozek IZS. Tato
pracoviSté predstavuji krajska operacni ainformacni stfediska Hasi¢ského
zachranného sboru Ceské republiky? (dale jen ,HZS CR), integrovana operaéni
stfediska krajskych feditelstvi Policie Ceské republiky® (dale jen ,PCR"),
a zdravotnickd operac¢ni stfediska zdravotnickych zachrannych sluzeb kraju*
(dale jen ,ZZS"). Prostfednictvim uvedenych pracovist je zajiStovan pfijem
a vyhodnocovani narodnich linek tisfiového volani 150, 155 a 158 a dale jednotného
evropského Cisla tisfiového volani 112 (dale jen ,tisfiové linky“). Jejich zakladni
povinnosti je jakakoliv tisfiova volani pfijmout, vyhodnotit a v pfipadé potfeby dale
distribuovat na operacni stfediska pfislusnych slozek I1ZS. Po pfijeti oznameni jsou
,vytéZené hovory“ neprodlené pfedavany pomoci specialnich technologii pro pfenos
elektronickych dat prostfednictvim datovych vét na pracovisté operacniho fizeni.
Odsud se mimo dalSi ukoly v jejich pusobnosti, na zakladé ziskanych informaci
predev§im z tisnovych volani, vysilaji sily a prostfedky k zasahlm u mimofadnych
udalosti. U HZS CR je zajistén pfijem tisfiovych linek 150 a 112 na Telefonnich
centrech tisriového volani 112 (dale jen ,TCTV*).5 Zbyvajici linky tisfiového volani jsou
stale pln& v gesci operacnich stfedisek PCR a ZZS. Naptiklad na tisfiovych linkach
pfijimanych na TCTV bylo v roce 2019 odbaveno celkem 2 298 681 hovorl, z toho
bylo 1 984 387 na tisriové lince 112 a 314 294 na tisriové lince 150.6

Zlomyslné volani

Jak jiz bylo uvedeno, na tisfiové linky jsou oznamovany riizné situace, které
mnohdy nepatfi do oblasti stavu tisné volajiciho a na tyto linky viibec nepatfi. Tyto typy
volani dlouhodobé tvofi az 70 % vSech uskuteénénych hovord. Potykaji se s nimi
v8echny tisfiové linky v desitkach tisicich pfipadl za rok.” Nékteré z nich jsou
klasifikované jako zlomysIné volani. Pachatelé téchto €asto umysinych jednani
vyuZzivaji nékterych vyhod, které poskytuje anonymni prostfedi. Neni zde moZzné
zanechat klasické kriminalistické stopy, které jsou bézné v jinych pfipadech trestnych
ging. Casto nelze predikovat samotny umysl volajicich. TéZce Ize odhadovat
nasledujici vyvoj, natoz identifikovat pficiny jejich jednani.

1 Ustavni zakon &. 110/1998 Sb., o bezpeénosti Ceské republiky v poslednim znéni.

2 7akon &. 320/2015 Sb., o Hasiéském zéchranném sboru Ceské republiky v poslednim znéni.

3 Zakon &. 273/2008 Sb., o Policii Ceské republiky v poslednim znéni.

4 Zakon &. 274/2011 Sb., o zdravotnické zachranné sluzbé v poslednim znéni.

5 Zakon &. 320/2015 Sb., o Hasiéském zéchranném sboru Ceské republiky v poslednim znéni.
Podrobnosti dale upravuje napfiklad Sbirka internich aktl Fizeni generalniho feditele
Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky &. 7/2020, kterym se vydavaji pravidla pro
¢innost telefonnich center tisriového volani 112.

® NEDELNIKOVA, Hana a kol. Statisticka roéenka 2019. Pfiloha éasopisu 112. Odborny
casopis pozarni ochrany, integrovaného zachranného systému a ochrany obyvatelstva.
2020, Vol. XIX, No. 3, s. 24. ISSN 1213-7057.

" MATOUS, Miroslav. Operaéni fizeni integrovaného zachranného systému. Bezpecnostni
teorie a praxe. 2020, No. 1, s. 137. ISSN 1801-8211.
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Pokud osoby cilené zneuzivaji tisfiova volani, mnohdy neni v jejich zajmu, aby
byly informace zcela jasné a zfetelné. Obsahem zlomysIného volani jsou mnohdy
nedavéryhodné ¢i dokonce lzivé informace, které tak mohou byt jiz ve svém
zarodku klasifikovany jako nepravdivé nebo nepravdépodobné.! Moznosti jejich
oveérfovani jsou vSak v prostifedi pracovist pro pfijem tishiovych volani velmi omezené
Ci pfimo vylou€ené. Volajici, ktefi 1zou jiz od zaCatku, je mozné identifikovat podle
neznalosti detaill, zmate€nosti v popisovaném déji, konstantnosti a stereotypu
vypovédi nebo fantazijnich informacich. Jednd se o oznameni, které nemohou
probihat jiz z podstaty véci, napfiklad naprosto odliSné hlasené nebo podezielé misto
udalosti od lokalizované polohy ¢&i opakované telefonaty ,znamych volajicich”.
ZlomysIné volani je mnohdy uskuteénéno osobami pod vlivem omamnych
psychotropnich latek napfiklad alkoholu €i drog nebo osobami, které jsou jiz zavislé
k jejich uzivani se ,sklony k ablzu psychoaktivnich latek“,? coz je vyznamny zatézovy
faktor. | tak musi operatofi pfijmout jakékoliv volani. Nasledné vytézené informace
postupuji jednotlivym operaénim stfediskim slozek 1ZS. Zde vétSinou dochazi
k dalSimu vyhodnoceni, ovéfovani a zjiStovani dopliujicich informaci potfebnych
nasledném rozhodovacim procesu.

