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ANOTACE

Bakalatska prace se zabyva komparaci vyuziti linek tisnového volani. V prvni
¢asti prace je definovano, kterym linkam tisinového volani bude vénovana
pozornost. Popsany jsou zakladni pojmy vztahujici se k tématu a dale také historie
tisnovych linek. Druhd ¢ast se zabyva sou¢asnym stavem linek tisniového volani a
legislativou, ktera se dané problematiky dotyka. V nasledujici ¢asti je pozornost
zaméfena na charakteristiku jednotlivych linek tisiového volani. Ctvrta ¢ast uvadi
a popisuje grafickd zndzornéni poctu tisiovych hovort pfiijatych jednotlivymi
linkami, které¢ byly uskute¢nény v minulych obdobich. Posledni ¢ast shrnuje a

hodnoti informace ziskané v predchozich kapitolach.

KLICOVA SLOVA
Tistiové volani, linky tisnového volani, operaéni stfediska, integrovany zachranny

systém, mimoiadna udalost.

TITLE

Comparison of emergency lines use

ANNOTATION

The bachelor thesis deals with comparison of emergency lines use. The first part
defines which emergency telephone lines will be addressed to. Basic concepts
relating to the topic and also history of the emergency lines are described. The
second part concerns with actual state of the emergency telephone lines and
legislation that affects the theme. Attention to characteristics of particular
emergency lines is paid in the following part. The fourth part states and describes
graphic representations of emergency calls number that were made in previous
periods. The last part summarizes and evaluates the information obtained in the

previous chapters.
KEYWORDS

Emergency call, emergency telephone numbers, integrated rescue

system, extraordinary event.
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Uvod

Tato bakalaiska prace se zabyva komparaci vyuziti linek tisnového volani, coz
ma uzkou souvislost soborem, ktery je tomuto tématu nadfazen. Do oboru
managementu ochrany podniku a spolecnosti patii pfedméty nejen ekonomické, ale
predevSim témata zabyvajici se ochranou obyvatelstva, integrovanym zachrannym
systémem, komunikaci v krizich a hrozbami a riziky, které existuji v Ceské republice
I ve svété. Porovnani linek tisnového volani zapada pravé do této problematiky.
Prostupuje oblasti vSech slozek integrovaného zachranného systému a zahrnuje
komunikaci v tisni. Diky hovoriim pfijatym tisnovymi linkami reaguji jednotlivé slozky

1ZS na mimotadné udalosti, které se dé&ji kdekoliv v Ceské republice.

Problematika komparace vyuziti linek tisnového volani byla zvolena z divodu
zjisténi dostupnych informaci o tisnovych linkach, které funguji na urovni
integrovaného zachranného systému se zaméfenim na Pardubicky kraj a jejich
porovnani, jak stylem charakteristiky, tak i grafickymi znazornénimi. Autorka si toto

téma zvolila proto, Ze sama je operatorkou, 1 kdyzZ pouze na lince informacni.

Cilem této bakalafské prace je komparace vyuziti linek tisného voléani, coz
zahrnuje zpracovani teorie tykajici se vyuziti tisnovych linek volani, zjisténi a ziskani

dat, ktera se k tomuto tématu vztahuji a zpracovani dat do konkrétnich vysledka.

Prvni ¢ast prace se bude vénovat tistiovym linkdm obecné, vymezeni linek a
jejich charakteristice a také definovani pojmi, které jsou podstatné pro toto téma.
Struéné bude popsana krizova komunikace na tisnovych linkach a nékteré jeji zasady.
Uvedeno bude nékolik informaci o Pardubickém kraji, ale také o historii linek tisfiového
volani. Dals$i ¢ast prace bude zaméfena na soucasny stav linek tisnového volani a na
legislativni pozadi této problematiky. Nasledujici Cast prace se zabyva teoretickym
popsanim a charakteristikou jednotlivych tisnovych linek 150, 112, 155, 158, 156 a také

institucemi, které provoz téchto linek zabezpecuji.

Zavere€na Cast prace bude vychazet z nashromazdénych dat o pfijmu volani na
jednotlivych tisnovych linkach. Zpracovana budou grafickd znézornéni s riznou
vypovidaci hodnotou. Nejdiive bude graficky i teoreticky porovnano mnozstvi hovortu
na jednotlivych linkdch a na z&vér bude provedena celkovd komparace vyuZziti
tisnovych linek volani. S touto kapitolou uzce souvisi nasledujici hodnoceni, které se
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komplexné¢ zaméii na vyuziti linek tisnového volani, popise zakladni skute¢nosti, které
vyplynuly z ptedchoziho sledovani a také navrhne feSeni, ktera by mohla byt vhodna

pro tuto oblast.

Pti zpracovani bakalarské prace byla jako zdroj informaci vyuzita odborna
literatura a ¢lanky z odbornych ¢asopisu, a to ptedevsim pro ujasnéni zakladnich pojmu
této problematiky. Vzhledem Kk tématu, které nema v soucasné dob¢é zadny uceleny zdroj
informaci, nejvétsim zdrojem, ze kterého se ¢erpalo do této prace, byly webové stranky
Ministerstva vnitra Ceské republiky, Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky
a ostatni stranky, které se zabyvaly aktudlnimi informacemi v oblasti tisfiového voléni.
Jednou z dilezitych metod sbéru informaci byl také rozhovor. Rozhovory s osobami,
které byly znalé fungovani linek tisniového volani, byly uskute¢nény na zakladé predem
domluvenych schiizek a probihaly formou konverzace. V zdvére¢né €asti byly pouzity,
matematické a ¢astecné statistické metody, ale také riizné typy grafii, napt. histogramy,
kolacové grafy a grafy spojnicové. Z vysledki téchto grafickych znazornéni pak byla

provedena komparace jednotlivych linek tisnového volani.
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1 Tisnové linky a zakladni pojmy

Existuje mnoho typu tisnovych linek, které poskytuji lidem okamzitou
telefonickou pomoc v nouzové ¢i kritické zivotni situaci. Tyto sluzby mohou byt
zachytnou pomoci c¢loveéka v krizi a jejich vyhodou je snadna dostupnost. Je to
napiiklad Linka divéry pro déti a mladez, ktera v Ceské republice funguje jiz od roku
1994 a pomaha détem nebo mladym lidem v situacich, se kterymi se sami jesté neumeji
vypofadat, protoze jim k tomu chybi zkuSenosti a moznosti problémy fesit. Dale je
k dispozici linka pro dospélé, rodi¢ovska linka, linka feSici problematiku diskriminace,
linka pro ptipad domaciho nasili, linka pro osoby s poruchami pfijmu potravy, linka pro
zeny a divky, linka zabyvajici problematikou drog a zavislosti, linka zaméfena na
problematiku AIDS a dalsi. Existuje také linka 1188, coz je linka informaéni
a asistencni, na které mohou klienti vSech telekomunika¢nich operatorti ziskat prakticky
jakoukoliv informaci nebo sluzbu, a to nepfetrzit¢ dvacet ¢tyfi hodin denné, sedm dni
Vv tydnu. Ackoliv tato linka nepatii do béZzného vyctu linek tisiovych, 1 zde se operatofi

setkavaji s volanimi, ktera jsou tisnova. [23]

Existuji vSak dalsi linky, které jsou téZ nazyvany tistovymi a v povédomi lidi
jsou mnohem Iépe uloZeny neZz linky uvedené vySe. Jedna se o linku Hasi¢ského
zachranného sboru 150, o linku zdravotnické zachranné sluzby 155, o linku Policie
Ceské republiky 158, linku méstské policie 156 a linku 112, ktera je jednotnym
evropskym ¢islem tisnového volani. Témito linkami, se zaméfenim na Pardubicky kraj,

se zabyva tato bakalatska prace.

Linky tisnového volani slouzi k ohlaSeni situaci, kdy dochazi k redlnému
ohrozeni zivott, zdravi, Zivotniho prostiedi a majetku. Je mozno fici, Ze tyto linky jsou
volany v ptipadé€, kdy nastane jakékoliv mimotfadna udalost, pii které je nutny okamzity

zasah sloZek integrovaného zachranného systému.

1.1 Mimoradna udalost

,, Uddlost nebo situace vznikla v urcitém prostredi v diisledku Zivelni pohromy,
havarie, nezakonnou cinnosti, ohrozenim kritické infrastruktury, nakazami, ohroZenim
vnitini bezpecnosti a ekonomiky, ktera je resena obvyklym zpiisobem organy a slozkami

bezpecnostniho systému podle zvldstnich pravnich predpisu. [36] Za mimofadnou

11



udalosti byvaji téz skryty pojmy mimofddna situace, nouzova situace, pohroma,

katastrofa, havarie. Takovou definici uvadi Ministerstvo vnitra.

Dle zakona ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému, se
mimotadnou udalosti rozumi Skodlivé ptisobeni sil a jevli vyvolanych ¢innosti ¢loveka,
pfirodnimi vlivy, a také havarie, které ohrozuji zivot, zdravi, majetek nebo Zzivotni

prostedi a vyzaduji provedeni zachrannych a likvida¢nich praci. [52]

Piiklady mimofadnych udélosti, pfi kterych je doporu¢ovéno volat linky
tisiového volani:

e vznik pozaru budov, vozidel, lesa nebo jinych objektt,

e potieba vyprosténi uvéznéné osoby z havarovaného vozidla, z pod trosek budov
nebo spadlych stromt,

e pokud je clovék svédkem zavazné dopravni nehody se zranénim nebo
usmrcenim osob,

e pokud je nalezeno podezielé zavazadlo nebo pifedmét piipominajici vybusné
nastrazné systémy,

e pokud je nalezena osoba lezici na zemi v bezvédomi,

e pokud clovek neni schopen zastavit krvacent,

e pokud se n€kdo dusi nebo nemiize dychat,

e pokud nékdo utrpél poranéni elektrickym proudem,

e pokud je nékdo svédkem pokusu o sebevrazdu,

e pokud doslo ke kradezi penéZzenky nebo zavazadla, ptepadeni ¢i loupezi,

« négkdo se snazi poskodit nebo znicit vas majetek, atp. [19]

Lze se také setkat s vyrazem mimotadna situace, ktera je Ministerstvem vnitra
definovana takto: ,, Situace vznikla v urcitém prostiedi v disledku hrozby vzniku nebo
dusledku piisobeni mimordadné uddlosti, kterd je resena obvyklym zpiisobem sloZkami
integrovaného zdchranného systému, bezpecnostniho systému, systému ochrany
ekonomiky, obrany apod. a prislusnymi organy za pouZiti jejich béznych oprdvnéni,

postupii a na urovni bézné spoluprace bez vyhlaseni krizovych stavi. * [36]
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1.2 Integrovany zachranny systém
Jak je uvedeno v zakon¢ ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému,
integrovanym zachrannym systémem je koordinovany postup jeho slozek pfi piipraveé

na mimotadné udalosti a pfi provadéni zachrannych a likvidacnich praci.

Zakladnimi slozkami integrovaného zachranného systému jsou Hasicsky
zachranny sbor Ceské republiky, jednotky pozarni ochrany zafazené do plo$ného
pokryti kraje jednotkami pozarni ochrany, zdravotnickd zachrannd sluzba a Policie

Ceské republiky.

Ostatni slozky integrovaného zachranného systému poskytuji pfi zachrannych
a likvidacnich pracich pldnovanou pomoc na vyZzadani. Jednd se o vyclenéné sily
a prostfedky ozbrojenych sil, ostatni ozbrojené bezpecnostni sbory, ostatni zachranné
sbory, organy ochrany vefejného zdravi, havarijni, pohotovostni, odborné a jiné sluzby,
zafizeni civilni ochrany, neziskové organizace a sdruZzeni obcant, kterd lze vyuzit

k zachrannym a likvida¢nim pracim. [36]

Zakladni slozky integrovaného zachranného systému zajiStuji nepfetrzitou
pohotovost pro piijem ohlaSeni vzniku mimofadné udalosti, jeji vyhodnoceni
aneodkladny zésah v mist¢ mimofadné udalosti. Za timto ucelem jsou jejich sily

a prostiedky rozmistény po celém tizemi Ceské republiky.

Integrovany zachranny systém se podili na pfipravé na mimotfadnou udalost, na
zachrané a likvidaci vcetné dalSich ukold ochrany obyvatelstva (napf. varovéani,
evakuace) a tim zhlediska jeho ptisobnosti pifekryva cely rozsah ochrany

obyvatelstva. [52]

1.3 Krizova komunikace na tisnovych linkach

Kazdy Clovek, ktery se dostane do situace vyzadujici volani tisnové linky, se
nachdzi pod ur€itym tlakem. MiuZe se jednat o osobu konkrétné zasaZzenou mimotadnou
udalosti a jeji blizké, o ptihliZejici, dobrovolniky, ad. Operatofi tisnovych linek jsou

S lidmi tohoto typu ve styku kazdy den.

Pro krizovou komunikaci je dilezité vyrovnavat se s emocemi jako smutek
a popieni, avSak nejb&znéj§i reakci na krizovou situaci je lhostejnost (apatie). Ukoly

odbornikll, v tomto piipad¢ operatord, jsou doporuceni ohledné boje s apatii, kdy se
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snazi pfimét volajiciho, aby rozpoznal, Ze riziko je vazné, aby se stal vi¢i nému
znepokojen a zacal byt aktivni ve své ochrané. Pokud je volajici naopak pfilis

vystraseny nebo rozzlobeny, je cilem snizit jeho znepokojeni.

vvvvvv

a ostrazitosti, podporovat vili pomahat druhym, snaSet obtize a vynakladat cas

a prostfedky na vlastni pfipravenost. [12, str. 73]

Pro operatory je téz zéasadni rozpoznat a pochopit utrapy, truchleni a smutek.

Podpora sdileni téchto pociti je dalsim krokem k tomu, aby bylo mozné je prekonat.
Hlavni zasady pro komunikaci s ¢lovékem v Krizi

a) Komunikujte optimalné (slovni i mimoslovni komunikace i fe¢ téla jsou
v souladu).

b) Komunikujte empaticky.

c) Komunikujte strukturované a jasné.

d) Komunikujte lehce asertivné.

e) Aktivné naslouchejte, co zasazeny ¢lovek potiebuje. [12, str. 88]

1.4 Jakvolat tisnové linky
V ptipadg, ze se ¢lovek dostane do situace, kdy je nucen volat n¢kterou
z tisnovych linek, plati zasada strucnosti a vécnosti. Ale 1 timto zpisobem by mél kazdy

schopen informovat o tom:

e co se stalo a jaky je rozsah udalosti (je nutny popis toho, co je ohrozeno nebo
zasazeno a jaky je pocet postizenych),

e kde presn¢ doslo k dané udalosti (adresa, okres, obec, ulice, ¢islo popisné, ¢islo
silnice, kilometr, smér jizdy, ad.),

e nahlasit jméno (volajiciho) a ¢islo telefonu, ze kterého je uskutectiovan hovor
I s mistem, odkud je volano,

e je tieba odpovidat na dal$i dotazy operatora tisiiové linky,

e po skonceni hovoru mize byt uskute¢nén zpétny hovor (z divodu ovétreni

udalosti nebo zptesnéni nékterych nedostate¢né popsanych udaji). [19]
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1.5 Pardubicky Kraj

Pardubicky kraj leZi pfevazn& na vychodd Cech a ma rozlohou 4519 km?. Zije
v ném pies 505 tisic obyvatel a primérné hustota je 112 obyvatel na 1 km?. D&li se na
Styfi okresy: Pardubice, Chrudim, Usti nad Orlici, Svitavy. V kraji je 451 obci, z toho
15 obci s rozsifenou plisobnosti a 26 obci s povéfenym obecnim uradem. Z celkového
poctu obci je 34 mést. Sidelnim méstem kraje je statutarni mesto Pardubice.

V kraji se koncentruje pramysl, ale i komer¢ni a vefejné sluzby. Primyslova

vyroba ma pestrou strukturu. Nejsilnéjsi je vSeobecné strojirenstvi, nejvyssi podil na

celostatni produkci ma primysl chemicky. Vyznamny je ale i zeméd¢€lsky sektor. [22]
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Obrazek 1: Pardubicky kraj a jeho okresy
Zdroj: [22]

1.6 Historie linek tisnnového volani
Tato podkapitola se zabyva historii linek tisiového volani. Nejdiive bude
pozornost vénovana historii tisnovych linek 150, 155, 158 a 156. Informace k tomuto

tématu prace jsou ziskany pfimo od Ceského telekomunikacniho ttadu.

Nasledujici ¢ast se bude vénovat lince 112. Ta je mladsi nez jiz zminéné tisnové
linky a jejimu zavadéni byla v nedavné dobé vénovéana velkd pozornost a stejné tak
tomu je ivtéto Casti prace. Je to z divodu aktudlnosti a téZ propracovanosti této

problematiky.

1.6.1 Historie linek 150, 155, 158, 156
Historie tisfovych linek 150, 155, 158 a 156 tzce souvisi s Ceskym
telekomunikaénim ufadem (CTU, Ufad), ktery byl ziizen ke dni 1. 1. 1996 jako $esta
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sekce tehdejSiho Ministerstva hospodaistvi. Vzhledem k této skuteCnosti informace
o historii tisiovych linek nemé&l CTU bé&zné k dispozici. Dle informaci ziskanych od
Jany Artémenkové, vedouci sekretariatu piedsedy Rady Ceského telekomunikaéniho
ufadu, se dané informace nepodafilo ziskat ani v tamni knihovné. Proto byly do této
prace na zadost poskytnuty informace, které Utad &erpal z vefejné dostupnych zdroji
(internetu), z informaci Postovniho muzea v Praze, Mé&stské policie Praha, a z dotazi

u byvalych pracovnikli spole¢nosti SPT Telecom.

Pfidélovani ¢isel v dneSnim slova smyslu bylo provadéno az od konce 90. let
20. stoleti. Cisla 150, 155 a 158 se zalala zfizovat v souvislosti se zavadénim
automatizace meziméstského provozu od roku 1970. Na oblastni urovni byla cisla
zavadéna jiz diive v souvislosti s vystavbou automatickych ustfeden pro mistni provoz.

Naptiklad v Praze byla ¢isla 150, 155 a 158 vyuZzivéana jiz v roce 1969.

Linka 156 zacala byt zavadéna az v souvislosti se vznikem obecni policie podle
zakona €. 553/1991 Sb., o obecni policii, ze dne 6. 12. 1991. Ztizovani této linky bylo
postupné, zavislé na rozhodnuti jednotlivych obci a podléhajici moznostem smérovani
Vv tehdejSich telekomunikacnich sitich. Napt. v Karviné byla linka zavedena
v roce 1992, v Ostravé v roce 1993, v Praze koncem roku 1994 a napt. v Tébote v roce

1996.

1.6.2 Historie linky 112 [44]

V souvislosti se snahou Ceské republiky zapojit se do evropského integracniho
procesu byly v CR zahijeny kroky k zavedeni jednotného evropského &isla tistiového
volani jako jedné z podminek ¢lenstvi v Evropské unii. Na zakladé rozhodnuti Ceského
telekomunika¢niho Gfadu proto bylo uvolnéno telefonni ¢islo 112, na kterém byla do

roku 1998 provozovana sluzba Informace o pfesném case.

Zpiisob odbaveni evropského ¢isla tisnového volani ma v kazdé zemi odpovidat
narodni organizaci nouzovych systémil. V ramci celé Evropy mélo byt toto cislo
zavedeno ve vSech vefejnych telefonnich sitich, digitalnich sitich integrovanych sluzeb

a ve vefejnych mobilnich sluzbéch.

V roce 1991 Rada Evropskych spolecenstvi vydala rozhodnuti ¢. 91/396/EEC ze
dne 29. ¢ervence 1991 o zavedeni jednotného evropského ¢isla tisnového volani ve

vSech clenskych statech. Stalo se tak predevSim z divodu usnadnéni komunikace
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S tisnovymi sluzbami v ramci Evropské unie, jelikoz doSlo k vyraznému néartstu

soukromych i sluzebnich cest v ramci Evropy.

Rok 2000 se vyznacoval realizaci zavedeni jednotného evropského Cisla
tisiového volani 112 v Ceské republice (probéhlo na zakladd usneseni vlady
¢.391/2000 ze dne 19. dubna 2000, ve znéni usneseni vlady ¢. 350/2002 ze dne
3. dubna 2002).

Rokem 2003 bylo tisiiové ¢islo 112 zprovoznéno ve vSech telefonnich sitich na
tizemi Ceské republiky (do tohoto data bylo zprovoznéno pouze v mobilnich sitich). Do
prosince roku 2003 byla ve zkuSebnim provozu vSechna telefonni centra tisiového
volani (TCTV) 112 mimo TCTV 112 v Hradci Kralové (z divodu vystavby nového
objektu byla realizace odlozena az na rok 2004). Vybudovana technologie byla

prabezné testovana.

Po odstranéni vSech kritickych a hlavnich chyb bylo v ¢ervnu 2004 rozhodnuto
spustit pilotni ostry provoz nové technologie na dvanacti TCTV 112. Jako prvni bylo
spusténo TCTV 112 v Praze jesté pted zahajenim Mistrovstvi svéta v lednim hokeji dne

20. dubna 2004.

V Kralovéhradeckém a Moravskoslezském kraji byl provoz spustén az o rok
pozdé&ji, v dubnu a kvétnu roku 2005. V Kralovéhradeckém kraji bylo nutné nejdiive
ukoncit vystavbu nové budovy a provést instalaci technologie TCTV 112 se zkusebnim
provozem. V Moravskoslezském kraji byl zkuSebni provoz pferusen a byla realizovana
zvlastni integrace s technologii ostravského centra tisnového volani, kdy poté byla
spusténa modifikovana technologie TCTV 112. Tim vzniklo 14 krajskych plné
funkénich TCTV 112, umisténych v sidlech hasi¢skych zachrannych sbort kraju.

K plnéni tkold na TCTV 112 byl pfijat novy persondl v poctu 116 osob
s jazykovymi znalostmi (dle usneseni vlady ¢. 391/2000 Sb.). PGvodni personal
operacnich a informacnich stfedisek Hasi¢skych zachrannych sbori kraji byl také

piipravovan k obsluze technologii TCTV 112.

Cela technologie a novy systétm TCTV 112 mé vSeobecné zasadni piinosy
a vyrazné€ zjednodusSuje praci obsluh TCTV 112 pfi piijmu tisiového volani. Jedna se

napt. o moznost plné vyuzivat sluzby typu:

e identifikace volaného C¢isla,
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e identifikace ¢isla volajiciho,

e identifikace adresy pevné telefonni stanice,

¢ identifikace telefonniho operatora,

¢ identifikace kédu mobilniho telefonu pii volani bez SIM karty,
e identifikace polohy mobilniho telefonu,

e vziajemné zalohovani technologii,

Podminky stanovené predpisy Evropské unie byly splnény. Tisiové volani na
¢islo 112 spolehlivé funguje na celém uzemi a ve vSech telefonnich sitich. Tistiova
volani jsou odbavovéana v ndvaznosti na narodni systém feSeni mimotadnych udalosti
aje standardné zajiStén proces piijimani tisnového voldni v ceStiné, némdciné
a angli¢tin€ (s vyuzitim podptirného softwaru TCTV 112 i v dalSich jazycich).

V soucasnosti ¢islo tisnového volani 112 je plné€ funkéni nejen ve vSech statech
Evropské unie, ale i v ostatnich statech Evropy, protoze je podminkou pro provozovani

technologii mobilnich telefond.

2 Soucasny stav linek tisnového volani

Tisnovou linkou se podle zdkona o elektronickych komunikacich rozumi
bezplatna volba &isel, ktera je stanovena v ¢islovacim planu a je uvedena v telefonnich
seznamech. Tato volba ¢isel je nutna zpiistupnit pro zachranu Zivotd, zdravi a majetku.
Kazdy stat pouzivad sva vlastni tisnova Cisla. Na daném tisnovém Ccisle musi byt
zabezpeceno, Ze zprava o mimoifadné udalosti bude pfijata a bude zabezpecena ptislusna
reakce. Systém je stanoven tak, aby co nejvice odpovidal ndrodni organizaci
zachrannych slozek. K ¢islim tisiového volani je garantovan bezplatny a nepfetrzity
piistup, bez pouziti penéz Ci karet. Poskytovatel vefejné telefonni sluzby je povinen
svym uZivatelim bezplatné umoZznit piistup ke stanovenym cislim tisiového

volani. [15]

Narodni Ccisla tisnového volani i evropské c¢islo tistového voldni musi byt
uvedeno V telefonnich seznamech a vetejnych telefonnich automatech. Vzdy by mélo
byt u téchto tisnovych Cisel vysvétleni, v jakych ptipadech maji ta ¢i ona ¢isla obcané

pouzivat.

Telefon je nejbéznéjSim a nejdostupnéjSim prosttedkem komunikace a je

vyuzivan k pfivolani pomoci. Aby byla jistota, Ze pomoc bude pfivolana vzdy a vcas, je
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stanoven funk¢éni integrovany zachranny systém a presnd pravidla pro cinnost

telefonnich operatort.

2.1 Zakony tykajici se tisnového volani

Dle informaci ziskanych od HZS PK, pravidla v oblasti narodnich Ccisel

tisnového volani 1 pravidla tykajici se zavedeni jednotného evropského ¢isla tisnového

volani 112 jsou v Ceské republice upravena a vymezena témito zakony a piedpisy:

W

Zakon ¢. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a o zméné& nékterych
souvisejicich zakonti, ve znéni pozd&jsich piedpisti a opatfenimi Ceského
telekomunika¢niho utadu,

Zakon ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému a o zméné
nékterych zakonl ve znéni zékona ¢. 320/2002 Sb.,

Usneseni vlady ¢. 391/2000, ve znéni usneseni vlady ¢. 350/2002.

2.1.1 Zakon o elektronickych komunikacich

Jak uvadi T. Ostadalova v publikaci Zavedeni tisiové linky 112 v Ceské republice,

tistiové volani je vefejné dostupnou sluzbou elektronickych komunikaci. Stanovuje ji

zakon o elektronickych komunikacich. Z vyuZivani této sluzby neni nikdo pfedem

vylouc€en. Tento zdkon stanovuje:

zpiisob smérovani tisnového volani mezi telefonnimi operatory,

bezplatny a nepfetrzity piistup uzivateld k ¢islim tisiového volant,

bezplatnost volani ¢isel tistiového volani,

bezplatné ptepojovani hovorti tisnového volani v ramci integrovaného
zachranného systému,

bezplatné pfipojeni a provozovani koncovych bodl pro pfijimani tisnového
volani na pfislusnych pracovistich zakladnich slozek IZS,

bezodkladné zpfistupnéni lokaliza¢nich a jinych udaji, které umoznuji
identifikaci volajiciho, subjektu, ktery provozuje pracovisté pro proces piijimani
tisnovych volani,

povinnost zajistit informovani vefejnosti o existenci a podminkach pouzivani

¢isel tisnového volani,
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e povinnost poskytovat zdravotné postizenym osobam pfistup k ¢islim tisnového
volani,

e moznost uskuteciovani volani na cisla tisnového volani 1 v piipadé, kdy
nezaplatil uCastnik za poskytnuté sluzby ve stanovené lhut¢,

e zakaz znemoznéni identifikace Cisla pfi tisnovém volani,

e povinnost bezplatného zobrazeni ucastnického ¢isla volajiciho ucastnika,

e sankce pii zlomyslném volani prostfednictvim tisiiového volani, protoze zneuziti

linek tisniového volani je trestné. [4, str. 4, 5]

Pravidla ptfenosu pro tisfiova volani k operaénim pracovistim zékladnich slozek 1ZS
stanovuje Cislovaci plan vydany Ceskym telekomunikacnim uradem. V Ceské republice

jsou pro tisiiova volani vyhrazena tato telefonni ¢isla:

e 150 Hasi¢sky zachranny sbor CR,

e 155 Zdravotnicka zachranna sluzba,

e 158 Policie CR.

e 112 Jednotné evropské Eislo tisiiového volani (provoz tohoto ¢isla tisnového

volani garantuje a zabezpecuje Hasi¢sky zachranny sbor CR)

Pro tistiova volani k operacnim pracovistim obecni (méstské) policie stanovuje

¢islovaci plan ¢islo 156.

Dalsi ¢isla pro Gicely a potieby integrovaného zachranného systému uréi Cesky
telekomunikacni urad na zakladé pozadavku opravnéné slozky IZS po projednani
s Ministerstvem vnitra. Na vSechna tisnova ¢isla se kazdy c¢lovék dovola vzdy
bezplatné. Cisla jsou dostupna z pevnych linek i mobilnich telefoni a to i v piipads, Ze

dany mobilni telefon nemé dostatecny kredit.

2.1.2 Zakon o IZS v souvislosti s tisnovym volanim
Zakon o integrovaném zachranném sytému je délen do ¢tyt zékladnich c¢asti,
které popisuji pfedev§im zakladni pojmy a také pradva a povinnosti pravnickych a

fyzickych osob pfi mimotadnych udalostech.

Dale tento zakon vymezuje také zasady tisfiového volani. Jak je uvedeno v § 7
tohoto zékona, Ministerstvo vnitra CR urduje zplsob zajisténi nepfetrzité obsluhy
telefonni linky jednotného evropského ¢isla tisnového volani. V § 18, ktery se zabyva
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komunikaci slozek integrovaného zachranného systému, je definovano: ,, Poskytovatelé
sluzeb v oblasti komunikaci jsou povinni spolupracovat s Ministerstvem vnitra pri
priprave a reseni zpusobu krizové komunikace a jednotného evropského cisla tisnového

volani. “ [52]

2.2 Cesky telekomunikaéni tirad
Cesky telekomunikaéni tfad je ustfedni spravni ufad pro vykon statni spravy
véetné regulace v oblasti elektronickych komunikaci a postovnich sluzeb. Utad je zfizen

zakonem ¢. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a o zméné nékterych

souvisejicich zakont.

Utad vykonava statni spravu v oblasti elektronickych komunikaci a po§tovnich
sluzeb, vetné regulace trhu a stanovovani podminek pro podnikéni za ucelem nahrazeni
chybéjicich uc¢inka hospodaiské soutéze a pro ochranu uzivateld a dalSich Ucastnikli
trhu do doby dosazeni plné konkurenéniho prostfedi. Ufad rovnéz zajistuje ochranu
nékterych sluzeb v oblasti rozhlasového a televizniho vysilani a sluzeb informacni

spole¢nosti. [14]

3 Charakteristika linek tisnového volani
Tato kapitola se zabyva jednotlivymi linkami tistiového volani. Kromé popisu
jednotlivych linek a situaci, kdy je na dané linky vhodné volat, jsou struéné popsany

I organy, které jsou zfizovateli linek.

Zminéna je 1 informacni linka 1188, kterd se téz setkava s krizovymi situacemi
na své lince, 1 kdyz pouze v omezeném mnozstvi. Déle bude charakterizovana tisnova

linka pro neslysici a vyvoj jejiho fungovani v Ceské republice.

Zaveérem této kapitoly je uvedena souhrnna tabulka, kterd zndzoriiuje strucné
informace o tisnovych linkach. Pfehledné jsou v tabulce uvedeny centra v Pardubickém
kraji, kde jsou hovory pfijimany a zpracovany a také kontaktni informace na jednotlivé

organy, zfizujici operacni centra piijmu tishovych hovort.
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3.1 Operacni stirediska [15]

Na vSech zakladnich slozkach integrované¢ho zachranného systému (Hasi¢sky
zéchranny sbor CR, Policie CR, zdravotnickd zachranna sluzba) jsou ziizena operaéni
stiediska, kterd pfijimaji a odbavuji tisiiova volani. Projekt telefonnich center tisiového
volani a technologie propojitelnosti jednotlivych operacnich stfedisek je fesen na
zakladé moderni technologie call center. Zde jsou dusledné veskeré hlasové i datové
komunikace zalohovany a archivovany. Technologie umoziuje identifikovat nejen
telefonni ¢islo a adresu pevné telefonni linky a jejiho majitele, ale i polohu mobilniho
telefonu. VSechny tyto informace jsou zobrazovany na digitdlnich mapach a

porovnavany S ohldSenou mimoiadnou udalosti.

Tato uvedena technologie umoziuje odbavit tisnovy hovor a soucasné predat
informace o mimofddné udalosti vSem zakladnim slozkdm IZS. U specifickych
tisnovych volani je vzdy vyhodnéjsi pouZzit stanovené Cislo tisfiového volani tak, aby
hovor kon¢il pfimo na opera¢nim stfedisku prislusné zakladni slozky IZS bez dalsiho

prepojovani.

3.2 Linka150a112

Tistioveé Cislo 150, stejné jako jednotné evropské Cislo tisnového volani 112
(rozhodnutim vlady byl k pfijmu tisnového volani na linku 112 uren Hasi¢sky
zachranny sbor), je svedeno na 14 operacnich stfedisek HZS kraju (viz Obrazek 2).
V kazdém kraji je Hasi¢sky zachranny sbor kraje a na kazdém okrese je dislokovan
Uzemni odbor HZS kraje. Pro Pardubicky kraj sidli Hasi¢sky zachranny sbor kraje

v Pardubicich.

Obrazek 2: Mapa kraji s vyznacenim technologie TCTV 112
Zdroj: [18]
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3.2.1 HZS Pardubického kraje

Hasi¢sky zachranny sbor Pardubického kraje je soucésti Hasic¢ského
zachranného sboru Ceské republiky a je organizaéni slozkou statu. Jeho zékladnim
poslanim je chréanit zivoty a zdravi obyvatel a majetek pred pozary a poskytovat

ucinnou pomoc pii mimotadnych udélostech.

Postaveni HZS kraje je dano zdkonem ¢&. 238/2000 Sb., o Hasi¢ském
zachranném sboru Ceské republiky a o zméné nékterych zakont, ve znéni pozdéjsich

predpisa. [51]

Organizacni ¢lenéni krajského reditelstvi HZS

Oddéleni pravni a

organizaéni

Oddéleni
persondlni a
mzdové

Kancelar krajského
reditele

Psychologické
pracovisté

Odbor prevence
Usek prevence a
civilni nouzové
pfipravenosti Odbor ochrany
obyvatelstva a
krizového fizeni

Odbor IZS a sluzeb

Krajské reditelstvi .
Usek IZS a

operacniho fizeni e,
Operacni fizeni a

komunikacni a
informacni systém

Financni oddéleni

Usek ekonomiky

Provoz a spréava
majetku
Pracovisté interniho|
auditu

Pracovisté kontroly

Schéma 1: Organizacni ¢lenéni krajského reditelstvi HZS

Zdroj: viastni zpracovani dle podkladu Organizacniho radu HZS PK [51]
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3.2.2 Operatori HZS Pardubického Kkraje

Operacni stiedisko spada pod Krajské teditelstvi Pardubického kraje. Misto, kde
jsou pfijimany hovory zlinek tistiového volani, je pifimo podiizeno Useku 1ZS
a opera¢nimu fizeni. Informace, které jsou uvedeny v této podkapitole, jsou ziskany od
mjr. Ing. Jana Sabol¢ika, vedouciho krajského opera¢niho a informacéniho stfediska

Hasic¢ského zachranného sboru Pardubického kraje.

Na operatnim stfedisku pracuji celkem Ctyfi operdtofi a Ctyfi operacni
distojnici. Pracuji na smény po dvanacti hodinach, kdy hovory pfijimaji dva operatofi,
z nichz alespoii jeden vzdy musi byt pfipraven k piijimani hovoru. Operator informaci
pfijme od volajiciho na linku 112 ¢i 150. Zde zéalezZi na jeho schopnostech operatora, jak
rychle a v jaké kvalité dokaze s dostupnou informac¢ni podporou ziskat informace od
volajiciho. VSe potfebné je zaznamenano do elektronického formulafe, ktery je ihned
odeslan opera¢nimu distojnikovi. Ten okamzité vysila prostfedky a sily na misto
mimofadné udalosti. Kazdy operacni dustojnik se stara o jiny okres (Pardubice,

Chrudim, Svitavy, Usti nad Orlici) a fidi, ktera zasahové jednotka kam a kdy pojede.

Vykon sluzby je zabezpecovan odborné zplisobilymi operatory. Ti jsou piijimani
do sluZzebniho poméru, pokud spliuji pozadavky na dané misto. Prokazuji jazykové
znalosti (pfedevS§im anglicky jazyk, némecky jazyk), musi Usp&$né absolvovat

psychotesty, zdravotni testy i testy fyzické. Pfijimani jsou na dobu urcitou, na tfi roky.

Operatofi jsou povinni se Uc€astnit mnoha skoleni a odbornych pfiprav, které jim
pozdé&ji usnadnuji praci na lince. Tato Skoleni jsou systémem ptipravy lidi a probihaji

pravidelné jednou mésicné. Tykaji se rozlicnych témat, napf.:

e nové piedpisy o pozarni ochrané, vyhlasky a zakony tykajici se dané
problematiky (napt. zékon o 1ZS),

o elektrickd pozarni signalizace,

e varovani a vyrozuméni, jak spravné provadet evakuaci,

e postupy, jakym zplisobem povolavat vrtulnik na misto udalosti,

e komunikace, jak vést spravné hovor,

e psychologicka sluzba (jak v danych situacich reagovat),

e krizové fizeni, geograficky informacni systém (GIS),

e havarijni, povodiové a krizové plany, poplachovy plan kraje, plan zimni
udrzby, ad.
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Jaké typy hovori prijimaji
Tistiové ¢islo 150 funguje pro hlaseni pripadl, kdy je tfeba provadet zachranné
prace a likvidaéni prace, tedy napt. haseni, vyprostovani ¢i odstranovani nebezpeci

apod. Jedna se o zasahy pii pozarech, zivelnych pohromach, havariich a nehodach.

Tisfiové ¢islo 112 je pfipraveno pfijimat hlaSeni vSech typt hovorii. Také je
uréeno pro cizince. Na tomto Cisle jsou operatofi schopni ihned komunikovat se vSemi
slozkami 1ZS a zpracovat hovor tak, aby byly k mistu mimotadné udalosti vyslany
vhodné zasahové jednotky. Toto tistiové Cislo je doporucovéano volat v ptipadech, kdy
se stane mimofadna udalost vétSiho rozsahu, pii které je tfeba kontaktovat vice slozek

integrovaného zachranného systému. [13]

Pocet hovort v cizi feci se pohybuje kolem 5 % z celkového poctu hovord, tj. asi
250 000 volani za rok. Hovory ve slovenském jazyce nejsou povazovany za
cizojazytné. Z toho asi polovina je v jazyce anglickém, 30 % v jazyce némeckém

a 20 % v ostatnich jazycich, z nichz nejvyznamnéjsi jsou rustina a polstina. [18]

Linka 112 ma nejvétsi moznost a schopnost vyhledavani spravného mista
mimotadné udalosti. Pfi volani z pevné linky automaticky identifikuje ¢islo a adresu
volajiciho a tyto informace pak zobrazuje v mapé€. Pfi volani z mobilniho telefonu
dochazi pouze k uréeni oblasti, ve které se oznamovatel mimotadné udalosti nachazi.
Nasledujici schéma znazoriuje oba zminované ptistupy (viz Schéma 2): [25]

tisrové volani tisfoveé volani
z pevné linky z mobilu

| | |

automaticka automaticka
lokalizace lokalizace
volani oblasti

l volani

nasazeni -
sil a prostredk lokalizace
volani

pomoci GIS
geografického
informaéniho systému

nasazeni
sil a prostiedku

Schéma 2: Reakce na tisiiové volani z pevné linky nebo mobilniho telefonu
Zdroj: [25]
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Jak vyplyva ze Statistické roCenky 2010 HZS Pardubického kraje, na evropské
¢islo tisnového volani 112 Ize volat bezplatn¢€ z pevnych i mobilnich telefonii ve vSech
Clenskych statech EU. Staty jako Dansko, Finsko, Malta, Nizozemsko, Portugalsko,
Rumunsko a Svédsko se navic rozhodly, Ze &islo 112 se stane jejich jedinou linkou
tisnového volani. Cislo 112 si kromé toho voli i zem& mimo EU, naptiklad Chorvatsko,
Cerna Hora a Turecko. Také Ukrajina se chysta toto &islo zavést. V Ceské republice je
linka 112 na zdkladé rozhodnuti vlady provozovana soucasn¢ s diive zavedenymi

narodnimi ¢isly tisiiového volani.

3.3 Linka 158

V nedavné dobé doslo k zasadni udalosti pro Policii CR. 1. ledna 2009 nabyl
Géinnosti novy zakon ¢&. 273/2008 Sb., o Policii Ceské republiky, ktery piinesl dilezité
zmény v postaveni jejich souasti. Spravy kraji byly nahrazeny krajskymi feditelstvimi,
jejichz tGzemni obvody byly nové vymezeny obvody jednoho, dvou ¢i tii
samospravnych kraju pii zachovani poctu osmi ttvart. Okresni feditelstvi byla zruSena
a zaclenéna do krajskych feditelstvi. Obvodni a méstska feditelstvi zlstala v redukované

podob¢ zachovana. [41]

Od 1. ledna 2010 ma Policie CR &trnact krajskych Feditelstvi, tedy pro kazdy
samospravny kraj jedno. V Pardubickém kraji jsou centra pfijimani hovort na tisnové

¢islo 158 ve méstech Pardubice, Chrudim, Svitavy a Usti nad Orlici.

Operatofi, ktefi pfijimaji hovory na tistiovou linku 158, pracuji ve sménném

provozu po 24 hodinach.

Jaké typy hovoru prijimaji

Tistiové ¢islo 158 funguje pro hlaseni piipadl, kdy se ¢lovek stane obéti nebo
svédkem trestného Cinu. Toto ¢islo je vyuzivano pfi ohrozeni bezpeCnosti osob a
majetku, vefejného potadku nebo pifi podezieni na jakoukoliv formu terorismu. Dale
muzZe byt ¢islo 158 vyuzito k nahlaSeni korupce nebo zavazné hospodaiské trestné

¢innosti. [13]
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@) Shyudin
W) Syitavy

Obrazek 3: Uzemni odbory Policie CR Pardubického kraje
Zdroj: [40]

3.4 Linka 155

Zdravotnickd zachranna sluzba (ZZS) ma obecné v celé Ceské republice deset
sttedisek Uzemni zachranné sluzby. VétSina okresi ma zfizeno okresni stfedisko
zdravotnické zachranné sluzby. Cislo 155 je svedeno na 9 uzemnich opera¢nich
stiedisek zdravotnické zachranné sluzby. Operacni stfedisko pfijimajici hovory na
tisnovou linku 155 Pardubického kraje ma sidlo Vv Pardubickdch (méstska cCast

Pardubic).

Zdravotnicka zachranna sluzba Pardubického kraje (ZZS PAK) ma svou ¢innost
definovanou takto: ,Rychla  zdravotnickd  pomoc  poskytuje  neodkladnou
prednemocnicni péci pri urazovych a neurazovych stavech, které na zakladeé dostupnych
informaci nevyzaduji zasah lékare ZZS. Vyjezdova skupina RZP (rychla zdravotnicka
pomoc) miuze kdykoliv konzultovat s lékarem, pripadné si vyzadat jeho pritomnost na
misté zasahu. Pri Zivot ohroZujicich stavech poskytne klientovi zdravotnickou péci
véetne rozsirené kardiopulmonalni resuscitace do prijezdu lékare ZZS. Vsechny

v v ’ . . cv v ; «[50
oSetrené klienty transportuje do nemocnicniho zarizeni. [50]
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Organizacni struktura
Vedouci
Asistentka reditele e 1 S FeE
Vedouci rozpoctar
Krizovy manazer Personalni
manazer

Hlavni sestra

Naméstek reditele
Reditel U .odb. Pardubice

U. odb. Chrudim

U. odb. Svitavy

U. odb. Usti nad
Orlici

Schéma 3: Organizaéni ¢lenéni ZZS PAK v Pardubicich (k 14. 12. 2010)

Zdroj: viastni zpracovani na zakladé Vyrocni zpravy ZZS PAK 2010 [49]

Vyjezdova stanovisté [50]
V soucasné dob¢ je v Pardubickém kraji patnact vyjezdovych stanovist’, ktera
reaguji na zpracovanou informaci zhovort pfijatych na tisfiovou linku 155.

Vyjezdovymi stanovisti Pardubického kraje jsou tato mésta:

e Pardubice — Pardubicky e Policka

e Pardubice - Dukla e Usti nad Orlici

e Holice e Cervena Voda

e Prelouc e Lanskroun

e Chrudim e Zamberk

e Hlinsko e Vysoké Myto

e Svitavy e Moravska Tiebova

e Litomysl
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Obrazek 4: Mapa koncepce vyjezdovych skupin Pardubického kraje

Zdroj: [50]

Vysvétlivky:

wrw

RLP  Rychlé I€kaiskd pomoc (tym RLP tvoii tfi¢lenna posadka)
RZP  Rychlé zdravotnick4 pomoc (tym RZP tvoii dvouclenna posadka)

RV Rendez vous (tym RV tvoii dvouclenna posadka)

Jaké typy hovoru prijimaji

Tisfiové Cislo 155 funguje pro hlaseni ptipadl, kdy je pfimo ohroZeno zdravi
nebo zivot pacienta. Linka 155 je urcena k feSeni ptipadii, kdy napt. dojde k vaZznému
urazu, K problémum s dychanim, pokud dojde k porucham védomi, v pfipad¢, Ze se

postiZzeny octne v bezvédomi, pokud ma kiece, otravu, atd. [13]

3.5 Linka 156

Obecni policie je orgdnem obce. Jejim hlavnim ukolem je zabezpecCovani

mistnich zélezitosti vefejného poradku, avSak v ramci piisobnosti obce. RozliSovany
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jsou obecni policie, které jsou ziizovany obcemi, a méstské policie, které jsou zfizovany
meéstysy a mésty. Z hlediska pravomoci vSak neni mezi obecni a méstskou policii zadny

rozdil.

Obec neni povinna obecni policii zfidit. Tento orgdn obce muze byt kdykoliv
ziizen 1 zruSen zastupitelstvem obce v samostatné ptisobnosti formou obecné zavazné
vyhlasky obce. Obecni policii fidi starosta, pokud obecni zastupitelstvo nepovéeri

fizenim obecni policie jiného ¢lena zastupitelstva. [38]

V Pardubickém kraji v souCasné dobé existuje Sedmnact sbortt Méstskych
policii. Z prizkumu oficidlnich internetovych stranek jednotlivych mést a obci vyplyva,
Ze tisnova volani na linku 156 pfijima v Pardubickém kraji devét mést (ve vyctu jsou

tuéné zvyraznéna):

e Méstska policie Svitavy e Méstska policie Pardubice

e Méstska policie LanSkroun e Méstska policie Skutec

e Méstska policie Chrudim e Maéstska policie Usti nad Orlici

e Méstska policie Hlinsko e Méstska policie Moravska Tiebova
e Mc¢stska policie Litomysl e Mg¢stska policie Vysoké Myto

e Mé¢stska policie Policka e Maéstska policie Ceska Tiebova

e Meéstska policie Letohrad e  Méstska policie Lazné Bohdanec

e Meéstska policie Prelouc e Obecni policie Opatovice nad Labem

o Magstska policie Zamberk

B MP provozujici linku 156
MP bez provozu linky 156

Graf 1: Méstské policie Pardubického kraje (ne)provozujici linku 156

Zdroj: viastni zpracovani

30



Jaké typy hovoru prijimaji

Linka 156 ma v podstaté stejné vyuziti jako linka 158. To znamena, ze existuje
pro hlaseni udalosti, které ohrozuji vetejny poradek a jiné mistni zalezitosti, které se
tykaji dané obce ¢ mésta. Podobné jako Policie CR je méstska policie volana z divoda,
kdy jsme obéti nebo svédky trestného Cinu nebo v piipadé ohrozeni bezpecnosti osob

a majetku. [13]

3.6 Linka 1188

Linka 1188 je linka informacni a asisten¢ni, na které mohou klienti vSech
telekomunikaénich operatorti ziskat jakoukoliv informaci nebo sluzbu, a to nepfetrzité
dvacet Ctyfi hodin denné, sedm dni v tydnu. Nelze ji tedy zaradit pfimo do linek tisnovych,
avsak diky medidlnim reklamam (televizni spoty, reklamy v radiich a Casopisech, plakaty
na telefonnich budkach) a povédomi lidi o této lince se operatofi této sluzby téz setkavaji

s hovory, které 1ze kvalifikovat jako tisnové hovory, nebo hovory v krizové situaci.

Vzdélavaci akce Skoleni krizovych situaci je specializovana na feSeni krizovych
situaci. Operatorim ma pomoci pii odbavovani hovord, pii kterych mohou byt
zakaznici ve stresu a mohou potifebovat okamzitou pomoc. Ucastnici Skoleni si maji

0sVvojit:

e jak spravn€ komunikovat se zakaznikem v krizové situaci,

e jak takového zdkaznika uklidnit,

e jakou specifickou strukturu maji mit tzv. krizové hovory,

e jak klast efektivni otazky,

e jak zakaznikim v krizové situaci poradit, co nejefektivnéji dohledat

pozadovany kontakt nebo informaci a nabidnout racionalni feSeni.

Ucastnikim Skoleni jsou nazorné ptredstaveny modely rtiznych krizovych situaci,
ve kterych se zdkaznici mohou realn¢ ocitnout. K tomu téZ ziskavaji tiSténé materialy,
které jim mohou byt pii daném hovoru ndpomocny. Trenéii pak spolu s operatory

diskutuji o moznostech vyteseni pozadavku zakaznika. [2]
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3.7 Tisnova linka pro neslysici [42]
Policie Ceské republiky vypracovala projekt tisiové linky pro neslysici.
Pocatkem roku 2006 iniciovala Preventivné informacni skupina Spravy hlavniho mésta

Prahy Policie CR rozsifeni sluzeb poskytovanych policisty obéantim hlavniho mésta.

Cilem projektu bylo zpiistupnit linku tisniového volani 158 vSem obcantim, tedy
1 obCaniim handicapovanym poruchou ¢i Uplnou ztratou sluchu. V uvahu policisté
samoziejm¢ brali specifické potteby sluchové postizenych spoluobfanti.  Linku
tisnového volani mohli az do roku 2006 vyuzivat pouze slySici obéané. V okamziku
ohroZeni Zivota, zdravi, majetku potenciondlnim pachatelem, ¢i pti dopravni nehodé
pouzili naprosto pfirozen¢ telefonni pfistroj a prostfednictvim n¢ho pouzili ¢islo 158.
Nasledné se spojili s operacnim stiediskem toho kterého regionu a oznamili udalost.
Operator po pfijeti oznameni vyhodnotil pfijaté ozndmeni a na misto udalosti poslal

policejni hlidku.

V Ceské republice Zije vice nez pil milionu 0sob s poruchou sluchu, pficemz
podstatnou ¢ast této skupiny tvoii nedoslychavi a ohluchli. Tedy obcané, kterym se
zhorsil sluch, ¢i o sluch pfisli v prubéhu zivota. Velka ¢ast ob¢anti s poruchou sluchu
komunikuje pouze znakovou fe¢i a ¢ast odezira ze rti. Tato slupina byla tedy svym
zpiisobem diskriminovéna, protoZe spole€nost neumoznila neslySicim obcanim

rovnocenné vyuzivani linky tisnového volani 158.

Pii pfipravé nového projektu tisnové linky pro neslySici policisté uzce
spolupracovali s cilovou skupinou — s osobami s poruchou sluchu. Po vzajemnych
konzultacich bylo stanoveno, Ze komunikace mezi neslySicimi a policisty bude probihat
pomoci textovych SMS zprav, ke kterym patii 1 nenarocny manudl pro hlaSeni
mimotadné udalosti.

Ve spolupraci s mobilnim operatorem T-Mobile (partner tohoto projektu) bylo
zavedeno tisnové Cislo (603111158), kam jsou sméfovany veskeré textové zpravy
0 nastalé udalosti od nedoslychavych ¢i neslySicich spoluob¢anti. Po pfijeti SMS zpravy
operatorem linky tisnového volani je naprosto jasné, Ze se jednd o zpravu od osoby

neslysici a je také odpovidajicim zplisobem zpracovéna.

Unikatni ptvodné prazsky projekt prerostl v projekt celorepublikovy. Textovou
zpravu muze na linku tisnového volani zaslat i neslysici osoba, kterda se momentalné
nachazi mimo prazsky region. Takova zprava je zaznamenana, vyhodnocena a poté
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okamzité¢ pfedana do dané mistni pfisluSnosti. V piipadé, Zze zprava neni Uplna, nebo je
pro operatora nesrozumitelnd, opét stejnou cestou formou textové zpravy kontaktuje

odesilatele a zad4 uptesnéni informaci.

Tato tistiova linka je také piistupna zahrani¢nim navstévnikim nejen Prahy, ale

i celé republiky.

TISNOVA LINKA POLICIE CR
603 111 158

&L

Prijmeni

15 znakau/ 1 - mezera

Misto Ldélosti

15 znaku/ 1 - mezera

Ulice (Zislo sloupu vefejného osvétleni)

20 znakd/ 1 - mezera

Co se stalo

90 znakd/ 1 -mezera

Zranéni (jaké) ANO NE

19 znakd/ 1 - mezera

Obrizek 5: FormulaF tisiiové linky Policie CR pro neslysici

Zdroj: [42]
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Odkaz na webové

Tisnové ¢islo a nazev Adresa Telefon
stranky
' Teplého1526,
112 | HZS Pardubického http://www.hzspa.cz
) 530 02, 950570 011 _
150 kraje ) /index.php
Pardubice
_ _ http://www.policie.c
Krajské feditelstvi Na )
_ z/SCRIPT/imapa.as
policie Pardubického | Spravedlnosti _
o 974 566 111 | px?area=vc&docid=
kraje (Uzemni odbor | 2516, 530 48, _
) ) 720&nid=274&num
Pardubice) Pardubice -
http://www.policie.c
Krajské teditelstvi Vsehrdovo )
z/SCRIPT/imapa.as
policie Pardubického | ndmésti 46, ]
- 974 572 111 | px?area=vc&docid=
kraje (Uzemni odbor 537 20, _
) ] 717&nid=274&num
Chrudim) Chrudim -
158 -
Krajské teditelstvi http://www.policie.c
policie Pardubického | Délnicka 1188, z/SCRIPT/imapa.as
kraje (Uzemni odbor | 56227, Usti | 974580 111 | px?area=vc&docid=
vnéjsi sluzby Usti nad Orlici 725&nid=274&num
nad Orlici) =4
Krajské reditelstvi http://www.policie.c
policie Pardubického | Purkynova 2, z/SCRIPT/imapa.as
kraje (Uzemni odbor 568 02, 974 578 111 | px?area=vc&docid=
vngjsi sluzby Svitavy 723&nid=274&num
Svitavy) =3
reditel:
Primyslova
Zdravotnicka MUDr.
450, http://www.zzspak.c
155 zachranna sluzba Pavel
530 03, z/
Pardubického kraje ) Svoboda
Pardubice
466 034 101

Tabulka 1: Obecné informace o stiediscich pfijimajicich hovory na tisiiové linky

Zdroj: viastni zpracovani dle webovych stranek danych instituci

34




4 Graficka znazornéni

Kapitola grafickych zndzornéni se zabyva daty postihujicimi pfijmy tisiovych
hovorti jednotlivych operacnich stfedisek Pardubického kraje a jejich grafickymi
znazornénimi a porovnanimi. Sbér jednotlivych dat nebyl jednoduchy a pozndmky

k nim budou uvedeny nize u konkrétnich piipadu.

4.1 Linky 150a112
Hasic¢sky zachranny sbor Pardubického kraje ptijima na pardubickém operacnim
stiedisku tisnova volani z celého Pardubického kraje na linky 150 a 112, pficemz

volajici na tato dvé Cisla jsou vzdy spojeni s totoZnymi operatory.

V tomto pifipadé¢ byla zpracovana data, kterd byla dostupna ze
Statistickych ro¢enek Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky. Statistické
informace o tisfiovych volanich jsou v roéenkiach HZS CR vedeny od roku 2005,
nalézt data o celé Ceské republice, resp. o poétu tistiovych volani v jednotlivych krajich

(viz Ptilohy 1-6). Vybirany byly informace pouze o Pardubickém kraji.

V letech 2007 a 2008 byla ve statistickych ro¢enkach uvedena pouze graficka
znazornéni poctu tisnovych volani, proto byl proveden ptiblizny odhad poctu tisnovych
volani z danych grafi (viz Pfiloha 3 a 4) a dale je s témito hodnotami pracovano pfi
grafickém znazornéni. V roce 2009 byla uvedena pouze informace o poctu tisiového

cvwvr

linku 112 a 150, coz je téz zavedeno do tabulkového i grafického znazornéni.

Roky Linka 150 Linka 112 Linka 112 a 150 celkem
2005 29 891 185170 215 061
2006 28 824 175 394 204 218
2007 27 000 134 000 161 000
2008 20 000 135 000 155 000
2009 - - 159 717
2010 22578 140 127 162 705

Tabulka 2: Pocet volani na linky 150 a 112 v Pardubickém kraji v letech 2005-2010
Zdroj: viastni zpracovani dle podkladii z Roc¢enek HZS CR 2005-2010
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Graf 2: Pocet volani na linky 150 a 112 v Pardubickém kraji v letech 2005-2010

Zdroj: viastni zpracovani

Jak jiz bylo zminéno vyse, tisfiova linka 112 byla v Pardubickém kraji v ostrém
provozu od Cervna roku 2004. Z Grafu 2 je patrné, ze prvnim celém roce své existence
a funk¢énosti dosahla nejvyssiho vyuziti v dosavadni historii, a to ptes 180 tisic
tisinovych volani pro Pardubicky kraj. Dalsim vyznamnym bodem je skok, ktery nastal

v roce 2007, a to propad cca o 50 tisic hovort, ktery ptetrvava dodnes.

Pocet tistiovych hovorti na linku 150 se v letech 2005-2007 pohyboval kolem
30 tisic hovord. V nasledujicich letech 2008-2010 Ize fici, ze mnozstvi ptijatych hovort
se snizilo zhruba o 10 tisic a tuto hodnotu si tisiiova linka 150 béhem poslednich tfech
let nadale zachovava. Lze se také zaméfit na pomér volani na linku 112 a 150 v letech
2005-2010. Z toho lze vyvodit, Ze 86 % tisnovych volani na operacni stfedisko bylo na
linku 112 a zbytek volani (14 %) na linku 150.

Zajimava je také informace, kterou uvadi Ro¢enky HZS CR z let 2005-2007
ajedna se o problém s vyskytem zlomysInych volani. Tato volani v piipadé tistiové
linky 112 tvofi ve zminénych letech az 80 % celkového poétu volani (tato informace je

vztahovana k celkovému poétu volani na linku 112 pro celou CR). Bohuzel v dalsich
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letech neni informace o poméru zlomyslnych volani nikde uvedena, nelze proto z toho

vyvozovat rozsahlejsi usudky.

Pocet volani

250000

200 000

150 000

H Celkem
100 000

50000

2005 2006 2007 2008 2009 2010  Roky

Graf 3: Pocet volani (112+150) p¥ijatych HZS PK v letech 2005-2010

Zdroj: viastni zpracovani

Z celkového vyvoje, ktery je patrny na Grafu 3, mnozstvi piijatych tisnovych
hovori opera¢nim stiediskem HZS v Pardubicich vyplyva, Ze tisnovych hovort od roku
2005 ubylo a to ptiblizn€ o 50 tisic. V poslednich tech letech je ziejméa mirna rostouci

tendence v fadech trech az Etyfech tisicti tisnovych hovort za rok.

4.2 Linka 158

Jak bylo zminéno jiz dfive, v Pardubickém kraji jsou tisnova volani pfijimana na
Styfech operaénich stfediscich v Pardubicich, Chrudimi, Svitavach a v Usti nad Orlici.
Data, ktera jsou zde zpracovana, pochézi z Tiskové zpravy Policie CR Pardubického
kraje, kde je uveden Statisticky piehled volani na tisfiovou linku 158 v Pardubickém
kraji za rok 2010 (viz Tabulka 3).
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Statisticky ptehled volani na tisiovou linku 158 v Pardubickém kraji za rok 2010

Mésic Chrudim Pardubice Svitavy Usti nad Orlici
Vyuzitelné | Ostatni | Vyuzitelné | Ostatni | Vyuzitelné | Ostatni | Vyuzitelné | Ostatni
Leden 596 456 965 1242 593 615 224 1099
Unor 671 492 660 998 470 699 326 845
Bfezen 690 556 827 1088 497 789 428 1005
Duben 710 603 872 1177 572 777 266 1121
Kvéten 736 609 885 1454 594 837 298 1269
Cerven 744 629 980 1342 645 904 296 1284
Cervenec 661 586 976 1420 654 897 285 1318
Srpen 776 592 935 1422 667 782 356 1240
Zati 821 576 809 1436 546 714 311 1256
Rijen 831 677 872 1294 587 683 295 1167
Listopad 635 541 826 1400 619 809 333 965
Prosinec 512 532 861 1310 629 792 296 1060
Celkem 8383 | 6849 | 10468 | 15583 | 7073 | 9298 | 3714 | 13629
15232 26051 16371 17343
Celkem vyuzitelnych hovoru Celkem nevyuzitelnych hovort
29638 45359
Celkem hovorti 74997

Tabulka 3: Statisticky piehled volani na tisiiovou linku 158 v PK za rok 2010
Zdroj: Tiskova zprava 2010 Policie CR Pardubického kraje

Kvili zméné, ktera nastala 1. ledna 2010 (Policie CR transformovana na étrnact

krajskych feditelstvi, v kazdém samospravném kraji se nachazi jedno) nejsou informace

ohledn¢ pfijimani tisiovych hovort na linku 158 pifedchoziho uspotradani z diivéjsich

let zvetfejnéné. Proto zde jsou zpracovana data, ktera se tykaji pouze roku 2010.

Meésta Pocet volani na linku 158
Pardubice 26 051
Chrudim 15 232
Svitavy 16 371
Usti n. Orlici 17 343

Tabulka 4: Pocet hovori na linku 158 v jednotlivych méstech

Zdroj: viastni zpracovani
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Graf 4: Pocet hovori na linku 158 v jednotlivych méstech

Zdroj: viastni zpracovani

Kolacovy graf (Graf 4) znazoriiuje tisiova volani na linku 158 podle toho,

Vjakém mésté byl dany hovor piijat. V tomto pfipadé je tfeba zminit, ze pocet

tisniovych hovorti mtize byt ovlivnén jak poc¢tem obyvatel v jednotlivych okresech, tak

rozlohou a hustotou zalidnéni danych oblasti ¢i dal$imi faktory jako napi. doprava.

Z grafu je patrné, Ze nejvice volani (pfiblizné 26 tisic) na linku 158 piijaly v roce 2010

Pardubice, a to ptiblizné o 10 tisic hovort vice nez mésta ostatni.

Mésta Hovory
Vyuzitelné Ostatni
Pardubice 10 468 15583
Chrudim 8 383 6 849
Svitavy 7073 9298
Usti n. Orlici 3714 13 629
Celkem 29 638 45 359

Tabulka 5: VyuZitelnost volani na linku 158 v jednotlivych méstech za rok 2010

Zdroj: viastni zpracovani
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Graf 5: Vyuzitelnost volani na linku 158 v jednotlivych méstech za rok 2010

Zdroj: viastni zpracovani
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B VyuZitelné hovory

B Nevyuzitelné hovory

Graf 6: Pomér vyuzitelnych a ostatnich hovori na linku 158 (r. 2010) v PK

Zdroj: viastni zpracovani

Na piedchozich dvou grafech (Graf 5 a 6) jsou znazornény hovory, které byly
policii zaznamenany bud’ jako vyuZitelné nebo jako ostatni. Vyuzitelné hovory jsou

takové, které jsou polici vyhodnoceny jako udalosti, u kterych je tieba zasahovat. Do

hovort ostatnich miizeme zahrnout naptiklad tzv. plané poplachy.

Zajimavosti je, ze pouze v Chrudimi bylo vice hovorG vyuzitelnych, nez
ostatnich. Ve zbylych méstech je tomu naopak. Napt. v Usti nad Orlici bylo z celkovych

17 343 tisnovych hovori na linku 158 zaznamenano pouze 21 % hovort vyuzitelnych.

V Pardubicich bylo vyuzitelnych hovort ptiblizné 40 %.

V celkovém souhrnu pro Pardubicky kraj to znamen4, Ze vyuZitelnych hovorli na

tisnovou linku 158 za rok 2010 bylo pfiblizné 40 %.

Mésic Pocet hovoru
Leden 5790
Unor 5161
Brezen 5880
Duben 6 098
Kvéten 6 682
Cerven 6 824
Cervenec 6 797
Srpen 6770
Zari 6 469
Rijen 6 406
Listopad 6 128
Prosinec 5992

Tabulka 6: Pocet volani na linku 158 v jednotlivych mésicich roku 2010

Zdroj: viastni zpracovani
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Graf 7: Pocet volani na linku 158 v jednotlivych mésicich roku 2010

Zdroj: viastni zpracovani

Dalsi graf (Graf 7) zachycuje mnozstvi hovortu pfijatych tisnovou linkou 158
Pardubického kraje v prubéhu jednotlivych mésichi roku 2010. Z obrazku vyplyva, Ze
byl tnor. V tnoru klesl pocet piijatych volani téméf na 5 tisic hovort. Linka byla
naopak nejvice vytiZzena v letnich mésicich — v kvétnu, ¢ervnu, ¢ervenci a srpnu. Zde se
hodnoty pohybovaly kolem Sesti tisic sedmi set hovorti za mésic. S koncem roku

hodnoty plynule klesaly na 6 tisic hovorti za mésic.

4.3 Linka 155

Tistiova volani na linku 155 v Pardubickém kraji pfijima operacni stfedisko
Zdravotni zéchranné sluzby v Pardubicich. V tomto pfipadé jsou informace Cerpany
z Vyro¢ni zpravy z roku 2010. Existovala snaha ziskat vyroc¢ni zpravy i z let minulych,
avsak autorka se nesetkala s priliSnou vstiicnosti ze strany Zdravotni zachranné sluzby
Pardubického kraje. Bylo zjiSténo, Ze Vyro¢ni zprava z roku 2009 zlstala neucelena po
piedchtidci soucasného feditele a zpravy diivéjsi nejsou v soucasné dobé nikde
zvefejnéné ani piistupné verejnosti.

V jiz zminované Vyrocni zpraveé 2010 je i piehled celkového mnoZstvi vyjezda

od roku 2005 do 2010, avsak ten zahrnuje dohromady jak primarni, tak sekundarni

41



vyjezdy (viz Graf 8). Vyjezdy primarni jsou vyjezdy, které jsou realizovany na zakladé
piijmu tisnového volani na linku 155. Sekundarni vyjezdy se tykaji pfevozu pacienta
z nemocnice do nemocnice. Data rozepsana zvlast' na primarni a sekundarni vyjezdy
jsou ve Vyro¢ni zpravé uvedena pouze pro roky 2008-2010. Vzhledem k nedostatku
blizsich informaci o operacnim stfedisku a pfijmu hovorl na linku 155 zde bude pro

roky 2008-2010 ztotoznén pocet primarnich vyjezdi s potem volani na tisnovou
linku 155.
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Graf 8: Celkovy pocet primarnich i sekundarnich vyjezda ZZS PAK 2005-2010

Zdroj: Vyrocni zprava ZZS Pardubického kraje 2010

Rok Linka 155
2008 30 884
2009 30811
2010 33882

Tabulka 7: Po¢et volani (a naslednych vyjezdii) na linku 155 v letech 2008-2009

Zdroj: viastni zpracovani
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Graf 9: Pocet volani (a naslednych vyjezdi) na linku 155 v letech 2008-2009

Zdroj: viastni zpracovani

Pocet volani na tisnovou linku 155 v Pardubickém kraji byl v roce 2008 a 2009
témer stejny, pohyboval se kolem 30 tisic hovorti za rok. Zajimava je v§ak zména v roce
2010. Do statistiky bylo zaznamenéano o 3 tisice hovorti vice, neZ v piedchozich dvou

letech.

4.4 Linka 156

Jak je =zfejmé =z ptedchoziho textu, v Pardubickém kraji je rozmisténo
dohromady sedmnact sbori méstskych (obecnich) policii. Kazda z téchto méstskych
policii byla kontaktovana pies e-mail a byla pozadana o spolupraci na ziskani informaci
ohledné¢ linky tisnového volani 156. Na e-mail reagovalo sedm méstskych policii, které
potvrdily informace ziskané jiZ z oficidlnich internetovych stranek méstskych policii, a
to nasledujicim zplisobem:

e Méstska policie Policka
o neprovozuje linku 156,
o zprava obsahovala informaci, Ze tisnova volani na linku 156 pfijima MP

Svitavy),
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Meéstska policie Lazn€¢ Bohdanec

o neprovozuje linku 156,

o zde bylo uvedeno, ze telefonnim uzlem jsou Pardubice, kdy MP Pardubice
pro Lazn& Bohdane¢ smluvné obsluhuje linku 156

Meéstska policie Vysoké Myto

o neprovozuje linku 156,

o hovory na linku 156 ve Vysokém Myté jsou piesmérovany na MP Usti
nad Orlici,

Méstska policie Zamberk

o neprovozuje linku 156,

o hovory na linku 156 v Zamberku jsou smé&fovany na MP Usti nad Orlici,

Me¢stska policie Litomysl

o neprovozuje linku 156,

o v tomto piipadé byl uveden i divod, ktery se tykal absence nepfetrzitého
provozu MP Litomysl,

Mgéstska policie Ceska Tiebova

o provozuje linku 156

o Vtomto pfipadé€ neni vedena evidence téchto hovori

Méstska policie Usti nad Orlici

o provozuje linku 156,

o tato policie eviduje pouze hovory, které jsou nasledn¢ feseny jako udélosti,

o pocet tisnovych hovorli byl evidovan aZz v poslednich dvou letech, tedy

Vv roce 2009 a 2010, kdy udaje jsou za ro¢ni obdobi,

Rok Pocet volani
2009 514
2010 604

Tabulka 8: Méstska policie Usti nad Orlici

Zdroj: viastni zpracovani
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o zgrafu je ziejmé, ze pocet volani (vyhodnocenych jako udalost) na

Ostatni méstské policie Pardubického kraje nereagovaly na dany e-mail s zadosti

cv v

by tyto a podobné informace centralné¢ shromazd’ovala, neexistuje zaddny zdroj, ze
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Graf 10: Méstska policie Usti nad Orlici

Zdroj: viastni zpracovani

piiblizn¢ o sto hovorti.

tisnovou linku Méstské policie Usti nad Orlici se mezirocné zvysil

kterého by bylo mozné Cerpat informace tohoto typu.

cvwr

pouze M¢stskd policie Pardubice, a to formou Vyro¢nich zprav, kde je mnozstvi

tisnovych volani zaznamenano i po ