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Anotace

Bakalaiska prace se ve své teoretické Casti zabyvd obecnym pohledem na
integrovany zachranny systém. Rozebird tisnovd voldni jako soucdst integrovaného
zachranného systému a srovnava vSechna narodni tisiiova Cisla, v€etné samotné linky
112, jeji historie, souCasnosti a pouziti v telefonnich centrech tisnového volani. Prakticka
¢ast se zabyva organizaci tisnového volani na hasi¢ském zachranném sboru, piedstavuje
infocentra dovolani a pohled na praci operatord. V zavéru jsou vlozeny vysledky
dotaznikového priizkumu, kde je objasnéno, jak moc maji ob&ané Ceské republiky

tisnovou linku 112 v povédomi.

Klicové pojmy

Hasi¢sky zachranny sbor, integrovany zachranny systém, operator, telefonni centra

tisnového volani, tisnova linka 112.



Annotation

Bachelor thesis in theoretical part deals with the general view of the integrated
rescue system. It deals with emergency calls as part of the integrated rescue system and
compares all the national emergency numbers including 112 itself, its history, present and
use the phone PSAPs. The practical part deals with the organization an emergency call to
the Fire Brigade, the appeal is the information center and look at the work of operators.
In conclusion, the results of a questionnaire survey placed where it is made clear how

much the citizens of Czech Republic hotline 112 in awareness.
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Uvod

Cilem bakalaiské prace je nastinit vSechny aspekty zavedeni, fungovani a
problematiku, které doprovazeji vznik a vyvoj jednotného evropského tisniového cisla
112 v Ceské republice. Publikace na toto téma jsou velice omezené, nebo nevychézeji
vefejné, bylo tedy zasadni spolupracovat a konzultovat s operacnimi distojniky na lince
112, a to pfedevsim v Praze a StfedoCeském kraji. Linka 112 ma u nés, oproti ostatnim
narodnim linkam, dosti kratké ptisobeni. Do povédomi vefejnosti se ale dostala az se
vstupem Ceské republiky do Evropské unie, coz bylo vlastné jednou z podminek pro
vstup, vytvorit jednotné tisiiové Cislo, jaké maji ostatni staty.

Pod pojmem jednotného tisiiového cisla si mlizeme piedstavit fungujici soubor
opatieni a podminek, jak technickych, organiza¢nich, tak i nasledné¢ provoznich, které
zajist'uji, aby bylo mozné piijimat tistiova volani na ¢islo 112, a tedy zarovei i spolupraci
vSech slozek integrovaného zichranného systému v Ceské republice. K tomu bylo
zapotiebi pravniho zakladu, ktery musi urCovat zaklady a harmonogram. Pro tuto préci
vV uvodnich c¢astech, aby bylo jasné, Ze vznik a zajisténi chodu linky 112 v ceském
prostiedi ma legislativni rdmec vytvoteny, pravni pfedpisy daly nosné zaklady cinnosti
jednotného tisfiového volani na linku 112.

NejvétsSim piinosem pro linku 112 jsou operatofi telefonnich center. Tvofi
profesionalni tym, ktery pfijima tisnové hovory V nepfetrzitém sménném provozu a je
zakladnim prvkem pro cely integrovany zachranny systém, jelikoz teprve aZ piijmem
tisnového hovoru se rozjede kazda zachranna akce. Jejich prace byva casto piehlizena,
protoze v zadné akci nejsou vidéni. Pracuji ¢asto pod velkym tlakem, jelikoz musi v co
nejkrat§im casovém useku feSit mimotfddné udalosti a rozhodovat se, které slozky
integrovaného zachranného systému budou na misto vyslany a v jakém poctu. Jejich
prace obnasi nejen soustfedénost a klid, ale 1 velky stres.

Jejich pracovistém je telefonni centrum tisnového volani, které sidli v kazdém kraji.
Jeho technické vymozenosti umoziuji soucinnost slozek integrovaného zachranného
systému diky identifikaci polohy volajictho a pomoci datovych vét vyslat adekvatni

pomoc.



Diky mé osobni zkusSenosti, spolupraci se ¢leny zachrannych slozek a operatory bylo
mozné napsat tuto praci a dozvédét se ¢i odnést si spoustu dobrych rad a zkusenosti.
Podaftilo se jim, abych u psani této prace zauvazovala nad ¢innosti linky 112 a odvratila

od negativniho ndzoru na jednotné tisiové Cislo, jako na néco, co u nas neni zapotiebi.
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Teoreticka ¢ast

1. Tisniové volani jakou soucast integrovaného zachranného

systému

1.1 Obecné o integrovaném zachranném systému

Dle definice hasi¢ského zachranného sboru je integrovany zdchranny systém (dale jen
1ZS) efektivni systém vazeb, pravidel spoluprace a koordinace zachrannych a
bezpecnostnich  slozek, organti statni ~ spravy a  samospravy, fyzickych a
pravnickych 0sob pii spole¢ném provadéni zachrannych a likvida¢nich praci a pfipravé
na mimofadné udalosti. Zakladni slozky I1ZS tvoii v Ceské republice (dale jen CR)
Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky (dile jen HZS), poskytovatelé zdravotnickych
zachrannych sluzeb, Policie CR a jednotky poZarni ochrany. Do vedlejsich slozek 1ZS
fadime zafizeni civilni ochrany, neziskové organizace a sdruzeni obcanli urcené
Kk likvidaénim a zachrannym pracim, havarijni, pohotovostni a jiné odborné sluzby,
obecni policii, orgdny ochrany vetejného zdravi a sily a prostitedky ozbrojenych sil
Armady CR.

Hlavnim koordinatorem 1ZS je pravé Hasi¢sky zachranny sbor CR, coZ v praxi
znamend, Zze pokud zasahuje vice slozek IZS, na misté¢ vétSinou veli ptislusnik
Hasi¢ského zachranného sboru CR, ktery fidi sou¢innost slozek a koordinuje zachranné a
likvidaéni prace. Operacni a informacni stfedisko IZS povolava a nasazuje potiebné sily
a prostfedky jednotlivych slozek IZS v konkrétnich lokalitach. Na strategické tirovni je
pak integrovany zachranny systém koordinovan krizovymi organy krajii a Ministerstva
vnitra. Velitel zasahu mé pifi provadéni zachrannych a likvidaénich praci rozsahlé
pravomoci dle zakona o integrovaném zachranném systému Prava a povinnosti
pravnickych, podnikajicich fyzickych osob a fyzickych osob pifi mimofadnych
udalostech stanovi zakon ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému, v
§ 23-25.

Pro¢ vznikl integrovany zachranny systém? Jeho zdklady byly polozeny jiz v roce

1993, presto, Ze jej vymezuje zakon 239/2000 sbirky (dale jen Sb.). Vznikl jako potfeba
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pro kazdodenni spolupraci slozek pfi feSeni mimofadnych udalosti. Vzdy byl zajem a
vzdy bylo nutnosti spolupracovat pii feSeni vétSich udalosti a vyuzivat to, s kym
spolupracuje, pro dosazeni rychlé a ucinné zachrany nebo likvidace mimotadné udalosti.
Spoluprace slozek v néjaké formée existovala vzdy, avSak odlisSnd pracovni napli i
pravomoci zakladaly a zakladaji nutnost urcité koordinace postup.

(zdroj: www.hzscr.cz)

1.2 Dokumentace a pravni postaveni I1ZS

Dokumentaci IZS podle § 14 vyhlasky ¢&islo 328/2001 Sb. zroku 2001 o
podrobnostech zabezpeceni IZS, ve znéni vyhlasky ¢. 429/2003 Sh. je:

e typova ¢innost,

e havarijni plan kraji a vnéjsi havarijni plan,

e dokumentace o spole¢nych zachrannych a likvidacnich pracich a statistické
ptehledy,

e dokumentace o0 spole¢nych Skolenich, instruktazich a cviceni slozek 1ZS,

e poplachovy plan IZS.

Typova &innost obsahuje dle HZS CR postup slozek IZS pii zachrannych a
likvidaénich pracich s ohledem na druh a charakter mimotadné udaélosti. V ptehledu

typovych ¢innosti slozek 1ZS pfi spoleéném zasahu jsou tyto:

e UskuteCnéné a ovétené pouziti radiologické zbrané,

e demonstrovani imyslu sebevrazdy,

e 0znameni o uloZeni nebo nélezu nastrazného vybusného systému,
e letecka nehoda,

e nalez predmétu s podezienim na pfitomnost toxind,

e Zzachrana pohfeSovanych osob- patraci akce v terénu,

e dopravni nehoda,
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zésah slozek IZS pi1 mimotadnych udalostech s velkym poctem ranénych,
nebezpecna porucha plynulosti provozu na dalnici,

ptaci chiipka,

poskytovani psychosocidlni pomoci,

reakce na chemicky utok v metru,

Opatteni k zajisténi vetejného potradku pii shromazdénich a technoparty.

Typové cCinnosti slozek IZS jsou zpracovany podle § 18 vyhlasky ¢. 328/2001 Sb. o

nékterych podrobnostech zabezpeceni 1ZS ve znéni vyhlasky 429/2003 Sb. Typovou

¢innost vydava Generalni feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru CR, odbor IZS.

(zdroj: www.hzscr.cz)

1.3 Prehled diilezitych zakonii, vyhlasSek a narizeni vlady

Zakony:

Zakon ¢&. 59/2006 Sh., o prevenci zdvaznych havarii zplisobenych vybranymi
nebezpeénymi chemickymi latkami nebo chemickymi pfipravky a o zméné
zakona ¢. 258/2000 Sb., o ochrané¢ vefejného zdravi a o zméné nékterych
souvisejicich zékonil, ve znéni pozd¢jSich predpist, a zédkona ¢. 320/2002 Sb., o
zméné a zruseni nékterych zakonu v souvislosti s ukon¢enim ¢innosti okresnich
ufadii, ve znéni pozdé¢jSich predpist (zdkon o prevenci zdvaznych havarii), ve
znéni zakona ¢. 362/2007 Sb., zakona ¢. 227/2009 Sb. a zakona ¢. 281/2009 Sb.
Zakon €. 240/2000 Sh., o krizovém fizeni a o zméné nékterych zakont (krizovy
zakon), ve znéni ve znéni zakona ¢. 320/2002 Sb., zdkona ¢. 127/2005 Sb.,
zakona ¢. 112/2006 Sb., zakona ¢. 267/2006 Sb., zakona ¢. 110/2007 Sb., zakona
¢. 306/2008 Sb., zakona ¢. 153/2010 Sb. a zdkona ¢. 430/2010 Sb.

Zakon ¢&. 239/2000 Sb., o integrovaném zichranném systému a o zméné
nékterych zakonl, ve znéni zdkona ¢&. 320/2002 Sb., zdkona ¢&. 20/2004 Sb.
zakona ¢. 186/2006 Sb., zakona ¢. 267/2006 Sb. a zakona ¢. 306/2008 Sb.

Zakon &. 238/2000 Sb., o Hasi¢ském zachranném sboru Ceské republiky a o
zméné nékterych zakont, ve znéni zdkona ¢. 309/2002 Sb., zakona ¢. 362/2003b.,
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zakona ¢. 586/2004 Sb., zakona ¢. 413/2005 Sb., zakona ¢. 189/2006 Sb., zakona
¢. 264/2006 Sb. a zakona ¢. 260/2008 Sb.

Zakon ¢. 133/1985 Sb., o pozarni ochran¢, ve znéni zdkona ¢. 425/1990 Sb.,
zakona €. 40/1994 Sb., zékona ¢. 203/1994 Sb., zakona ¢. 163/1998 Sb., zakona ¢.
71/2000 Sb., zakona ¢. 237/2000 Sb., zakona ¢. 320/2002 Sb., zakona ¢. 413/2005
Sb., zakona €. 186/2006 Sb. a zakona ¢. 267/2006 Sb. a zakona ¢. 281/2009 Sb.

Natizeni vlady:

Nafrizeni vlady €. 172/2001 Sb., k provedeni zakona o pozarni ochrané, ve znéni
nafizeni vlady ¢. 498/2002 Sb.

Natizeni vlady ¢. 463/2000 Sb., o stanoveni pravidel na zapojovani do
mezinarodnich zachrannych operaci, poskytovani a pfijimani humanitarni pomoci
a ndhrad vydaji vynaklddanych pravnickymi osobami a podnikajicimi fyzickymi
osobami na ochranu obyvatelstva, ve znéni natizeni vlady ¢. 527/2002 Sb.
Nafrizeni vlady ¢. 462/2000 Sb., k provedeni § 27 odst. 8 a § 28 odst. 5 zakona ¢.
240/2000 Sb., o krizovém fizeni a o zmén¢ nékterych zdkonu (krizovy zékon), ve
znéni nafizeni vlady 36/2003 Sb.

Nafrizeni vlady ¢. 34/1986 Sb., o jednordzovém mimotfadném odskodnovani osob
za poSkozeni na zdravi pfi plnéni ukolll pozarni ochrany, ve znéni nafizeni vlady

¢. 168/1989 Sb., nafizeni vlady ¢. 195/1995 Sb. a natizeni vlady ¢. 497/2002 Sh.

Vyhlasky:

Vyhlaska €. 35/2007 Sb., o technickych podminkéch pozarni techniky.

Vyhlaska €. 103/2006 Sb., o stanoveni zdsad pro vymezeni zony havarijniho
planovani a 0 rozsahu a zptisobu vypracovani vnéjSiho havarijniho planu.
Vyhlaska €. 380/2002 Sb., k ptiprave a provadéni ukolti ochrany obyvatelstva.
Vyhlaska ¢. 328/2001 Sb., o nékterych podrobnostech zabezpeceni
integrovaného zachranného systému, ve znéni vyhlasky ¢. 429/2003 Sb.
Vyhlaska €. 247/2001 Sb., o organizaci a ¢innosti jednotek pozarni ochrany, ve
znéni vyhlasky €. 226/2005 Sb.

Vyhlaska €. 246/2001 Sb., o stanoveni podminek pozarni bezpecnosti a vykonu

statniho pozarniho dozoru (vyhlaska o pozarni prevenci).
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e Vyhlaska ¢. 255/1999 Sb., o technickych podminkach vécnych prostiedki
pozarni ochrany, ve znéni nafizeni vlady ¢. 352/2000 Sb., vyhlasky ¢. 456/2006
Sb. a vyhlasky €. 102/2009 Sb.

1.4 Tisniova volani

Vyuzivani telefonnich cisel tisnového volani je zdkladnim zplsobem oznamovani
mimotradnych udalosti pro obcany. Tistiové volani je vefejné dostupna sluzba, stanovena
zakonem o elektronickych komunikacich. Zajistuje bezplatny a nepfetrzity pristup
uzivateli k Cislim tisnového volani, bezodkladné zptistupnéni lokalizacnich a jinych
udajii, umoznujici identifikaci osoby ¢i subjektu, nezbytnost opatfeni k udrzeni nebo
obnoveni sluzby voldni na tisnova C¢isla, poskytnout volani osobdm zdravotné
postizenym, ale i moznost uskuteénéni volani osobam, které nezaplatily za sluzby ve
stanovené lhite. Sluzba tisiové volani téz stanovuje sankce za zlomysIné voléani.

V CR funguji narodni tisiiovéa Gisla soub&zn&. Tato &isla jsou zachovana proto, aby
kazda osoba mohla vyuzit pozadavku feSeni mimotadné udalosti jednou ze slozek IZS.

Obcané CR v soucasnosti preferuji volbu konkrétniho narodniho tisiového c¢isla.

1.5 Narodni tisnova ¢isla

Od pocatku 70. let minulého stoleti jsou jasné dana tisfiova Cisla pro vSechny slozky
1ZS. 150 pro Hasi¢sky zachranny sbor CR, 155 pro Zdravotnickou zachrannou sluzbu,

158 pro Policii CR a 156 pro Méstskou policii.

Cislo 150 je z pevnych linek svedeno na okresy a jejich informaéni a opera¢ni
sttediska Hasi¢ského zachranného sboru. Voldni z mobilnich telefont je svedeno do
krajskych operacnich center. HasiCsky zachranny sbor ma své celostatni operacni a
informacni stiedisko. Je to jedno z mist, pfipravenych na zasedani krizovych S§tabu,
véetné ustiedniho krizového §tabu CR. Nachazi se v budové generalniho feditelstvi

Hasiéského zachranného sboru v Praze.

15



Cislo 155 patii Zdravotnické zachranné sluzbé. Zatimco v nekterych krajich je
smérovani hovori na urovni okresi, jinde probiha centralizace tisnovych vyzev na
krajskou uroven. Zdravotnicka zachranna sluzba nemda opera¢ni stfedisko s centralni

pusobnosti.

Cislo 158 sméfuje své hovory z pevnych linek na krajské spravy Policie CR. Hovory
Z mobilnich telefoni jsou smérovany do deseti operacnich stiedisek krajskych sprav
Policie CR v sidle kraji. Policie disponuje centrdlnim koordinaénim pracovi§tém na

Ministerstvu vnitra CR.

Cislo 156 ma format tistiovych ¢&isel, ale je k dispozici pouze tam, kde Méstska

policie ptisobi, tedy nema celostatni platnost.

Cislo 112 je v CR v provozu od roku 1996, kdy se objevila jako standardni souéast
pfijmu linek tistiového volani. Svoji vyhodu ma linka v technologii, kterd umoZznuje
lokalizaci osob. OvSem vétSina stat, kde je v soucasnosti linka v provozu, véetné CR, si

ponechala sva nadale platna tisnova ¢isla a linka 112 se stala pouze né¢im doplikovym.

1.6 Kdy a jak volat na jednu z tisfiovych linek

Linky tisnového volani slouzi k ohlaSeni situaci, kdy dochézi k redlnému ohrozeni
zivotl, zdravi, majetku ¢i zivotniho prostfedi, kdy je nutny okamzity zasah slozek

integrovaného zachranného systému.

Situace, kdy je nutné volat linky tisfiového volani, jsou napf-.:
e pozary budov, vozidel, lesa ¢i jinych objektt, kdyz je vidét kout (napt. z oken),
e vyprosténi osob z trosek, vozidla ¢i spadlého stromu,
e dopravni nehody se zranénim ¢i usmrcenim osob,
e ndlez podezielého zavazadla pfipominajici nastrazny vybusny systém,

e ndlez osoby v bezvédomi, s krvacenim, dusici se,
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e pii obsluze stroji se zavaznym poranénim ¢i amputaci koncetin,
e sebevrazda,

e poranéni elektrickym proudem,

e rvacka, vytrznost ¢i nésilnd jednani,

e kradez, prepadeni ¢i loupez,

e poskozeni ¢i zni¢eni majetku,

e kradez vozidla, vniknuti do nemovitosti ¢i vozidla,

e oznameni poznatkd o ohrozenych ¢i pohfeSovanych osobach.

Vyse uvedeny seznam neni vycerpavajici. Pokud se néjaka osoba dostane do tistiové
situace, ktera zde neni uvedena, nesmi zavahat a taktéZ zavolat na nékterou z
ptislusnych tistovych linek. Jejich pfipadné zneuZiti je trestné podle zdkona o
elektronickych komunikacich az do vySe pokuty 100 000 korun ceskych. Na tisnovou
linku 112 se nevold z divodu zjisténi funkénosti linky ani pro pfipadné informativni

dotazy.

Pfi volani na tisfiovou linku je potieba se fidit nasledujicimi radami:
e zachovat Klid,
e najit bezpecné misto, odkud je mozné zavolat,
e vyckat ptihlaSeni operatora,
e nezavéSovat v piipadé, Ze se ozve jind tisiiova linka a vyc€kat na pfepojenti,

e strucné a jasné popsat danou situaci.

Zejména je potieba uvést kde je pomoci zadano, tedy piesnou adresu €1 nejpiesnéjsi
popis mista a jak se k nému nejlépe dostat. Upozornit operatora na nebezpeci, které se na
misté¢ mize vyskytnout, napt. tlakové lahve, vybusné latky apod. Taktéz na prijezdnost
terénu napfi. objizdna trasa, nepriijezdna silnice atd. Pokud operator vyzaduje dalsi tdaje,
je potfeba snim spolupracovat, strucné¢ a jasn¢ odpovidat na jednotlivé otazky.
NezavéSovat, dokud operdtor nevyzve a i poté si nechat volnou linku na piipadné
opétovné zavolani operatora pro dopliujici informace, popt. pokud se situace na misté

zdramatizuje, je potfeba opétovné zavolat na ptislusnou tisnovou linku.
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Pokud je potieba vyfesit zdravotni problém ¢i trestny €in, je nejjednodussi zavolat na
pfisluina narodni tisiova Cisla, ktera jsou rovnocenna &islu 112. Casto se stava, Ze
mimofadnou udalost ohlasuje vice volajicich, proto se operator pouze dotize na
upfesnéni informaci a hovor ukonc¢i. Timto se zabraiuje zbytecnému opakovani stejnych
informaci a linka je pfipravena odbavit dalsi tisnovy hovor.

(zdroj: Lepeska, 2008, Vis, odkud volas o pomoc tisnovou linku 112? Pfirucka pro

obyvatele)

1.7 Shrnuti

Hlavnim zplsobem oznamovani mimotddnych udalosti je volani na nékterou z
tisnovych linek. Za poslednich par let se do povédomi obcanti dostala i tisiiova linka 112,
kterd u nas rozsifila nabidku tistovych linek spolu s ptfichodem mobilnich telefond. Jeji
vyhoda spo¢ivd v tom, Ze je na ni volajici obslouzen, at’ potfebuje zasah hasici,

zdravotniki, nebo policie.
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2. Evropské tisniové Cislo 112

2.1 Historie vyvoje a soucasnost jednotného tisiového Cisla 112

Jednou z podminek pro vstup CR do Evropské unie (dale jen EU) bylo zavedeni
jednotného evropského tisnového Cisla. Bylo tedy potfebné zavést tisnovou linku 112.
Zastupci vSech tif slozek IZS se shodli, Zze nadale budou zachovana nérodni tisiiova ¢isla,
protoze obyvatelé CR jsou na né zvykly a vyuZivaji je. Na pocatku veskeré snahy bylo
nutno vytvorit pravni zéklad, ktery by urCoval harmonogram a zisady zavedeni
jednotného evropského &isla tisiiového volani 112 v CR. Tyto zasady jsou v zakladu
k zavedeni linky 112 uvedeny v usneseni vlady ¢. 391/2000, ve znéni usneseni vlady ¢.
350/2002.

Ve vSech statech EU linka 112 funguje, ale nckteré staty stale preferuji sva narodni
tisfiova Cisla a o lince 112 nejsou dostupnd Zadna podrobna data. Tistiova linka 112
funguje i v ostatnich statech Evropy, nezavisle na tom, zda jsou ¢leny EU. Ve svété
existuje cela fada tisnovych ¢isel. Mnoho statl, a neni to neobvyklé, tedy i ¢lenské zemé
EU provozuji vice nez jedno tisnové cislo. Pfistup ke vSem tisnovym cislim, vcéetné
jednotného evropského ¢isla 112, je dulezity pro vSechny obyvatele Evropy.

Rada Evropského spole€enstvi rozhodnutim ¢.91/396/EHS ze dne 29. ¢ervence 1991
zavedla tisnovou linku 112 pfedevS§im z divodu usnadnéni komunikace s tisnovymi
sluzbami v rdmci EU. Kazdy stat pouzivam vlastni tisnova Cisla, ktera cizinec nezné a pii
zavolani na tato Cisla vznikd také jazykova bariéra. I z t€chto diivodl bylo zavedeno
jednotné ¢islo 112 v EU.

Podle rozhodnuti Rady evropského spolecenstvi bylo ¢islo 112 zavadéno po Evropé
do 31. prosince 1992. V nékterych evropskych zemich bylo zavedeno z diivodu problému
do konce roku 1996. Zavedeno mélo byt ve vefejnych sitich, digitalnich sitich
integrovanych sluZzeb a v mobilnich sluzbach. Na uvedeném c¢isle muselo byt zajiSténo,
ze zprava o mimoradné udalosti bude pfijata a bude na ni odpovidajici reakce. Tento
zpusob mél byt upraven tak, aby odpovidal narodni organizaci nouzovych systémd.
Pokud to bylo je trochu mozné, mélo byt ¢islo 112 zavedeno soubé&zné s narodnimi

tisnovymi Cisly téze zemé.
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Ceska republika byla technicky piipravena zapojit tistiové &islo 112 od 1. ledna 1999,
od ledna roku 2003 bylo volani na ¢islo 112 zprovoznéno také v pevnych telefonnich
sitich a svedeno do 14 krajt a jejich operacnich stfedisek Hasi¢ského zachranného sboru.
Voléni na linku 112 z mobilnich telefonti funguje od té doby, co byly zavedeny mobilni
telefony, v cervnu roku 2002 byla volani z mobilnich telefont taktéz svedena do 14
krajskych opera¢nich stiedisek. Do té doby odbavovala tato tisfiova volani Policie CR.
V dnesni dob¢ jsou schopny vSechny staty EU piijimat vyzvy o mimoiadnych udalostech
na lince 112 jak z pevnych linek, tak mobilnich telefond, z vetfejnych telefonnich
automati i ze soukromych telefonnich tstieden.

(zdroj: Ogtadalova, 2005)

2.2 Legislativa

vewr

jsou:

e rozhodnuti rady ze dne 29. Cervence 1991, ¢. 91/396/EHS o zavedeni jednotného
¢isla tisnového volani,

e smérnice Evropského parlamentu a rady ze dne 7. bfezna 2002, €. 2008/22/ES, o
univerzalni sluzbé a uZivatelskych pravech tykajicich se siti a sluzeb
elektronickych komunikaci,

e doporuceni komise ze dne 25. Cervence 2003, o zpracovani informaci o misté
volajiciho v elektronickych komunikaénich sitich v z4jmu zlepSeni urceni mista

volajiciho v ramci sluzeb pro tisfiova volani.
V Ceské republice je problematika upravena piedpisy:
e zdkon o elektronickych komunikacich a opatifenimi Ceského telekomunika&niho
uradu,

e zakon o IZS,

e usneseni vlady ¢ 39/2000 ve znéni usneseni vlady ¢. 350/2002,
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e zakon €. 127/2005 Sb. o elektronickych komunikacich byl vyhlasen v ¢éstce €. 43
Sb. dne 31. bfezna 2005 a ucinnosti nabyl dne 1. kvétna 2005. Nahradil tak
dosavadni zakon ¢. 151/2000 Sb. o telekomunikacich.

(zdroj: Ostadalova, 2005, str. 6-7)

2.3 Slozky a prFijem tisiovych volani

Nepretrzity pristup k tisnovému volani je jednim ze zékladnich a dulezitych
pozadavkl evropské legislativy, ktera se zabyva ochranou a bezpec¢nosti obcanil. Ve
smérnici je stanoveno, Ze Clenské staty zajisti, aby vSichni koncovi uZzivatelé vefejné
pristupnych telefonnich sluzeb, vcetné uzivateli vetejnych telefonnich automatd, mohli
bezplatn¢ volat vedle jakychkoliv jinych néarodnich ¢isel specifikovanych narodnimi
regulacnimi Ufady i tisiové sluzby s pouzitym jednotného evropského ¢isla.

Staty EU musi zabezpecit, aby volani na linku 112 byla vhodnym zpisobem
zodpovézena a vyfizena zplUsobem nejlépe odpovidajicim organizaci narodnich
zachrannych ¢i integrovanych systémil v ramci technologickych moznosti. Protoze
vétSina statd EU vyuziva 1 sva nédrodni tisiova €isla, v naprosté vétSiné piipadu jsou tyto
hovory zpracovavany na spoleéném operacnim stfedisku vice zachrannych slozek.
Castym ptipadem je smérovani tishové vyzvy na operaénim stiedisku policie.

Na mista operdtorii operacnich stfedisek pro tisiovou linku 112 je dosazovéna
obsluha se znalosti alesponi jednoho zadkladniho svétového jazyka, nejcastéji se znalosti
anglictiny, dale ném¢ina a francouzstina. Samoziejmosti v kazdém staté je odpovidat na

vyzvy v narodnim jazyce.

2.4 Telefonni centra tisnového volani

Novym prvkem je vybudovéni telefonnich center tisiového volani na krajskych
opera¢nich stiediscich HZS. Za rok 2003 bylo v CR realizovano kolem 8 milionti
tistiovych volani. Za toto obdobi m&l HZS 77 okresnich opera¢nich center a Policie CR

méla také 77 okresii, pouze poCty zdravotnickych operacnich stiedisek byly proménlivé.
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Prvni ostry provoz systému byl zahdjen v Praze na telefonnim centru v tzv. Centrale HZS
CR. V dubnu roku 2004 bylo do systému postupné zapojeno tisiiové volani nejdiive
Z pevnych linek, po par dnech i ze vSech mobilnich siti a v nasledujicich mésicich byla do

ostrého provozu zapojena 1 ostatni krajska telefonni centra.

Telefonni centra zajistuji piijem tisnového volani na linku 112 pro vSechny slozky
I1ZS. Je to pracovisté, které zabezpecuje piijem tisnovych volani v ceském i cizim jazyce,

vyhodnocuje tisnové zpravy, piredava potfebné tidaje piislusnému opera¢nimu stiedisku

IZS, které je zodpoveédné za vyslani sil a prostfedkt k mistu udalosti.

Obrazek ¢. 1: MapKa krajii a krajskych center tisiového dovolani (zdroj: www.hzscr.cz)

Zakladni slozky IZS provozuji operacni sttediska na téchto urovnich:
« okresni - 77 (HZS CR), 77 (Policie CR), 77 (ZZS),

e krajské - 14 (HZS CR), 8 (Policie CR), 10 (2ZS),
o celostatni - 1 (HZS CR), 1 (Policie CR), 0 (ZZS).
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2.5 Jednani o vzniku telefonnich center

Navrhovana byla rtizna feSeni zpisobu odbavovani volani na linku 112, vcetné
budovani spolecnych pracovist’ slozek 1ZS, takové feseni bylo ovS§em odmitnuto ze strany
Policie CR i Zdravotnické zachranné sluzby. Ministerstvo vnitra tedy nabidlo, aby
odbavovani linky 112 zajistilo Ministerstvo zdravotnictvi. Tuto nabidku Ministerstvo
zdravotnictvi téz odmitlo, a proto bylo schvaleno feSeni uvedené v usneseni vlady
¢.391/2000 ve znéni usneseni vlady ¢. 350/2002. Na zakladé tohoto usneseni byl sjednan
dodatek k Provadéci smlouvé Ministerstva vnitra a telekomunikacnich sluzeb k zajisténi
vystavby a provozu 14 telekomunikacnich center tisiového volani u HZS kraji a
technologie propojitelné s informacénimi stiedisky slozek IZS. Soucasti projektu je i
vybudovani a provozu skoliciho centra pro piipravu personalu.

(zdroj: Ostadalova, 2005)

2.6 Projekt 112 a CALL CENTER

Projekt je feSen zcela novym modernim zptisobem, zalozenym na technologii CALL
CENTRA, kde se vSechny hlasové a datové komunikace peclivé zalohuji a archivuji.
Technologie 112 je feSena jako celostatni, jednotna a jednotliva telefonni centra
tistiového volani se navzajem zalohuji. Tistiové volani 1ze shodnym zptisobem odbavit na
kterémkoliv telefonnim centru, ale je k tomu zapotiebi jednotnd konfigurace systému.
Rychlost ptenosu dat mezi jednotlivymi centry je cca 2 Mbit/s. Centra jsou personalné
obsazovédna v zavislosti na poc¢tu obyvatel na obsluhovaném tzemi a odhadu poctu
tisnovych vyzev.

(zdroj: Ostadalova, 2005)

23



2.7 Shrnuti

Tistiova linka 112 byla v EU zavedena do roku 1992, u statl, které mély problémy se
zavedenim, bylo mozné ji zavést az do roku 1996. Od roku 2003 byla linka zavadéna i do
pevné sité v CR. Na po¢atku vieho bylo nutné vytvofit legislativni zaklad, ktery by se
problematikou tisnového volani zabyval. Zéklad polozil zdkon z roku 2000 o
telekomunikacich, ktery byl pozd¢ji zrusen a v roce 2005 nahrazen zékonem o
elektronickych komunikacich, kde se hovoti o povinnosti poskytovat identifika¢ni udaje
volajicich. Ve vSech statech EU tisnova linka funguje, ale zplisob odbavovani neni jesté
mnohdy dofesen. VSechny zemé EU jsou na tisnovém Cisle schopny pfijimat vyzvy o
mimofadnych udalostech. Castym piipadem je existence vice spoleénych operacnich
stiedisek vice sloZzek zachranného systému. V kazdém staté je bézné piijimat hovory v
narodnim jazyce dané zem¢, ale i Casto ve vice svétovych jazycich jako je anglictina nebo

némcina.
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Prakticka c¢ast

3. Organizace tisiiového volani na HZS CR

3.1 Technické reSeni

Technologie CALL CENTRA umoziiuje operatorim identifikovat telefonni ¢islo,
adresu pevné linky ¢i polohu mobilniho telefonu. VSechno toto je zobrazovéano
v digitalnich mapach a spojeno s mimotadnou udalosti. Zakladem technického feseni je
pii tistovém volani vytvorit tzv. datovou vétu, ktera je dale predana na ptislusné operacni
centrum jedné ze slozek IZS. Po zavolani z pevnych i mobilnich siti na ¢islo 112 je
hovor pfesmérovan na telefonni centrum tisnového volani HZS kraje dle usporadani krajt
v CR. Na stejné pracovisté je svedeno také volani na tistiovou linku 150, v ptipadé
zdravotnickych zachrannych sluzeb je datova véta predana vzdy na krajské zdravotnické
operacni stredisko.

Funk¢nost zajistuje pIné automatizované softwarové feSeni nezadoucich i
mimotradnych udélosti na operacnich stfediscich slozek IZS a jejich moznost pifijmu
datové véty ztelefonniho centra tistového volani. V opacném piipadé musi byt
zachovan soucasny zplsob piedavani tisnovych volani, ktery prodluzuje cas mezi
pocatkem voldni a vyslanim pfislusnych prostiedka a sil 1ZS. Pokud obyvatelé volali
diive na jiné tisnové cislo, neZ bylo dané k druhu mimotadné udalosti, byli volajici
vicekrat prepojovani a vytéZovani a informace byly pfedavany mezi jednotlivymi
pfisluSnymi opera¢nimi centry. Oba piipady znamenaji 1 nékolikaminutové zdrZeni.
Technologie telefonniho centra tisiového volani umoziuje soucasné odbavit tistové
volani i predat informace o mimotadné udalosti v§em pfislusnym slozkam IZS.

Pti tzv. specifickych volanich jsou tato voléni, po zjisténi nezbytnych udaja,
piepojena na piislusné operacni stredisko, anebo je vytvofena datova a jeji formou jsou
pfedany vSechny identifikované idaje od volajiciho automaticky. Jsou specifickéd volani,
kdy volajici, ktery ma zdravotni problém, vola linku 112 a tim vznikne nékolikavtetfinova
prodleva nutnd ke zjiSténi tdaji a ptepojeni na zdravotnické operaéni stiedisko. U téchto

specifickych volani je nezbytné, aby ob¢ané nadale pouzivali narodni tisnova Cisla a tim
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by tisflové volani koncilo na pfislusném opera¢nim centru jedné ze slozek IZS. Datova
véta je feSena podle standardii Statniho informacniho systému a jeji propojitelnost je
navrzena tak, aby bylo mozné pfipojeni operacnich center slozek 1ZS.

(zdroj: HZS Praha, Uzivatelska ptirucka ASW TCTV 112, 2009)

3.2 Telekomunika¢ni technické zakladny a pokryti

V CR jsou 3 zakladny, které maji jednotlivé dané pokryti pro kraje, prazska zakladna,

zakladna v Plzni a Olomouci.

Zakladna Praha pokryva telefonni centra tishiového volani v krajich:
e Kkraj Praha,
e Stiedocesky kraj,
e Kralovehradecky kraj,
e Liberecky kraj,
o Ustecky kraj.

Zakladna Plzen pokryva telefonni centra tisnového volani v krajich:

Plzensky kraj,

JihoCesky kraj,

Karlovarsky kraj,

kraj Vysoc€ina.

Zéakladna Olomouc pokryva telefonni centra tisnového volani v krajich
e Olomoucky kraj,
e Jihomoravsky kraj,
e Pardubicky kraj,
e Zlinsky kraj,
e Moravskoslezsky kraj.
(zdroj: HZS Praha)
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3.3 Obsluha a personalni obsazeni operacnich center

Obsluhu telefonniho tisnového centra volani zabezpecCuji piislusnici hasic¢ského
zachranného sboru, kteti vykonavaji sluzbu ve dvanactihodinovych pracovnich sménach,
ve 4 sménném provozu dle rozpisu. Samotnou ¢innost fidi operacni dastojnik, pfipadné
vedouci smény krajského opera¢niho centra kraje. Cinnost na prazském operaénim centru
fidi vedouci smény telefonniho centra tisnového volani. Stiidajici smény vzdy nastupuji
V 7 hodin rano a v 19 hodin vecer. Centra jsou personaln¢ obsazena v zavislosti na poctu
obyvatel daného uzemi a odhadu poctu tisnovych volani. Pro zajisténi chodu 112 musi
byt pfijimani pfislusnici HZS se znalosti anglitiny nebo némciny jako zékladniho
jazyka. Technologie podporuji 1 dals$i 4 jazykové znalosti- francouzstinu, rustinu,
Spanélstinu a italStinu. Novy personal je ke své Cinnosti pfipravovan ve specialnim
Skolicim centru ve Frydku- Mistku, kde sidli Odborné ucilisté pozarni ochrany a na
krajskych telefonnich centrech tisiiovych volani 112.

(zdroj: Gstni rozhovor s dispecery HZS Praha)

3.4 Ukoly operatori

Odborné zpusobili operatofi musi pii vykonu sluzby zvlddat mnozstvi ukold. Znaji a
ovladaji obsluhu spojovacich, signaliza¢nich a vypocetnich prostfedkil. Pfijimaji zpravy a
hlaSeni o mimofadnych udalostech kde jsou podstatné udaje jako druh udalosti, misto a
adresa, néjaké bliz8i udaje o rozsahu udalosti, ohroZeni osob a hrozici nebezpedi,
nejvhodnéjsi dojezd na misto udalosti, jméno volajiciho, jeho adresu a telefonni Cislo, ze
kterého vola. V ptipadé¢ pochybnosti musi operator provézt zpétny dotaz. Dilezité je
prevést hlaseni do elektronické podoby a ptedat hlasovou ¢i datovou vétu na piisluSna
operacni centra slozek 1ZS. Musi mit pfehled o vedenych udélostech a jejich stupni
feSeni. Kontroluje akceschopnost prostfedkt telefonniho centra, fesi drobné zdvady a plni
ukoly interniho natizeni.

Pracovni cyklus odbaveni hovort je standardni a stanoveny zptsobem piihlaSeni do
systému. Kazdy operator méa své logo a heslo, kterym se ptihlasi do systému a poté je

piipraven k piijmu hovoru. Kazdy hovor je distribuovan na operatora, jeho zvednuti je
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automatické a poté probiha komunikace a ukonceni hovoru. Na operacnim centru je
definovan automaticky €as na zpracovani veskerych udaja, prodlouzeni ¢asu je povolené
dalSiho hovoru. Ze systému je mozné se odhlasit pouze na prestavku. V ptipad¢, kdy na
linku volé cizinec, jehoz jazyk operator neni schopen pifijmout, pfedd hovor v rdmci
telefonniho centra svého kraje, kde je operator s ptislusnou jazykovou znalosti, jelikoz
systém umoziuje v databazi ptihlaSenych operatorti vyhledat nejbliz§iho neobsazeného
operatora s pozadovanou jazykovou znalosti a pfedat hovor k odbaveni.

K pfijmu tisnového volani je mozné vyuzit takzvané konference hovort. To znamena,
ze operator piijme hovor, pomoci tlacitka na ovladani vyvola funkci tficlenné konference,
hovor od volajiciho je mezitim ptidrzen, zavola tfetiho Gcastnika konference a nasledné
ptipoji volajiciho. Timto zplsobem muze probihat konference tii ucCastnikli, pfi¢emz
jeden z operatort mize kdykoliv vystoupit a ostatni dva pokracuji v hovoru. Po
vystoupeni operator opét pracuje, nemuze se vsak do konference vratit.

(zdroj: ustni rozhovor s dispecery HZS Praha)

3.5 Zasady pro prijem tisnové vyzvy

Zasadnim tkolem operatori je co nejpfesnéji a v co mozna nejkratsi mozné dobé
ziskat vSechny nezbytné udaje pro vyhodnoceni mimoiadné udélosti a nutné pomoci.
Operator se snaZi pfimét volajiciho, aby sd¢loval informace v potadi, jaké on potiebuje a
které je optimalni pro piijem hovoru. Béhem sluzby operatofi pouzivaji ndhlavni
soupravu, maji pridélené operatorské misto a zajiStuji chod telefonniho centra, pfic¢emz
faze ziskavani informaci predstavuje jejich hlavni napli, nebot’ museji byt schopni
z volajiciho vytéZit co nejvice informaci v co nejkrat§Sim case, které jsou nezbytné.
Operator je tim, kdo fidi dialog mezi nim a volajicim, musi pfitom hovofit klidnég, ale
rozhodné, s jasnym cilem a zjistit od volajiciho pouze ty informace, které rozhodnou o
zéasahu. Dalsi informace jsou zbyte¢né.

Zakladem doporuceného chovani je jasné a srozumitelné ptedstaveni. Operator
nasloucha tomu, co volajici fik4, komunikace musi probihat vstiicné a klidn¢. Mél by

tolerovat, ze je volajici rozruSeny, pfistupovat k nému jako k rovnocennému partnerovi,
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nem¢l by volajiciho karat, napominat ani poucovat. Z jeho projevu musi byt ziejmé, Ze
vi, co déla, ze si je jisty. OsvédCena taktika hovoru jsou kratké a jasné véty, pokud je
nutné volajiciho piepojit, je tfeba to fadné zdtvodnit a vysvétlit, kam ho piepojuje.
Jednou z dalSich zasad pro operatora je davat najevo, Ze situaci rozumi, ze vi, kde je
problém a v ¢em volajici potifebuje jeho pomoc. Situace se nesmi zlehcovat, i kdyz jsou
potize volajiciho zjevné bezvyznamné anebo celkové muize situace ptisobit humorné.
V z4dném piipad¢ nesmi byt podceniovany hovory od déti, zvlasté pokud jde o tisiiové
volani, je vhodné&jsi dité oslovovat jménem. Je nepiipustné davat jakkoliv najevo rasové
presvédCeni a vztahy k narodnostem.

Pokud volajici pozada operatora o jeho identifikaci, operator by mél poskytnout dle
svého vlastniho uvadzeni zdkladni udaje, tzn. jméno piipadné osobni Cislo. Je-li volajici
urazlivy, napadéd operatora, chce si stézovat ¢i z néjakého jiného divodu vzroste mezi
nimi napéti, preda operator hovor opera¢nimu diistojnikovi, jelikoz na operacnim centru
se pfijimaji tisiiova volani, nikoliv stiznosti.

Nejvyznamnéj$i faktory, které ovliviiuji pradci na operacnim centru, jsou vlastni
dispozice jednotlivych operatorti, které jsou rozpoznavany v ramci piijimaciho fizeni na
tuto pozici formou fyzickych a psychickych a zdravotnich testd. Jedny z hlavnich
poZadovanych vlastnosti maji byt schopnosti racionalné zvlddat mimotadné situace,
schopnost adaptace a motivace, pozitivni vztahy k moderni technice a technologiim,
emociondlni stabilita, klidnost, rozvdznost, jistota, komunikativnost, logick¢ mysleni,
znalost ciziho jazyka. Po vypracovani musi mit operator znalosti moZnosti slozek IZS,
znalosti internich ptedpist HZS, charakteristiku spravovaného tzemi, pravni ramce
pozarni ochrany.

(zdroj: ustni rozhovor s dispe¢ery HZS Praha)

3.6 Stres u operatori

Stres je kazdodenni faktor, se kterym se operatofi potykaji a ktery na né¢ negativné
pasobi. Muze vzniknout na zakladé situaci, se kterymi si operatoii nedovedou poradit,
neumi je feSit a je nutnd improvizace pod tlakem a ¢asovou tisni. K tomu se nejcastéji

piidava tinava, bolesti hlavy pii celodennim sezeni u monitori nebo nevhodné pracovni

29



prosttedi (kolektiv, pfetizeni, Spatnd organizace, nevhodny, nebo Spatny vycvik apod.).
Sviyj dil viny maji i volajici, se kterymi je obCas velice obtiznd komunikace. Optimalni
vykon poda operator, ktery je klidny, komunikativni, rozvazny a vyrovnany. Cilem je
tedy udrzet operatora v dusevni pohodé, kdy je schopen fesit klidn€, rychle a pfesné
ukoly na operacnim centru.

Prostiedky k duSevnimu zdravi jsou adekvatni vycviky a piiprava nacviku s volajicim
Vv krizové situaci, pracovni pravidla umoznujici omezenou improvizaci, periodické kurzy
a Skoleni, tréninky a kontroly postupt a jejich dodrzovani, pozitivni piistup k volajicimu.

V boji se stresem by méla byt péce o optimalni pracovni podminky.

3.7 Odborna priprava na operatora

Ptiprava je to zdkladni pro zabezpeceni odborné urovné budoucich operatort. Probiha
ve vzdelavacich zafizenich poZarni ochrany Ministerstva vnitra. Zafind se zdkladni
piipravou a nésleduje zdokonalovaci odborna. ZvlasStnosti je nutnost jazykové znalosti a
pfipravy, vzhledem k tomu, Ze pfijem na lince 112 je umoZnén ve dvou svétovych
jazycich, a to v angli¢tiné a némciné a moznosti vyuzit dal§ich Sest svétovych jazyku i
Vv softwarové podobé. Piiprava probihd mimo vykon sluZby na opera¢nim centru.

Roku 2001 zapocaly prace na vystavbé Skoliciho telefonniho centra tisnového volani
v Odborném ucilisti pozarni ochrany ve Frydku- Mistku. Bylo nutné vybudovat prostory
s potiebnou technologii pro piipravu operatorti. Skolici centrum spliiuje veskeré naroky
s odpovidajicimi aplikacemi jak v ¢eském, tak cizim jazyce k co nejrychlejSimu odbaveni
tisnového volani. Pracovisté je vybaveno telefonem, ktery umoziuje konferen¢ni hovory
dle povahy tisniového volani a nutnosti propojeni s ostatnimi slozkami 1ZS. Je zde rovnéz
nainstalovdna aplikace pod ndzvem Dispecer, kterd operdtorim umoziuje ziskat
informace o hovoru z hlediska mista a ¢isla volajiciho, mistu udalosti vcetné grafického
znazornéni. Aplikace Dispecer umoZiuje praci s panelem spojeni, nahrazujicim telefon a
rychlé pfidéleni zpracovanych udaji ostatnim slozkam IZS. Jsou zde 1 ndhlavni soupravy
pro usnadnéni komunikace a prace operatora. Ve Frydku- Mistku jsou zfizena Ctyfi
takovéa pracoviSté pro piipravu operatori. Kurz ma nazev Operacni fizeni pro piijem

tisnového volani 112. Je urcen pro piislusniky HZS s dobrou znalosti cizich jazykd.
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Probiha zde také pfiprava operacnich techniki 112. Absolvent je schopen piijimat
tisiova volani na linku 112 v ¢eském nebo i v cizim jazyce, vyhodnocovat volani a
predat potfebné udaje na dalsi operacni stiediska ostatnich slozek IZS prostfednictvim
modernich technologii.

(zdroj: Ost'adalova, 2005)

3.8 Charakteristika kurzu ,,Operacni fizeni 112¢

Délka kurzu je v rozsahu 370 hodin po dobu 10 tydnt a obsahuje 4 ¢asti zakoncené

zaveéreé¢nou zkouskou.

1. éast kurzu je zaméfena na odbornou pfipravu v rozsahu 80 hodin. Ovétuje se dosazena
znalost ciziho jazyka, organizace a fizeni HZS v CR, prevence a ochrana obyvatelstva,
pozarni taktika, technické prostiedky, zdravotni pfiprava, psychologie, chemicko-
technicka sluzba, spojeni, a to vSe formou testa.

2. ¢ast kurzu je v rozsahu 90 hodin a zahrnuje odbornou jazykovou pfipravu, jejiz cilem
je porozumét tistiovému volani v anglictin€é nebo némcing, peclivd vyslovnost,
jednoduché dotazy formou odpovédi ANO/NE. Je nutné rozumét vyslechnutému projevu
a Ctenému textu a projev vyjadfovani. Pfi vyuce jsou k dispozici modelové situace, do
kterych se cizinec miiZze dostat.

3. &ast kurzu je vénovana odborné technické pfipravé pro telefonni centrum a to
v rozsahu 80 hodin, kde je zapotiebi znat Cinnost telefonniho centra, organizaci pfi
vykonu sluzby, vyrozuméni organli a varovani obyvatelstva, zdroje sil a prostredk,
dokumentaci a fidici proces. VSe je zakonceno testem.

4. &ast je pro praktickou odbornou piipravu pro telefonni centrum v rozsahu 120 hodin.
Seznamovani se s hardwarem a ovladanim, se softwarem a jeho vyuzitim pro pracovni

¢innost, s ¢innosti operatora. I tato ¢ast je zakoncena zkouskou.
Kurz zabezpecuje Odborné ucilisté pozarni ochrany a Stfedni odborna skola a Vyssi

odborna Skola poZarni ochrany Ministerstva vnitra ve Frydku- Mistku. Po vykonani

vSech dil¢ich zkousek je ptislusnik ptizvan k zavérecné zkousce. Po absolvovani kurzu je
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pfislusnik schopen pfijimat hovory na tisiiové lince 112 jak v rodné, tak v cizi feci,
vyhodnocovat volani a ptedavat potiebné tidaje na operacni centra slozek IZS. Dokladem
o ukonceni kurzu je osvédceni o odborné zpusobilosti, které¢ opraviiuje k vykonu funkce
operac¢niho technika na telefonnim centru tisiového volani.

(zdroj: dokumentace HZS Praha)

3.9 Shrnuti

Tisiové linka 112 je v CR svedena do 14 telefonnich center na urovni kraji na
zaklad¢é usneseni vlady ¢. 391/2000, ve znéni usneseni vlady ¢. 350/2002. Telefonni
centrum zajistuje ¢innost piijmu tisnovych vyzev ve prospéch vSech zakladnich slozek
1ZS. I v CR je zajistén pifjem jak v nirodnim jazyce, tak v cizi feéi, nejéastéji v
angli¢tiné, némciné¢ aj. Vyhodnocuje hovory a predavd je i s potfebnymi udaji
piislusnému opera¢nimu stfedisku jedné ze slozek IZS. Technologie propojitelnosti
operacnich stiedisek je feSen zplisobem zaloZenym na technologii CALL CENTER, ktera
se vzajemné zalohuji a archivuji hlasové 1 datové komunikace.

Obsluhu telefonnich center zajistuji vysoce proskoleni pfisluinici HZS CR. Na svou
¢innost jsou odborn€ 1 jazykove ptripravovani v Odborném uciliSti pozarni ochrany ve

Frydku- Mistku. V soucasné dob¢ jsou zde 4 pracovisté na obsluhu telefonnich center.
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4. Identifikace volajiciho

4.1 ldentifikace polohy

Soucasti technického zabezpeceni obsluhy linky 112 jsou informace o lokalizaci
volajiciho z pevné, vetfejné 1 mobilni siti. Je to velice dulezité, jelikoz na to zavisi dalsi
¢innosti, provadéné v operacnim centru. V piichozim hovoru je provedena identifikace
volajiciho. Dohledani volajiciho z pevné sité provadi sluzba ALI (Automatic Location
Identifikacion, Automatickd lokalizace volajiciho), ktera vysle dotaz ptes zabezpeceny
protokol Https poskytovatele telefonnich sluzeb do databazi sluzby INFO 35. V téchto
databazich se nachazeji mistopisné tidaje, tedy adresa, kde je ucastnik zaregistrovan a
jeho jméno. V ptfipadé volani z vefejné mobilni sité je poloha uvedena v podobé
soufadnic onoho mista nebo uréeni oblasti na zakladé pokryti izemi CR mobilnim
operatorem. V ndvaznosti na tyto tdaje se data aplikuji do mapy, kde dochazi k zobrazeni
polohy volajiciho. V dob&é mobilnich telefonli dochézi k tomu, Ze zurcitého mista
udalosti je volani zi z vice mobilnich telefon. Pokud volajici uskute¢ni zlomyslné
volani, je mozné ho sankcionovat. Znalosti lokaliza¢nich udaji lze téz zjistit, zda v dané
oblasti jiZ nepiisobi n¢kterd ze sloZzek IZS a tim piedejit vicenasobnému vyslani posil na
stejné misto, pokud je dana slozka schopna zajistit mimotadnou udalost.

(zdroj: HZS Praha, Uzivatelska piirucka ASW TCTV 112, 2009)

4.2 Volani z pevné sité

V pevné siti bylo tisnové €islo 112 uvedeno do provozu roku 2003 a volani byla
soustiedéna na krajska operacni centra HZS aZ po uvedeni do ostrého provozu roku 2004.
Vsechny telefonni ustfedny jsou pfipojeny na vefejnou telefonni sit’ prostrednictvim
ISDN linky. Digitalni pfenos dava k dispozici telefonni ¢islo volajiciho a dalsi informace
(napf. polohu). Informace o volani poskytuje telefonni server, jelikoz aplikacni software
s ustfednou nekomunikuje. V pevnych sitich je €islo volajiciho geografické, ma pevny

vztah k adrese volajiciho a pevné geografické poloze. Cislo se automaticky posila
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datovou siti a ta na jeho zadklad¢ vyhledd v databédzich udaje, tzn. jméno volajiciho,
adresu a dal$i mistopisné udaje. Tato sluzba se nazyva INFO 35, coz je odvozeno od § 35
Z dnes jiz neexistujiciho zdkona o telekomunikacich. Aktualizace tdaji sluzby INFO 35
je provadéna kazdych 14 dni.

(zdroj: Ost'adalova, 2005)

4.3 Mobilni sit’ a jeji vyvoj

GSM, neboli Global Systém for Mobile Comunication, je dnes nejrozsifenéjsi siti a
komunikacni bezdratovy standard. Tento systém existuje ve Ctyfech hlavnich pasmech:
GSM- 850, GSM- 900, GSM- 1800 a GSM- 1900. Tato cisla vyjadiuji frenvecni pasma
v MHz. S vyvojem se zacalo roku 1982, kdy byl zrealizovan panevropsky komunikaéni
systtm v pasmu 900 MHz. Roku 1989 pieSel systétm GSM na European
Telecommunication Standard Institute, ktery je dodnes. Od roku 1990 je znam pod
zkratkou GSM a byla zvefejnéna prvni specifikace sluzeb a prostiedi. Byla zde zahrnuta i
sluZzba nouzového volani, kde bylo definovano €islo 112 jako univerzalni nouzové &islo
vSech lokalnich siti. Roku 1991 bylo umoznéno operatoriim vystavét prvni mobilni sité a
prvni takova sit’ byla spusténa roku 1992. O témé&f dva roky pfisla specificka sluzba, ktera
byla uvedena jako identifikace volajiciho a zahrnovala zobrazeni Cisla volajiciho.

Sit GSM se neustéle rozviji, v sou¢asné dobé méame tii sit¢ GSM na tizemi CR. Prvni
je provozovana od roku 1996 pod nazvem Eurotel, v dnesni dobé pod nazvem O2. Dalsi
siti je od téhoZ roku zaloZena sit’ pod ndzvem Paegas, ktera se roku 2002 pfejmenovala na
T-Mobile. A nasledné roku 200 byla spusténa sit’ pod nazvem Oskar, dnesni Vodafone.
mobilni telefon. Ugastnik komunikuje se siti pomoci mobilni stanice, tim se rozumi
vlastni mobilni pfijimac a vysilac, tj. mobilni telefon a déle je to modul SIM karty, ktery
umozni identifikaci wuzivatele vramci sit¢ GSM. Mobilni stanice obsahuje
pfijimac/vysilac o frekvenci 900 MHz, ktery umoZiuje digitdlni komunikaci se
zakladovymi stanicemi. Mobilni sit lze pouZivat poté, co je aktivovana karta SIM,
jedinou vyjimku tvofi nouzova volani. SIM karta obsahuje informace o jejim majiteli,

jako je ID koéd, telefonni seznam a jiné. Karta je pienosnd a jeji zneuziti 1ze zablokovat
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kédem PIN, ktery si kazdy uzivatel libovolné nastavi. Karta umoznuje identifikaci jejiho
majitele u operatora, ktery poté provadi kontrolu v databézi s ulozenymi daty. Mobilni
stanice se déli podle zptsobu provedeni na stanice uréené k zabudovéani, pfenosné stanice
a pifruéni. Cim vét stanice je, tim vétsi ma vykon.

V systému sit¢ GSM je umoznéno dynamické pfidélovani kanalt, béhem hovort se
mohou kandly ménit, coz zavisi na obsazenosti a kvalité sousednich kanalt. Tim to se
vyrazné zvysuje provozni kapacita systému. Na jednom kanalu je mozné pienaset 8- 16
telefonnich hovorii. Takovyto zplisob pienosu umoziuje uspofit omezeny frekvencni
systém a dava prenosu dobry signal. Je ovSem nutné, aby kazdy ¢asovy usek byl vysilan
ve spravném okamziku, aby nerusil ostatni ¢asové useky, pokud se do jedné frekvence
vmeéstna 8 hovort.

(zdroj: Ostadalova, 2005)

4.4 Metody lokalizace mobilnich telefoni

JiZ nékolik let probihd vyzkum se zjiStovanim polohy mobilnich telefont, vyvojati jiz
definovali n€kolik metod, jak lokalizovat polohu mobilniho telefonu. Existuji tfi
kategorie. Mezi nejstar$i pokusy patii lokalizace polohy GSM siti- toto je metoda
vyuzivajici sit€. Novéjsi metoda je s pouzitim mobilniho telefonu. Mezi nimi je rozdil
Vv tom, ze metoda lokalizace sit€é nevyzZaduje pouziti mobilniho telefonu, ten puhsobi
pasivng, jako sledovany prvek, ovSem metoda s pouzitim mobilniho telefonu vyuziva pro
zjiStovani polohy pravé mobilniho telefonu, ktery nepotfebuje spolupraci mobilni sité.
Kone¢nym vysledkem je lokalizace polohy prostfednictvim karty SIM, kterd kombinuje
spolupraci mobilni sité s telefonem.

Sitové metody pro zjiStovani polohy jsou zaloZeny na znalosti konfigurace sit¢ GSM
a radiovych vlnach. Mobilni operatofi pfesné znaji umisténi zdkladnovych vysilacich
stanic, jejich rozd€leni a pouzivané frekvence.

Jiny postup vyhodnocuje zpozdéni signalu, ktery vysila mobilni telefon. Kazdy
telefon ma interni Casovac, synchronizovany se siti GSM, jinak by mezi sebou
nekomunikovaly. Pokud vyhodnocovaci centrum znd cas, kdy mobilni telefon zacal

vysilat, coz je oznaCeno Casovou znamkou, a porovna to s ¢asem, kdy data dorazila do
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zakladnové stanice, miize vyhodnotit zpozdéni signalu a vypocitat vzdalenost do
zakladny. Pokud je mobilni telefon v dosahu tii zakladen, se kterymi mize komunikovat,
da se spocitat zpozdéni komunikace se vSemi zakladnami na 50 az 150 metrti. Pfesnéji to
prili§ nelze, jelikoz témto signalim mohou branit rizné zalomeni radiovych signalt a
odrazy a to predev§im ve méstech. Tedy z toho plyne, ze piesnéjsi lokalizace byva
Vv otevienych krajinach nez v méstskych oblastech.

Oba postupy jsou pro operatory velkou vyhodou, protoze pracuji s mobilnimi
telefony. V momenté spusténi sluzeb ji muze vyuzit kazdy majitel mobilniho telefonu.
Operatoriim se tim ale zvysuji ndklady do vyhodnocovacich center a zvysuje se zatéz siti.
Pro zjistovani polohy volajiciho je nutnd komunikace mobilniho telefonu se siti. Pfi
pfichozich i1 odchozich hovorech, pfijimdni a odesilani textovych zprav, samotnym
zapnutim ¢i vypnutim mobilniho telefonu. Pokud mobilni telefon nevysild, zna
vyhodnocovaci centrum pouze oblast az do velikosti kraje, ve které se nachazi, ptipadné
zpozdéni signdlu, ale pouze z doby posledni komunikace se siti.

Zjistovani polohy s vyuzitim mobilniho telefonu je vyrazné piesné. NejpfesnéjSim
zjisténim polohy o pohybujicim se piedmétu je pomoci GPS (Global Positioning System)
navigace, ktera je zaloZena na 24 druZicich obihajicich Zemi v ptiblizn€ 200 kilometrové
vysce. Kazdéa druzice vysila informace o své poloze a Case. Podle dat ze tfi druzic je
prijimac¢ schopen urcit svoji piibliznou polohu s odchylkou nékolika desitek metrfi. Pii
vyslani signalu ze ¢tyf vysilac¢l je mozné urCit polohu s pfesnosti na metry. V jednu
chvili je mozné zachytit signal z maximalniho poctu 12 druZzic. Signal se ovSem neSifi
vV budovdch, proto je mozné ho urcit pomoci spoluprace siti GSM a GPS (sit’ A-GPS). Pti
hustoté vysilaci A-GPS cca kazdych 300 km, je mozné urcit polohu mobilniho telefonu
S presnosti na 10 az 20 metra.

Dalsi metodou lokalizace je lokalizace na stejném principu, jen s tim rozdilem, Ze
vysilacim bodem je zde zdkladnova stanice a vypocet signalu provadi pfimo mobilni
telefon, a to pokud zn4 pfesné umisténi zdkladnovych stanic, mize svoji polohu zjistit
sam. Nebo miiZe sva data odeslat do vyhodnocovaciho centra a, které vypocita polohu
mobilniho telefonu a posle data zpét. Piesnost je v oteviené krajiné cca 60 metrl, ve
meéstech kolem 200 metrt.

(zdroj: Ostadalova, 2005)
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4.5 Mobilni sité v Ceské republice

V roce 1996 spustila svou prvni GSM sit” spolecnost Eurotel (dnesni O2) a zaroven
sni byla spusténa linka 112. CR byla rozdélena do osmi oblasti, do kterych sméfovaly
hovory a které odpovidaly tehdejSimu rozdéleni krajii. Jiz od roku 1998 se spolec¢nost
Eurotel snazila uptesnit informace o poloze volajicich a predavanych polohéch tisnovych
linek, ale z divodu, Ze byla nejslab$im operatorem na ¢eském trhu, bylo technické feSeni
znaén¢ omezeno. Teprve v pozd¢jsich letech bylo dosazeno dohody, ze kazdy z operatort
bude poskytovat informace o poloze, jak umi. Sit' spolecnosti Eurotel byla
nakonfigurovana v rozsahu pro tisnové linky, coz bylo pozdéji pouzito pfi testovani linky
112 roku 2003. Od roku 200 byla sit’ pfipravena provést zpiesnéni, bohuzel toto nebylo
realizovéno, jelikoz provozovatelé tisiiovych linek nebyli pfipraveni.

Podkladem pro rozdéleni CR do oblasti byla mapa zakladnich tzemnich jednotek,
kterad se ovSem nedala vyuzit pro svoji jemnost (tvofilo ji 6198 oblasti), proto se oblasti
musely sloucit a vytvofila se mapa se soucasnymi 1121 oblastmi. Spole¢nost O2 pouziva
metodu predavani indexu oblasti, definovanym piesnym mapovym podkladem. Pro
zjiSténi presnosti ur¢ené polohy se provadi testovaci méfeni. Jednd se asi o cca 4 tisice
hovorti. Vysledkem je urceni polohy a jeji pfesnosti, Ze hovor spada pod urc¢itou oblast.
Ptesnost je asi 75%. Dlouhodobym monitoringem celého systému spole¢nost bude
piipravena provadét korekce.

Sit Vodafone (diivejsi spolecnost Oskar Mobil a.s.) pouzivd metodu piredavani
indexu oblasti jako spoleénost O2. CR ma spoleénost rozdélenou do cca 220 oblasti, kdy
hranice jsou podmnozinami kraji, okresti, mést, oblasti s velkou hustotou obyvatel. Roku
2005 byla uzaviena smlouva mezi spole¢nosti a generalnim feditelstvim HZS CR, ktera
upravuje oblasti spoluprace s HZS a spolecnosti pii plnéni tkolt 1ZS, krizového fizeni a
ochrané predavanych dat pro HZS. Strany se dohodly na spolupraci pti problematice
nouzového volani, krizového fizeni a feSeni mimotadnych udalosti.
specifickou oblast pro kazdou builkku. Nepouzivd, jako ostatni operatofi, metodu
pfedavani indexu oblasti, jeho sit' méa nejpiesnéjsi lokalizaci polohy volajiciho, ktera je

2%

plochy. Aplikace Dispecer na telefonnim centru piifadi, na zaklad¢ hustoty obyvatel
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v dané oblasti, jednu z deseti oblasti s pfeddefinovanym polomérem, ktery muze byt
rizny v oteviené krajiné a méstskych Castech. Po zobrazeni informaci je operator
schopen fici, kde se nachazi volajici s odchylkou rovnou maximalné poloméru uréené
plochy.

(zdroj: Ost'adalova, 2005)

4.6 Zobrazeni polohy na mapach

Operator pracuje se dvéma aplikacemi. Aplikace Dispecer a GISMap Klient.
Aplikace Dispecer zde jiz byla zminéna. Aplikace GISMap Klient v souvislosti
s lokalizaci volajiciho provadi interaktivni prace s mapou, automatické zobrazeni mista
udalosti na map¢ na zaklad¢ zpravy od dispecerské aplikace, automatické zobrazeni mista
tisnového volani na mapé na zéklad€ zpravy od dispecerské aplikace a jiné. Neprodlené
po zjiSténi identifikace posle Dispecer zpravu Klientovi, kterd obsahuje mistopisné udaje,
kterymi Klient identifikuje misto, odkud je volano. Zikladnimi funkcemi Klienta jsou
interaktivni pradce s mapami a automatické zobrazeni udélosti, 1 mista tisniového volani
112, zobrazeni feSenych udélosti na Gzemi celé CR, automatické odstranéni udalosti a
mista telefonu, prohleddvani okoli udalosti, zjiStovani dalSich objektl v okoli a upfesnéni
mista udalosti. Pokud je volano z pevné linky, misto je na mapé vyznac¢eno symbolem
cervencho telefonu. V piipadé hovoru z mobilni sité, je misto volajiciho oznaceno
obrazkem mobilniho telefonu s danou oblasti, ve které je mozny vyskyt osoby. Aplikace
ma schopnost rozlisit od sebe tfi urovné velikosti mista volani, které jsou od sebe
odliSeny Srafovanim a barvou.

Po nalezeni mista posila aplikace Klient zpravu aplikaci Dispecer se soufadnicemi

nalezeného mista, polomér, vySku a typ soufadnicového systému, se kterymi pracuje.

Pii identifikaci volajictho z metra pouziva kazdy operator v CR opét sviij systém.
V siti Vodafone je kazda stanice metra pokryta buiikou. Samostatna zakladova stanice,
ktera pokryva celé metro, je umisténa na dispecinku Dopravniho podniku hlavniho mésta
Prahy. Lokalizace volani je vztaZena na této adrese. Nastaveni parametri pobiha

automaticky s vyuzitim databaze
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Spolecnost T-Mobile ma v kazdé stanici metra svoji buniku. Pfi volani si predéavaji
shodnou polohu. Z frekvenéniho a vykonnostniho planovani stanice nalezici stejné buiice
jsou vzdy na jedné trase, v téméi kazdém ptipad¢ to ale nejsou sousedni stanice.

U spolecnosti O2 urcovani polohy pfi volani funguje jako volani na linku 112
z povrchu. K ¢islu je piifazen index polohy pfislusné stanice. V systému je poloha
vykreslena na oblast odpovidajici danému indexu. Z téchto informaci operator neni
schopen ur¢it, zda se volajici nachazi v metru, nebo na povrchu. V kazdé stanici metra
ma O2 umisténou zékladovou stanici, tedy jsou schopni doplnit index oblasti
odpovidajici stanice. Pfestupy mezi stanicemi a trasami je mozno rozlisit i ptisluSnou

linku metra.

Utinné zlepSeni sluzeb nouzového volani pomoci lokalizace vyzaduje, aby misto,
odkud volajici vola, bylo automaticky pfedano na piislusna operacni telefonni centra. Pro
kazdé nouzové volani na tisiovou linku 112 maji telefonni sité predat telefonnimu centru
lokaliza¢ni informace co nejpiesnéji. Pro tyto pozadavky je potieba stanovit formu,
rozsah a zpusob piedavani vSech udaji, nejen lokalizacnich, o volajicim z telefonnich siti
na telefonni centrum.

(zdroj: HZS Praha, Uzivatelska piirucka ASW TCTV 112, 2009)

4.7 Legislativa

V roce 2005 nahradil stavajici zakon o telekomunikacich novy zakon ¢. 127/2005 Sb.
o elektronickych komunikacich, tedy zakon, legislativné upravujici oblast nouzovych
volani. Jsou v ném stanovena pravidla pro uskutecnéni tisnového volani na linku 112 a
volani na ndrodni ¢isla tisiového volani. Zakon upravuje povinnost pfedani informaci
slozkdm, zasahujicim v ptfipadé¢ mimoradné situace o tom, kde se nachazi volajici. Na
druhou stranu zakon ne zcela vhodné upravuje oblast ¢innosti sluzby a ekonomické ¢asti.
Do zikona nebyla zapracovana ustanoveni, kterd se zabyvaji zpilisobem smétovani
tisnového volani mezi operatory, bezplatnym piepojovanim hovorid v ramci IZS,

bezplatnd pfipojeni a provozovani koncovych bodli pro piijjem hovori na pfislusna
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pracovisté 1ZS. Tato ustanoveni by méla byt zapracovana do budoucna v novelizaci
zakona.

V novém zékoné je feSena otdzka lokalizace volajiciho. Zcela zasadni pozadavek je
bezodkladn¢ poskytnout lokaliza¢ni tidaje, jak z pevné tak 1 z mobilni sité. Dale je zde, ze
pfi pfenosu volani na ¢isla tisiovych volani piislusného opera¢niho centra je osoba, ktera
zajistuje vetejnou telefonni sit, opravnéna zrusit zamezeni zobrazeni Cisla volajiciho
ucastnika a zpracovat lokaliza¢ni data. Smeérnice o telekomunikacich a soukromi
vyzaduje, aby soukromi a prava jednotlivcli na ochranu dat byla respektovéana a aby byla
tedy provedena technickd a bezpecnosti opatieni. Dale ale umoznuje, aby slozky pouzily
lokaliza¢ni udaje bez souhlasu uzivatele (pokud volajici zvoli, ze nechce zobrazovani
svého Cisla funkei clear v mobilnim telefonu). Na zékladé toho operator pouzije funkci
clear ovewrwrite, ktera ve zvlastnim ptipadé zarucuje zobrazeni telefonniho ¢isla. Zakon
obsahuje dulezité usneseni § 33 odst. 3, a to, ze provadéci predpis stanovi rozsah, formu a
zpusob predavani udaju o lokalizaci.

(zdroj: Ost'adalova, 2005)

4.8 Evropsky den 112

V Bruselu dne 11. 2. 2009 reprezentanti Evropské komise, Evropského parlamentu a
Rady EU podepsali trojstrannou deklaraci, kterou oficialné schvalili zavedeni
Evropského dne linky 112. Dosud neoficialni Evropsky den 112 zatadili oficidln¢ mezi
vyznamna data Evropské Unie. Vzhledem k potiebé zvysit informovanost o lince 112
reprezentanti Evropské komise, Evropského parlamentu a Rady EU v Bruselu slavnostné
podepsali trojstrannou deklaraci, diky které se kazdoro¢né 11. tinora slavi Evropsky den
112 a u této ptilezitosti jsou poradany akce na zvySeni informovanosti, sdileni zkuSenosti
a navazani kontaktl. Slavnostni ceremonidl, pfi kterém zaznéla také ,hymna linky 112,
probéhl v Palais d'Egmont, sidle belgického ministerstva zahrani¢i. Pti této piileZitosti se
konaji akce také v dalsich Clenskych zemich EU véetnd Ceské republiky. Hasiésky
zachranny sbor CR, ktery linku 112 v tuzemsku obsluhuje, pii piileZitosti Evropského
dne 112 pro c¢eskou i zahrani¢ni vefejnost pfipravuje pravidelné nekolik informacnich
akci. Ty by mély napomoci v dal§im zvySeni informovanosti obyvatelstva o lince 112.

(zdroj: dokumentace HZS Praha)
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4.9 Shrnuti

Identifikaci polohy volajiciho v pevné siti lze vétSinou jednoduSe provést
pozadavkem aplikace telefonniho centra s vysledkem rychlé odezvy formou ziskanych
udaji z databazi sluzby INFO 35. Zde jsou brany informace o uZzivatelich koncovych
zafizeni v pevné siti. VGSM sitich existuje nekolik metod lokalizace mobilniho telefonu,
ale ve vét§ing piipadi se pouzivé jejich kombinace. V. CR mame tii hlavni operatory, z
nichz dva uZivaji obdobnych metod lokalizace volajiciho a jeden z nich pouzivd metodu
zcela odlisnou.

Pracovisté telefonnich center je vybaveno aplikacemi, které dokézou zpracovat
informace, které doprovazeji tisiiova volani. Z ptichoziho hovoru si aplikace Dispecer v
prvni fad¢ zjisti, zda se jedna o pevnou ¢i mobilni telefonni sit’ a podle toho podniké dalsi
kroky. Pokud je voldno z pevné telefonni sité, Cislo volajiciho se automaticky posila
datovou siti sluzbé zvané INFO 35. Ta na zéklad¢ svych databdzi vyhledé tidaje o volajici
stanici a posle je zpét se jménem vlastnika, adresou a dal§imi mistopisnymi tidaji. Pokud
je volano z mobilni sité, nejdiive rozpozna, z jaké mobilni sit¢ daného operatora GSM je
volano a to dle typu kodu mobilnich siti jednotlivych operatorli, a nasledné podle toho
aplikuje metodu na rozpoznani polohy volajiciho. Po zjisténi identifikace poSle udaje
aplikaci Dispecer a zpravu GISMap Klietovi, kterd obsahuje mistopisné kody se kterymi
GISMap Klient identifikuje polohu volajiciho.

Aplikace GISMap Klient provadi interaktivni prace s mapami v souvislosti s
lokalizaci volajiciho, automatické zobrazeni mista udalosti na mapach na zakladé zpravy

od dispecerské aplikace nebo automatické zobrazeni mista tisiového volani 112.
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5. Rizeny rozhovor

Pro svij fizeny rozhovor jsem si vybrala pana plk. Ing. Oldficha Gosmana- feditele
odboru operacniho fizeni a komunikacnich a informacnich systémi, feditele operacniho
centra tisnového volani linky 112, centrala se sidlem v hlavnim mésté Praha v ulici

Sokolska 62, Praha 2.

5.1 Rozhovor s plk. Ing. Oldfichem Gosmanem

1) KdyZ bychom méli linku 112 popsat pro laickou veiejnost, co to je viastné linka 112?

O. G.: 112 je linka tisnového volani, kde se 1idé dovolaji pomoci zachranaii ve vSech
¢lenskych statech EU. Je dostupna z jakéhokoliv mobilniho telefonu, nebo pevné linky a

to pro vSechny, je zdarma po celé¢ EU a umoZiiuje zobrazeni polohy volajiciho
2) Pro koho je linka 112 urcena?

O. G.: Linka 112 je urcena pro kazdého ¢lovéka, ktery se na izemi EU ocitne v nouzové

situaci a potfebuje urgentni pomoc nékteré z piislusnych zachrannych slozek.

3) Kolik hovorii p¥iblizné kaZdy rok odbavite v praiské telefonni centrdle?

O. G.: Nase tisniova linka 112 odbavuje pfiblizn¢ 250 000 hovorti rocné. Ptiblizné 5%
z celkového poctu tvoii hovory v cizi fe¢i, pokud nepocitdm hovory ve slovensting, tak

asi polovinu z toho tvofi angliCtina, dalSich 30% tvofi némcina, a dalSich 20% tvofi

ostatni cizojazy¢né hovory, z nich nejvétsi zastoupeni tvoii rusky a polsky hovoftici.
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4) \V ¢em je vyhoda, e mohou lidé zavolat na linku 112?

O. G.: Protoze je linka 112 univerzalni linkou, jejimz prostfednictvim se lze dovolat na
jakoukoliv zachrannou slozku, lidé stejné nejcastéji vyuzivaji ndrodni tisnova Ccisla.
Ovsem nastanou i situace, kdy si lidé nemohou vzpomenout na jednotlivé tisnové Cislo,
napt. ve stresové situaci, pak je dobré mit linku 112 v povédomi. Linka 112 je urcena
také cizinctim, ktefi nase narodni linky neznaji a pro obc¢any, ktefi cestuji po Evropé, kde
jednotné ¢&islo 112 plati téméf viude. Pro ob&any CR slouzi linka pro pomoc od hasi¢i a
Vv pripad¢, Ze je potieba vice slozek IZS na jednom misté. Vyhodou je také fakt, ze diky
vyspélé technologii je mozné vyhledat volajiciho ¢i misto udalosti s mimofadnou

piesnosti.

5) Kdy nevolat linku 112?

O. G.: Rozhodné ne proto, abychom se ptesvédcCili, Ze linka 112 opravdu funguje.
V Zadném piipadé z legrace a nevolat ani za Gc¢elem ziskani informaci, nebo pokud nejde
o urgentni zalezitost. Nastésti veSkeré hovory jsou nahravany a vyspéla technologie
zajisti, ze pfesn¢ vime odkud a z jakého Cisla doty¢ny vola. Pokud né€kdo zneuzije linku

112, je mozné ho ze zakona potrestat pokutou az do vyse 100 000 korun ceskych.

6) Kdy urcité zavolat na linku 112 a ne na ostatni narodni tisiiové linky?

O. G.: Vpripad¢, ze se ocitneme ve stavu, ktery vyzaduje urgentni feSeni dané
mimotradné udalosti a to od vice slozek integrované¢ho zachranného systému. Ptripadem

nouze se rozumi ohroZeni zivota lidi, zvifat, majetku a zivotniho prostiedi.

7) Jaké akce povada linka 112 a HZS kaZdorocéné u piileZitosti Evropského dne 112,

aby se dostaly do povédomi verejnosti?
O. G.: Akce se konaji kazdorocné, a to vzdy 11. inora, jelikoZ na toto datum Den linky

112 ptipada. Pokud lidé sleduji vetejné prostfedky ¢i maji moznost navstivit webové

stranky HZS, mohou se dozvédét, ve kterém regionu CR se pravé jaka akce kona a
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pfedevSim néco o programu akce. Napft. na Letisti Vaclava Havla v Ruzyni kazdoro¢né
ceSti hasi¢i poutavé a vtipné po cely den piedstavuji tuzemskym 1 zahrani¢nim
cestujicim linku 112 a jeji fungovani v CR. Pracovnici call centra linky 112 zde mij.
rozdavaji samolepky na mobil se ,,stodvanactkou®. Akce pro verejnost i média se konaji 1

v ostatnich vétsich méstech po celé CR, napt. v Plzni, Liberci ¢i Hradci Kralové.

8) Kde se lidé mohou dozvédét, jak funguje linka 112 v ostatnich stitech EU?

Napiiklad pii své cesté do zahranic¢i?

O. G.: Pokud lid¢ chté&ji pred svoji zahrani¢ni cestou zjistit tisnova Cisla daného statu, je
mozné se veSkeré podrobnosti dozvédét na webovych strankdch ministerstva zahranici,
kde jsou tyto informace pravidelné aktualizovany. Jednotné evropské ¢islo 112 ptiblizuje
lidem oficialni webova stranka www.ec.europa.eu/112. Na této webové strance jsou

podrobné informace o fungovani linky 112 v jednotlivych evropskych statech.
9) Co byste si pidl, nebo co byste popidl do budoucna lince 112?

O. G.: Aby nasi linku, respektive vSechny tisiové linky, lidé vyuzivali v co nejmensim

mnozstvi, 1 kdyZ je to trochu v rozporu s mym zaméstnanim.
Shrnuti:

V tomto rozhovoru bylo polozeno 9 zéikladnich otdzek, na které bylo potieba
odpovédi, aby 1 laicka vefejnost pochopila kdy, jak a pro¢ by méla volat linku 112.
V rozhovoru je na vse stru¢né¢ odpoveézeno a vse je popsano tak, aby kazdy, kdo se touto
problematikou nezabyva, ji pochopil. A tento ucel rozhovor splnil. Z hovoru vyplyva, ze
informovanost mezi obyvateli je stale nizka, ale ne proto, ze by HZS délalo malo akci,
spiSe je divodem, Ze obyvatelé¢ se 0 tuto problematiku pfili§ nezajimaji a jen téZko
pfijimaji zmény €1 néco nového a to presto, Ze linka 112 je univerzalnim cislem, které
lidé mohou potiebovat nejen v Ceské republice, nybrZ po celé Evropské unii. Vice o této

problematice se bude podrobnéji zabyvat dotaznikova ¢ast.
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6. Modelova situace

Na operacni stiedisko linky 112 v Praze bylo telefonicky oznameno, Ze na dalnici D5
u Exitu 22 se stala vazna dopravni nehoda dvou osobnich automobilt, ktera zasahla jeden
smér jizdy ve sméru od Prahy. Dle oznamovatele je na misté jeden vazn¢ zranény Clovek
v bezvédomi, zaklinény v auté a dalSi lehce zranény, ktery sdm vylezl z auta a je jiz
mimo vozidlo, oznamovatel sam, ktery ma pouze odieniny a dale hmotné Skody na obou
vozidlech. Operator pfijimé vyzvu v 22.45. Oznamovatel Zada rychlou pomoc pro sebe a
posadku druhého vozidla. Operator zada dalsi informace o misté vzniku udalosti, stavu
ranénych a situaci na misté udalosti.

Oznamovatel na lince propada mirné hysterii, jelikoz je na misté udalosti sam a nikdo
nezastavuje. Operator opét zada informace, o ktery Exit se jednd, zda by oznamovatel
mohl urcit Cislo Exitu. ProtoZze oznamovatel ¢islo Exitu nemé na dohled a nechce opustit
misto udalosti, vysvétluje zvySenym hlasem operatorovi zachytné body a tvrdi, Ze se
jedna o posledni Exit smérem z Berouna, nacez operator stale trva na Cisle Exitu, jelikoz
nevi, kam pfesn€¢ ma pomoc poslat. Oznamovatel kii¢i: "at’ uz kouka néco dé¢lat a ne se
vyptavat na to, co uz n¢kolikrat zopakoval*!

Cely tento rozhovor trva ptiblizné 20 minut, teprve poté, tzn. 23.05, operator vysila
na misto jednotku HZS, ovSem do opacného sméru jizdy. To jesté, dle volajiciho, ranény
ve vozidle zil. Poté byl operator odstaven z konverzace a volajiciho se ujima druhy
operator, ktery jednotce HZS a nasledné vozidlu rychlé zachranné pomoci a Policii CR
upiesni misto zasahu. Jednotka HZS byla na misté udalosti ve 23.25, vyprostila po 20
minutach jednoho téZce zranéného z vozidla, kterého ptedala rychlé zachranné pomoci i s
Iékatem a ta si pfivolala na pomoc vrtulnik zdravotnické zachranné sluzby, ktery se po
vzlétnuti opét vratil na zdkladnu, jelikoz vSechny ozivovaci ukony jiz byly zbytecné,
vypros§téna osoba na misté zemiela. Druhy postizeny mimo vozidlo byl transportovan do
jedné z prazskych nemocnic na oSetfeni a osoba, kterd celou udalost oznamovala, byla
ponechana po oSetfeni na misté. Jednotka HZS odstranila z vozovky vyteklé provozni
kapaliny z poskozenych vozidel a Policie CR zajistila jejich odtah. Zasah byl na mist&
ukoncen ptiblizné kolem 1 hodiny ranni.

(zdroj: archiv hovortt HZS Praha)
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Shrnuti:

Cela tato situace nastala diky prvnimu operatorovi, ktery, jak se posléze zjistilo, nebyl
dobie seznameny s Informacnim geografickym systémem, pies dostatecné proskoleni.
Orientace na mapach byla klicovym problémem. Nikdo nedokézal fici, a to ani posléze
1ékat rychlé zachranné pomoci, zda by pacient ptezil, kdyby jednotky IZS pfijely na
misto udalosti vcas. Jisté je, ze tento dispeCer nebyl pozdé€ji sluzebné odstaven, ani

neprobe¢hl zadny jeho postih a ani piibuzni si pozdéji nestézovali.
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7. Dotaznikovy prizkum

7.1 Dotaznikovy prizkum verejnosti

V dotaznikovém prizkumu jsem polozila sedm orientacnich otazek vzorku 250
respondentli v Praze a 250 respondentt ve StiedoCeském kraji, riizného pohlavi a rizné
vékové kategorie (18-70 let), abych zjistila, jak jsou na tom obyvatelé CR s povédomim o
tisiové lince 112, popt. jak jsou schopni vyuzit jejich sluZzeb, ¢i zda volaji radé€ji na
narodni tisnova ¢isla. Navratnost dotaznikti byla z 250 moznych 100 doslych do vlastnich
rukou. Z této dotaznikové akce by mélo byt patrné, jak jsou u nas lidé informovani 0
lince 112, v jakém povédomi a odkud maji linku 112 a pokud jiz musi vyuzit sluzeb
tisnovych linek, na kterd ¢isla preferuji volat, zda na jednotné evropské ¢islo 112, nebo

na narodni tisniova ¢isla v CR.
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Graf 1: Jmenujete spontinné tisfiovou linku, kterd zajist’uje piistup k zachrannym

sloZkam kdekoliv v EU?
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(zdroj dat: vlastni dotaznikovy priizkum)
Shrnuti:

Na tomto grafu je patrné, ze celkem 58% respondent z kraje Praha jmenovalo jednu
z narodnich tisnovych linek, ale celkem 42% respondentli spontanné jmenovalo
evropskou linku 112. Naproti tomu ve Stfedo¢eském kraji je vidét, Ze s ptevahou 75%
lidé spontanné jmenovali jako prvni linku 112, oproti ostatnim narodnim tisnovym
linkam, na které si ve StfedoCeském kraji vzpomnélo pouhych 25% respondentt.
Z tohoto grafu jednoznacné vyplyva, Ze obyvatelé Stiedoceského kraje maji linku 112 ve

vétsim povédomi, nez obyvatelé Prahy.
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Graf 2: Vite, kterd zdchrannd sloZka u nas obsluhuje tisriovou linku 112?
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(zdroj dat: vlastni dotaznikovy priizkum)

Shrnuti:

Tento graf naznacuje, Ze obyvatelé ani jednoho kraje nejsou poradné ztotoznéni, jaka
zachranna sloZzka obsluhuje linku 112, i kdyZ celych 56 % respondentii ze Stfedoceského
kraje spravné jmenovali slozku HZS, na rozdil opét od Prahy, kde obyvatelé pouze
Vv 34% odpovedéli na otazku spravné. Je stale prekvapujici, jak vyrovnané jsou jednotlivé
sloupce grafu u slozky PCR, celych 25% v Praze a 28% ve Stiedo¢eském kraji. Naopak
vice respondentt v kraji Praha, celych 41% si mysli, ze linku 112 obsluhuje slozka ZZS.
To je vice nez u slozky HZS. Sttedocesky kraj v tomto dopadl podstatné 1épe, 1idé jsou

vice informovani, pouhych 16% je ptesvédceno o ZZS.
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Graf 3: Znate tisriové islo 112?
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Shrnuti:

Na tuto otazku respondenti odpovédéli v obou krajich nejvice kladné€. Je vidét, ze
obyvatelé obou kraji znaji linku 112. Vice procent, a to celych 85% obyvatel
Stiedoceského kraje, zna evropské cislo linky 112, oproti kraji Praha, kde kladné
odpovédélo celych 65 % obyvatel. Ani jeden respondent ze Stfedoceského kraje
neodpovédel zaporné, zkraje Praha bylo respondentii pouhych 10%, coZ je téméf

zanedbatelné ¢islo. Linku 112 ma v povédomi ¢i o ni nékdy uz slyseli lidé z Prahy, ato v
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Graf 4: Odkud mate povédomi o tisiiové lince 112?
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Shrnuti:

Nejvice obyvatel ma povédomi o lince 112 z akei HZS, tzn. dny otevienych dvefi na
hasi¢skych stanicich, ucast na détskych dnech, ucast na dnech linky 112 atd. Na tuto
otazku odpovedéli respondenti témét shodné. 70% dotazanych ze StiedoCeského kraje a
65% z kraje Praha mé informace o lince 112 od HZS. Z letdki, casopisi apod.
odpoveédéli pouze 2 respondenti V kraji Praha a ti maji informace z nalepenych letaka
vV méstské hromadné dopravé (dale jen MHD). Na moznost, zda md nékdo informace
zmédii ¢i televizniho vysilani neodpovédél nikdo, zato do kategorie jiné napsala
pfevazna vétSina respondentd jako moznost internetové stranky, v Praze 33% a ve
StiedoCeském kraji celych 30%. Je tedy patrné, ze 1idé davaji pfednost osobnimu ptistupu

k informacim.
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Graf 5: Myslite si, Ze je tisiiovd linka uZite¢na?
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Shrnuti:

Z grafu, pfi polozeni této otazky, je na prvni pohled vidét, Ze obyvatelé Prahy si
mysli, ze linka 112 je uzitecna z 25%, coz je dost malé ¢islo, na rozdil od Stiedoceského
kraje, kde si 44% respondentli mysli, ze je pro né linkal12 uzite¢nd. Naopak zasadni
rozdil neni v zapornych odpovédich, kde z obou kraji jsou cisla téméf shodnd, a to
V Praze 15% a ve StfedoCeském kraji 13%, kdy si lidé mysli, ze je linka 112 neuzite¢na.
Nadpoloviéni vétSina, to je 60% obyvatel Prahy, odpovéd€lo, ze nevi, ¢i neumi
odpoveédét, ve StiedoCeském kraji takto odpovédélo 43% respondenti. Z tohoto grafu
tedy vyplyva, ze lidé spiSe nevédi, nebo neumi odpoveédét, zda je pro né linka 112

uziteéna.
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Graf 6: VyuZili jste nékdy sluZeb ndarodnich tisiiovych linek a jakych?
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Shrnuti:

Dle respondentl ma témét kazdy z nich zkusenosti s volanim na nékterou z tisiovych
linek. V Praze ma zkuSenosti s volanim na nékterou tisnovou linku 82% respondentt a
pouhych 18% odpovédélo zaporné. Ve StredoCeském kraji ma zkuSenost s tisniovym
hovorem na nékterou z linek 73% respondentli a zaporné odpovédélo 27%. V Praze
zonéch 82% uvedlo 9% respondentli volani na linku HZS, 10% na linku ZZS a
nadpoloviéni vétdinu 63% na linku PCR. Ani jeden z respondent v Praze neuvedl do
ptikladu tisiiového volani linku 112. Ve Stfedoceském kraji z onéch 73% kladnych
odpovédi respondenti volalo 15% na linku HZS, 25% na linku ZZS a 33% na linku PCR.
Opét, stejné jako v Praze, ani jeden z respondenti ze Stfedoceského kraje neuvedl do
prikladu tisnového volani linku 112. Lidé, pokud potiebuji vytesit problém, zavolaji na

jednu z prislusnych narodnich tisnovych linek
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Graf 7: VyuZili jste nékdy sluzeb tisiiové linky v zahranici?
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Shrnuti:

Tento graf jasné naznaCuje prevahu zapornych odpovédi, a to 98% PraZant nikdy
nebylo nuceno v zahrani¢i vyuzit sluzeb tisfiové linky, pouha 2 zanedbatelna procenta
Prazanti odpovédéla kladné. Naproti tomu ve Stiedoceském kraji v obou piipadech, jak
kladném, tak zaporném 100% dotdzanych nikdy nebylo nuceno volat v zahrani¢i na

tisnové linky.

54



7.2 Shrnuti dotaznikového prizkumu verejnosti

Cilem vyzkumu bylo zjistit miru znalosti obyvatel o lince 112, jejich vnimani
propagace a uzivani tohoto celoevropského tisiového ¢isla. Vyzkum mél rovnéz umoznit
srovnani zkuSenosti s vyuzitim linky 112 s vyuzitim narodnich ¢isel tisfiového volani. Jak
se potvrdilo, ackoliv je linka tisnového volani 112 dostupnd ve vSech stitech EU,
obyvatelé Prahy a Stfedoceského kraje o ni stile nejsou dostatecné informovani, 1 kdyz
pokud by bylo mozné srovnani s riznymi evropskymi priizkumy, vychazi Cesi jako
narod z EU nejvice informovany. Ve srovnani krajii vySel dotaznikovy prizkum lépe pro
kraj Stfedocesky. Dle respondentii jsou obyvatelé ve Stredoceském kraji 1épe
informovani o lince 112, a to hlavné pro vysoky zajem obyvatel, nejen o dny otevienych
dvefi u HZS, které jsou hojné navstévovany zdjemci i Skolami. Lidé ve Stfedoceském
kraji pochdzeji z malych mést ¢i vesnic, a proto maji vice tendenci védét vice od
jednotlivych slozek, jelikoz zékladny pro slozky IZS jsou ve StredoCeském kraji
v poméru ku Praze ve vétsich vzdalenostech od sebe ¢i od jednotlivych mést a dojezdové
Casy se timto mohou prodlouzit. Zatimco Prazané pfiliS neholduji akcim pro né
pofadanym. Praha je anonymni mésto, kde jsou zdkladny slozek 1ZS v kazdé ctvrti, a to
hned tieba nékolik. V Praze hasi¢i téz potfadaji rizné vychovné, preventivni, informacni
akce, ale obyvatelé Prahy nemaji o tyto vefejné akce pfili§ velky zajem. Také obyvatelé
Stfedoceského kraje, diky informovanosti, spiSe vyuzivaji linku 112, obyvatelé Prahy
davaji spiSe pfednost narodnim tisiiovym cisliim a i déti ve Skolach se stile u¢i znat tii
nejdilezitéjsi Cisla (podle autiek), ucitelé ptilis nezminuji linku 112 (jak jsem se
dozvédéla), aby détem nepletli hlavy. Dle prizkumu lidé nevyuzivaji linku 112 ani

Vv zahraniéi, a to ani ne tak z jazykové bariéry, jako spiSe proto, ze k tomu neméli divod.
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7.3 Dotaznikovy priuzkum u profesionalnich slozek

V prizkumu u profesionélnich slozek jsem tézila z mych vlastnich zkuSenosti z prace
na dispecinku u zachranné sluzby, kde bylo zapotiebi komunikovat s operatory tisnové
linky 112. V soucasné dob¢ se profesionalné vénuji praci zdravotnického zachranaie a
tézim ze zkuSenosti, které maji zdravotnici s operatory linky 112, a to hlavné po
zdravotnické strdnce neni zachrannd sluzba obecné spokojena se zdravotnickym
vzdélanim operatori linky 112. Cilem mého vyzkumu u profesiondlnich slozek bylo
zaméfit se zcela béznymi otazkami pro pfislusniky HZS, PCR a ZZS jak jsou spokojeni
s komunikaci zfad vlastnich kolegl operatord a dale se zaméfit na cilovou skupinu
zdravotnickych zéachranaii a jejich pohledu na linku 112 po strance odbornosti a
komunikace. Do kazdé skupiny z dvou riiznych kraji bylo rozdano 25 dotaznikl po 5

zakladnich otazkach a jejich navratnost byla 100%.
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Graf la: Myslite si, Ze jsou vyzvy operacniho sti‘ediska linky 112 v Praze adekvdtni

k wyjezditm?
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(zdroj dat: vlastni dotaznikovy prizkum)
Shrnuti:

V Praze jsou slozky HZS a PCR spokojeny s vyjezdy, které v tdchto piipadech jsou
adekvatni k vyzvam, celkem 88% piislusnikit HZS a 88% piislusniki PCR si mysli, ze
vyzvy operacniho stiediska linky 112 adekvatni jsou, pouze v 8% u pfislusnikit HZS jsou
odpovédi zaporné a u piislusnikii PCR je to také pouze 8%. Vyjimkou je ZZS, kterd je
spokojena pouze v celkové vysi 20%, vétsina dotazanych z této slozky, a to v 80% neni
spokojena s vyzvami opera¢niho stiediska linky 112. Prazs§ti zachranati celkové vitaji
spiSe vyzvy svého zdravotnického operacniho stiediska, co se tyce zdravotnich vyjezda.
V Praze funguje systém vyzev, ve kterém si jednotlivé slozky IZS volaji o pomoc dalsi
slozky IZS, malokdy se stane, Ze se z jednoho opera¢niho centra vysilaji vSechny sloZzky
najednou. Operacni centra si po Praze tesi kazdé své vyjezdy, uz jen proto, ze lidé
(vyjimku tvofi cizinci) vice volaji na narodni tisnova ¢isla a tedy jednotlivd operacni

centra musi mezi sebou vzajemn¢ komunikovat.
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Graf 1b: Myslite si, Ze jsou vyzvy operacniho stitediska linky 112 ve Stiedoceském kraji

adekvatni k vyjezdiom?
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(zdroj dat: vlastni dotaznikovy priizkum)
Shrnuti:

Ve Stiedo¢eském kraji je to u slozek HZS a PCR obdobné jako v kraji Praha,
prevazné kladné odpovédéli prislusnici HZS v 96%, piislusnici PCR odpovédéli kladng v
84%. Pouha 4% zapornych odpovédi u pfislusniki HZS je zanedbatelné. Co se tyce
ptisluiniki PCR, tam bylo zapornych odpovédi pouze 16% z celkového poétu. V tomto
grafu jsou vidét spiSe vyrovnané odpovédi slozky ZZS, ktera je, oproti Praze,
spokojenéjsi s adekvatnosti vyjezdii, a to v kladnych odpovédich respondentii ze strany
ZZS v celkové vysi 52% a v zapornych odpovédich celkem 48%. Tedy mezi kladnymi a
zapornymi odpovéd’'mi jsou zanedbatelnd 4% rozdilu. Je to dano tim, Ze ve Stftedoceském
kraji jsou slozky vice nuceny spolu na vyjezdech spolupracovat, obyvatelé tohoto kraje
také vice vyuZzivaji linky 112 neZli ostatnich nérodnich tisnovych linek a jsou daleko vice
seznameni s tim, Ze pokud potiebuji pomoci od vice nez jedné ze slozky IZS, volaji na

linku 112.
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Graf 2a: Jste spokojeni s srovni odbornych znalosti dispecerit linky 112 v Praze?
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(zdroje dat: vlastni dotaznikovy prizkum)

Shrnuti:

Dle grafu mizeme spatfit, ze ptislusnici HZS v Praze jsou vice nez spokojeni se
svymi dispecery, a to v 96%, pouze 4% spisSe nejsou spokojeni. Je to nejspise dano tim,
ze dispecer operacniho stiediska linky 112 je sam pfislusnik HZS, ktery musi projit
zakladnimi kurzy pro vSechny pfislusniky HZS, tedy hasi¢ska problematika je mu daleko
blizsi ne tieba zdravotnicka. U piisluinikii PCR je spokojenost s irovni znalosti ve vysi
80%, z 20% spokojeni nejsou. Stejné jako u piisluiniki HZS ale pievazuji u PCR kladné
odpovédi, na rozdil od ZZS, kde jsou spokojeni se znalostmi dispecerti v celkové vysi
60%, vice nespokojeni jsou ovsem ve vysi celych 40%, coz neni nijak zanedbatelné ¢islo.
Zdravotnici se domnivaji, ze dispecefi linky 112 v Praze si nedovedou pfili§ poradit se
zdravotnickou problematikou. Nejcastéji nouzova volani, ktera se tykaji zdravotnich

problémi, stejné piepoji na zdravotnické operacni stredisko ZZS.
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Graf 2b: Jste spokojeni s #rovni odbornych znalosti dispecerit linky 112 ve

Stiedoceském kraji?
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(zdroje dat: vlastni dotaznikovy prizkum)

Shrnuti:

Podobng, jako to mu bylo v kraji Praha, také ve Stiedoceském kraji jsou piislusnici
HZS spokojeni se svymi operatory linky 112, a to v celkové vysi 84% z celkového poctu
a pouhych 16% bylo odpovézeno spise zaporné. U piislusniki PCR je vysledek stejny
jako u HZS, spokojeni jsou v celkové vysi taktéz 84%, nespokojeno bylo taktéz pouhych
16% ptislusnikl. V tomto grafu vysla jina ¢isla pro slozku ZZS, neZ v kraji Praha. Jelikoz
ta ve StfedoCeském kraji je spokojena se znalosti operatorti celkem 72% kladnych
odpovédi, nespokojena je ve vysi 28% z celkového po¢tu. Duvod bude pravdépodobné
Vv tom, ze slozky v kraji musi vice spolupracovat, 1idé vice volaji na ¢islo 112, nezli na
narodni tisfiova Cisla a z toho musi operatoti linky 112 tézit znalosti i jiné, nez pouze

Z hasic¢ské problematiky, nebo minimalni zéklady zdravotnické problematiky.
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Graf 3a: Jste spokojeni s komunikaci operacniho stiediska linky 112 v kraji Praha?
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(zdroje dat: vlastni dotaznikovy pruzkum)
Shrnuti:

S komunikaci mezi operacnimi stfedisky jednotlivych slozek i mezi operacnim
sttediskem a jednotlivymi zdkladnami IZS je to v Praze na dobré urovni. VétSina
dispeceri nemé pftilisSné problémy s komunikaci mezi sebou ani mezi zdkladnami ¢i
jednotlivymi pfislusniky slozek. U slozky HZS jsou spokojeni v 96% s komunikaci, u
slozky PCR je spokojenost ve vysi 88%. V piipadé této otazky maji zdravotnici mezi
kladnymi a zdpornymi odpovéd’'mi pomér 50% a 50%. A to proto, Ze zdravotnici maji
stale problémy s tim, ze operacni stiedisko 112 preddva vétSinu telefonati na
zdravotnické operacni stfedisko a tim u zavaznych zdravotnich piipadii nastava prodleva

Vv zachran€ lidského Zivota.
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Graf 3b: Jste spokojeni s komunikaci operacniho stiediska linky 112 ve Stiedoceském

kraji?
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(zdroje dat: vlastni dotaznikovy prizkum)
Shrnuti:

Ve Stredoceském kraji jsou pfislusnici jednotlivych slozek spise spokojeni. U
ptisluinikt HZS je uz standardné vysoka spokojenost ve vysi 96%, u piislusnikii PCR je
to také vysoké ¢islo spokojenosti a to rovnych 80%. U zdravotniki je spokojenost ve vysi
68% z celkové vyse. Zatim, co nespokojenost u HZS se pohybuje na 4%, u PCR je
nespokojenost na vysi 20%. Slozky ZZS jsou nespokojeny pouze v 32%. Zdravotnické
operacni stiedisko vice spolupracuje s opera¢nim stiediskem linky 112, vyjezdy byvaji

wrwe

musi mit dostatecné znalosti ze zdravotnické problematiky.
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Graf 4a: ZneuZivaji obyvatelé kraje Praha tisiiova volani?
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(zdroje dat: vlastni dotaznikovy prizkum)

Shrnuti:

Tento graf jasn€é naznaCuje, ze pftislusnici vSech slozek si mysli, ze lidé v Praze
obecné zneuzivaji tisnova volani na vSechny linky. Celkové si toto mysli u pfislusnikt
HZS celych 88%, u ZZS si mysli, Ze¢ ano také celkem 88% a i vétsina piislusnikt PCR si
mysli, Ze se v Praze linky zneuzivaji a to v celkové vysi 72%. Kladné odpovédi jsou ve
znaéné prevaze nad témi zapornymi. Jelikoz u HZS si mysli, ze Prazané v 12% linky
nezneuzivaji, u zdravotnikii je to &islo stejné, taktéz 12% a piislusnici PCR si toto
nemysli v 28%. Linky vSech zékladnich sloZek jsou pravidelné zneuZivany rGznou
skupinou lidi, a to bud’ k Zertim, nebo ke stiznostem, hlaSenim riznych poplaSnych
zprav, nebo vyzaduji na jednotlivych linkdch rtzné informace, které dispecefi nesmi

podavat a tim blokuji linky tisnového volani pro nouzové hovory.
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Graf 4b: ZneuZivaji obyvatelé Stiedoleského kraje tisiiovd volani?
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Shrnuti:

Ve shrnuti tohoto grafu bude patrné, Ze oproti kraji Praha, jsou zde cisla vice
rozdilna. U HZS si ptislusnici mysli, Ze linky zneuziva vétSina obyvatel, a to ve vysi 72%
pro ano. U ZZS je toto Cislo stale vysoké, 84% zdravotniki je ptesvédceno, ze linky jsou
zneuzivany. Pislusnici PCR si toto mysli v 60%. Podet zapornych odpovédi u
ptisluiniki HZS je 28%, u PCR je toto &islo 40% a ZZS si mysli, Ze nejsou zneuZivany
v 16%. Ptesto, ze ZZS ve Stiedoceském kraji pred ¢asem spustila linku tzv. Infocentrum
zachranné sluzby, které je bezplatné a lidé zde mohou uplatnit dotazy, které neblokuji

nouzova volani, stejné je pomér zneuzivani tisiového volani je stale velky.

64



Graf 5a: Kterd vékova skupina podle Vas zneuZivd tisiiova volani nejcastéji v Praze?
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(zdroje dat: vlastni dotaznikovy prizkum)

Shrnuti:

NejcastéjSimi skupinami, které zneuZivaji tisiova volani, jsou uz klasicky dospivajici
skupina, kterou tvofi hlavné pubescenti, a pak nasledné seniofi, i kdyz ti vétSinou
neumysiné. U pfislusnikt HZS si mysli, ze velkou skupinou jsou dospivajici se 48%,
nasleduji seniofi s 44% a na konci fady skoncila skupina stfedniho v€ku s celymi 8%. Pro
ptisluiniky PCR nejéastéji zneuzivaji linky dospivajici s 32%, nasleduje stfedni vék
s 28% a na poslednim mist€ se umistili seniofi s 20%. Podle ZZS je nejvétsi pocet mezi
skupinou dospivajicich, a to celych 60%, nasleduje skupina seniord, kterd ma 28% a

teprve tieti skupinou je stiedni vek, ktery zneuziva linky pouze 4%.
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Graf 5b: Kterd vékova skupina podle Vis zneuZiva tisiiova volani nejcastéj ve

Stiedoceském kraji?

14 -

10 -

Dospivajici Stiedni vek Seniofi

mHZS = Z7ZS mPCR

(zdroje dat: vlastni dotaznikovy prizkum)

Shrnuti:

V tomto grafu je vidét odliSnost Cisel Stiedoceského kraje oproti kraji Praha. Zde si
ptislusnici HZS mysli, Ze nejcastéjsi skupinou, ktera zneuziva linek, jsou seniofi s 56%.
Tuto skupinu nésleduji dospivajici, a to se souctem celkem 32%. Ttiti skupinou, ktera
podle nich zneuziv4 linek nejméné jsou lidé stfedniho veku, a to v pouhych 12%. U
piislugniku PCR je to naopak. Ti se domnivaji, Ze nej¢astéjsi skupinou, ktera zneuziva
tisiova volani, jsou dospivajici v celkové vysi 60%. Po nich nasleduji seniofi s 28% a
poté teprve skupina lidi stfedniho véku, ktefi dostali 12%. U ZZS jsou skupiny
posklddany nésledovné. VétSina zdravotnikli ma pocit, Ze nejcastéjsi skupinou jsou

seniofi s 52%, které nasleduje skupina dospivajicich se 40%, a nakonec stfedni vék s 8%.
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7.4 Shrnuti dotaznikového prizkumu u profesionalnich slozek

Vysledky dotaznikového priizkumu u profesionalnich slozek HZS, PCR a ZZS jsou
zajimavé. Zatimco vétsina ptislusniku HZS a PCR jsou spiSe nadmiru spokojeni s praci a
komunikaci operatort linky 112 v souladu s pozarni a bezpe¢nostni problematikou, pro
Z7S je prace operatoru linky 112 spiSe pfitézi. VéEtsina zdravotniku preferuje komunikaci
se svym zdravotnickym operacnim stfediskem a to z toho divodu, ze se domnivaji, ze
operatofi linky 112 nemaji dostatecné zdravotnické vzdélani a vétSina hovori, které se
tykaji obyvatel se zdravotnimi obtizemi, a které jsou pfijaty tisnovou linkou 112, jsou
Vv zévéru piepojeny na dispecery zdravotnického operacniho stfediska, ktefi maji v této
problematice dostatek znalosti.

Vyjezdy povazuje vétSina profesiondlnich jednotek za adekvatni, opét az na
zachrannou sluzbu, kterd opét preferuje vyjezdy ohldSené ze svého operacniho stiediska.
Pravdou ale je, ze pokud se jedna o vyjezd, kde je zapotiebi vice slozek 1ZS, povazuje
zachranna sluzba préci linky 112 za ptinosnou, co se tyce urceni polohy volajicich i mista
zasahu.

Co se tyce zneuzivani linky, nejvice je zneuzivana linka 155, kde lidé volaji kvuli
zdravotnimu stavu, ktery je casto neadekvatni k vyjezdu rychlé zdravotnické pomoc. Ve
StiedoCeském kraji byla pro tyto ptfipady zfizena informacni linka zdravotnické
zachranné sluzby, tzv. Infocentrum zachranné sluzby, kam se lidé mohou bezplatné
obracet na operatory s dotazy, které nezatézuji pfimou linku 155 nouzového voléni.
Naopak piislusnici PCR si na zneuzivani své linky prakticky nestéZuji, nemaji piilis
zkuSenosti, Ze by nékdo volal na linku 158 ze zlomyslnosti, aZ na ob¢asné ptipady, kdy
lidé ohlasuji nastrazeny vybusSny systém, nebo naopak spiSe feSi problematiku
zlomyslného volani na ostatni linky tisiiového volani. Pozérni jednotky maji naopak spise
pozitivni zkuSenost. VétSina volajicich jsou bud’ déti, které ze zvédavosti, ¢i z legrace
zavolaji a neuvédomuji si nasledky, ale neustdle se rozSifuji fady seniorl, ktefi diky
pokrocilému véku nevi, v jakém piipade volat ¢i nevolat, ¢asto maji na svych mobilnich
telefonech tzv. tladitko nouze, které nechtén¢ zmacknou a zalarmuji tim zachranare.
Pocty takovychto vyjezdu se neustale zvySuji, bohuzel si lidé neuvédomuji, ze v tu dobu
mohou byt zachranafi potieba n¢kde, kde je jich skute¢né tieba, zatimco vyjizdi na tzv.

marné vyjezdy.
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Z.avér

Ve viech statech Evropské unie i v&t§ing mimo ni tisfiova linka 112 funguje. V Ceské
republice je zavedeno od vstupu do Evropské unie a funguje, tak jako ve vétSin€ zemi
Evropy, soub&zné s narodnimi tisnovymi Cisly. Pfesto, Ze jsou narodni tisnova ¢isla
upiednostiiovana, neni pochyb o to, ze zapamatovani Cisla 112 dava smysl a je
bezpochyby ucelné. Nejen proto, ze na jednotné ¢islo jsou zvykli zejména cizinci, ktefi
neznaji nase Cisla jednotlivych slozek Integrovaného zéchranného systému, ale vyuziti
ma pro kazdého obcana, zvlasté v mimotadnych situacich, kdy bude potifeba pomoci od
vice slozek najednou. Diskuze, zda obfané maji dostatecné informace o lince 112, o
jejich vyhodach a sluzbach, neni zdaleka podstatné, jelikoz vétSina ma v podvédomi
alespoil ¢isla na jednotlivé slozky, ale existuje celd tada stile jeSté otevienych a
diskutabilnich problémd, a proto je problematika zavedeni a fungovéni linky 112 u nés
neustale velmi obsdhla a nardzi na piekazky. Ve své praci jsem se snazila tuto
problematiku nastinit, a to nejen z pohledu laika, ale i z pohledu operatora. Prace se
zabyva timto problémem od historie a zavedeni, pfes realizaci v Ceské republice az po
legislativu, kterd je zde pouze naznaena, praci operatorii a problematiku s identifikaci
volajicich a jejich polohou na linku 112.

Znalost polohy volajicich je zfejma, je tedy nezbytné, aby se dale vyvijely technické,
provozni, organizaéni a pravni podminky, aby pfijimand nouzova volani na tisiovou
linku 112 méla k dispozici nejlepsi podminky pro lokalizaci a dalsi potfebné udaje o
volajicich.

Ve své praci jsem si pro fizeny rozhovor vybrala feditele odboru operacniho fizeni,
pana plk. Ing. Oldficha Gosmana, kterému byly polozeny zékladni otazky tykajici se
linky 112. Z tizeného rozhovoru vyslo najevo, Ze linka 112 je velice dulezity prvek,
potiebny k zachrané lidskych Zivotl, kdy spolupracuje najednou vice slozek IZS a to
Z hlediska urceni ptesné polohy volajicich ¢i mimofadné udalosti a tim 1 vyslani vSech
slozek 1ZS na misto pfesného urceni. K tomu je potieba informovanost obyvatelstva o
lince 112, jinak nelze jejich pfednosti vyuzit.

V dotaznikovém pruzkumu, ktery jsem provedla mezi vefejnosti a slozkami IZS bylo
mym cilem se zamé&fit na informace, které maji obyvatelé dvou kraji o lince 112 a zda

preferuji volani na tisiovou linku 112, nebo na nérodni tisnova ¢isla a jak linku 112
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vnimaji v§echny IZS slozky. Vysledky dotaznikti mezi prazskou vetejnosti potvrdily mé
domnénky, Ze lidé nejsou dostate¢né informovani o kladnych strankach linky 112 a radéji
volaji na narodni tisnova cisla, kterda maji v povédomi od nepaméti. Ve StfedoCeském
kraji dopadl vyzkum pon¢kud kladné&ji. Lidé jsou informovani v daleko vétSim mnozstvi,
vice se zajimaji o akce, které potadaji jednotky IZS at’ uz spole¢né, nebo zvlast'. Dalo by
se fici, ze oproti Praze, kde je vSe anonymni a lidé se nezajimaji o ¢innost slozek IZS,
jsou obyvatelé StiedoCeského kraje vice spjati se svymi zachranaii, zajimat se musi,
jelikoz dojezdové Casy jsou delsi, zakladny nejsou v kazdém méste, jako v Praze v kazdé
mestské Casti a lidé vice védi, kdy a jakou linku volat Zatimco slozky IZS mély
odpovidat na otazky, které mély ukazat, jak jsou spokojeny s organizaci, komunikaci a
vzdélanim dispecert linky 112. Z prizkumu se potvrdilo, Ze vétSina sloZek je spokojena,
vice vak jednotky HZS a piislusnici PCR, zatimco pfislusnici ZZS preferuji komunikaci
s vlastnim opera¢nim stfediskem a tim 1 se svymi operatory, pokud se jedna o
zdravotnické vyjezdy. Pro spolupraci s ostatnimi slozkami IZS jsou ale spokojeni se
spolupraci linky 112 a to pfi vyjezdech k mimotadnym udalostem.

Pii své studii jsem se setkala u slozek, zejména pak u zdravotnickych zachranait
S nazorem, ze ze zdravotnického hlediska pro né je linka 112 ur¢itych zdrzenim v ramci
systému, pokud se jedna o zachranu lidskych zivotl. Je otazkou, zda je nepatrné zdrzeni,
ale pfesna lokalizace volajiciho lepsi, nez zachrana lidského zivota, ale neschopnost
uréeni presného mista?

Tato prace si dala za cil zodpovédét zakladni otazky o problematice tisnového volani
na linku 112 v CR, aspekty zavedeni tohoto &isla a z dotaznikového priizkumu mélo
vyplynout, zda jsou s touto problematikou spoluobané srozuméni a do jaké miry.

Myslim, ze prace vSechny tyto cile splnila.
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