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MANAGEMENT JAKOSTI U HASICSKEHO ZACHRANNEHO
SBORU CR: OPERACNI A INFORMACNI STREDISKA, JEJICH
ZAKAZNICI A PROCESY

Ing. Marek Gasparin, Operaini a informaini stiedisko Hasicského zdchranného sboru Moravskoslezského

kraje

MANAGEMENT JAKOSTI VE VEREJNEM SEKTORU A BEZPEENOSTNICH SLOZKAcH CR

Principy a filozofie managementu jakosti se jiz dlouhou dobu prosazuji v prostfedi komercnich
firem a v soukromém sektoru a v poslednich letech se v Ceské republice tento trend projevuje i
v organizacich vefejného sektoru. A stejné jako v pfipadé komercénich firem a soukromého sektoru
jsou impulzem efekty, které sebou management jakosti pfinasi. A to zejména ekonomicka
uspésnost a s ni souvisejici spokojenost zakaznika. U ziskovych organizaci je samoziejmé pojem
ekonomické uspéSnosti tim stéZejnim kriteriem existence. Pro¢ ale zavadét systémy
managementu jakosti v neziskovém sektoru, potazmo v bezpec€nostnich slozkach?

Verejny sektor, a stejné tak i bezpecnostni slozky, poskytuji v prvni fadé sluzby, sluzby
zakaznikim. A pravé spokojenost zakaznika, zkvalitnéni a zefektivnéni sluzeb by mélo byt hnacim
impulzem organizaci a instituci ve vefejném sektoru, které by mély stat za vétSim prosazovani
systémU managementu jakosti ve vefejné spravé. Metody managementu jakosti jsou jiz v Siroké
mife aplikovany v oblastech, jako je zdravotnictvi, Skolstvi nebo na ufadech statni spravy a
samospravy. U bezpecénostnich slozek, které spadaji do vefejného sektoru, tento proces zapocal
az pocatkem tohoto desetileti.

U Policie CR je od roku 2001 realizovan projekt, ktery aplikuje metody sebehodnoceni pomoci
modelu Excelence EFQM. Tento projekt byl spolufinancovan z prostfedkd programu PHARE
CZ01/IB/JH/04 a kromé& Policie CR na ném kooperovalo Ministerstvo vnitra CR, ministerstvo
spravedinosti Holandska, holandska policie, a v neposledni fad& i Ceska spoleénost pro jakost,
0.S.

HASIESKY ZACHRANNY sBOR CR

Zakladnim poslanim Hasiéského zachranného sboru CR (HZS CR) je chranit Zivoty, zdravi
obyvatel a majetek pfed pozary a poskytovat u€innou pomoc pfi mimoradnych udalostech, at' jiz se
jedna o Zivelni pohromy, pramyslové havarie ¢&i teroristické utoky. HZS CR vykonava statni pozarni
dozor a je dotCenym organem statni spravy na useku pozarni ochrany. Z hlediska hospodarsko-
pravniho je HZS CR organizaéni slozkou statu.

HZS CR je zakladni slozkou integrovaného zachranného systému (IZS), ktery zabezpeduje
koordinovany postup pfi pfipravé na mimofadné udalosti a krizové stavy (civilni nouzové
planovani) a pfi provadéni zachrannych a likvidagnich praci. HZS CR pfi pInéni svych dkolG
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spolupracuje s ostatnimi slozkami |IZS ise spravnimi Ufady a jinymi statnimi organy, organy
samospravy, pravnickymi a fyzickymi osobami, neziskovymi organizacemi a sdruzenimi obc¢ana.
Zakladnimi slozkami 1ZS jsou HZS CR, jednotky poZzarni ochrany zafazené do plosného pokryti
jednotkami PO, Zdravotnicka zachranna sluzba a Policie Ceské republiky. Ostatnimi slozkami 1ZS
jsou vyclenéné sily a prostifedky ozbrojenych sil, ostatni ozbrojené bezpeclnostni sbory, ostatni
zachranné sbory, organy ochrany vefejného zdravi, havarijni, pohotovostni, odborné a jiné sluzby,
zafizeni civilni ochrany, neziskové organizace a sdruzeni ob&ana, ktera Ize vyuzit k zachrannym a
likvida&nim pracim.

HzS CR tvori generalni feditelstvi HZS CR, které je organizaéni sougasti Ministerstva vnitra,
14 hasi¢skych zachrannych sbora kraju, Stfedni odborna skola pozarni ochrany a Vyssi odborna
$kola pozarni ochrany ve Frydku-Mistku a Zachranny Gtvar HZS CR v Hluginé.

MANAGEMENT JAKOSTI V PROSTREDI HZS

V prostiedi HZS CR neexistuji praktické zkusenosti se zavadénim systémi managementu jakosti a
neni v soucasnosti realizovan zadny projekt, ktery by tuto problematiku feSil. V souvislosti s vySe
uvedenym je tak jenom otazkou, kdy k tomu dojde a kdy budou principy a metody managementu
jakosti aplikovany i v prostfedi Hasi¢ského zachranného sboru CR.

HasiCsky zachranny sbor Moravskoslezského kraje (HZS MSK) v lofiském roce, zapocal projekt
analyzujici moznosti implementace systémid managementu jakosti na pracovisti Operaéniho a
informacniho stfediska HZS MSK (OPIS HZS MSK).

V uvodni fazi tohoto projektu byli Fidici pracovnici OPIS HZS MSK seznameni s problematikou
managementu jakosti. Toto seznamovani bylo zaméfeno na obecné pozadavky a principy
managementu jakosti, tak i s pozadavky a filozofii systému managementu jakosti podle koncepce
ISO Fady 9000.

Nasledné probéhla analyza v8ech c¢innosti vykonavanych na OPIS HZS MSK zaméfena na
definovani a specifikovani produktt, které OPIS HZS MSK vytvafi. V navaznosti na tuto analyzu se
pro jednotlivé produkty pfifadily skupiny zakaznikG a dodavateld poskytujici vstupy pro realizaci
téchto produkta.

V soucasné dobé je projekt ve stadiu, kdy probiha definovani procesu na OPIS HZS MSK a vytvafi
se proceni mapy. S tim souvisi i podrobny popis jednotlivych procest, definuji se pozadavky na
vstupy a vystupy z procesu, ur€uji se vlastnici procesu a v neposledni fadé se stanovuji parametry
vykonnosti procesu.

OPERACNI A INFORMACNI STREDISKO HZS MSK

Operacni a informacni stfedisko (OPIS) je specifickym pracovistém ve struktufe HZS, které
v poslednich letech vyrazné zménilo a rozSifilo svoji pGvodni funkci, poslani a vykonavané
¢innosti. Puvodni pomérné Uzkou naplni ¢innosti operac¢niho stfediska bylo, Ze operaéni stfedisko
pfedstavovalo kontaktni misto pro obCany v nouzi prostfednictvim tisfiové linky 150 a zaroven
zabezpecCovalo radiovou komunikaci se zasahujicimi jednotkami na misté udalosti. V souCasnosti
OPIS predstavuji pracovidté plnici mnohé specifické ukoly pfi likvidaci mimofadnych udalosti,
pripravenosti a feSeni krizovych stavl a ukoly v oblasti 1ZS.
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OPIS HZS MSK zabezpeduje pfijem a vyhodnocovani volani na tisfiovou linku 150, ale i pfijem,
vyhodnocovani a distribuci volani na tishovou linku 112. Nasledné zajiStuje vyslani a dojezd
jednotek PO na misto udalosti, poskytuje informacni podporu veliteli zasahu a zajistuje FeSeni
udalosti na operacni urovni (informovani a koordinovani dotéenych organizaci a instituci,
soucinnost slozek IZS, monitoring a soubéh ostatnich udalosti apod.).

Urovné Fizeni HZS pfi likvidaci mimoradnych udalosti

OPIS v8ak zaroven plini i funkci operaCnich a informacnich stfedisek IZS. OPIS HZS jsou v pfipadé
nutnosti koordinovaného postupu slozek 1ZS pfi FeSeni mimofadnych udalosti koordinaénimi
organy pro feSeni mimoradné udalosti. Vytvareji zasadni informacni podporu a servis veliteli
zasahu, starostim obci s rozSifenou plsobnosti, resp. hejtmanovi kraje. V pfipadé krizovych stav
pak vytvareji informacni podporu krizovym Stabam.

Kromé c¢innosti souvisejicich s pfijmem tisfiovych volani a feSenim mimofadnych udalosti OPIS
HZS dale monitoruji bezpec€nostni situaci na dotéeném uUzemi podle své Uzemni pUsobnosti
(klimatické podminky, povodriovou situaci, vypadky, poruchy a naruSeni prvkd kritické
infrastruktury apod.), pohyb a akceschopnost jednotek PO a slozek 1ZS, systém pro vyrozuméni a
varovani obyvatelstva atd.

EXTERNI A INTERNi ZAKAZzNicl OPIS HZS MSK

Portfolio zakazniki OPIS HZS MSK je SirSi, nez by se na prvni pohled zdalo a souvisi s poslanim
HZS a C&innostmi které vykonava. Tyto zakazniky je mozZno rozdélit na dvé zakladni skupiny,
externi a interni.

Zakladni skupinu zakaznikd predstavuji ob&ané volajici na tishiovou linku 150 nebo 112. Ti mGzou
ohlaSovat mimofadnou udalost nebo potfebuji jenom poradit, navést, nebo omylem vyto€i
nespravné telefonni Cislo. Lidi, ktefi oznamuji mimoradnou udalost, mizou byt jenom pozorovatelé
udalosti, nebo muzou byt pfimi u€astnici udalosti. A jenom pro doplnéni, na jednotné evropské
tisfiové Cislo 112 se pfijimaji hovory pfednostné uréené i pro jiné slozky I1ZS (policie, zachranna
sluzba), v€etné cizojazy€nych tisfiovych volani.

Externi zakazniky pfedstavuji organy statni spravy a samospravy (Krajské uUrady, urady obci a
mést, Ceska inspekce Zivotniho prostfedi, spravci tokl apod.), se kterymi se komunikuje zejména
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pfi FeSeni mimoradnych udalosti. DalSi skupinou zakaznik(l jsou organy krizového fizeni, mezi
které patfi bezpe&nostni rady kraje a obci, krizové §taby a povodriové komise.

A v neposledni fadé jsou externimi zakazniky OPIS HZS slozky IZS, které se déli na zakladni a
ostatni slozky 1ZS. Zakladnimi sloZkami, jak jiz bylo zminéno, jsou Policie CR a zdravotni
zachranna sluzba. Mezi ostatni slozky I1ZS se fadi organizace, které se spolupodileji na likvidaci
mimoradnych udalosti a jsou jimi napfiklad obecni policie, Horska sluzba, Armada CR apod.

Tento vycet externich zakaznikd je mozno zevSeobecnit a pouzit na vSechny operacni strediska
HZS v CR, jelikoz tito zakaznici souvisi s hlavnimi &innostmi vykonavanymi HZS CR. Avsak
existuje skupina zakaznik( vedlejSich procesu OPIS HZS MSK, mezi néz patfi napfiklad
organizace a instituce, kterym OPIS HZS MSK monitoruje technologie elektrické pozarni
signalizace (EPS), nebo tfeba média apod.

Zakladni skupinu internich zakaznik( tvofi jednotky PO. Tam patfi v prvni Fadé jednotky HZS CR,
coz v MSK predstavuje 22 jednotek (Hasiské stanice HZS MSK). Mezi interni zéakazniky je mozno
zaradit i jednotky sbord dobrovolnych hasi¢t (JSDH) obci (387), jednotky hasiéskych zachrannych
sbor(l podniki (14) a jednotky sboru dobrovolnych hasi€¢ll podnikG (22). Ty ackoliv nejsou
organiza¢ni soucasti HZS, tim Ze jsou zafazené do pozarniho poplachového kraje, se stavaji
v operacnim Fizeni podfizenymi slozkami OPIS HZS MSK. Ze stejné uvahy vychazi i zafazeni
Generalniho feditelstvi HZS CR mezi interni zakazniky OPIS HZS MSK.
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Mezi interni zakazniky dale patfi osoby a funkce zafazené do operaéniho fizeni, kterymi jsou
napfiklad Fidici dustojnici (Fidi nasazeni a akceschopnost jednotek PO a ucastni se feSeni
zavaznych udalosti), vySetfovatelé pficin pozart apod., ale taky oddéleni a odbory HZS MSK, pro
které OPIS HZS MSK zajidtuje zprostfedkovavani a pfenos informaci (jako zakaznici vedlejSich
procesu).

Z predeslého vyctu je patrné, ze zakaznici OPIS HZS MSK jsou rGzné organy, instituce, ¢i uz
statni nebo nestatni, organizace z podnikatelské i neziskové sféry a v neposledni fadé, nebo lépe
feCeno v prvni fadé, ob&ané v nouzi. Analyza zakaznikl OPIS HZS MSK poskytla mnozstvi
zajimavych uziteCnych podkladd a dat, které budou nasledné wvyuzity v dalSim procesu
implementace systém( managementu jakosti na OPIS HZS MSK.

Jednim ze zajimavych zjisténi je fakt, ze néktefi partnefi OPIS HZS MSK v nékterych procesech a
Cinnostech vystupuji jako nasi dodavatelé a v jinych procesech a &innostech naopak jako na$i
zakaznici, nebo jako partnefi pfi realizaci produktu. S touto skute&nosti pak souvisi dalSi navazujici
oblasti, jako jsou napfiklad omezené moznosti vybéru dodavatell a partnert pfi realizaci produktu.

Dalsi zajimavy poznatek predstavuje skute€nost, ze jak riznorodou skupinu zakaznici predstavuii,
tak se bude muset diferencované pfistupovat i k monitoringu spokojenosti zakaznik(, zajisténi
zpétné vazby a komunikace se zakazniky. Je zfejmé, Ze zejména u lidi, ktefi byli postiZzeni
mimoradnou udalosti, na likvidaci které se podilel HZS nebo OPIS, bude muset byt zvolen citlivy a
zdrzenlivy postup, ktery bude muset byt konzultovan s odborniky z oblasti psychologie.

MAPOVANi PROCESU OPIS HZS MSK

Jako hlavni procesy OPIS HZS MSK byly definovany tfi nasledujici procesy:
e prijem tisfiovych volani
o FeSeni mimofadnych udalosti
e monitoring
Prijem tisnovych volani
Pfredstavuje proces, ktery zacina pfijmem tisfiového volani na operaénim stfedisku (na tisfiové

linky 112 a 150) a konci odeslanim datové véty (informace v elektronické podobé o tom co se
stalo, kde se to stalo a informace o oznamovateli) nebo pfepojenim hovorud na jinou slozku I1ZS.

Reseni mimoradnych udalosti

Na FeSeni mimofadnych udalosti se OPIS HZS MSK podili spole¢né s jednotkami PO. Proces
zacCina pfijmem datové véty, jejim zpracovanim a vyslanim jednotek PO na misto udalosti.
Nasleduje feSeni udalosti, kdy jednotky PO feSi mimofadnou udalost na taktické urovni a OPIS
HZS MSK zaroven s nimi feSi udalost na operacni urovni (komunikace se slozkami 1ZS, organy
statni spravy a samospravy, informacni podpora zasahujicim jednotkam, komunikace a povolavani
spravnich a jinych statnich dfadu a instituci k feSeni mimofadnych udalosti, povolavani dalSich
jednotek a specialni techniky apod.). Proces kon&i navratem jednotek PO na zakladnu a
naslednym ukoncenim a uzavienim udalosti.
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Monitoring

Monitoring je proces operacniho stfediska monitorujici bezpecénostni situaci na uréeném Gzemi —
povodnova a klimaticka situace, poruchy a vypadky technologii a inZenyrskych siti, dopravni
situaci, vypadky a naruSeni prvka kritické infrastruktury. Zarovefi se monitoruje pohyb a
akceschopnost jednotek pozarni ochrany (jednotky HZS, Hasi¢skych zachrannych sbor( podnikd,
sbory dobrovolnych hasi¢l) a slozek integrovaného zachranného systému.

Schematické zobrazeni navaznosti a soubéhu procest

PFijem tisfiového voldni Re$eni mimoradnych

Monitoring

v

Casova osa

Specifikem operaéniho stfediska je, Ze zaméstnanci mohou sou¢asné vykonavat Cinnosti ve vdech
tfech procesech. Kromé toho mize byt na OPIS HZS MSK soucasné feSeno nékolik mimoradnych
udalosti. Kazdy z operatoru tak musi byt schopen rychlé reakce a orientace a souc¢asné musi mit
pifehled o vSech udalostech. To klade vysoké naroky na vzajemnou komunikaci, koordinaci a
disledné dodrzovani pfedem stanovenych pravidel a postupu. S tim vSim Uzce souvisi dusledna
odborna pfiprava a Skoleni operator(i, monitoring proces(, méfeni vykonnosti a kvality procesu.

ZAVER

Projekt implementace systému managementu jakosti v prostfedi OPIS HZS MSK je jesté ve svych
pocatcich, avsak jiz ted rozkryva zajimava zjiSténi a umozfiuje chapat nékteré skutecnosti prace
OPIS HZS MSK v jinych souvislostech a navaznostech. Cil projektu je jasny, prostfednictvim
metod a postupll managementu jakosti zajistit vySSi spokojenost zakaznikl a vSech
zainteresovanych stran, a v neposledni fadé zvysit efektivitu prace OPIS HZS MSK. Doufame, ze
jeho uspésné dokonceni a realizace bude impulzem pro $ir§i implementaci systému managementu
jakosti v prostfedi Hasi¢ského zachranného sboru.
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