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ABSTRACT

Emergency lines 112 a its positron in integrated rescue system

This thesis on the topic: "Emergency linel12 and its role in the Integrated Rescue
System" is divided into several parts which collectively allow insight into the
emergence and development of the emergency line 112 in the Czech Republic,
advanced technological options, legislative basis and work of phone operators of Public
Safety Answering Point (PSAP, in Czech TCTV) 112. The first part describes the
integrated rescue system and related legislation. In the next section there is described
the technology PSAP 112 and the basic legislation which is associated with this issue.
The next section describes the benefits of PSAP 112 for citizens of the Czech Republic
and for the integrated rescue system. One part of this work is also evaluated anonymous
questionnaire which was focused on the knowledge of the investigated group about the
emergency line 112. In the next part there is allowed to look at the emergency line 112
in the countries of the European Union through the European Union research of Flash
Eurobarometer. The last part contains a proposal to raise public awareness of the

emergency call in South Bohemia region.
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UvVoD

Kazdy den se z denniho tisku, televize a internetu dozvidame o Zzivelnych
pohromach, primyslovych havariich, automobilovych nehoddch o kazdodennim
ohrozeni lidskych Zivotl. Pravdépodobnost, ze se v podobném ohrozeni ocitneme praveé
my neni mala.

Casto si miizeme myslet, Z¢ se nas to, co se d&je ve zpravach a novinich,
netykd. Nebo si fikdme, proc ti 1idé tak zmatku;ji? Nejdilezitejsi je zachovat si nadhled
a klid a to ja bych urcité¢ udélal. Ale kdyz se ocitneme v takové situaci sami, jsme
svédky nebo pifimo ucastniky nehody, havarie ¢i prirodni katastrofy, nezname scénar.
Nevime, co se d¢je a bude nasledovat. Jsme v takové situaci poprvé. Musime pomoci
ostatnim, zranénym nebo potiebujeme, aby n€kdo pomohl nam. A to pomérné rychle.
ProtoZze Cas je zde velice cenny a neni ho vétSinou nazbyt. Méli bychom si rychle
vzpomenout na to jak poskytnout prvni pomoc. J& sama jsem zdravotnik, neméla bych
tedy mit strach z takovych situaci. Nékolikrat jsme nacvi¢ovali prvni pomoc a zivot
zachranujici tkony. Ale nikdy to nebylo opravdové. Nebyl tam patfi¢ny chaos, obavy,
emoce. Mohli jsme srozvahou vyuzivat Cerstvé ziskané védomosti a praktické
dovednosti. Nejsem si jistd, ze bych nyni pti néjaké mimotradné udalosti, dokazala
jednat v klidu a efektivné. Radéji bych se nechala vést zkusenym cloveékem, ktery na
rozdil od nds, je na tyto situace pfipraveny a za jeden den jich vyfesi vice, nez se ndm
béhem zivota mulize stat.

Podle listiny zakladnich prav a svobod se zdkladni prava a svobody zarucuji
vSem bez rozdilu pohlavi, rasy, barvy pleti, jazyka, viry a nabozenstvi, politick¢ho ¢i
jiného smysleni, narodniho nebo socidlniho piivodu, pfislusnosti k nadrodnostni nebo
etnické mensing, majetku, rodu nebo jiného postaveni. Dalii zakony Ceské republiky
tato prava a svobody dale uptesnuji. Je jisté¢ logické, ze mezi né€ patii i prdvo na
dovolani se pomoci v ptipad¢ nouze.

V této diplomové praci jsem se pokusila zjistit, zda vime jak se spravné a

potiebné pomoci dovolat.



1. SOUCASNY STAV
1.1 Integrovany zachranny systém

Problematika integrovaného zachranného systému je v Ceské republice fesena
zakonem ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zichranném systému a o zméné
nékterych zakonii, ve znéni zakona ¢. 320/2002 Sb. Tento zdkon vymezuje
integrovany zachranny system, stanovuje slozky integrované¢ho zachranného systému a
jejich ptsobnost, pokud tak nestanovi zvlastni pravni ptedpis, ptisobnost a pravomoc
statnich organii a orgédntt Uzemnich samospravnych celkdi, prdva a povinnosti
pravnickych a fyzickych osob pii pfipravé na mimoiadné udalosti a pfi zachrannych a
likvida¢nich pracich a pii ochrané obyvatelstva ptfed a po dobu vyhlaseni krizovych
stavil, které vymezuje zakon 240/200 Sb. ©®

Integrovanny zachranny system je koordinovany postup slozek pfii pfipravé na
mimoiadné udalosti a pfi provaddéni zachrannych a likvidacnich praci. Mimotfadnou
udalosti se rozumi Skodlivé plsobeni sil a jevll vyvolanych ¢innosti ¢loveka, ptirodnimi
vlivy a také havarie, které ohrozuji zivot, zdravi, majetek nebo Zivotni prostredi a vedou
k preruseni jejich pfiCin. Zachrannymi pracemi se rozumi ¢innosti k odvraceni nebo
omezeni bezprostfedniho ohrozeni Zivota, zdravi, majetku nebo Zivotniho prostiedi.
Likvidacnimi pracemi jsou cinnosti vedouci k odstranéni nasledk zpusobenych
mimof4adnou udalosti. ¢®

Jednotlivé slozky integrovaného zachranného systému musi byt schopna
profesiondlné reagovat v souinnosti s dalS§imi subjekty a u¢inné zasdhnout v ptipadé
vzniku mimofadné udalosti ¢i krizové situaci zplsobené teroristickymi ttoky,
zivelnymi a ekologickymi pohromami, primyslovymi havariemi, nehodami a dalS$im
nebezpecim, které ohrozuje zivoty, zdravi, majetek, Zivotni prostiedi, vnitini
bezpecnost &i vefejny poradek. ¢V
Dale je problematika integrovaného zachranné¢ho systému feSena vyhlaskou

Ministerstva vnitra ¢. 328/2001 Sb., o nékterych podrobnostech zabezpeceni



integrovaného zachranného systému, ve znéni vyhlasky ¢. 429/2003 Sb a vyhlaskou
Ministerstva vnitra ¢. 380/2002 Sb., k pripravé a provadéni ukolii ochrany
obyvatelstva, kterd upfesiiuje postup pii ziizovéani zafizebicivilni ochrany, zpisob
informovani pravnickych a fyzickych osob, zpiisob provadéni evakuace a ukryti,
pozadavky na uzemni plan a stavebni dokumentaci u staveb.

Se zakonem ¢. 239/200 Sb. ma také souvislost zakon ¢&. 240/200 Sb., o
krizovém Fizeni a o0 zméné nékterych zakonu (krizovy zédkon). Tento zdkon stanovi
pusobnost a pravomoc statnich organti a organli izemnich a samospravnych celkl a
prava a povinnosti pravnickych a fyzickych osob pfi piipravé na krizové situace, které
nesouviseji se zajistovanim obrany Ceské republiky pied vngj§im napadenim.
Vymezuje stav nebezpedi, organy krizového fizeni a jejich innost. ©¢”

Dalsim z tzv. krizovych zékoni je zakon ¢&. 241/2000 Sb., o hospodaiskych
opatienich pro krizové stavy a zméné nékterych dalSich souvisejicich zakoni.
Vymezuje piipravu hospodaiskych opatfeni pro stav nebezpeci, nouzovy stav, stav
ohroZeni statu a valecny stav a zaroven pfijeti hospodarskych opatieni pro vyhlaSené
krizové stavy. Ddéle stanovi prava a povinnosti fyzickych a pravnickych osob pfi
pripraveé a pfijeti téchto opatieni. Popisuje systém hospodatskych opatieni pro krizové
stavy, ktery zahrnuje systém nouzového planovani, system hospodaiské mobilizace,
pouziti statnich hmotnych rezerv, vystavbu a udrzbu infrastruktury a regulacni opatteni.
(33%)

Odpovédnost za integrovany zachranny system a ochranu obyvatelstva je
svéfena Ministerstvu vnitra, které koordinuje pfipravu a jejich feSeni. Sjednocuje
postupy ministerstev, krajskych Gfadi, obecnich ufadl, pravnickych a fyzickych osob.
Odpovida za ptipravu a feseni krizovych situaci souvisejicich s vnitini bezpae¢nosti a

vefejnym pofadkem. 7



1.1.1 Pouiiti integrovaného zdachranného systému
Integrovany zachranny systém se pouZzije v piipravé na vznik mimoiadné

udalosti a pfi potiebé provadet zdchranné a likvidacni prace soucasné dvéma nebo vice
slozkami integrované¢ho zachranného systému.

Slozky integrovaného zachranného systému jsou pii zasahu povinny se fidit
piikazy velitele zésahu, popfipad¢ starosty obce s rozSifenou plsobnosti, hejtmana
kraje, v Praze primatora hlavniho mésta Prahy nebo Ministerstva vnitra, pokud
provadéji koordinaci zachrannych a likvida¢nich praci.

Za stavu nebezpec¢i se slozky integrovaného zachranného systému na uzemi
prislusného kraje tidi pokyny toho, kdo vyhlasil stav nebezpeci. Pfi provadéni
zachrannych a likvidacnich praci za nouzového stavu, stavu ohrozeni statu nebo
vale¢ného stavu se slozky integrovaného zadchranného systému fidi pokyny Ministerstva
vnitra. Hejtman a starosta obce s rozsifenou ptisobnosti jsou pfi koordinaci zachrannych
a likvidacnich praci povinni piedavat Ministerstvu vnitra zpravy o jejich pribéhu
prostfednictvim opera¢nich a informacénich stfedisek integrovaného zéachranného
systému. Pii provadéni zachrannych a likvida¢nich praci ur¢i ministerstvo vnitra zpisob
zajiSténi nepftetrzité obsluhy telefonni linky jednotného evropského ¢isla tisniového
volani.

Zakladnimi slozkami integravaného zachranného systému jsou Hasicsky
zachranny sbor Ceské republiky, jednotky pozarni ochrany zatazené do plo$ného
pokryti kraje jednotkami pozarni ochrany, zdravotnickd zdchranna sluzba a Policie
Ceské republiky. Zakladni slozky integrovaného zachranného systému zajistuji
nepfetrzitou pohotovost pro pifijem ohlaSeni vzniku mimotadné udalosti, jeji
vyhodnoceni a neodkladny zasah v mist¢ vzniku mimotadné udalosti (plosné pokryti
jednotkami pozarni ochrany). Za timto ucelem jsou rozmistény sily a prosttedky po
celém uzemi Ceské republiky. ©° Ackoli je Policie Ceské republiky jednou ze
zakladnich slozek integrovaného zdchranného systému, neprovadi, vzhledem ke svému

hlavnimu poslani, zachranné a likvidagni prace.” Jejim hlavnim tkolem je zejména
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zajisténi vefejného potadku a bezpecnosti dopravy k podpotre provadéni zachrannych a
likvidagnich praci. Podle § 42b, odst. 3 zikona o Policii CR je mozné na podporu
zachrannych akcei poptipadé vzniku zivelnych pohrom a katastrof, velkych dopravnich
nehod a primyslovych havarii vyuzivat zejm éna zasahové jednotky sluzby potfadkové
policie, které jsou soucasti utvarii s izemn¢ vymezenou pusobnosti. Déale se na pfimé
provadéni zachrannych praci ze slozek Policie CR Géastni zejména letecka sluzba a
potapé&tské a kynologické slozky. 1

Ostatnimi sloZzkami integrovaného zachranné¢ho systému jsou vyclenéné sily a
prostfedky ozbrojenych sil, ostatni ozbrojené bezpecnostni sbory, ostatni zachranné
sbory, organy ochrany vetfejného zdravi, havarijni, pohotovostni, odborn¢ a jiné sluzby,
zafizeni civilni ochrany, neziskové organizace a sdruzeni obCant, kterd lze vyuzit k
zachrannym a likvidaénim pracim. Ostatni slozky integrovaného zachranného systému
poskytuji pii zachrannych a likvida¢nich pracich planovanou pomoc na vyzadani (tj. Na
piredem pisemné dohodnuty zptisob poskytnuti prvni pomoci).

V dobé krizovych stavii se stavaji ostatnimi slozkami integrovaného
zachranného systému také odbornd zdravotnicka zafizeni na urovni fakultnich

nemocnic pro poskytovani specializované pé&e obyvatelstvu. ©

1.1.2  Stdlé organy pro koordinaci sloZek integrovaného zachranného systému
Stalymi organy pro koordinaci integrovaného zachranného systému, kterymi

jsou operacni strediska hasi¢ského zachranného sboru kraje a operacni a informacni
sttedisko generalniho feditelstvi hasi¢ského zachranného sboru.

Operac¢ni a informacni stfediska integrované¢ho zachranného systému jsou
povinna pfijimat a vyhodnocovat informace o mimotadnych udalostech,
zprostiedkovavat organizaci plnéni tkoll ukladanych velitelem zéasahu, plnit ukoly

uloZené organy opravnénymi koordinovat zachranné a likvida¢ni prace, zabezpecovat v
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piipad¢ potifeby vyrozuméni zakladnich a ostatnich slozek integrovaného zachranného
systému a vyrozumeéni ostatnich organti a organti izemnich samospravnych celka podle
dokumentace integrované¢ho zédchranného systému.

Operac¢ni a informacni stfediska integrovaného zachranného systému jsou
opravnéna povolavat a nasazovat sily hasi¢ského zachranného sboru a jednotek pozarni
ochrany, dalSich slozek integrovaného zachranného systému podle poplachového planu
integrovaného zachranného systému nebo podle pozadavki velitele zasahu, pfi ¢emz
dbaji, aby uvedené pozadavky nebyly v rozporu s rozhodnutim ptislusného funkcionaie
hasic¢ského zadchranného sboru, hejtmana nebo min isterstva vnitra pfi jejich koordinaci
zachrannych a likvida¢nich praci.