Mezi tyto oznameni patfi rizna obtézujici volani ,prozvanécd®, ktefi opakované
vytaceji tisnovou linku. Podstatou jejich jednani je, Zze po pfijeti operatorem ihned
zavési a nasledné v kratkém &asovém horizontu tuto Cinnost nékolikrat opakuji.
Dochazi ke zbyte€né blokaci operatoru tisfiovych linek, ktefi mohou byt potfebni pro
skuteCny stav nouze. Vyskytuji se i ohlaSeni o smySlenych udalostech, na jejimz
oznamena udalost nebo nic, co by alespon nasvédcovalo jejimu vzniku ¢i odstranéni.
Mnohem zavaznéjsi oznameni jsou vSak rlzné vyhruzky o uloZeni nastraznych
vybusnych systému (dale jen ,NVS*) napfiklad ve vefejnych objektech (soudy, Skoly,
organy verejné spravy), v obchodnich centrech jako ,mékkych cild“, nebo v dopravé
(nadrazi, zelezni¢ni vlakové soupravy).

Obsahem vyhruznych sdéleni v jakékoliv formé jsou napfiklad obecné informace,
varovani nebo vyhruzky, upozorrujici na hrozici nebezpeci. Jejich cilem je nafizeni
co se ma udélat nebo splnit, Casto i s vymezenim €asového ultimata. Vychodiskem je
hrozba co bude nasledovat, pokud se obsah jejich sdéleni nesplni.® Motivem
zlomysIného jednéani je ,dosahnuti pod pohrtzkou fyzické ¢i hmotné Gjmy a vyvolanim
strachu u adresata — hmotného ¢i nehmotného zisku nebo jinych vyhod“.* Dlivodem
vyhruzek mohou byt zamyslené teroristické utoky nebo ve vétsiné pfipadu jiné priciny
napfiklad ziskani Casu, vtip, adrenalin, pomsta. Autor vyhruzky pocitd s momentem
prekvapeni, s emocionalnim uc€inkem, s vyvolanou nejistotou a obavami ze splnéni
této hrozby, vyvolanim paniky, ovlivnéni velkého mnozstvi osob na rozsahlém uzemi,
potfebou adresata reagovat a pfedevSim se zachovanim anonymity. Reakci druhé

1 CIRTKOVA, Ludmila. Forenzni psychologie. 3 vyd. Plzefi: Ale§ Cenék, 2013, s. 377. ISBN
978-80-7380-461-9.

2 VAGNEROVA, Marie. Psychopatologie pro pomahajici profese. 3 vyd. Praha: Portal, 2004,
s. 491. ISBN 80-7178-802-3.

3 SPURNY, Joza. Psychologie nasili. Praha: EUROUNION, s.r.0., 1996, s. 100-102. ISBN 80-
85858-30-4.

4 SPURNY, Joza. Psychologie nasili. Praha: EUROUNION, s.r.0., 1996, s. 101. ISBN 80-
85858-30-4.
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strany je vyvolani Uzkosti, strachu, vzteku, pocitu obav z nejistoty, bezmoci a ohrozeni
s potfebou rychlého ovéfeni informaci této hrozby a nasledného rozhodnuti jak
reagovat.! Typick& je obecna informace ve tvaru ,ma vybuchnout bomba“. Casto
nésleduji dalSi poZadavky a dodatky, napfiklad finanéni vykupné. ,Na soudé je bomba.
Koukejte s tim néco délat nebo tam vS$ichni zafvou®. ,V§echny vyvrazdim, budou to
jatka“. ,V aredlu VSE na namésti w. churchilla a v ekonomické ulici je nastrazena
bomba. Vybouchne dnes ve 14.30. ,Za chvili vybuchne bomba v justicnim palaci na
Mic¢ankach®. ,Dejte mi sto litr(i, nebo to vyhodim do povétfi“. ,Ja bych chtél nahlasit,
Ze na Skole Jarov je bomba*. ,Nastrazny vybudny systém je pfipraven v budovach VSE
v aredlu W. Churchilla a v Ekonomické ulici v Praze. Iniciovan bude dnes ve 14:38
hod. na vyskleni vSech oken to bude stacit’. ,Dobry den, v areadlu nemocnice IKEM
v Praze je v nékolika budovach rozmisténa bomba. K destrukci celého aredlu dojde
béhem dnesniho dne. Stovky Zivotu jsou v ohrozeni“.? K taktickému postupu a ¢innosti
jednotlivych slozek IZS v€etné Cinnosti operacnich stfedisek pfi vyhruzkach o ulozeni
NVS je zpracovana typova ¢innost slozek 1ZS.3

Zlomysiné ¢&i vyhruzné jednani vSak mize byt nasledkem duSevnich poruch
nebo odchylek od duSevni normality. Takové volani je v mnoha pfipadech jiz ve
svém uvodu zahajovano typickym stylem, kterym je primitivni vyjadfovani, omezeny
pocet slov €i jednoduché véty. Od tohoto zjisténi se nasledné odviji i pribéh vedeni
dalSi komunikace. Orientaéni odhad normality osobnosti a hranice jejiho naruseni
je problémem ve vzajemném osobnim kontaktu mezi jednotlivci, natoz v prostifedi
tisnovych linek, kde operatofi nejsou schopni tento stav nikdy s jistotou uplné
identifikovat.

Mezi zakladni kritéria pro orientaéni posouzeni v pribéhu tisfiového hovoru patfi
nipadna dezintegrace osobnosti (napfiklad nepfiméfenost, svéraznost jednani,
odbrzdéna a nezdrzenlivd komunikace, nemistné vyroky, ovlivnitelnost), obvyklost
chovani ve statistickém slova smyslu (podle projevli chovani u vétSiny lidi ve stejné
situaci), orientace v zivotni situaci podle €asu, mista a pfimérenosti situace. Ztrata
kontaktu s realitou (napfiklad podivinstvi, zmatenost, celkova pomatenost) je jiz
znakem naru$eni duSevni normality s podezienim na vyskyt dusevni poruchy.*

TisfAové linky jsou vyuzivany i pro potfeby oznameni o demonstraci umyslu
spachani sebevrazdy, coz vSak je forma zvlasStniho tisnového volani. V téchto
pfipadech mohou operatofi tisriovych linek opét vyuZzivat typovou ¢innost slozek 1ZS.°
Dale mohou napfiklad operatofi TCTV postupovat podle metodického pokynu, ktery

1 SPURNY, JoZa. Psychologie nasili. Praha: EUROUNION, s.r.o0., 1996, s. 100-102. ISBN 80-
85858-30-4.

2 Op. cit. viz neverejna interni dokumentace 1ZS.

3 Katalog typovych &innosti slozek 1ZS. Typova ¢innost sloZzek I1ZS pfi spole¢ném zasahu.
Hrozba pouziti NVS nebo nalez NVS, podezielého predmétu, munice, vybusnina vybusnych
pfedmétu. In: STC 03/IZS. MV-GR HZS CR. Ostrava: SPBI, 2007. ISBN 978-80-7385-028-
9.

4 CIRTKOVA, Ludmila. Policejni psychologie. Plzeri: Ales Cenék, 2006, s. 67-69. ISBN 80-
86898-73-3.

® Katalog typovych c¢innosti slozek 1ZS. Typova cinnost slozek IZS pii spole¢ném zasahu.
Demonstrovani tmyslu sebevrazdy. In: STC 02/IZS. MV-GR HZS CR. Ostrava: SPBI, 2007.
ISBN 978-80-7385-028-9.
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upravuje vedeni rozhovoru s osobou se sebevrazednymi umysly.! Zakladem vsak je
pravidelna zakladni i periodicka odborna pfiprava s odborniky. Vzdélavani zajistuji
kvalifikovani odbornici z psychologickych pracovist HZS CR, které jsou organizaéni
soucasti Psychologické sluzby. Problematika je detailné zmapovana v mnoZstvi
odborné literatury? nebo jinych studijnich materialech.?

Zlomyslné volani je pfislusnymi pravnimi normami klasifikovano jako
prestupkové jednani.* V pfipadé vyhruzného jednani Ize vyuzivat pfisnéjsi kvalifikaci
trestnych ¢ina, napfiklad Sifeni poplasné zpravy nebo obecné ohrozeni.®> Jedna se
obecné nebezpecné. Obecna kriminalita je kriminologicky pojem, v némz je
zahrnovana i nasilna kriminalita, kterou mize byt nebezpe&né vyhrozovani nebo
vydirani. Tato trestna €innost ma spolecné rysy, kterymi je spjatost s nasilim rozlicné
typové zavaznosti a nasledky.® V pripadech vyskytu nékteré z duSevnich poruch je
jejich stanoveni pfedmeétem cCinnosti znalc, jejichZ vystupem jsou znalecké posudky.
V pfipadé nepricetnosti pachatelll soud k témto okolnostem pfihlizi pfi stanoveni
trestu, pfipadné upIné upousti od potrestani. Uklada vSak ochranné IéCeni, které zajisti
napravu pachatele a ochranu spoleénosti Iépe nez trest.” V pfedmétné problematice
se dale velmi Casto jedna o nezletilé pachatele, ktefi dosud nenabyli pIné
svépravnosti.® Na TCTV jsou moznosti odrazujici od zlomysIiného volani omezené.
V pfipadé opakovanych zlomysinych volani mlze byt volajici operatorem zafazen na
solack list‘, ktery ma dvé urovné. Volajicimu je mozné prehrat automatickou hlasku
upozornujici, Zze jeho jednani muize byt posuzovano jako trestné. Druha uroven
spociva v blokaci telefonniho €isla na omezeny pocet dnu.

Vytézovani telefonniho hovoru

Zaklad prvotniho a Casto jediného kontaktu mezi operatorem pfislusného
pracovisté pro pfijem tisfiového volani a anonymnim volajicim na tisfiovou linku je
zaloZzen na telefonické komunikaci. Primarnim cilem vytézovani je rychlé a pokud
mozno piesné zjiSténi obsahu oznadmeni s néaslednym zajisténim poskytnuti
odborné pomoci. Patfi mezi situace, jejichz pribéh je Casto velmi komplikovany
z duvodu probihajiciho silného stresu, neprehlednosti vzniklé situace nebo prozitého

1 Viz MV-GR HZS CR. Pravidla pro éinnost telefonnich center tisfiového voléni 112. Praha,
2020, s. 6.

2 Napfiklad: VAGNEROVA, Marie. Psychopatologie pro pomahajici profese. 3 vyd. Praha:
Portal, 2004. 872 s. ISBN 80-7178-802-3.

3 Napriklad: Lektorsky manudl. Metodika vedeni telefonniho rozhovoru s osobou se
sebevraZzednymi umysly. Pracovni skupina pro metodiku, prevenci a vzdélavani pro operacni
fizeni. 2011. 22 s.

4 Zakon ¢. 127/2005 Sb., o elektronickych telekomunikacich v poslednim znéni. Zakon
€. 133/1985 Sb., o poZarni ochrané v poslednim znéni.

5 Zakon ¢. 40/2009 Sb., trestni zakonik v poslednim znéni.

6 ZOUBKOVA, Ilvana a Marcela MOULISOVA. Kriminologie pro studenty Doktorského
studijniho programu. Praha: Policejni akademie Ceské republiky v Praze, 2014, s. 23. ISBN
978-80-7251-409-0.

7 Zakon ¢&. 40/2009 Sb., trestni zakonik v poslednim znéni.

8 Zakon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik v poslednim znéni.
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traumatu, ovlivnéni navykovymi latkami ¢i postizeni duseni poruchou.! Obecné
komunikace mezi jednotlivci probiha na zakladé rozhovoru. Ten patfi mezi zakladni
psychologické vyzkumné metody s exploracnim postupem. Metoda rozliSuje rozhovor
se standardizovanym a nestandardizovanym postupem.? V prostiedi tisnového volani
lze sledovat kombinaci tohoto procesu, nebot vytéZovani informaci probiha podle
predem uréenych, promyslenych adoslovnych otazek vedeni Fizeného
rozhovoru, kterymi je stanoven cil, kterého potfebujeme dosahnout. Formulace
dalSich otazek je na zakladé vyvoje komunikace a ochoty odpovidat. Pofadi je
stanoveno z divodu moznosti nenadalého pferusSeni hovoru z riznych pficin napfiklad
pfi ztraté signalu mobilni sité, vyhroceni situace v afektu, pfimé ohrozeni ukoncéeni
Zivota volajiciho. Cilem je odhaleni smyslu sdéleni a také motivace jednani
za Ucelem zjisténi kliCovych informaci.? Primarnim cilem je zji$téni, kde se ohlaSovana
udélost stala, nebo kde se v pfipadé vyhrizek udalost teprve stane. Nasledné co se
vlastné stalo, respektive charakter oznameni. Tato ¢innost probiha ve vétsiné pfipadu
ihned v Gvodu tisfiového volani.

V dalSich fazich jsou zjistovany podrobnosti nutné pro efektivni vyhodnoceni
a rychlé rozhodnuti k druhu a rozsahu vysilané pomoci. Standardni postup pfi pfijmu,
vyhodnocovani a predavani tisnovych volani na TCTV definuji interni pravidla.
,Operator se pri odbavovani tisriového volani snaZzi primet volajiciho, aby sdéloval
informace v poradi a zptisobem, ktery je optimalni pro prijem tisriového volani. Pokud
to neni mozné, prubéZné zaznamenava Udaje z tisriového volani potfebné pro
odbaveni tisriového volani“.* Faktem je, ze vétSina volajicich je ve stresu s typickymi
reakcemi napfiklad dezorientaci, emocemi, nesouvislou fe€i, snizenou pozornosti
nebo negativismem. DUsledkem muze byt snizena schopnost operatord porozumét
sdélenim volajiciho. Dale hrozi podcenéni zavaznosti situace.®

Ukolem operatord tisfovych linek je psychicka stabilizace spoéivajici
v rychlém fizeném zklidnéni psychického stavu volajiciho, nikoliv vSak vyfeSeni
soucCasné zatéZzové a nepfiznivé, ohrozujici situace ¢lovéka a ani obnoveni jeho sil.®
Je mozné vyuziti indirektivniho (defenzivniho) stylu komunikace, ktery se pouziva
v naro¢nych a krizovych situacich. Cilem je snizit a uvolnit napéti. Direktivni (ofenzivni)
styl komunikace se naopak vyuziva pfi usmériovani protéjSku, pokud je tfeba rychle
jednat, napfiklad v dusledku eskalace, ke které muzZe dojit kdykoliv v prabéhu
vytéZzovani volani.” Plsobeni a ovliviiovani patfi mezi zakladni pracovni nastroj

! DOHNAL, David, SEZIMA Ondfej. Psychologické aspekty komunikace operatora tisriové
linky 112. Prezentace do odborného kurzu.

2 CIRTKOVA, Ludmila. Policejni psychologie. Plzefi: Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales
Cenék, 2006, s. 14-15. ISBN 80-86898-73-3.

3 DOHNAL, David, SEZIMA Ondfej. Psychologické aspekty komunikace operatora tisriové
linky 112. Prezentace do odborného kurzu.

4 Op. cit. MV-GR HZS CR. Pravidla pro &innost telefonnich center tisfiového voléni 112. Praha,
2020, s. 3.

® DOHNAL, David, SEZIMA Ondfej. Psychologické aspekty komunikace operatora tisriové
linky 112. Prezentace do odborného kurzu.

¢ DOHNAL, David, SEZIMA Ondrej. Psychologické aspekty komunikace operatora tisriové
linky 112. Prezentace do odborného kurzu.

7 CIRTKOVA, Ludmila. Policejni psychologie. Plzefi: Ale§ Cenék, 2006, s. 255-259. ISBN 80-
86898-73-3.
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operatorl, nebot prostfednictvim objasfiovani (vysvétleni situaci), nekritického pfijeti
myslenky (sugesce), pfesvédCovani o spravnosti, mohou dosahnout zamysleného cile
pfi zjistovani situace, jeji dal$i sméfovani a pfipadné poskytnuti pomoci.! Mezi
zakladni komunikaéni metody operatorl pfi vyjednavani patfi aktivni naslouchani
a spravna argumentace, objektivni hodnoceni situace bez osobniho zaujeti, zjistovani
podrobnosti a pokladani parafrazujicich otazek aktivizujici mysleni volajiciho, vyvolani
pocitu davéry, klidu a sebevédomi, zachovani odstupu bez projevl sympatii Ci
nesympatii. Vhodny je neosobni, nepoucujici a neprovokujici charakter. Zcela
nezadouci je ovliviovani dotazované osoby. Profesionalni vedeni komunikace
operatort je zakladem uspéchu k obsahové kvalitnimu zjisténi potfebnych informaci
od kohokoliv véetné jednani s abnormalnimi projevy.?

Otazky v posuzovani vérohodnosti a pravdivosti informaci patfi nejen do
pfedmétu zkoumani kriminologie, ale jsou provazané napfiklad i s forenzni
psychologii. Vérohodnost je definovana jako psychologicky pojem oznacujici ,zda Ize
vypovédi osoby veérit, to je Ze lici udalosti, které skute¢né vnimala (zaZila)
a zapamatovala si“.3 Pokud je vypovéd (oznameni) vérohodna, pak vznikla z paméti
a nikoliv ze 1zivé konstrukce &i fantazie. Pravdivost vypovédi je pravni kategorii
a oznacuje, ze vypovéd je pravdiva a je v souladu s realnou situaci.* Ovérovani
pravdomluvnosti ve vypovédi je pfedmétem procesu psychofyziologického vysSetreni
osoby, kterou je urCovana pravdomluvnost vzhledem k predmétu vySetfovani.
Jeji vyuZiti je v oblasti tisfiového volani nemozné, nebot se jedna o vySetiovani pomoci
védeckych metod s vyuzitim specialnich méficich pfistrojd véetné vysSetfujici
vySkoleného psychofyziologa-specialisty. V ramci vySetfovani pravdomluvnosti je
mozné urcit, zda osoba spachala trestny ¢in, spolupodilela se na ném, ¢i ma jinou
védomost o trestném ¢inu.®

VytéZovani volajicich Ize ¢aste€né pojmout jako urcitou formu vyslechu, ktery je
dopfedu pfipraven podle nastavenych pravidel. Zakladem obojiho jsou informace,
jejichz nositelem je zejména lidska rfe¢. Informace jsou obsahem pamétovych stop
osob, které jsou nositelem relevantnich informaci. Jejich vydélovani probiha pomoci
psychickych procesu urovné znovu poznani a reprodukce. Vysledkem je verbalni &i
nonverbalni proces vypovédi — v kriminalistické cinnosti vyslechem.® Vyslech je
vyznamnym procesnim ukonem, ktery je upraven pfisluSnymi zakony. Soucasné je
vyznamnou kriminalisticko-taktickou metodou. V policejni a kriminalistické praci
metodou nejcastéjSi. Jeho podstatou je ziskani informaci, které jsou zachyceny
ve védomi Clovéka napfiklad informace souvisejici s udalostmi spachanych trestnych

1 CIRTKOVA, Ludmila. Policejni psychologie. Plzen: Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ale$
Cenék, 2006, s. 240-244. ISBN 80-86898-73-3.

2 CIRTKOVA, Ludmila. Policejni psychologie. Plzef: Ales Cenék, 2006, s. 81-84. ISBN 80-
86898-73.

3 CIRTKOVA, Ludmila. Forenzni psychologie. 3 vyd. Plzefi: Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales
Cenék, 2013, s. 377. ISBN 978-80-7380-461-9.

4 CIRTKOVA, Ludmila. Forenzni psychologie. 3 vyd. Plze: Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales
Cenék, 2013, s. 377. ISBN 978-80-7380-461-9.

® Viz PORADA, Viktor a kol. Kriminalistika. Technické, forenzni a kybernetické aspekty. Plzefi:
Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales Cenék, s.r.o., 2016, s. 81. ISBN 978-80-7380-589-0.

6 PORADA, Viktor a kol. Kriminalistika. Technické, forenzni a kybernetické aspekty. Plzeri:
Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales Cenék, s.r.o., 2016, s. 468. ISBN 978-80-7380-589-0.
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¢inli nebo dalsimi skute¢nostmi.® ,Cilem vyslechu je ziskat Uplné a pravdivé informace
v zajmu zjisténi skutkového stavu véci, o némzZ nejsou divodné pochybnosti“?
Jina odborna literatura ur€ena pro pravnické fakulty definuje vyslech podobné ,Cilem
vyslechu je ziskat Uplné a vérohodné udaje, které maji prispét ke zjiSténi objektivni
pravdy v trestni véci“.3

Konstrukce vyslechu ma tfi stadia, kterym je Uvodni stadium, druhym je
monolog — stadium souvislého li¢eni, tfetim je dialog-stadium otdzek a odpovédi.*
Uvodni &ast je mimo pravni a procesnich formality zamé&fena na utvoreni Usudku
0 osob& a osobnosti vyslychaného, zjisténi postoju k faktu vyslechu, doplnéni
informaci ¢i formaci psychologického kontaktu mezi vyslychanym a vyslychajicim.
Druhé stadium je zaméfeno na monolog vyslychaného, kterému je umoznéno uvést
vSe, co je mu k pfedmétné problematice znamo. Jedna se o spontanni vypoved, kdy
osoba uvadi to, co sama povaZuje za dulezité, co vnimala €i co se dozvédéla od jinych
osob. Monolog se nedoporucuje pferusovat, vhodné je pockat a jeho ukonceni. Druhé
stadium mé& zasadni vyznam, nebot jsou poskytovany informace, které lze poté
analyzovat v prubéhu vypovédi, porovnavat s dosud ziskanymi informacemi apod.
Stadiem otazek a odpovédi se pfedchozi vypovéd dopliiuje, upfesrfiuje, detailizuje
a provéruje.> Vyslechové situace se déli na stav, kdy vyslychana osoba chce
vypovidat pravdu a vypovéd je relativné uUplna, vyslychand osoba chce vypovidat
pravdu, ale jeji vypovéd je nepfesna a neuplna i je v rozporu s dosud zjisténymi fakty,
a vyslychana osoba nechce pravdivé vypovidat a pravdivé nevypovida. Prvni situace

vvvvvv

determinovana urcitou motivaci, které maji mnoho objektivnich i subjektivnich pfic¢in.®

Lokalizace polohy volani

Lokalizace polohy volani je dal§im dllezitym cilem pracovist pro pfijem tisfiovych
volani. Sluzba je umoznéna vSem témto pracovistim na zakladé zakonné povinnosti
provozovatell verejnych telekomunikacnich siti.” Povinnost vSak neplati pro privatni
telekomunikaéni sité. Ukon je provadén automaticky a soudasné jiz pfi pfijmu

1 NEMEC, Miroslav a kol. Teorie a metodologie kriminalistiky pro magisterské studium. I1. dil.
Aktualni problémy kriminalistické praxe. Praha: ABOOK s. r. 0., 2019, s. 305-309. ISBN 978-
80-906974-2-3.

> PORADA, Viktor a kol. Kriminalistika. Technické, forenzni a kybernetické aspekty. Plzefi:
Vydqvgtelstvi a nakladatelstvi AleS Cenék, s.r.o., 2016, s. 468. ISBN 978-80-7380-589-0.

3 PJESCAK, Jan a kol. Kriminalistika. Praha: NaSe vojsko, 1982, s. 156. ISBN 28-020-82.
02/25.

4 PJESCAK, Jan a kol. Kriminalistika. Praha: NaSe vojsko, 1982, s. 155. ISBN 28-020-82.
02/25.

® PORADA, Viktor a kol. Kriminalistika. Technické, forenzni a kybernetické aspekty. Plzefi:
Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales Cenék, s.r.o., 2016, s. 470-471. ISBN 978-80-7380-589-
0.

® PORADA, Viktor a kol. Kriminalistika. Technické, forenzni a kybernetické aspekty. Plzefi:
Vydavatelstvi a nakladatelstvi AleS Cenék, s.r.o., 2016, s. 473-474. ISBN 978-80-7380-589-
0.

" Zakon ¢. 127/2005 Sb., o elektronickych telekomunikacich v poslednim znéni. Vyhlaska
€. 238/2007 Sbh., o rozsahu, formé a zpusobu prfedavani osobnich a identifikacnich Gdaja,
formé databaze téchto udaji a rozsahu, formé a zpisobu pfedavani téchto udaji subjektu,
ktery provozuje pracovisté pro prijem volani na éisla tisriového volani) v poslednim znéni.
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samotného volani. Jednd se o systémovou identifikaci volajicich, kdy soucasné
dochazi k aplikaci dat do mapovych podkladu v podobé vizualizace mista volani
a déle zobrazeni volajiciho v mapé. Systétm ma mnoho vyhod, které pfispivaji
k urychleni poskytnuti pomoci. Vyhodou je téz identifikace udaji pfi zlomysinych
volani a jejich vyuziti v pfipadném sankcionovani osoby. Rozhodujici faktor pro
lokalizaci polohy volani ur€uje druh vyuzité vefejné telekomunikacéni sité. V pfipadé,
kdy je volani uskuteCnéno prostfednictvim pevné telekomunikaéni sité, je
vysledkem automatick&a lokalizace volajiciho. PFi volani prostfednictvim mobilni
telekomunikacni sité je poloha mobilniho zafizeni lokalizovana v podobé souradnic
daného mista volani nebo urCenim oblasti vzniklé na zakladé rozdéleni uzemi
mobilnimi operatorem.! ,Informace o misté volajiciho poskytnuté tisriovym sluzbam
ZlepSuje uroveri ochrany a bezpeci uZivatell tisriového volani a napomahayji tak témto
sluzbam v technicky proveditelné mire pri plnéni jejich povinnosti.“?

Pfi tisfiovych volanich z pevnych telefonnich zafizeni se tedy jedna o presnou
lokalizaci polohy volajicich. Zobrazuji se u€astnicka Cisla, které maji vztah k adresam
telefonnich stanic a jejich geografické polohy. Toto umoziuje databaze ucastnikd,
ktera obsahuje pro kazdé telefonni Cislo jeho instalaéni adresu vcetné Cisla
popisného.? Vétsina pachatell si je tohoto faktu védoma, a pro ucely zlomysinych
volani jsou tak pevné linky vyuzivany jiz minimalné. Vyuzivaji spiSe sluzeb vefejné
mobilni telekomunikaéni sité a jejich ,anonymnich vyhod®. Sit vefejnych telefonnich
automatd je v souCasné dobé v utlumu, jejich polet je ze strany provozovatell
dlouhodobé snizovan.

Lokalizace polohy volani je pfi pouziti mobilnich zafizeni pouze pfriblizna.
Provadi se na zakladé informaci, které poskytuji pfislusné vefejné mobilni
telekomunikaéni sité GSM. Existuje nékolik technickych metod a slozitych systému.
Jejich podstatou je zobrazeni polohy mobilnich telefond v soufadnicovém systému,
kterou se rozumi geografickd poloha tézisté pfisluSného sektoru v subsystému
zakladnovych stanic BSS a zakladnovych radiostanic BTS. Pozice mobilnich telefonu
je vysledkem posledniho pfihlaseni k zakladnovym stanicim. Pfesnost okruhu zjisténi
polohy je zavislda na hustoté zakladnovych stanic, které provozuji jednotlivy
poskytovatelé verejné mobilni telefonni sité. Pohybuje se v rozsahu od 200 metrl ve
méstech, az po maximalné 35 km v nejméné pokrytych oblastech signdlem GSM.*
Tento Udaj nelze v Zzadném pfipadé technicky nijak ovlivnit ani upravit a lze tak
povazovat za duvéryhodny.

Ze zkuSenosti ze souCasné praxe lze konstatovat, Ze identifikace volajiciho
a pfipadneé rychlé vypatrani pachatele zlomysiného jednani je mozné ¢astecné ovlivnit
nebo zpomalit napfiklad vypnutim mobilniho internetu, soufadnic GPS, vyuzitim
predplacené SIM karty bez maijitele, volanim z jiného mista nez bude provedeno
zamyslené jednani a naslednym uplnym vypnutim telefonniho pfistroje. Vhodné je tak

1 OSTADALOVA, Tereza. Zavedeni tisfiové linky 112 v Ceské republice. Ostrava: SPBI, 2005,
s. 24. ISBN 80-86634-69-8.

2 OSTADALOVA, Tereza. Zavedeni tisfiové linky 112 v Ceské republice. Ostrava: SPBI, 2005,
s. 10. ISBN 80-86634-69-8.

3 OSTADALOVA, Tereza. Zavedeni tisriové linky 112 v Ceské republice. Ostrava: Sdruzeni
pozarniho a bezpecnostniho inZenyrstvi, 2005, s. 25. ISBN 80-86634-69-8.

4 OSTADALOVA, Tereza. Zavedeni tisfiové linky 112 v Ceské republice. Ostrava: Sdruzeni
pozarniho a bezpe€nostniho inZzenyrstvi, 2005, s. 26-36. ISBN 80-86634-69-8.
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vyuziti starSich telefonnich pfistroju, které moderni funkcionality nemaji. MozZnosti
jejich lokalizace polohy jsou tak velmi omezené. Jejich dostupnost na trhu je vSak
nastésti jiz minimalni. Pfi volani bez SIM karty Ize provést lokalizaci polohy s vyuZzitim
registrace vyrobniho Cisla IMEI. DalSi informace lze ziskat na vyZzadani operacnich
stfedisek slozek 1ZS od mobilnich operatori ze seznamu poslednich volanych Cisel
za urcité ¢asové obdobi.

Revolu¢ni novinkou v dalSich moZnostech lokalizace polohy, je zavedeni
technologie Advanced Mobile Location (dale jen ,AML"). Vyvinuta byla v ramci EU
predevSim pro potfeby zachrannych slozek k pfesnéjSi lokalizaci mobilnich zafizeni.
Jedna se vlastnost operac¢niho programu Android od spole¢nosti Google. Principem
AML je automatické odeslani zpravy SMS z mobilniho telefonu po vyto€eni linky
tisnového volani, ktera obsahuje format dat s pfesnou polohou. Zprava se do nékolika
sekund zobrazi na mapé, ktera je k dispozici operatorim tisfiovych linek. Zasadni je,
Ze neni tfeba v téchto zafizenich instalovat Zzadné aplikace nebo povolovat polohové
sluzby. Po odeslani lokalizaCni SMS se lokalizaCni data automaticky vypnou.
Funkcionalita AML vyuZziva pokryti uzemi satelity, mobilnimi sitémi nebo Wi-Fi sitémi,
na zakladé kterych je pak mozné urcit polohu s pfesnosti pfiblizné na desitky metra.
V soucCasné dobé probiha zkuSebni provoz, ktery by zahajen v anoru 2020 a to na
Gzemi hl. m. Prahy. Pozd&ji se rozsifi na celé uzemi CR, kdy bude projekt zpfesnéné
lokalizace tisnovych volani - pokrocilé mobilni lokace volajiciho k dispozici
slozkam IZS na vSech tishovych linkach. Dale probihaji jednani se spolecnosti Apple
provozujici konkurencni operaéni systém 10S, aby i zde mohlo byt AML spusténo
v nasledujicim obdobi.t

Zavérecné poznamky

Obecné jsou moznosti boje s kriminalitou oznaceny terminem kontrola
kriminality. Jedna se o vyvazenou rovinu trestni represe a prevence. Represe se
zameéfuje na dusledky kriminogenniho vyvoje, naopak prevence pusobi na
kriminogenni faktory v ¢asovém predstihu.? Represivni nastroje pfedmétného jednani
spocivaji pfedevsim ve funkéni legislativé, ktera je soucasti platného pravniho fadu
CR jako celku. Moznosti prevence jsou omezené. NaleZi do ni viechny aktivity, které
sméfuji jednak k predchazeni pachani tohoto jednani, a dale ke snizovani vyskytu
cestou zamezeni, neutralizaci pfi¢in a podminek vzniku pachani téchto ¢ind.
Pfedstavuje pokus eliminace trestné Cinnosti pfed jejim zapocetim nebo pfed jejim
pokraovanim.3

V oblasti tisfnovych volani se jedna pfedevsim na osvétu a celozivotni vzdélavani.
Systém tisnového volani jako celek musi byt nastaven kombinaci téchto
preventivnich nastroja s nastroji represivnimi. K témto kriminologickym nastrojim
nepochybné pfispivaji i dosud znamé metody kriminalistiky, pomoci kterych muze byt

1 SVEDA, Karel. Diky technologii AML bude v CR pomoc z tisfiovych linek rychlejsi. 112.
Odborny c¢asopis poZarni ochrany, integrovaného zachranného systému a ochrany
obyvatelstva. 2020, Vol. XIX, No. 3, s. 18. ISSN 1213-7057.

2ZOUBKOVA, Ivana a Marcela MOULISOVA. Kriminologie pro studenty doktorského
studijniho programu. Praha: Policejni akademie Ceské republiky v Praze, 2014, s. 12. ISBN
978-80-7251-409-0.

3 ZAPLETAL, Josef et al. Kriminologie. Dil I. Obecna ¢&ast. 3 vyd. Praha: Policejni akademie
Ceské republiky v Praze, 2004, s. 100-102. ISBN 80-85981-87-4.
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pfedmétné jednani pachatell odhaleno a potrestano podle pfislusnych platnych
pravnich predpisu.

V prostiedi tisfiovych linek jsou dale aktivné vyuzivany zvukové zaznamy vSech
uskuteénénych hovoru. Ty jsou dlouhodobé archivovany pro potfeby opakovaného
pfehravani nebo také pro potieby vySetfovani trestnych &int v rdmci kriminalistickych
metod identifikace osob v podobé fonoskopie! a znaleckého oboru audioexpertizy
hlasu.? Nahrané telefonni hovory mohou byt vyuzivané jako dikazni material pro
potfeby soudnich organu. Pokud je pro vyhruzné jednani zvolena forma psaného
dopisu, je mozné vyuzivat dalSi kriminalistickou metodu zkoumani ru¢niho pisma.
V pfipadé oznameni vyhruzného jednani v digitalnim prostfedi internetu, napfiklad
odeslanim elektronické posty nebo oznamenim na socialnich sitich, Ize vyuzivat dalsi
metody, které nabizeji souCasné moznosti vypoc€etni techniky pomoci digitalni
stopy.2 Diky technickému pokroku a souéasnym modernizacim dochazi ke zvySovani
provazanosti rlznych technologii na pracovisStich pro pfijem tisfnovych volani
a operacnich strediscich slozek IZS, které mezi sebou trvale spolupracuji a koordinuji
své postupy. Vyznamné se tak zvySuji moznosti odhaleni pachatelt. Toto je velmi
dobra zprava pro vSechny pracovisté pfijmu tisfiovych volani.

Operatofi v8ech tisfiovych linek mohou pfijimat nekoneCné a neomezené
spektrum raznych druhG oznameni. Ty jsou urené pfedevsim pro volani v nouzovych
situacich vyzadujicich pomoc od slozek 1ZS. Rozhodné nejsou nastrojem pouze pro
zneuzivajici volajici, psychicky nemocné ¢&i jinak naruSené osoby. ZneuZzivani
v jakékoliv formé je nepfipustné a spoleCensky nepfijatelné. Pro vefejnost musi byt
zcela srozumitelné, k jakému ucelu tisfiové linky slouzi. Zcela zasadnim je fakt, Ze kdo
potfebuje skutenou pomoc, rozhodné nehleda zplsoby jak znemoznit nebo upiné
vyloucit moznosti zjiSténi vSech potfebnych informaci pfi vytézovani tisfiového volani
&i lokalizaci polohy volani. Naptiklad HZS CR ve Statistické roéence 2019 uvadi data,
ze kterych je patrny mirny narGst udalosti klasifikovanych jako plany poplach.
Do téchto udalosti jsou vSak zahrnuty i pfiznaky hofeni, které se pozdé&ji nepotvrdily.
Casto se tedy nejedna o klasické zneuziti tisfovych linek pfijimanych na TCTV.
Nejvétsi pocet planych poplachl je evidovan v lokalitach s obecné vys$Sim napadem
kriminality, nejvice v Moravskoslezském kraji.*
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RESUME

Motivem pro zpracovani tohoto c&lanku bylo stru¢né popsat cil a zplsob
vytézovani hovora na tisfiovych linkach, a dale zachytit podstatu lokalizace polohy
volani. Téma je ivodem do problematiky volani na tisfiové linky v kontextu védniho
oboru kriminalistiky. Jednd o prostiedi, které mize byt vyuzivano, vedle svého
primarniho Uc€elu jako prostfedku k poskytnuti pomoci v nouzovych situacich, i pro
deliktni jednéni napfiklad v podobé zlomyslnych volani. Zavaznymi €iny jsou vyhruzky,
jejichz adresaty jsou €asto nezucastnéné osoby. | z téchto divodu je nutné tyto volani
efektivné vytézit, lokalizovat a zachytit v podobé audiozaznamu. Tisfiové linky tak Ize
v této souvislosti povazovat za misto €inu. Telefonni pfistroje jsou pak nastrojem
k oznameni o provedeni €inu nebo o jeho Uumyslu. Vytézovani hovoru lze svym
zpusobem povazovat za formu vyslechu, nebot se jedna o fizeny rozhovor, ktery ma
zcela jasny cil a nastavend pravidla. Je vSak nutné konstatovat, Ze probih& ve zcela
odliSném anonymnim prostfedi s omezenymi nastroji. Volajicimi mohou byt jak osoby
s psychickymi problémy, tak i velmi inteligentni pachatelé s pfedem rozmysSlenymi
souvislostmi a dusledky svého jednani. Sdéleni je ¢asto velmi stru¢né, obsahujici
nejasné nebo smyslené informace, nebot odhaleni neni v jejich zajmu.

Klicova slova: tisfiové volani, pracovisté pro pfijem tisfiového volani, zlomysiné
tishové volani, zneuzivani tisfovych volani, ozndmeni vyhruzky, lokalizace
polohy volani, vytéZzovani volani, trestna cinnost, vyslech, vySetfovani,
identifikace, poskytnuti dikazu.

SUMMARY

MATOUS, Miroslav: CALL HANDLING AND LOCALIZATION OF THE EMERGENCY
CALLS

The motive for elaborating this article was to briefly describe the goal and the way
of dealing with calls on the emergency lines, and further to capture the essence of the
localization of the calls. The topic is an introduction to the issue of emergency calling
lines in the context of the field of criminology. It is an environment that can be used, in
addition to its primary purpose as a means of providing assistance in emergency
situations, and for delinquent acts such as malicious calls as well. Serious acts are
threats whose recipients are often uninvolved persons. For these reasons it is
necessary to effectively get all necessary information, locate and capture these calls
in the form of an audio recording. In this context emergency lines can be considered
as a crime scene. Telephone devices are then a tool for reporting offences or intentions
to commit an offence. Call handling can be in some way considered as a form of
interrogation, asitis a controlled conversation with a clear goal and set rules. However,
it must be said that it takes place in a completely different anonymous environment
with limited tools. The callers can be both people with mental health problems and very
intelligent offenders with premeditated intentions and consequences of their actions.
Communication is often very brief, containing vague or fictional information, because
disclosure is not their intention.

Keywords: emergency call, Emergency Call Centre, malicious emergency call, abuse
emergency call, threat announcement, localization of call, call handling, criminal
activity, interrogation, criminal investigation, identification, provide evidence.
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