Déle jsou operacni a informacni stfediska integrovaniho zachranné¢ho systému
opravnéna vyzadovat a organizovat osobni a vécnou pomoc podle pozadavki velitele
zasahu a provést pii nebezpeci z prodleni vavorani obyvatelstva na ohrozenim uzemi,
pokud zvlastni pfedpis nestanovi jinak. Veécnou pomoci je poskytnuti vécnych
prostfedkli pfi provadéni zachrannych a likvidacnich praci a pifi cvieni na vyzvu
velitele zasahu, hejtmana kraje nebo starosty obce. Osobni pomoci je ¢innost nebo
sluzba pii provadéni zachrannych a likvidacnich praci a pfi cviceni na vyzvu velitele
zasahu, hejtmana kraje nebo starosty obce.

Provéadéci pravni pifedpis stanovi zisady koordinace slozek integrovaného
zachranného systému pii spole¢ném zasahu, spoluprace operacnich stiedisek zédkladnich
slozek integrovaného zachranného systému a podrobnosti o tukolech operacnich
sttedisek integrovaného zachranného systému a obsah dokumentace integrovaného
zachranného systému, zplsob jejiho zpracovani a podrobnosti o stupnich poplacht

poplachového planu integrovaného zachranného systému. ¢

1.2 Technologie tisiiové linky 112 v CR
Ze zkuSenosti poslednich let je ziejmé, ze k mimoradné udalosti mize dojit

kdykoliv, a prostiedky vlozené do prevence a pfipravy nejsou nikdy zbytecné a
promarnéné. Schopnost rychlého a kompletniho zasahu na zakladé spravnych informaci

a za kvalitni spoluprace zachrannych slozek — to jsou vklady, které nas mohou denné
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zachranit od mnoha zmatenych Zzivoti a obrovskych ekonomickych skod. Jednou
z ¢innosti, schopnych zlepSit nase Sance za mimotadnych udalosti je rychla moderni
informacni technologie.

Pomérné novym predmétem podnikani je tvorba ucelenych informacénich a
komunikac¢nich technologickych feSeni pro podporu slozek integrovaného zéchranného
systému za pomoci modernich néstrojii vySe zminénych technologii. S timto smérem
uzce souvisi vyvoj a aplikace systémil pro podporu efektivniho rozhodovani pfi

o (16
krizovém planovani a fizeni. (¢

1.2.1 Vyvoj systému TCTV 112 v CR
V ramci projektu bylo vybudovano c¢trnact Telefonickych center tisnového

volani v operacnich stfediscich jednotlivych Krajskych fteditelstvi Hasi¢ského
zachranného sboru CR a zaji§téna jejich hlasova i datova propojitelnost do siti
navazujicich systémi a slozek. (V*Priloha &.6)

Komunikac¢ni zakladnu neboli platformu tvofi tfi Ustfedny umisténé v Praze,
Plzni a Olomouci. Operatorska pracoviSt¢ jsou umisténa piimo v lokalité
telekomunikacni technické platformy a jsou k telekomunikacnimu zafizeni pfipojena
ptimo LAN. " LAN znamena Local Area Network neboli mistni po&itatova sit’, ktera
pokryva malé geografické uzemi s vysokou prenosovou rychlosti. ' Na n& je napojeno
jedenact vzdalenych bloku téchto ustfeden, tzv. remote TCTV, ve zbyvajicich krajich
CR. Remote jsou samostatna vzdalend pracoviité piipojena pomoci datového okruhu a
aktivnich prvki k platformé. Ve vSech lokalitdich je vybudovdno nékolik hlavnich a
zaloznich dispegerskych pracovist. !
Na obrazku €. 1 jsou znazornény tii zékladni platformy a jejich jednotlivé

remote Ustfedny.
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Obr. C. 1. TCTV v jednotlivych krajich

Pro funkci tohoto systému je nutné zajisténi:

o propojenosti do vetejnych pevnych telefonnich siti

o vzajemného datového propojeni technickych platforem

o datového propojeni vzdalenych krajskych TCTV

o piipojeni na okresni pracovisté zdkladnich slozek integrovaného zachranného
systéemu

° a zajisténi prenosu informace z databdze telekomunikacnich informaci INFO 35 a

prenosu informaci o poloze od mobilniho operatora

Filosofie TCTV
° automatické vyzvedavani a distribuce ptichozich volani
o odbavovani tisfiovych hovort v ¢eském, anglickém, némeckém jazyce a v dalSich

jazycich
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o vyuziti IP telefonie pro predavani hovort slozkdm integrovan¢ho zachranného
systému a pro vlastni virtualni privatni sit’ (datovy a hlasovy ptfenos pfijatych udalosti
na misto jejich feseni)

> vybudovani technologie, ktera bude umoznovat nepietrzity a spolehlivy provoz a
také rovnomérnou distribuci volani na vSechny dostupné dispecery

° automatické prelivy mezi centry dle stanovenych pravidel a bez zpozdéni

> smérovani hovoril ve vetfejné pevné telefonni siti

o nahravani hovori pomoci nahravaciho zatizeni NICE

o sestavovani konferenci (zejména pti jazykové podpote)

o propojeni se siti MV CR ¥

1.2.2 Telekomunikacni FeSeni telefonickych center tisiiového volani
Telefonni centra tisnového volani jsou feSena zcela novym zplsobem

zalozenym na moderni technologii integrace telefonie a informa¢niho systému.

Reseni informaéni a komunika¢ni technologie telefonického centra tistiového
volani (TCTV) 112 je v rukou certifikovanych firem MediumSoft s.r.o. a NextiraOne
Czech.

Firma MediumSoft ICS s.r.o. ziskala certifikaci dle CSN ISO 9001 v roce 2001,
kterou uspésné obhdjila i vroce 2007. A vroce 2004 byla spolecnost certifikovana
Nérodnim bezpecnostnim ufadem o ochran¢ utajovanych skutecnosti pro stupen utajeni
davérmnes

Spolecnost NextiraOne Czech ziskala v letoSnim roce mezinarodné uznévany
certifikat zaméfeny na systémy fizeni bezpecnosti informaci ISO 27001, dale vlastni
certifikat ISO 20000, ktery ziskala v roce 2008. '

Aplikaéni software umoziuje kvalitn€ a efektivné prijmout v podstaté jakykoliv
hovor na tisiiové lince.

Vlastni informac¢ni a komunikac¢ni technologické feSeni je umoznéno nékolika

zpisoby.
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Centralizované reSeni, kde dispecefi pracuji na jednom spole¢ném pracovisti.
Tento model je idedlni zejména pii koordinaci a udalostech velkého rozsahu.

Distribuované reSeni, zde dispeCefi pracuji v riznych lokalitich a jsou
propojeni nejmodernéjSimi komunika¢nimi cestami. V rdmci systému se tak chovaji
jako jeden celek.

Kombinaéni FeSeni je kombinaci vyse uvedeného. !>

Rozhodujicimi faktory jsou zde zjednoduSeni prace s informacemi, sjednoceni
nastroji a pracovnich postupil pifi préci s témito informacemi a vytvoteni dilezitého
predpokladu pro vysokou efektivitu nakladani s informacemi béhem mimotadné

udalosti.

1.2.3 Implementace telekomunikacniho ieSeni
Novym prvkem piijmu tisiového volani bylo vybudovani telefonnich center

tisnového volani (TCTV) na krajskych opera¢nich stfediscich podle usneseni vlady ¢.
391/2000, ve zndni usneseni vlady & 350/2002 a podle § 7 zékona o 1ZS. ¢

Implementace slozit¢ho systému byla zahdjena vroce 2002 vystavbou
simulatoru tisnovych volani v Odborném ucilisti pozarni ochrany Frydek-Mistek pro
ptipravu budoucich operatorii tisiiové linky 112. ¢V

Po nékolikamésicnim provozu v testovacim rezimu, kde byl systém podroben
mnoha zat¢Zovymi testy vcéetné testovani kritickych mist systému na zakladé
simulovanych krizovych stavi, bylo v dubnu 2004 uvedeno do TCTV Praha a dalSich
jedenact TCTV v ¢ervnu 2004. Zbyvajici dvé TCTV byla uvedena do provozu v roce
2005 (Hradec Kralové a Ostrava).

Diky rozsahlému zkuSebnimu testovani mohla byt vytvofena a nastavena
pravidla smérovani a odbavovani tisnového hovoru, kterd urychlila spusténi projektu do
plného provozu.

Implementace trvala celkem jeden rok, v jehoz pribéhu bylo nutné zavést, a

také vyzkouset n¢které nové funkce, které dosud u podobnych systémi nebyly, ¢i
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nemohly byt implementovéany. ¢

Systém je pfipraven 1 na dalSi rozvoj pifi budovani krizovych center
integrované¢ho zachranného systému a Krizovych §tabi, a také na zavadéni nékterych
automatickych nouzovych systémi Dopravni telematiky vramci celoevropského
projektu eMERGE, jehoz podprojekt (systém automatického tisnového volani eCALL,
kde by byly zapojeny telekomunikacni pfistroje v automobilech, které¢ by umoziovaly
automaticky hlasit havarii vozu) se v sou€asnosti ptfipravuje k pilotnimu provéteni pred
zaclenénim do systému TCTV 112.

Garantem sluzby linky 112 v Ceské republice je Hasi¢sky zachranny sbor CR,
ktery odbavuje tisnova volani linky 112 ve c¢trnécti lokalitach. Lokality odpovidaji
jednotlivym krajim Ceské republiky.

V téchto lokalitach plisobi dispecefi (pracovnici Hasi¢ského zachranného sboru
CR) specialné vyskoleni pro praci v TCTV 112 se zamé&fenim na rychlé feseni a predani
mimotfadné udalosti ¢i krizové situace na spolupracujici slozky integrovaného
zachranného systému. TCTV 112 je poskytovéna jako sluzba spole€nosti Telefonica O,
Czech Republic, a.s. (diive CESKY TELECOM a.s.). 17

Projekt TCTV 112 a technologie propojitelnosti operac¢nich stfedisek je feSen
modernim zptisobem, ktery je zalozen na technologii ,,CALL CENTER®, ktera se

o, o . < VR - . - 1) viz.
vzajemné zalohuji a dislednd archivuji viechny hlasové i datové komunikace. 'V **

ptiloha ¢.3 a4

1.2.4 Systémova integrace
V ramci projektového pristupu k feSeni systémové integrace bylo nutné
» vybudovat spolehlivy systém vzajemné spoluprace ustfeden Alcatel PCX
s klasickou digitalni a IP telefonii a nahravacich zatizeni NICE 17
o [P telefonie je technologie typu VoIP (Voice over Internet Protocol), coz je
technologie umoznujici prenos digitalizovaného hlasu prostfednictvim pocitacové sité
nebo jiného média

> NICE — spolecnost NICE Systems, inc. poskytuje feseni Insight from
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Interaction ™, které je zaloZeno na analyze nestrukturovaného multimedialniho
obsahu, jako zdznam komunikace telefonem, po webu, radiem a prostfednictvim
videa !
P vytvofit robustni provazanost s aplikaénim

softwarem TCTV 112

P zajistit a optimalizovat provoz privatni datové sit¢ a vybudovat mechanismus
pro distribuci pfichozich hovoril v jiZ samotné siti spolecnosti Telefonica O, Czech
Republic, a.s.

P vyiesit problematiku identifikace volajicich
P vyfesit napojeni na dalsi spolupracujici systémy v ramci integrovaného zachranného

systému {an

1.2.5 Prijem tisiiového volani
Pti volani na tisnovou linku 112 uslysi volajici nejdiive automatickou zpravu, ze

které se v Ceském a anglickém jazyce dozvi, ze se dovolal na tisnovou linku. Nasledné
je spojen s geograficky nejbliz§im dispecinkem TCTV 112. Dispecer okamzité uvidi
telefonni ¢islo volajiciho, pfipadné IMEI kéd mobilniho telefonu, pokud je voldno bez
SIM Kkarty.

V piehledové aplikaci softwaru TCTV 112 je mozné vidét nc€kolikanasobné
volani na tisiiovou linku a na zdklad¢ tohoto piehledu je velice snadné vyhodnotit
napf.zneuzivani linky 112 . Na zaklad¢ tohoto pfehledu lze ze strany TCTV 112 nechat
prostfednictvim Telefonici O, dany mobilni telefon zablokovat na 1 az 7 dni. Majiteli
mobilniho telefonu je timto zpiisobem znemoznéno dovolat se na TCTV 112. @V
Pracovisté operatora je sloZeno ze ti'i ¢asti

Hlasova ¢ast — telefonni pfistroj, sluchatka dispeceri (vSe je mozné ovladat z obrazovky
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pocitace)
Technicka ¢ast - vlastni hardwarové vybaveni pracovisté
Aplikacni nadstavby — funkce pro pomoc a podporu operatora (GIS, piehled operatord,
feSeni udalosti a dal§i pomocné prvky)

Zakladni komponenty aplika¢niho programového vybaveni TCTV 112

» TCTV manaZzer — vstup do systému (autorizace, spousSténi a fizen b&hu
aplikace). Samostatna aplikace, kterd zabezpecuje systém TCTV z hlediska pfistupu
uzivatell k ostatnim aplikacim. Ochrana pfistupu k datiim je zabezpecena na systémové
i databazové urovni.

» Dispecer TCTV (piijem a distribuce udalosti, kontrola fteSeni). Jadrem
softwarového feSeni TCTV je dispeCerskd aplikace. Aplikace Dispeer TCTV
umoziiuje piijem a ndsledné predani tisnové zpravy, kterd je urcena opera¢nimu
stiedisku ptislusného TCTV. V dispecerské aplikaci je integrovano softwarové ovladani
telefont. Dispecer TCTV ovlada vSechny funkce tykajici se telefonovani pomoci mysi a
klavesnice softwarového telefonu. Pokud pouzije ruéni ovladani (hardware) telefonu, na
obrazovce se aktudlni stav telefonniho pfistroje promitne v softwarovém telefonu.
Tento modul se rovnéz stard o automatické svazovani aktudlniho hovoru s novou
udalosti, také spousti piehravani hovorti.

» Dispecer TCTV — GISMap klient (integrace GIS do dispecerské aplikace)
Modul spojuje textové a grafické informace do jednoho celku. Zajistuje vykreslovani
slou¢enych informaci. **

Kazdy dispecer TCTV ma piehled o vSech aktivnich dispeCerskych pracovistich
a jejich jazykovych dovednostech. JelikoZ tistiova linka 112 je evropské ¢islo tisiového
volani, platné v celé¢ EU, volaji na linku 112 samoziejmé i cizinci (pocet hovort v cizi
feci se pohybuje okolo 5 %). Také je mozné zobrazeni vSech feSenych udalosti v celé
R () Viz. Piiloha &.5

Pieliv hovoru

V ptipadé, Ze jsou vSichni dispecefi v dané oblasti zaneprazdnéni, je hovor

automaticky prepojen na geograficky nejbliz§i pracovist¢ TCTV 112 v ramci jedné
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platformy. Pokud ani zde neni mozné hovor odbavit je pfepojen na dals$i nevytizené
pracovisté pod jinou platformou.
Prace dispecera TCTV 112
Néplni prace dispecert TCTV je piijem tisnovych volani, kterd maji velice
ruzny charakter.
Zéasadnim tukolem dispecera TCTV je co nejpiesnéji lokalizovat misto
Lokalizovat volajiciho je mozné dvéma zpisoby:
- lokalizace mista volajiciho z pevné sité
- lokalizace mista volajiciho z mobilni sité
V ptipadé, Ze jde o volani z pevné siteé, pak se dispecerovi v jeho aplikaénim
softwaru ptipravi telefonni Cislo volajiciho a posle se zabezpeCenym protokolem do tzv.
databaze INFO 35, kterd obsahuje lokaliza¢ni informace kazdé pevné telefonni stanice.
Tyto identifika¢ni informace se vraci zpét do dispecerova aplika¢niho softwaru, kde se
mu zobrazi v textové podob¢é UIR a v GIS aplikaci. VSe se d¢je automaticky a béhem

zlomku vtefin.
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Obr.¢. 2 schéma lokalizace pomoci databdze INFO 35
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Pokud jde o volani zprostifedkované mobilni siti, je podstatné jaky mobilni

operator volani umozZnil. Podle rozmisténi sit¢ mobilnich operatorti je v aplika¢nim
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softwaru dispeCera zobrazena ruzné velkd oblast pravdépodobného mista vyskytu
volajiciho. Velikost této oblasti zavisi na pokryti mobilni sit¢ daného operatora
v konkrétni oblastj. (= Priloha &7)

Nékdy je také zapotiebi pouzit runi vyhledavani polohy, kdy je pravdépodobna
poloha volajiciho vyhledana na zaklad¢ UIR, pomistniho nazvoslovi, kilometraze
zeleznic, silnic, vodnich tokii, databaze POI a dale pomoci standardnich operaci
s mapou (posuny, piiblizeni, oddaleni).

Pro ptesnéjsi lokalizaci je mozné pozadat o pomoc prostiednictvim generalniho
feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru CR, které pozada konkrétniho mobilniho
operatora o uptesnéni mista volani. Coz ale znamena dal$i zdrzeni a ne vzdy jisty
kladny vysledek. Toto se v praxi déje aZ po odesldni datové, kdy jiz jsou ptislusné
slozky integrované¢ho zachranného systému na cesté k postizenému.

Dals$im ukolem dispecera TCTV 112 je zjistit o jakou mimoiadnou udalost se
jedna a zda je tato udélost urCena pro jednu ¢i vice slozek IZS (popfipadé méstska
policie, a ostatni havarijni sluzby)

Datova véta

Zakladem fungovani TCTV 112 je vytvofeni tzv. ,,datové véty*.

Princip datové véty zajistuje zkraceni doby do vyslani sil a prostiedkii zejména
v ptipadech, kdy je nutny zdsah vice sloZek integrovaného zachranného systému.

Obsahem datové véty je identifikace mista volajiciho, charakter udélosti (typ,
podtyp), identifikace operatora, jméno volajiciho a jeho telefonni Cislo a struény popis
udalosti.

Datova véta je co nejrychleji preddna operanim stiediskiim jednotlivych slozek
integrovaného zachranného systému, kterd jsou k systému TCTV 112 ptipojena pomoci
datové sit¢ MPLS (Muliprotocol Label Switching — smérovani a pienos dat
v rozsahlych sitich).

Operacni stfediska vySlou, na zadklad¢ ziskanych informaci z datové véty,
potiebné sily a prostfedky na misto mimotadné udalosti.

Moderni systém TCTV 112 ma i své nedostatky. Pro kvalitnéjsi a komfortnéjsi
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odbavovani hovort nejsou v syst¢tmu TCTV zahrnuty vSechny body zdjmu, tak
jak je
tomu napi.na webovych strankdch www.mapy.cz (kina, obchodni domy, cyklostezky,
turistické stezky, jezy na vodnich tocich a dalsi).

Vzdélani dispeceri TCTV 112

Prace dispecert TCTV 112 je ndrocna a je tedy nutna pecliva ptiprava.

Aby clove€k mohl pracovat jako dispecer TCTV 112 musi splnit podminky
pfijimaciho fizeni do Hasi¢ského zachranného sboru. Pfijimaci fizeni se sklada
z podrobnych psychotestt, fyzickych testli, ovéfeni potiebnych jazykovych znalosti a
zdravotni prohlidky.

Po splnéni téchto pozadavkl pfiprava dispecera teprve zacini. VSichni musi
absolvovat né¢kolika mésicni piipravu, kde se ziskavaji informace o ¢innostech jednotek
pozarni ochrany pfi likvidaci mimotadnych udalosti. Dale néasleduje n¢kolika tydenni
kurz v simulacnim stfedisku v Odborném ucilisti pozarni ochrany ve Frydku-Mistku.
Kde se seznami s obsluhou zafizeni TCTV 112. !V

Vstupni ¢asti kurzu je zékladni odborna ptiprava, kde se ziskavaji zakladni
informace o legislativé , technice a struktuie HZS, dale organizaci a fizeni HZS v CR,
prevenci a ochrané¢ obyvatelstva, technickych prostiedcich, pozéarni taktice a
psychologii. Soucasti je také zdravotni piiprava.

Nasleduje odborna jazykova cast, jejimz cilem je porozumét tisnovému volani
v anglickém nebo némeckém jazyce, kdy je volajici ve stresové situaci a hovoii méné
peclivou vyslovnosti a nesouvisle. Dulezité¢ je vnutit volajicimu tzv. fizeny rozhovor,
jednoduché dotazy s moznosti odpovédi ano/ne. Pii vyuce jsou vyuzity modelové
situace, do kterych se cizinec miize dostat.

Daéle je nutna teoretickd odborna ptiprava pro TCTV. Znamena to sjednoceni
vstupnich znalosti, ¢innosti TCTV, zakladni dokumenty, organizace a vykon sluzby na
TCTV, organizace vyrozuméni organll a varovani obyvatelstva, zdroje sil a prostfedki,
ginnost operaéniho stiediska Policie CR, &innost dispecerského pracovi§té zdravotni

zachranné sluzby.
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Posledni casti je praktickd odborna ptiprava pro TCTV, kterd obsahuje
sezndmeni s hardwarem a jeho ovladanim na TCTV, seznameni se se softwarem a jeho
vyuziti pro praci na TCTV, sezndmeni s praktickou ¢innosti operatora TCTV.

Cely kurz je zakoncen podrobnymi zkouskami.

1.2.6 Prinosy TCTV 112
Naprosto unikatni funkci TCTV 112 je automaticka lokalizace volajicich, kdy se

operatorim TCTV 112 soucasn¢ s piijmem tisiového volani zobrazi na monitoru
pocitace v GIS aplikaci rovnéz misto, kde se volajici nachazi. GIS je modul umoznujici
uzivateli zobrazit prostorovou informaci spravovanou informacnim systémem na
digitdlni mapé. Takto systém zajiStuje bezproblémové odbaveni tisiového volani na
kterémkoli mist& Ceské republiky z mobilni i pevné telefonni sité. Diky tomu je
zajisténo rychlé odbaveni udalosti kterymkoli operatorem na kterémkoli misté a piedani
do plsobnosti mistné pfislusné vykonné slozky integrovaného zachranného systému.
Veskery hlasovy provoz je nahravan vykonnym systémem NICE, ktery rovnéz
umoznuje pristup k nahravkam operatorim TCTV 112 a operacnimu a informa¢nimu
stedisku HZS. Hovory jsou archivovany pro dal§i vyuziti (napf. slozkami ¢innymi

v trestnim fizeni).

Prinosy TCTYV 112 pro ob¢ana

» pro tisniova volani lze vyuzivat plnohodnotné jednotné evropské ¢islo 112,
které plati jak pro CR, tak pro viechny ¢lenské staty Evropské unie

P obcan se vzdy dovola operatorovi a nekonci v ¢ekaci fronté

P automaticka lokalizace polohy eliminuje mistni neznalost volajiciho

P cizinec je odbavovan nejrozsifenéjSimi cizimi jazyky (anglicky a némecky
jazyk)

» zkraceni Casu pro poskytnuti pomoci, zejména pii zasahu vice slozek

integrovaného zachranného systému soucasné
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Piinosy TCTV 112 pro integrovany zachranny systém
» jednotny komunikaéni systém pro celou CR
» jednotnd informacni podpora
P vzajemna zastupitelnost Center tisnového volani
P otevieny systém pro integraci dalSich systému integrovaného zachranného systému
» lokalizace volajicich

rooror v r ’ 9
» nahravani veskerého telefonniho provozu ©

Moderni funkce technologie TCTV v CR, které vyrazné zjednodusuji a

urychluji praci dispecert pfi pfijmu tisnového volani umoziuji:

> identifikaci Cisla volajiciho

o identifikaci adresy pevné telefonni linky

o identifikaci telefonniho operatora

o identifikaci IMEI kodu mobilniho telefonu, pti volani bez SIM karty

o identifikaci polohy mobilniho telefonu

° jednotny geograficky informacni systém

° vzajemné zalohovani technologii

° nezavislé IP telefonni spojeni mezi opera¢nimi stiedisky

> jazykovou podporu '

1.3 Systém tisiiovych volani v CR

1.3.1 Diavod zavedeni jednotného evropského Cisla 112
V roce 1991 Rada Evropskych spole€enstvi vydal rozhodnuti ¢. 91/396/EEC ze dne

29. Cervence 1991 o zavedeni jednotného evropského ¢Eisla tisnového volani. Stalo se
tak ptredevsim z diivodii usnadnéni komunikace s tisnovymi sluzbami v ramci Evropy.
@ Kazdy stat pouziva sva vlastni tistiova &isla, kterd cizinec mnohdy neznd a pii

zavolani ma vétSinou jazykové problémy. Na uvedeném tisnovém Cisle musi byt
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zabezpeceno, ze zprava o mimoradné udalosti bude pfijata a bude zajisténa pripadna
reakce. Zpiisob zabezpeCeni a odbaveni ma byt upraven tak, aby nejlépe odpovidal
narodni organizaci nouzovych systémi. "

Povinnost zavést jednotné evropské telefonni ¢islo tisiového volani byla
ulozena vSem Clenskym statiim s tim, ze do konce roku 1996 musi byt ve vSech statech
pIn¢ funk¢ni. Pro pfistup k tomuto tisnovému volani bylo stanoveno telefonni ¢islo 112.
V souvislosti se snahou Ceské republiky zapojit se do evropského integra¢niho procesu
byly také u nas zahajeny patti¢né kroky k zavedeni jednotného evropského &isla. A CR
splnila svoji povinnost vice nez dobie, coz také bylo patficné ocenéno. Hasi¢sky
zachranny sbor CR, ktery obsluhuje tistiovou linku 112 ziskal 10.2.2009 ocenéni
v jedné z kategorii ,,112 Awards* udilenych Asociaci evropského ¢isla tisiového volani
EENA (European Emergency Number Association). Timto byly ocenény Spickové
systémové a technologické feseni jednotného evropského &isla tisiového volani v CR a
implementace progresivnich smérii v oblasti eCall (automatizované tisnové volani
z vozidel). ®

Technologie telefonnich center tisnového volani 112 propojuje zékladni slozky
integrovaného zachranného systému: Hasigsky zachranny sbor CR, Policii CR a
zdravotnickou zachrannou sluzbu. To umoziiuje rychlé vyhodnoceni vzniklé situace a
okamzitou reakci zachrannych slozek. Moderni softwarové vybaveni pfitom umoziiuje i
identifikovat adresu volajicitho z pevné sit¢ nebo urcit polohu mobilniho telefonu.
Telefonni centra tistiového volani 112 jsou v ramci Ceské republiky navzajem hlasové a
datové propojena a jsou vzajemné pln¢ zastupitelna. V ptipad¢ pietizeni nebo vypadku
vjednom kraji jsou hovory automaticky pfesmérovany na dalsi telefonni centra

tisiiového volani 112, aniZ by to volajici poznal na rychlosti nebo kvalité odbaveni.

26



1.3.2  Systém tistiovych volini v CR z pohledu platné legislativy
Zavedeni jednotného evropského cisla tisnového volani 112 bylo jednou

z podminek pro vstup Ceské republiky do Evropské unie (1. 5. 2004). V souvislosti se
snahou Ceské republiky o vstup do Evropské unie bylo tedy potiebné, aby i v Ceské
republice byla zavedena tisnova linka 112. Zastupci vSech tii zadkladnich slozek
integrovaného zachranného systému se pii projednavani zpisobu zavedeni
tisiové linky 112 shodli na zachovani sou¢asnych narodnich &isel tistiového volani. "

Problematika tistiové linky 112 je v Ceské republice upravena nasledujicimi
predpisy:

e zikonem o elektronickych komunikacich a opatfenimi Ceského
telekomunikacniho ufadu 3/S/2000 o zpusobu zabezpecCeni pfenosu tisnového volani
v telekomunikacnich sitich drzitelti telekomunika¢nich licencich

e zdkonem ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému a o zméné
nékterych dalSich zakond, ve znéni pozdéjsich predpist

e usnesenim vlady ¢. 391/2000, ve znéni usneseni vlady ¢. 350/2002, o zméné
usneseni vlady z 19. dubna 2000 ¢. 391, k zavedeni jednotného evropského cisla
tistiového volani 112 v Ceské republice

Podle zakona ¢. 127/2005 Sb. o elektronickych komunikacich se tisiovym
volanim rozumi ,,bezplatnd volba cisel, kterd jsou stanovena v ¢islovacim planu a
uvedena v telefonnich seznamech a ktera je nutno pro zachranu lidskych zivoti, zdravi
nebo majetku zpiistupnit“. K témto c¢islim je garantovan bezplatny a nepietrzity
pristup, bez pouziti minci ¢i karet. Poskytovatel vetejné telefonni sluzby je povinen
svym uzivatelim bezplatné umoznit tisiova volani vcetné piipadného piesmerovani
hovort tisfiového volani v ramci integrovaného zachranného systému. 2 Zakon &.
127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a o zmén¢ nékterych souvisejicich
zakond, nahradil dosavadni zakon ¢. 151/2000 Sb., o elektronickych komunikacich a o
zméné dalSich zakonl, ve znéni pozdé¢jsi predpisi, diive zasadni pravni dokument
v otdzce tisiovych volani.

Stavajici zakon o elektronickych komunikacich ukladd  drzitelim

telekomunikac¢ni licence povinnost poskytovat univerzalni sluzbu, identifikacni udaje o
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ucastnicich vefejné telefonni sluzby. Tyto udaje musi obsahovat jméno, piijmeni,
adresu a ucastnické cCislo. Poptipadé i obchodni jméno, sidlo ¢i misto podnikani, a to
v dohodnuté formé, i s oznaenim ucastniki, ktefi vyslovné vyloucili uvetrejnéni

v telefonnim seznamu nebo pro tcely informacni sluzby.

Zakladni vychodiska k zavedeni evropského nouzového volaciho ¢isla jsou
obsazena vrozhodnuti Rady z29. 7. 1991 (91/396/EEC), o zavedeni jednotné¢ho
evropského cisla tisnového volani — COUNCIL DECISION of 29 July 1991 on the
introduction of a single European emergency call numer. - *Na jeho zakladé méli
viechny Glenské staty tuto linku zavést do konce roku 1996. Kdyz se CR zacala
piipravovat na Clenstvi v EU, zacala podnikat kroky 1 k pfijeti evropské tisnové linky.
Telefonni ¢islo 112, na kterém byly do roku 1998 poskytovdny informace o presném
&ase, bylo uvolnéno pro tisiiové volani. Linka byla v CR uvedena do provozu ve viech
telefonnich sitich po¢atkem roku 2003. ¥

Dalsi dokumenty Evropského spolecenstvi dotykajici se tisiiové linky 112.

DIRECTIVE 2002/22/EC OF THE EUROPEAN PARLIAMENT AND OF
THE COUNCIL of 7 March 2002 on universal service and usersrights relating to
electronic communications network and services — SMERNICE EVROPSKEHO
PARLAMENTU A RADY ze dne 7. 3. 2002, ¢. 2002/22/ES, o universalni sluzbé a
uzivatelskych pravech tykajicich se siti a sluzeb elektronickych komunikaci. Tato
smérnice fesi zajisténi nepretrzitého piistupu k sluzbam tisniového voladni. Smérnice o
univerzalni sluzbé dale vyzaduje, aby provozovatelé verejné telefonni sit€ v miie
technicky proveditelné¢ davali informace o mist¢ volajicitho k dispozici orgdniim
zabyvajicim se pohotovosti, a to co se tyce vSech volani uskute¢iiovanych na jednotné
evropské Cislo tisniového volani 112. Tato smérnice obecné vyZaduje, aby soukromi a
prav a jednotlivcll na ochranu dat byla plné respektovana a za timto ucelem provedena
dostate¢na technickd a organizacni bezpeCnostni opatieni. Nicméné umoziiuje, aby
pohotovostni sluzby uzily lokaliza¢ni data bez souhlasu dotéeného uzivatele. Zejména
Clenské staty maji zajistit pruhlednost postupt upravujicich zpisob, kterym
poskytovatel verejné telekomunikacéni sit€¢ nebo sluzby mohou nedbat povinnosti, aby

pro zpracovani lokalizacnich dat, uréenych organizacim, které se zabyvaji nouzovym
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volanim a uznanym jako takové clenskym statem, vCetné agentur vymahajicich
dodrZovani zakont, pohotovostnich sluzeb a hasict, telefonicky za ucelem odpovédi na

toto volani témto organizacim ptedavali identifikaci volaci linky a prozatimni
odmitnuti nebo chybgjici souhlas telefonniho i¢astnika nebo uzivatele.*”

COMMISION RECOMMENDATION of 25 July 2003 on the procesing of
caller lokation information in elektronic communication network for the purpose of
lokation-enhanced emergency call services (2003/558/EC) — DOPORUCENI KOMISE
ze dne 25. Cervence 2003, o zpracovani informaci o misté volajiciho v elektronickych
komunikacnich sitich v z4jmu zlepSeni urceni mista volajiciho v rdmci sluzeb pro
tisiové volani. "

V Ceské republice byl diive na telefonnim &isle 112, pii volani z pevné linky
dostupny ptesny ¢as. Cesky telekomunikacni tfad a CESKY TELEKOM as.,
zabezpecili pfevedeni uvedené sluzby na nové telefonni Cislo 14 112, které bylo
zavedeno od 1. &ervence 1998. Od 1. ledna 1999 byl Cesky telekom technicky
pfipraven zapojit ¢islo 112 jako tistiové. Od 2. ledna 2003 bylo volani na tisiovou linku
112 zprovoznéno v pevnych telefonnich sitich a svedeno na 14 krajskych operacnich a
informaénich stfedisek Hasi¢ského zachranného sboru CR. Tisiiovéa volani na linku 112
z mobilnich siti funguje od doby zavedeni mobilnich telefont. Tisiové hovory piijimala
policie CR a v &ervnu 2002 bylo odbavovani na tistiové lince 112 z mobilnich telefonii
pfevedeno na 14 krajskych operacnich a informacnich stfedisek Hasi¢ského
zachranného sboru. Kraji. Na nichz byla vybudovéna telefonni centra tisnového

volani.®V

V Ceské republice jsou vsou¢asné dob& provozovany nasledujici linky
tisnovych volani, které maji celorepublikovou platnost:
® 150 — Hasi¢sky zachranny sbor
® 112 — jednotné evropské ¢islo tistiového volani
® 155 — Zdravotnicka zachranna sluzba
e 158 — Policie Ceské republiky
® 158 — Méstska policie
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1.3.3  Milniky v zavddéni linky 112 v CR
° 1991 — rozhodnuti Rady Evropskych spolecenstvi o zavedeni jednotného ¢isla

tisnového volani 112 ve vSech ¢lenskych statech

> 1996 — pocatky diskusi o zavedeni linky 112 v CR

° 2000 — vlada stanovila zpiisob zavedeni jednotného evropského cisla tisiiového
volani 112 v CR (usneseni vlady &. 391/2000) a schvalila zasady a harmonogram

° 2002 — nékteré zmeény, které byly vlddou odsouhlaseny (usneseni vlady ¢.
350/2002)

° 2003 — zprovoznéni linky 112 ve viech telefonnich sitich na izemi CR

° 2004 — zahajeni ostrého provozu 12 krajskych telefonnich center tisiového
volani

° 2005 — zprovoznéna zbyvajici dvé telefonni centra v Hradci Kralové a Ostrave,
funguje tedy vSech 14 krajskych call center

° 2007 — projekty védy a vyzkumu v oblasti eCall automatizované tisnové volani
z vozidel

Jednotné ¢islo tistového volani 112 v soucasnosti slouzi nejen téméf
pulmiliardé obcanti ze vSech 27 ¢lenskych statt EU, ale je zavedeno také v Chorvatsku,
Lichtenstejnsku, Norsku, gvycarsku, Turecku a na Islandu.

V Andote je ¢islo 112 tisnovou linkou horské sluzby. Linka 112 neni v Evropé
zavedena v Albénii, Bé&lorusku, Bosné¢ a Hercegoving, Cerné Hofe, Makedonii,

Moldavsku, Rusku a Srbsku. ©

1.3.4 Volani na tisiiové linky v roce 2007 — 2008
Hasi¢sky zachranny sbor CR evidoval za lofisky rok 2008 celkem 4 373 243

volani na tisnové linky 150 a 112 (pramérné asi 11 981 volani denné, tj. 499 volani za
hodinu). To je o 287 948 volani méné nez v roce 2007.

Zlomyslna volani (Umyslné zneuziti tisnové linky, hra déti, volani z mobilniho
telefonu bez SIM karty nebo aktivity opilctt) spolu s omyly stale tvoti az 70 % ze vSech

volani na linku 112, coz je zdvazny problém. Slozky integrované¢ho zachranného
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systému, které vyjedou kvili planému poplachu zbyte¢n€, mohou chybét na jinych
potiebnych mistech.

Ten, kdo zneuziva tistiové linky, ji mize blokovat jinému ¢lovéku, ktery pomoc
v nouzi skutecné potiebuje. Také je zbytecné plytvano tolik potfebnymi finanénimi
prostiedky. ©

Podle slov pana feditele odboru opera¢niho fizeni generalniho feditelstvi
Hasiéského zachranného sboru CR plk. Ing. Lud’ka Prudila by si lidé méli uvédomit, ze
pfi volani na tisiiovou linku 112 neni nikdo anonymni. Vyspéld technologie linky 112
umoziuje nejen zjistit presné misto, odkud doty¢ny vola, ale i identifikovat volajiciho,
v ptipad¢ volani z mobilniho telefonu bez SIM karty. VeSkeré hovory jsou také
nahravany.

Podle zakona ¢. 127/2005 Sb. O elektronickych komunikacich se fyzickd osoba
dopustila prestupku tim, ze uskutecnila zlomysIné¢ volani na ¢islo tisnového volani.
V urcitych ptipadech Ize zlomyslné volani klasifikovat jako trestny Cin Sifeni poplasné
zpravy nebo znemoznéni funkce obecné prospésného zatizeni, pak samoziejmé hrozi
trestni odpovédnost. Tuto problematiku fesi také trestni zdkonik a zakon o pozarni
ochrané. Kde pravni odpovédnost déti je omezena vékovou hranici patnacti let. Do této
vekové hranice jsou za konani déti zodpovédni rodice. Dle zdkona o pozarni ochrané
nesmi fyzickd osoba védomé bezdivodné piivolat jednotku pozarni ochrany nebo
zneuzit linku tishového volani. ®39

Pokud fyzicka osoba védomé bezdivodné ptivola jednotku pozarni ochrany
nebo zneuzije linku tisiového voléani, dopusti se piestupku, za ktery ji mize organ
vykonavajici statni pozarni dozor ulozit pokutu az do vySe 20 000 K¢. Podle zavaznosti
konani miZe byt osoba zneuzivajici tisnové volani potrestana odnétim svobody az na 5
let nepodminéns. ©

Na jednotné evropské Cislo tisnového volani 112 ob¢ané v roce 2008 sméiovali
celkem 3 756 298 volani. Na narodni linku tisnového volani 150 to pak bylo vyrazné
mén¢ - celkem 616 945, ptiblizn€ 80 % z nich bylo odbaveno na telefonnich centrech

tisnového volani 112. Do nichz je na vétSin€ tizemi svedeno také volani na linku 150,
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protoze TCTV 112 ma k dispozici moderni technologii na evropské urovni. Mimo

TCTV 112 hasi¢ské zachranné sbory piijali 123 824 volani. *

Ptes 88 % volani na linku 112 bylo uskute¢néno z mobilnich telefont.

Tab. ¢. 1 Pocet tisnovych volani odbavenych v TCTV 112 podle kraju

Kraj Pocet volani na linku | Pocet volani na linku
112 150
Praha 441 846 X
Stifedocesky 466 634 57 906
Jihocesky 194 934 26 945
Plzernisky 213 037 30 690
Karlovarsky 171 179 18 052
Ustecky 488 428 56 907
Liberecky 162 773 21586
Kralovehradecky 157 935 24900
Pardubicky 148 389 27 894
Vyso€ina 123 714 21999
Jihomoravsky 350 201 59375
Olomoucky 189 962 37 675
Zlinsky 151 664 26 301
Moravskoslezsky 495 602 82 891
Celkem 3756 298 493 121

V poméru k poctu obyvatelstva volalo na tisiovou linku 112 nejvice obcanti

v Usteckém kraji 58 %, pak v Karlovarském kraji 56 %, dale v Moravskoslezském kraji

40 %, v Plzenském kraji to bylo 39 %, v krajich Jihomoravském, JihoCeském,

Severoceském, Libereckém, Olomouckém a v Praze to bylo mezi 39 a 30 % obcand.

V ostatnich krajich volalo na tisiovou linku 112 pod 30 % obcantli. A nejméné volani

bylo pfijato v kraji Vyso¢ina 24 %.% >
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Tab. ¢. 2 Volani na tisnoé linky 112 a 150 v roce 2007 podle mésicii

Meésic TCTV 112 Linka 150 Celkem hovoru
Leden 382317 79 055 461372
Unor 339 461 57114 396 575
L4220 344 690 64 562 409 252
Duben 320 095 66 376 386 471
IfVéte“ 322 045 66 719 388 764
(vje"ve“ 305 987 63 457 369 444
SIRTICS 309 766 60 729 370 495
DN 321 848 64 653 386 501
%ﬁﬁ 300 411 55997 356 408
Rijen 319 958 53933 373 891
DR 324930 52 847 377777
Prosinec 332 144 52097 384 241
— 3923 764 737 539 4 661 191

Z pohledu mésicniho zatiZzeni byla tisiiova linka 112 nejvice vytizena v lednu,
kdy se dovolalo 382 317 ob¢anti a celkem na linku 112 a 150 to bylo 461 3720bcand.
Na tento vysoky pocet hovori mé zajisté vliv orkdn Kyrill, ktery ptekvapil CR

v prvnim meésici roku 2007. Dalsi vysoky pocet hovort byl pfijat v mésici bfeznu

celkem 409 252 volani. Nejméné hovort bylo pfijato v zafi celkem 356 408 voléni.
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Tab. ¢. 3 Volani na tisnové linky 112 a 150 v roce 2008 podle mésicii

Meésic TCTV 112 Linka 150 Celkem hovoru
Leden 337 008 47 899 384 907
Unor 325342 46 371 371713
L4220 335 306 56 185 391 491
LG 304 224 49 725 353 949
IfVéte“ 296 537 51770 348 307
(vje"ve“ 293 874 54 870 348 744
e 308 195 53 138 361 333
S 300 634 55572 365 206
%éﬁ 302 478 50 331 352 809
Rijen 312 654 51990 364 644
e 300 799 47978 348 777
AL 330 247 51116 381 363
Sl A 3756 298 616 945 4373243

Z pohledu mési¢niho zatizeni byla linka 112 nejvytizenéj$i v lednu, kdy musela
pfijmout 337 008 hovorti. V mésici bieznu, kdy postihla CR vichfice Emma, bylo
piijato 335 306 hovort na tisniovou linku 112 a celkem na linku 112 a linku 150 to bylo
391 491 hovort. Vyssi pocet tisiovych volani byl pfijat také na konci roku v mésici

prosinci celkem 381 363. Nejméné hovort 348 307 pak bylo pfijato v kvétnu.
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Tab. ¢. 4 Pocet uddlosti resenych jednotlivymi slozkami IZS a pocet odeslanych

datovych vet v roce 2007

Meésic Pocet . Odeslané
udalosti HZS 778 PCR dat.véty
Leden 17536 11166 6 247 3743 21156
Unor 9336 3514 4227 3633 11374
Brezen )6 4621 5283 3884 13 788
Duben 1 5 59 6 181 6 692 4300 17173
IfVéte“ 13 836 6791 6328 4215 17 334
(vje"ve“ 14 339 7238 6265 4478 17981
Cervenec |, |14 6947 6 440 4437 17 824
DN 13 925 7231 5963 4065 17 259
%éﬁ 11 647 5387 5095 3933 14 415
Rijen 10 732 4478 5142 3742 13 362
Listopad |, 1, 4970 5 840 4178 14 988
Prosinec | |, 354 4786 5 620 5019 15 425
Celkem |, 55 ;9 73 310 69 142 49 627 192 079

Tato tabulka zobrazuje udélosti feSené v ramci spoluprace IZS, které pochézeji
zTCTV. Napoctu feSenych udalosti jednotlivymi slozkami integrovaného
zachranného systému se opét podili orkan Kyrill v mésici lednu, kdy byl zaznamenan
nejvyssi pocet feSenych udalosti v roce 2007. Z celkovych souctl za rok 2007 je
patrno, ze Hasicsky zéachranny sbor fesil 73 310 a spolecné se Zdravotnickou

z4chrannou sluzbou fesil 69 142 udalosti. >
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Tab. ¢. 5 Pocet uddlosti resenych jednotlivymi slozkami IZS a pocet odeslanych

datovych vet v roce 2008

Meésic Pocet . Odeslané
udalosti HZS 778 PCR dat.véty
Leden 1 754 4025 4795 4410 13 230
Unor 10 182 4321 4832 3 895 13048
Brezen 15 o5 9382 6 754 4317 20 453
L3 10 534 4363 4954 4073 13 390
I\,(Véten 11 888 5073 5292 4 603 14 968
(v?erven 16 533 8913 6 621 5229 20763
Cervenec 14 183 6 523 6 397 5180 18 100
Srpen 14 054 6793 6439 4918 18 150
Zaxi 11273 4911 5331 4375 14617
Rijen 11237 4489 5290 4504 14 283
Listopad 11 129 4 348 5148 4615 14 111
Prosinec | |, 4 4612 5472 5175 15259
Celkem | | 15 753 67 753 67 325 55 294 190 372

Vroce 2008 bylo nejvice udalosti feSeno v mésici Cervnu 16 533. Dale v mésici
Hasi¢sky zachranny sbor nejvice udalosti za minuly rok 9 382. Dale probiha nejvice
zasahti v letnich mésicich od ¢ervna do srpna. V roce 2008 tesil Hasi¢sky zachranny

sbor celkem 67 753 udalosti a spoleénych zasahii se Zdravotnickym zachrannym

sborem bylo 67 325 udalosti. @

36



V minulém roce 2008 prosla linka tisiového volani 112 nejvétsi provérkou
b&hem vichfice EMMA na za¢atku biezna, kdy Hasi¢sky zachranny sbor CR piijal
béhem nékolika hodin 27 900 tistiovych volani.

Vibec nejvétsi proveérkou v historii prosla linka 112 a cely systém odbavovani
tishovych hovori v ramci Hasi¢ského zachranného sboru CR v lednu roku 2007 pfi
orkanu KYRILL. Bé¢hem dvou nejhorSich dnt (18. a 19.1.) museli pfisluSnici
Hasi¢ského zachranného sboru na linkach 112 a 150 pfijmout témet 49 000 volani. Pres
tento n¢kolikandsobné vyssi pocet hovorti proti obvyklému stavu nedoslo k vétSim
problémtm a vSichni lidé v nouzi byli fadn€ vyslechnuti. Kromé mimoiadného posileni
personalu vytizenych call center to umoznila také moderni technologie telefonnich
center tisniového voléni, ktera zajistuje ,,ptelivy hovord* do méné vytizenych pracovist’.
Nastala i pretizeni systému, které se projevilo tim, ze se nékteré hovory dostaly do

ekaci fronty. @
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2. CILE PRACE A HYPOTEZY
2.1 Cile prace

Cilem této prace je

- seznameni Ctenafe se systétmem TCTV a poskytnuti zakladniho obrazu o
vyvoji, dulezitosti a soucasné podobé telefonniho centra tisnového volani 112 u nas a
v Evropské Unii.

- zjisténi miry znalosti ob¢ant, jejich vnimani diileZitosti, propagace a uzivani

tohoto jednotného evropského cisla.

2.2 Hypotézy
Obcané jsou dostatecné informovani o existenci tisnové linky 112, na kterou se

mohou obratit ve vSech statech Evropské unie a umi jeji vyhody vyuZzit.
Tistiova linka 112 je pro obyvatelstvo vyhodné&jsi nez kombinace ndrodnich ¢isel

tisnového volani.
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3. METODIKA
Pii zpracovani diplomové prace na téma ,,Tisiova linka 112 a jeji uloha

v integrovaném zachranném systému® jsem pouzila metody kvantitativni analyzy pro
zjisténi miry znalosti obyvatelstva o tisnové lince 112 a jejim vyuziti. Zékladni
podklady byly ziskany anonymnim dotaznikovym Setfenim. Pro tyto ucely byl
zpracovan dotaznik o informovanosti obyvatelstva o tisnové lince 112, ktery
obsahoval celkem 18 otazek. Dotaznik byl urcen Siroké vetejnosti. 70 jeho vytiska
bylo rozddno ndhodnym osobam, obyvatelim Jihoc¢eského kraje a 50 wvytiskd
studentiim gymnéazia v Ceskych Budg&jovicich. Dil¢i informace byly zpracovany
pomoci metody syntézy.

Déle jsem vyuzila metody sekundarni analyzy dat, kde jsem zpracovala jiz
ziskana data z vyzkumu Evropské unie FLASH EURUBAROMETRU pro souhrn

fungovani tisiiové linky 112 v Evropské unii v porovnani s Ceskou republikou.

3.1 Charakteristika zkoumaného souboru
Vlastni vyzkum probihal v obdobi od 18. 5. 2009 do 10. 6. 2009 v JihoCeském

kraji, kde vyzkumny soubor tvofilo celkem 120 ndhodné vybranych respondentil. Ze
120 rozdanych dotaznik( bylo zpét navraceno 115 dotazniki, které byly pouzity pro
vyzkum.

Vyzkum Evropské unie probihal od 7. 1. 2009 do 11. 1. 2009 a odpovidalo zde

celkem 40 500 obc¢anti jednotlivych zemi Evropské unie starsich 15 let.
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4. VYSLEDKY

4.1 Vyhodnoceni dotazniku
Graf ¢. 1 vék respondenti
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Na dotaznik odpovédélo celkem 115 respondentd, z toho bylo 47 ve véku do 20 let,
22 ve veéku 21-40 let, 30 ve véku 41-59 let a 16 nad 60 let.

Graf ¢. 2 vzdélani
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V otazce €. 2, ktera byla zamétena na vzdelani respondentd, uvedlo 33 respondenti

odpovéd’ a) zékladni vzdélani, 28 respondentii odpoveéd’ b) vzdelani bez maturity, 25
respondentli odpovéd’ c) vzdélani s maturitou, 10 respondenti odpoved d) vyssi

odborné vzdélani a 17 respondentli odpovéd’ e) vysokoskolské vzdélani.
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Graf ¢. 3 zakladni sloZky integrovaného zachranného systému
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V otazce €. 3 méli respondenti oznacit, které Ctyfi slozky jsou zdkladnimi slozkami
integrovan¢ho zachranného systému, kdy 18 respondentli oznalilo jako jednu ze
zékladnich slozek integrovaného zachranného systému odpovéd’ a) Horskou sluzbu,
104 respondentd oznacilo odpovéd’ b) Hasié¢sky zachranny sbor, 7 respondentt vybralo
odpovéd c¢) Cesky &erveny kiiz, 14 respondenttt odpovéd’ d) Jednotky pozarni ochrany
zatazené do plosného pokryti, zadny respondent neoznaéil odpovéd e) Ceskou postu,
99 respondentii vybralo odpovéd’ f) Zdravotnickou zachrannou sluzbu, 11 respondentli

odpovéd’ g) Armadu CR a 96 respondentti oznacilo odpovéd h) Policii CR.
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Graf ¢. 4 organ odpovédny za ¢innost integrovaného zachranného systému
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V otazce €. 4 jsem se dotazovala na organ veifejné spravy, ktery je odpovédny za
¢innost integrovaného zachranného systému, uvedlo 9 respondenti odpoved a)
Ministerstvo obrany, 47 respondenti odpovéd’ b) Krajsky urad, 3 respondenti odpoved’
¢) Ministerstvo spravedlnosti a 58 respondenti oznacilo spravnou odpovéd d)

Ministerstvo vnitra.

Graf ¢. 5 zajiSténi provozu tisfiové linky 112

60
50
40
30
20
10 A

0 -

22

775

V otédzce €. 5 méli respondenti oznacit, kdo zajistuje provoz tisiové linky 112, kdy 39
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respondentli oznacilo odpovéd’ a) Zdravotnickd zachrannd sluzba, 22 respondentl
odpovéd’ b) Policie CR, 30 respondentti odpovéd’ ¢) Hasiésky zachranny sbor a nejvice

52 respondentil oznaéilo odpovéd’ d) Cesky telekomunikaéni tifad.

Graf ¢. 6 rok zavedeni provozu tisiiové linky 112
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Otéazka €. 6 zjistovala, zda respondenti védi, od kterého roku funguje tisnova linka 112,
4 respondenti oznacili odpovéd’ a) od roku 1991, 1 respondent oznacil odpovéd’ b) od
roku 1952, 15 respondentd oznacilo odpovéd’ ¢) od roku 1996 a nejvice 82 respondentti

odpovédélo spravné oznacenim odpoveédi d) rok 2004.
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Graf ¢. 7 volani na tisnnovou linku 112
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V otazce ¢. 7 vyzkum zjistoval, zda védi, zjakého aparatu se mohou dovolat na
tisnovou linku 112, kde 109 respondentt zvolilo spravnou odpovéd’ za a) z mobilniho
telefonu, pevné linky i telefonniho automatu, 4 respondenti vybrali moznost b) je
mozné se dovolat jen z mobilniho telefonu a pevné linky, moznost c) jen z mobilniho

telefonu nezvolil zddny respondent.

Graf ¢. 8 pouziti tisiiové linky 112 v ciziné
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V otazce ¢. 8 méli respondenti oznacit, zda se miizeme dovolat na tisnovou linku 112 i

v cizing¢, 26 respondenti vybralo moznost a) tisiova linka 112 je pouzitelna

celosvétove,
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29 respondentii zvolilo odpovéd’ b) podle niZ plati linka 112 jen v CR, 2 respondenti
oznacili odpovéd’ c) podle, které se dovolame na tisnovou linku 112 v cizing, jen pokud
mame zafizeny roaming a 52 respondentli vybralo spravnou odpovéd’ d) tisiiova linka

112 je platna ve vSech ¢lenskych zemich Evropské unie.

Graf ¢. 9 volani na tisiiovou linku 112 bez SIM karty
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V otazce €. 8, ktera se dotazovala na to, zda je mozn¢ se dovolat na tisnovou linku 112 i
bez SIM karty odpovédélo 100 respondentii oznacenim moznosti a) podle které je to
mozné a 14 respondentli se domniva, Ze volat na tisiovou linku 112 bez SIM karty

nelze, coz potvrdili ozna¢enim moznosti b).
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Graf ¢. 10 volani na tisiovou linku bez signdlu vaSeho smluvniho mobilniho

operatora
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Otazka ¢. 10 se dotazovala, zda se mizeme dovolat na tisnovou linku 112 i v oblasti,
kterd neni pokryta signdlem naSeho mobilniho operatora, kde 8 respondentii oznacilo
moznost a) podle niZ toto mozné neni a 103 respondentii oznacilo spravnou odpoveéd’ za
b) na tisiovou linku se lze dovolat, pokud je na misté signal alespon jednoho mobilniho

operatora.

Graf ¢. 11 lokalizace volajiciho
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Otéazka €. 11 znéla: pokud z jakéhokoliv diivodu nemtizeme dispecerovi tisnové linky
112 sdélit momentélni polohu, je technologie operacniho systému schopna volajiciho
vyhledat, 13 respondentl odpovédélo moznosti a) ne, pokud nesdélime adresu mista,
nelze volajicitho lokalizovat, 99 respondentli zvolilo odpovéd b) ano, nas systém
umoznuje lokalizovat polohu volajiciho.

ew7s

Graf ¢. 12 je vhodnéjsi jednotné ¢islo 112 nezZ kombinace narodnich ¢isel
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Na otazku ¢. 12, zda se domnivaji obcané, ze je pro né vyhodnéjsi jednotné telefonni
¢islo 112 nez kombinace narodnich ¢isel tisnového volani 150, 155, 158, odpovédélo 86

respondentll moZznosti a) ano a 25 respondentii moznosti b) ne.
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Graf ¢. 13 jaka telefonni ¢isla prislusi jednotlivym slozkam 1ZS
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Otazka ¢. 13 zjistovala, zda respondenti védi, jakym slozkdm pftislusi narodni ¢isla
tisnového volani 158, 155, 150, 90 respondentt spravné priradilo vSechna narodni Cisla
tisnového volani k pfislusSnym slozkdm integrovaného zéachranného systému. 21

respondentli neodpovédelo spravng.

Graf ¢. 14 vyuzili jste nékdy tisiiovou linku 112
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V otazce ¢. 14 mne zajimalo, zda obcané jiz nékdy volali na tistovou linku 112.
Vysledek je ptekvapivy. Pouhych 9 respondent odpovédé€lo, Ze uz tisiiovou linku 112

vyuzilo a celkem 102 respondenti tisiovou linku 112 jesté nevyuzilo.
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Graf €. 15 jaké telefonni ¢islo vytolit, kdyZ je potifeba zdravotnicka zachranna

sluzba
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Na otdzku €. 15, jaké ¢islo tisnového volani vytocite, vyzaduje-li situace zdravotnickou
pomoc, odpoveédéli 4 respondenti, ze zavolaji na linku 150, 89 respondenti si vybralo
linku 155, 5 respondentii by volalo na linku 158 a 34 respondentd na linku 112.
V celkovém souctu odpovédélo 71 respondentl, Ze zavold pouze zdravotnickou
zachrannou sluzbu na linku 155, 14 respondentli by volalo pouze jed notné evropské
tisnové Cislo na linku 112 a 19 respondentll by si vybralo obé tyto linky tisiového

volani.
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Graf ¢. 16 v jakych pripadech by ob¢ané volali na tisiiovou linku 112
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V otazce €. 16 bylo popsano nékolik ptipadi, ze kterych méli respondenti vybrat, kdy

volat na tisnovou linku 112. 55 respondentii oznacilo odpoveéd’ a) pokud potiebujeme
pomoc hasict, 72 respondentli oznacilo moznost b) kdyz si nemiizeme vzpomenout na
jiné Cislo tisnového voléani, 56 respondenti vybralo moznost c¢) pokud jsme ucastniky
nehody, 2 respondenti odpovédéli moznosti d) pokud potiebujeme ovérit, ze tisiova
linka funguje a 67 respondentii oznacilo moznost e) pokud potiebujeme pomoc Policie

CR nebo lékatskou pomoc.
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Graf & 17 informovanost ob&anit CR o funkei tisiiové linky 112
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Otazka ¢&. 17 zjistovala, zda se respondenti domnivaji, Ze je obyvatelstvo CR dostateén&
informovéno o funkci tisiiové linky 112. V této otazce odpoveédélo 47 respondentil, ze si
mysli, Ze je obyvatelstvo dostate¢né informovano o tisniové lince 112. 62 respondentti
se domniva, Ze obéané CR nejsou dostateéné informovéni o funkci tistiové linky 112 a

4 respondenti nevédéli, co odpoveédet.

Dotaznik zavrSila otazka, kterou nelze graficky znazorni. V posledni otdzce se
meli respondenti pokusit vysvétlit, z jakého diivodu byla tisnova linka 112 zavedena.
Jedna tfetina respondentli se této otdzce zcela vyhnula a zanechala ji bez odpovédi.
Nejcastéji vidi respondenti podstatu zavedeni linky 112 ve zjednoduSeni volani,
sjednoceni systému ( ziejme IZS), lepsi dostupnosti a synchronizaci jednotlivych slozek
1ZS, komplexnéj$i a rychlej$i pomoci. Jeden respondent pojal tuto problematiku
ekonomicky: ,,Vyhodou jednoho ¢isla jsou niz8§i naklady, méné personalu a lepsi

efektivita prace pii nasazeni potiebnych sil a prostredki.
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4.2 Vysledky Flash Eurobarometru
U nprilezitosti Evropského dne tisiové linky 112, ktery byl stanoven na

11.Unora, byl zvetfejnén vysledek Flash Eurobarometeru — rozsahlého vyzkumu
vefejného minéni provedeném ve vSech clenskych stitech Evropské unie v lednu
tohoto roku. Cilem vyzkumu bylo zjistit miru znalosti obyvatel EU o lince 112, jejich
vnimani dtlezitosti propagace a uzivani tohoto celoevropského tistiového Cisla,
vyzkum mél rovnéz umoznit srovnani zkusenosti vyuzitim linky 112 a narodnich cisel
tisnového volani. Vyzkum rovnéz umoznuje srovnani s vysledky lofiského roku.
Z vysledkt priizkumu vyplyva, Ze si v tomto sméru vede CR velice dobfe.
V tomto prizkumu odpovidaly jednotlivé ¢lenské staty EU na zdsadni otazky
tykajici se tisnové linky 112. Jednotlivé zem¢ odpovidaly napft. na tyto otazky:
> Mohu se dovolat na linku 112 z mobilniho telefonu, pevné linky a telefonniho
automatu?
o Mohu se dovolat na linku 112, pokud v daném misté neni signdl mého
smluvniho operatora, ale je tam signal jiné¢ho operatora?
> Mohu se dovolat na linku 112 bez pouZiti SIM karty?
o Jak dlouho musim ¢ekat na odpoveéd’, kdyz voldm na linku 112?
o Jsou schopni dispecefi linky 112 odpovidat v jinych evropskych jazycich?
o Pokud nemohu sd¢lit dispecerovi linky 112 momentalni polohu, je systém
112 schopen mé& vyhledat?
o Setkali jste se béhem poslednich 12 mésicii s informacemi o lince 112

o Kolik ob¢ant zna ¢islo tisnové linky 1127

Zde je graficky zndzornéno nékolik vybranych otdzek Eurobarometru.
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Graf ¢. 18 setkali jste se v pribéhu poslednich 12 mésicti s informacemi o

tisniové lince 112?
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Tento graf znazoriiuje procentualné kolik obcanii Evropské unie mohlo
potvrdit, Ze se za poslednich 12 mésict setkalo s informacemi o tisiové lince 112.
Nejlépe si vedlo Bulharsko s 60 %, dale pak Rumunsko s 57 % a LotySsko s 50 %.
Pramér celé EU byl v této oblast 21 %. Naopak ve Velké Britanii se s informacemi o
lince 112 setkalo za posledni rok jen 7 % respondentli, v Italii a Némecku 10 % a
Rakousku 19 %.

Celkem 46 % Cechii v prabéhu predchozich 12 mésicti vidélo &i slyselo
informace o jednotném evropském Ccisle tisnového volani 112. Vyzkum potvrdil, Ze
obecné lépe informovani jsou obcané novych clenskych stiti EU (pramér 45 %,
zatimco u ,,starych® ¢lent to bylo 15 %). Ty se snazi rychle dohnat zpozdéni v zavadéni

linky 112, a proto jejich vlady organizuji také informa¢ni kampané.
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Graf ¢. 19 informovanost o tisiiové lince 112
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Prestoze Clenské staty Evropské unie jsou povinny zajistit, aby jejich obcané
byli dostatecné informovani o existenci a pouzivani jednotného cisla tisnového volani
112, celkem v 9 statech je informovanost pod 25 %.

Cesi z evropského vyzkumu vysli jako nejinformovanéjsi narod v EU. Plnych
58 % ceskych respondentl si vzpomnélo na linku 112, kdyZ odpovidali na otazku, zda
dokazi spontdnné¢ jmenovat tisiovou linku, ktera zajiStuje pfistup k zdchrannym
slozkdm kdekoli v EU. Je to nejlepsi vysledek v Evropé a o 6 % vice informovanych
obcani nez v lonském roce (prumér v celé EU byl 24 %, to je o 2 % lepsi nez v roce
2008). Vice nez polovina Cechtl si mysli, Ze obyvatelstvo je dostate¢n& informovano o
existenci jednotného evropského ¢isla tisniového volani 112 (pramér celé EU je asi 30
%).

Naopak nejhorsich vysledkt dosahla Italie s pouhymi 3 %, coz je jesté¢ o 3 %
horsi vysledek nez v lofiském roce. Je zde vidét rozdil mezi novej$imi ¢lenskymi staty a
pivodnimi patnacti zemémi Evropské unie. Novy ¢lenové se snazi dohnat plvodni

,patnactku®, coz se jim daii velmi dobfte.
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Graf ¢. 20 zdroje informaci o tisniové lince 112
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Zdrojem informaci o tisniové lince 112 jsou pro 77 % dotdzanych sdélovaci
prostiedky a pro 9 % je to telekomunikaéni spolecnost. 14 % tvoii propagacni material
informacni plakaty v letiStnich haldch, nadraznich halach nebo dopravnich prostredcich.

Kazdy ¢tvrty obcan EU podle vyzkumu v poslednich 5 letech alespon jednou
zavolal na tisnovou linku 112.

Ve vSech zemich EU se mohou obcasné dovolat na tisnovou linku 112
z jakéhokoliv telefonniho automatu, pevné linky i mobilniho telefonu zcela zdarma.
Taktéz l1ze ve vSech zemich vyuzit tzv. national roaming. To znamend, Ze pokud
v daném misté neni k dispozici sit’ naseho smluvniho operatora, mizeme se i piesto
dovolat na tisiovou linku 112 pokud v daném misté funguje signal alesponi jednoho
mobilniho operatora.

V nékolika zemich se lze také dovolat i v pfipad¢, Ze nemame v mobilnim
telefonu SIM kartu. Sta¢i pouze telefon zapnout a vytoc€it 112. Tato funkce neni aktivni

ve Francii, Belgii, Kypru, Rumunsku, Slovinsku a Velké Britanii.
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Graf ¢. 21 jazykové potiZe
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C Zadné potize i pii mluvé jinym neZ narodnim jazykem

Dale byly zjistovany schopnosti vyiizovat hovory v jiném evropském jazyce.
Tato oblast neni problémova. VSechny zemé jsou schopné zajistit komunikaci
v anglickém jazyce a vétSina zemi 1 v dalSich evropskych jazycich (némecky jazyk,
francouzsky jazyk, polsky jazyk a dalsi).

Cesti dispedefi linky 112 jsou schopni odbavovat tisfiové hovory v jazyce
anglickém, némeckém a v dalSich jazycich. Pocet hovort v cizi feci se pohybuje kolem
5 % z celkového poctu hovord, to je asi 250 000 voléani za rok. Z toho asi polovina je
v jazyce anglickém, 30 % v jazyce némeckém a 20 % v ostatnich jazycich , z nichz

v

nejvyznamnéjsi jsou rusky jazyk a polsky jazyk.
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Graf ¢. 22 typy telefonii pouZitych k volani na linku 112
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Vyzkum také ukazal, ze vétSina tisnovych hovort se stile jeSté realizuje
z pevnych telefonnich linek (53 % v letoSnim roce a 55 % v lofiském roce), ovSem podil
mobilnich telefonl roste ( 45 % v letoSnim roce oproti 42 % v lofiském roce). Nejvetsi
podil hovorii z pevnych linek ma Francie (69 %) a Italie (66%), naopak ve Finsku je to

76 % ve prospéch mobilnich telefond.
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Graf ¢. 23 jaké telefonni ¢islo byste volali pro pomoc ve vasi zemi
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Plnych 45 % respondentii by volalo na linku 112 v pfipadé mimotadné udalosti
v jejich vlastni zemi, coz je 4 % vice nez v lonském roce. Naptiklad celych 98 % Svédi
by zvolilo linku 112, ale jen 1 % Rekd. Naopak narodni &islo tisiiového volani by
zvolilo 54 % dotazanych, coZ je pokles 0 4 % od minulého roku. Tato ¢ast vyzkumu je
samoziejmé ovlivnéna tim, e v nékterych statech EU — napf. Svédsku, Dansku,

Nizozemsku — je linka 112 jedinym tisnovym Cislem.

Graf ¢. 24 potize p¥i volani na linku 112
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A Z4adné technické potize
B Nedoslo ke spojeni
C Obsazovaci ton

D Jiné potize

Obcané Clenskych zemi Evropské unie vétSinou nemaji potize dovolat se na

tisnovou linku.

Graf ¢. 25 poskytnuti lokalizace
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C Ne, neni mozna lokalizace

Technologie linky 112 v CR umoziuje identifikovat adresu volajiciho z pevné

sité 1 automaticky urcit polohu mobilniho telefonu pfi tisiovém voléni.
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Dale z tohoto vyzkumu vyplyva, ze celkem 94 % obcanti EU souhlasi s tim, Ze
existence jednotného ¢isla tisiového volani dostupného v celé EU je uzite¢na.

Pouze 30 % obcanil v zemich EU ¢astecné ¢i plné souhlasilo s tvrzenim, Ze lidé
jsou adekvatné informovani o existenci Cisla tisnové linky 112, coz je o 3 % lepsi
vysledek, nez byl zaznamenan v ptedchozim vyzkumu v roce 2008. Tendenci souhlasit

s dostate¢nou informovanosti méli spide mladsi respondenti (15 — 24 let). ©

60



5. DISKUSE
Ke zhodnoceni informovanosti obyvatel o moznostech a vyuziti tisiové linky

112 byl vypracovan dotaznik, ktery obsahoval 18 otazek. Vyzkum probihal v obdobi od
18. 5 2009 do 10. 6. 2009 v Jihoceském kraji. Vyzkumny soubor tvofilo 120 ndhodné
vybranych respondenti. Ze 120 rozdanych dotaznikli bylo vraceno 115 dotaznika.,
které byly pouzity pro vyzkum. Prvni dvé otazky dotazniku byly zméfeny na
charakteristiku zkoumaného souboru (vék, vzdélani).

Podle prvni otazky vime, Ze na dotaznik odpovidalo 47 respondentt ve véku
do 20 let, 22 respondentti ve véku 21-40 let, 30 respondenti ve véku 41-59 let a 16
respondentli nad 60 let. Z vyzkumu vyplyva, ze nejlépe informovani jsou respondenti
do 20 let véku. Velkou roli v tomto vyzkumu hraje tedy veék respondentl, protoze mladi
lidé dnes vyriistaji s povédomim, Ze existuje linka 112, zatimco starSi ob¢ané stale linku
112 neakceptuji nebo presné nevedi, k cemu ji pouzit.

Dalsi otazka byla zamétena na dosazené vzdélani respondentii. Vyzkumu se
zucastnilo 33 respondentii se zakladnim vzdélanim, 28 respondenti se vzdélanim bez
maturity, 25 respondentl se vzdélanim s maturitou, 10 respondentd s vy$§im odbornym
vzdelanim a 17 respondentt s vysokoskolskym vzdélanim. Vliv vzdélani na povédomi
obcant o lince 112 je zanedbatelny.

Nasledujici otazky byly cilen¢ zaméfeny na integrovany zachranny systém a
tisfiovou linku 112.

V dotazniku bylo zjistovano, zda respondenti znaji ¢tyfi organizace, které jsou
zakladnimi sloZzkami integrovaného zachranného systému, 104 respondentli spravné
oznacilo odpovéd’ b) Hasi¢sky zachranny sbor, 99 respondentd odpoveéd f)
Zdravotnickou zachrannou sluzbu, 96 respondenti Policii CR, ale jen 14 respondentii
oznacilo odpovéd d) Jednotky pozarni ochrany zatazené¢ do ploSného pokryti. Na
zakladé vyhodnoceni odpovédi Ize konstatovat, Ze obyvatelstvo zna slozky
integrovaného zachranného systému.

Dalsi otazka zjistovala, zda respondenti znaji orgén vetejné spravy, ktery je

odpovédny za Cinnost integrovaného zachranného systému. 58 respondenti oznacilo
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spravnou odpovéd’ d) Ministerstvo vnitra. Velkd ¢ast dotazanych se mylné domniva, ze
organ vetejné spravy, ktery je odpovédny za cCinnost integrovaného zachranného
systému je Krajsky Gfad. Odpovéd’ b) Krajsky Gfad oznacilo 47 respondentii. Z téchto
vysledkt Ize ptedpokladat, ze ptiblizn¢ polovina ob¢ant vi o tloze Ministerstva vnitra
v integrovaném zachranném systému.

Nasledujici zjistovala, zda respondenti védi, kdo provozuje tistiovou linku
112. Zde nejvice respondenttl, celkem 52 respondentii oznacilo nespravnou odpovéd’ d)
Cesky telekomunika¢ni Gfad, dale 39 respondentd oznacilo nespravné odpovéd a)
Zdravotnickd zachranna sluzba, do které obcané nejspiSe vkladaji nejvétsi diavéru
v porovnani s dal§imi zékladnimi slozkami IZS. Spravnou odpovéd c¢) Hasicsky
zachranny sbor oznacilo 30 respondentd. Z tohoto prizkumu vyplyva, Ze obcané
nevédi, kdo provozuje tistiovou linku 112. V&tsi &ast respondentii oznadilo Cesky
telekomunika¢ni urad, ktery vykonava statni spravu v oblasti elektronickych
komunikaci, coz mize byt matouci vzhledem k formulaci otazky dotazniku

Ukolem dal§i otazky bylo zjistit, zda respondenti védi, od kterého roku
funguje tistiova linka 112 v Ceské republice. V této otazce byla vétiina odpovédi
spravnych. 82 respondentti oznacCilo rok 2004 za pocatek funkce tisnové linky. Je
mozné usuzovat, ze v této oblasti jsou obCané dobfe informovani o pocatku tisiové
linky 112.

Dalsi otazka zjistovala, zda obfané védi, z jakého aparatu se mohou dovolat
na tisnovou linku 112. Kde témét vSichni, ktefi na tuto otazku odpoveédéli, védi, ze je
mozné se dovolat z mobilniho telefonu, pevné linky i telefonniho automatu. Spravnou
odpovéd’ a) oznacilo 109 respondentil. 4 respondenti oznacili moznost b) volani jen
z mobilniho telefonu a pevné linky. Dle odpovédi na tuto otazku je mozné konstatovat,
ze obcané védi, z jakych telefonnich piistroji se mohou dovolat na tisinovou linku 112.

Dalsi otazka vyzkumu se dotazovala na to, zda je mozné vyuzit tistovou linku
112 1 v ciziné. Kde 29 respondentli oznacilo moznost b) tisniova linka 112 je platna jen
v CR, coZ neni spravna odpovéd. 26 respondentli oznacilo odpovéd b) tistiova linka

112 je
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pouzitelna celosvétove, coz také neni spravna odpovéd’. A 52 respondentt, tedy necela
polovina dotdzanych odpovédéla spravné, ze tisnova linka 112 je platna ve vSech
¢lenskych zemich Evropské unie, oznacenim odpovédi d). Z tohoto vysledku vyplyva,
7ze obyvatelstvo o vyuziti tisiové linky vcelé Evropské unii neni dostatecné
informovano.

Ukolem nasledujici otazky bylo zjistit, zda ob¢ané védi, ze lze volat na
tisnovou linku 112 i1 bez SIM karty. Spravné odpovédélo 100 respondentl. 14
respondentli se domniva, ze volani na tisiovou linku 112 je mozné jen s vlozenou SIM
kartou. Z vysledkii plyne, Ze obcané si jsou védomi této vyhody volani na tisiovou
linku 1 bez SIM karty.

Na dal$i otazku, zda je mozné dovolat se na tisfiovou linku 112 i v oblasti,
kterd neni pokryta signalem vaSeho smluvniho mobilniho operatora, odpovédélo 103
respondentli spravné oznacenim moznosti b) na tisiiovou linku se lze dovolat, pokud je
na mist¢ signal alespon jednoho mobilniho operatora.

Nésledna otadzka zjiStovala, zda respondenti védi o moznosti lokalizace
modernich technologii TCTV. Na tuto otdzku odpovédélo 99 respondentii spravné, ze
pokud =z jakéhokoliv divodu nemizeme dispecerovi tisiové linky 112 sdélit
momentalni polohu, je technologie opera¢niho systému schopna volajiciho vyhledat.Dle
vysledkt je mozné fici , Ze obfané védi o této funkei tisnové linky 112.

V téchto poslednich tfech otdzkdch méli respondenti velmi ulehenou praci
tim, Ze vybirali odpovéd’ pouze ze dvou moznosti ano/ne. Pti pfimé otazce, kdy méli
moznost sami voln¢ odpovedét vétSinou vahali a odpovidali nejiste.

Dalsi otazka byla zaméfena na to, zda se obfané domnivaji, Ze je pro né

v

vyhodnéjsi jednotné telefonni ¢islo 112 nez kombinace narodnich cisel tisnového volani
150, 155, 158. Zde se 86 respondenti domniva, ze je pro n¢ vyhodnéjsi jednotné
telefonni Cislo 112 nez kombinace narodnich Cisel tisnového volani a 25 respondentt si
mysli opak. S touto otdzkou je uzce spojena i posledni otazka dotazniku, ve které méli
respondenti uvést diivod zavedeni linky 112. Pro obcfany je cislo tistiové linky
jednoduché k zapamatovani a chapou linku 112 jako sjednoceni slozek dilezitych pro

jejich vlastni ochranu a bezpeci.
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Z vysledkl této a posledni otazky dotazniku lze usuzovat, ze pro vétSinu obyvatel je
vyhodnéjsi jednotné telefonni Cislo 112 nez kombinace ndrodnich disel tisnového
volani.

V nasledujici otazce byli respondenti vyzvani, aby pfifadili pfislusné telefonni
¢islo tisnového volani k patficnym slozkam integrovaného zachranného systému. Kde
ze 111 respondentit 93 odpovédélo spravné. Piesné priradili ¢isla narodnich tisnovych
linek 150, 155, 158 k ptisluSnym slozkdm integrovaného zéchranného systému.
Z odpovédi na tfinactou otazku lze, usoudit, Ze vétSina respondentli zna spravna Cisla
narodnich tisnovych volani. Otazkou zlstava, zda je umi pouzit i ve stresové situaci.

Také byli respondenti dotazovéani na to, zda vyuzili uz nékdy tistiovou linku
112. Kde 102 respondent odpovédelo, Ze tisiiovou linku 112 jeste¢ nikdy nevyuzilo.
Z tohoto vysledku vyplyva, ze témét zadny respondent nepouzil doposud tisiovou linku
112, coz je trochu piekvapivé vzhledem k téméi 200 000 obcanti JihoCeského kraje,
ktefi volali na tisiovou linku v roce 2008. Tento vysledek mulze souviset s dalsi
otazkou. Kde bylo zjistovano, jaké Cislo tisnového volani respondenti zvoli v ptipadé
potieby zdravotnické pomoci. 71 respondentd by volalo tistovou linku 155, 19
respondentli zvolilo tisiovou linku 112 i 155 a 14 respondenti by volalo pouze
tisnovou linku 112. Z téchto vysledki vyplyva, Ze ¢islo tisnového volani 155 je
v povédomi obcanil zakotfenéno vice nez ¢islo tisniového volani 112. V ptipadé akutniho
ohrozeni zdravi ¢i Zivota (pokud neni nutny zésah vice slozek integrovaného
zachranného systému) je doporuc¢ovano volat pfimo narodni tisnovou linku 155, kde
muze byt postizenému poskytnuta zakladni prvni pomoc i po telefonu.

V nasledujici otazce byli respondenti vyzvani, aby oznacili, v jakych piipadech
by volali tisnovou linku 112. 72 respondentii by volalo na tistiovou linku 112 v pfipadé,
kdy si nemohou vzpomenout na jiné ¢islo tisnového volani. 67 respondenti by vytocilo
¢islo tisniové linky 112, pokud by potiebovali pomoc policie ¢i Iékatskou pomoc. 56
respondentli by volalo tisiovou linku 112, pokud by byli Gc¢astniky nehody a 55
respondentli v ptipadé€ potifeby pomoci hasicu.

Predposledni otazka zjistovala, zda se respondenti domnivaji, Ze jsou obcané

CR dostateéné informovani o funkci tisfiové linky 112. 62 respondentt se domniva, Ze
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obc¢ané CR jsou dostateéné informovani o funkei tisiiové linky 112 a 47 respondentii si
mysli opak, Ze obtané CR nejsou dostateéné informovani o funkei tistiové linky 112.
Z tohoto vyzkumu vyplyvd, ze polovina respondentii souhlasi s dostate¢nou
informovanosti ob&anti CR o tistiové lince 112. V zemich Evropské unie astené ¢i
plné souhlasilo s tvrzenim, ze 1idé jsou adekvatné informovani o existenci Cisla tisnové
linky 112 pouze 30 % obcantl. Tendenci souhlasit s dostatecnou informovanosti méli
spiSe mladsi respondenti a to jak v Jihoceském kraji, tak i v Evropské unii.

Pii porovnani vysledkd dotazniku vypracovaného pro tuto diplomovou praci a
dotazniku Evropské unie je informovanost nasich ob¢and na dobré Grovni vzhledem
k ostatnim statim EU. 54 % obcant Jihoceského kraje, ktefi odpovidali na dotaznik
souhlasi s tvrzenim, Ze obyvatele jsou dostate¢n¢ informovani o tisnové lince 112, coz
dokazuje i vysledek 58 % ceskych obcanti, kteti v Evropském vyzkumu prokézali, Ze
znaji linku 112. V této oblasti je CR v popiedi Evropské unie. DiileZité je ale neustalé
zvySovani povédomi o této lince tisnového volani a o tom jak se na ni dovolat.

V souvislosti s diplomovou praci byly stanoveny dv€ hypotézy:

1. Obcané jsou dostatecné informovani o existenci tisiové linky 112, védi, Ze se na ni
mohou obratit ve vSech statech Evropské unie a umi jeji vyhody vyuzit. Hypotéza byla
potvrzena. Na zakladé¢ vyhodnoceni dotazniku, bylo zjiSt€no, ze obyvatelstvo je
informovano o funkci tisiiové linky 112 a o jejich vyhodach, zejména o moznosti volani
na tisiovou linku 112 bez SIM karty a s dostupnosti alespon jedné sit¢ GSM. Déle je
na zaklad¢ vyhodnoceni dotazniku mozno konstatovat, Ze obyvatelstvo vi, ve kterych
piipadech se obratit na tisnovou linku 112.

2. Tisnova linka 112 je pro obyvatelstvo vyhodnéj$i nez kombinace narodnich
¢isel tisnového volani. V dotaznikovém Setfeni obCané vétSinou souhlasi s tvrzenim, Ze
tisniova linka je pro n¢ vyhodngjsi. Ale v pfipadé potieby zdravotnické pomoci by vétsi
¢ast obyvatel volala narodni tisiovou linku 155. Na zéklad¢ vyhodnoceni dotazniku je
mozné konstatovat, Ze obyvatelé umi spravné pfifadit jednotlivd ¢isla ndrodnich
tisnovych linek k pfisluSnym slozkdm integrovaného zachranného systému.
V ptipadech, kdy jsou si obc¢ané jisti, kterou ze slozek IZS potiebuji, méli by volat

piimo konkrétni tisnovou linku. V ptipadé€, Ze si nejsou jisti, které slozce IZS se maji
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sverit anebo situace vyzaduje zapojeni vice slozek 1ZS, maji obCané vyuzit tisnovou
linku 112. Tisnova linka 112 ma podstatné vyhody oproti ndrodnim c¢islim tisnového
volani a to moZnost volani na linku 112 bez SIM karty nebo v misté, kde je signal
jin¢ho operatora ¢i v ciziné a moznost lokalizace. Tato hypotéza byla potvrzena. Pro
obcany je jednotné Cislo tisnového volani 112 vyhodnéjsi. Potvrzuji to odpovédi v Casti
dotazniku, ve kter¢ méli respondenti uvést davod zavedeni linky 112. Pro obCany je
¢islo tistiové linky jednoduché k zapamatovéani a chapou linku 112 jako sjednoceni

slozek dulezitych pro jejich vlastni ochranu a bezpeci.

Navrh na zvySeni informovanosti obyvatelstva Jiho¢eského kraje

Podle dotaznikového Setfeni se da usuzovat, ze obCané JihoCeského kraje
nejsou dostateéné informovani o fungovani tisiové linky 112. Ze 115 dotdzanych se 62

respondentli domniva, Ze obyvatelstvo neni dostate¢n¢ informovano.

Pro zlepSeni informovanosti obyvatelstva Jihoceského kraje jsem navrhla
inzertni sloupek, ktery by stru¢né vystihoval, jak ma vypadat ohlaSeni mimoiadné
udélosti. Tento sloupek by zahrnoval veskera cisla tisniového volani, coz znamena
jednotné evropské Cislo tisnového volani 112 a narodni ¢isla tisiového volani 150, 155,
158. Obsahoval by také jasny postup jak spravné a efektivné poskytne volajici potiebné
informace operatoriim tisiiovych linek.

Informace potiebné k vydani plosné inzerce mi poskytnul inzertni poradce
Ceskobudgjovického deniku Bc. Frantidek Lestina, ktery udélal cenovy odhad na
vydavatelské néklady. Informacni sloupek by bylo mozné otisknout ve vydavatelstvi
VLATVA-LABE-PRESS, a.s., jehoz deniky jsou nejvyznamnéj$imi regionalnimi
novinami v Ceské republice. Charakteristicka je jejich vysoka &etnost. Primérmy denni
naklad vSech titult je pfiblizn€ 400 tisic vytiski, které si denné piecte vice nez milion
Stenatt. V JihoGeském kraji je nejétendjsi pate¢ni vydani Ceskobud&jovického deniku,
které si precte pramérné 117 000 obyvatel.

Sloupek tisnového volani by mohl vychazet v nejctenéjsSim patecnim vydani
Ceskobudgjovického deniku formou plo$né inzerce. Vhodny je také barevny sloupek,

ktery vice zaujme Ctenafe a optimalni velikost 9x10 cm. Cena tohoto barevného
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sloupku plosné inzerce v jednom pateCnim vydani deniku by byla 12 040 K.
Smysluplné je celoro¢ni vydani, jehoZ cena by byla s mnozstevni slevou 25 % 469 560
K¢.

Dalsi moznou formou informovanosti obyvatelstva prostfednictvim
ceskobudéjovického deniku jsou védomostni soutézni otazky, které by se tykali volani
na tisiiovou linku 112 (lze volat na linku 112 bez SIM karty, bez signalu, z ciziny...)
s motivaci vyhry (reflexni vesta, autolekarnicka, drobnosti s logem tisiiové linky 112).

Obr. €. 3 inzertni sloupek

TiSNOVA VOLANI E

Volani bez predvoleb z pevnych i mobilnich linek
bez financni Uhrady

112 - jednotiné evropské &islo tisnového volani

150 - hasici

155 - zdravotnickd zachrannd sluzba

158 - policie

156 - méstska (obecni) policie (neni ve véech méstech a obcich)

Jak by meélo vypadat ohlaseni mimoradné udalosti:

- co se stalo (popis uddlosti, jeji charakter, pocet postizenych osob)
- kde se uddlost stala (piesna identifikace mista pfi volani

- kdy se uddlost stala (jsi-li bezprostrednim Gcastnikem, neni nutné)
- kdo podava zpravu a telefonni &islo, ze kterého volas

Nikdy nezavesuj jako prvni, vyCkej na pfipadné_upfeshuijici dotazy
operatora tisnove linky a vzdy vyckej na zpétné ovéreni, Ze se nejedna
o ,plany poplach*.
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6. ZAVER

Celoevropské jednotné Cislo tisniového volani je pojem u nas feSeny jiz béhem
ptiprav CR ke vstupu do Evropské unie. Toto &islo tisiiového volani bylo vyvinuto jako
podpora IZS a k usnadnéni komunikace s tisnovymi sluzbami v ramci Evropské unie.
Hasi¢sky zachranny sbor jako garant tisfiové linky 112 plni svou funkci velmi dobfe.
NaSe technologie je na vysoké urovni, coZ potvrzuje i ocenéni ,,112 Awards* za
vyborné systémové a technologické feSeni jednotného evropského Cisla. Ocenéni bylo
udéleno Asociaci jednotného evropského ¢isla tisnového volani EENA ( European
Emergency Numer Association).

Cilem diplomové prace bylo poskytnout zakladni obraz o vyvoji, dilezitosti a
soucasné podobé TCTV 112 u nés a v Evropské unii a zaroven zjistit informovanost
obyvatelstva o tisnové lince 112, jejich vnimani dileZitosti, propagace a moznosti
tohoto jednotného evropského tisnového cCisla. Cile této prace byly splnény. Je sestaven
materidl, ktery poskytuje zadkladni obraz o souCasné podob¢ telefonniho centra
tisnového volani 112.

Pro zjisténi informovanosti obyvatel o funkci tisfiové linky 112 a potvrzeni ¢i
vyvraceni stanovenych hypotéz byl vypracovan dotaznik. Z dotaznikd vyplynulo, ze
obyvatelstvo je informovdno o funkci a vyhodach tisnové linky 112. Dle 54 %
dotazanych je obyvatelstvo dostatecné informovano o tisiové lince 112. Je nutné nadale
zvy$ovat povédomi ob&ani o této tisiiové lince celorepublikové. V CR viditelng linku
112 propaguje zvlaste Praha, kde je na plakatech v hlavnim mésté Casto k vidéni
reklama na tisiiovou linku pouzitelnou v pfipadé nouze. Plakaty jsou v Ceském 1
anglickém jazyce. Tento zplisob zviditelnéni by bylo vhodné zavést ve vSech méstech
CR. Dal3im ptikladem zvy$ovani povédomi ob¢anil o lince 112, by nam mohli byt
nekteré staity EU. Ve Finsku se kazdoro¢né 11. tnora slavi den linky 112. Navstévnici
Bulharska dostavaji textovou zpravu informujici je o lince 112. A ve Svédsku se pied
obdobim dovolenych organizuji kampané¢ médiich informujici obcany o lince 112.

Vzhledem k tomu, Ze nejvétsim zdrojem informaci jsou média (televize, radio, tisk,
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internet), bylo by vhodné ke zviditelnéni linky 112 vyuzit jejich vlivu. Dale je také
nutné zajistit, aby obcané védéli jak postupovat pifi volani na linku 112. Ob¢ané by m¢li
veédét, ze zédsadni vyznam pro rychlé a G¢inné poskytnuti pomoci ma zjisténi polohy
volajiciho, kde mohou byt velice napomocni, pokud budou umét co nejvice ptiblizit
podobu mista mimofadné udalosti operatorim TCTV 112. Pokud si budou vsSimat
rozsahlych staveb, tokii a ploch, Zeleznic a cisel silnic mohou tak velice urychlit
vyslanou pomoc. ' Viechny tyto informace jsou kvalitné zpracované HZS CR
prostifednictvim brozur a letdkt, ale lidé sami tyto informace nevyhledavaji, je tedy

nutna vétsi medializace.
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8. KLICOVA SLOVA
tisnova linka 112

telefonni centrum tisiového volani
Hasi¢ska zachranny sbor
integrovany zachranny systém
platforma

telekomunikace
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9. SEZNAM ZKRATEK
ASW — aplikacni softwarové vybaveni

CR — Ceska republika

CSN — chranéné oznadeni Eeskych technickych norem

EU — Evropska unie

GIS - geograficky informacni systém

HZS — Hasi¢sky zadchranny sbor

IMEI — unikatni ¢islo mobilniho telefonu ptidélené vyrobcem
INFO 35 - databaze telekomunika¢nich informaci

IP — datovy protokol

ISDN - digitalni sit’ integrovanych sluzeb

ISO — mezinarodni organizace pro normalizaci

IZS — integrovany zachranny systém

KOPIS - krajské operacni a informacni stfedisko

LAN - lokélni pocitacova sit’

MPLS - protokol pro ptenos dat po sitich

NICE - nahrévaci zatizeni hovorii

OPIS - operacni a informacni stfedisko

PCR — Policie Ceské republiky

POI — databédze bodl zajmu, zajimavych a dileZitych mist

PSTN - standardni telefonni sit, kterou vefejnost pouziva k realizaci mistnich,
meziméstskych i mezinarodnich telefonnich hovora

TCTV - telefonni centrum tisnového volani

UIR — Gzemn¢ identifika¢ni registr

VOIP - technologie umoziujici ptfenos digitalizovaného hlasu prostiednictvim
pocitacové sit€ nebo jiného média

WAN - Pocitacova sit’, ktera pokryva rozlehlé geografické uzemi

778 — Zdravotnicka zachranna sluzba
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10. PRILOHY
Piiloha ¢. 1: Legenda ke grafim ¢. 18 a 19

AT Austria

BE Belgie

BG Bulgaria

CY Republic of Cyprus
Cz Czech republic
DE Germany

DK Denmark

EE Estonia

EL Greece

ES Spain

FI Finland

FR France

HU Hungary

IE ireland

IT Italy

LT Lithuania

LU Luxenbourg
LV Latvia

MT Malta

NL Netherlands
PL Poland

PT Portugal

RO Romania

SE Sweden

SI Slovenia

SK Slovakia

UK United Kingdom
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Priloha €. 2: Dotaznik o informovanosti obyvatelstva o tisnové lince 112

Dobry den, jsem studentka JihoCeské univerzity a v ramci své diplomové prace o
tisniové lince 112 provadim vyzkum informovanosti obyvatelstva v této oblasti. Ziskané
skutecnosti budou pouzity jen pro ucely zpracovani diplomové prace. Oznacte prosim

Vami vybrané odpovédi. Dékuji za spolupraci.

1) Vas vek

a) do 20 let
b) 21 —40 let
c) 41 -59

d) nad 60 let

2) Dosazené vzdélani

a) zékladni

b) bez maturity
c) s maturitou

d) vys$i odborné
e) vysokoskolské

3) Oznacte slozky integrovaného zachranného systému (IZS)

a) Horska sluzba

b) Hasic¢sky zachranny sbor

C) Cesky ¢erveny kiiz

d) Jednotky pozarni ochrany (dobrovolni hasici)
e) Ceska posta

f) Zdravotnicka zachranna sluzba

g) Armada CR

h) Policie CR
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Uved’te organ verejné spravy, ktery je odpovédny za ¢innost IZS
ministerstvo obrany
krajsky trad
ministerstvo spravedlnosti

ministerstvo vnitra

Provoz tistiové linky 112 zajist'uje
Zdravotnicka zachrannd sluzba
Policie CR
Hasic¢sky zachranny sbor

Cesky telekomunikaéni Gitad

V CR je tisiiova linka 112 pIné v provozu od roku
1991
1952
1996
2004

Jakym zpiisobem se miiZeme dovolat na tisiiovou linku 112
z mobilniho telefonu, pevné linky, telefonniho automatu
jen z mobilniho telefonu a pevné linky

jen z mobilniho telefonu

Lze pouzit tisiiovou linku 112 i v ciziné
ano, je pouzitelna celosvétove
ne, plati jen pro CR
ano, ale jen pokud mame zatizeny roaming

je pouzitelna ve vSech ¢lenskych zemich EU
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9) Je mozZné se dovolat na tisiiovou linku 112 bez SIM Kkarty
a) ano

b) ne

10) Dovolate se na tisiovou linku 112 i v oblasti, ktera neni pokryta signilem
vaSeho smluvniho operatora

a) ne, na tisiiovou linku 112 se v takovém ptipad¢ nelze dovolat

b) ano, na linku 112 je mozné se dovolat, pokud je na misté¢ signal alesponi

jednoho mobilniho operatora

11) Pokud z jakéhokoliv diivodu nemuZeme sdélit dispecerovi tisiiové linky 112
momentalni polohu, je moderni technologie opera¢niho systému schopna
volajiciho vyhledat

a) ne, pokud nesdélime adresu mista, nelze volajiciho lokalizovat

b) ano, nas systém umoziuje lokalizovat polohu volajiciho

12) Domnivate se , Ze je pro vas jednotné ¢islo 112 vhodnéjsi neZ kombinace
narodnich c¢isel 150, 155, 158

a) ano

b) ne

13) Dopliite, jaka telefonni ¢isla piislusi zakladnim slozkam IZS
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14) Pouzili jste uz nékdy tisiovou linku 112
a) ano

b) ne

15) Vyzaduje-li situace zdravotnickou zachrannou sluzbu, vytocite telefonni ¢islo

a) 150

b) 155
c) 158
d) 112

16) Oznacte, v jakych pripadech byste volali tisiiovou linku 112 (vice moZnosti)

a) pokud potiebujeme pomoc hasi¢li

b) kdyz si nemliizeme vzpomenout na jiné ¢islo tisnového volani
c) pokud jsme ucastniky nehody

d) kdyz potiebujeme ovéfit, ze tistiova linka 112 funguje

e) pokud potiebujeme pomoc Policie nebo Iékafskou pomoc

17) Domnivate se, Ze ob¢ané CR jsou dostatené informovani o funkci tisfiové

linky

112
a) ano
b) ne

18) Vysvétlete ditvod zavedeni tisniové linky 112
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Priloha €. 3: Schéma fungovani TCTV 112
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Priloha €. 4: Schéma TCTV
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Priloha €. 5: Obrazovka operatora pii zalozeni udalosti

Hi

EEEEE N

TS

=m 3
AT I
B
B w3
EEHEE D
AmEOE A
[ bl
S yE

il sl 21 o B -

83



Piiloha €. 6: Pfenosova sit’ mezi kontrolnimi a dalkovymi centry
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Priloha €. 7: Schéma lokalizace polohy volajiciho
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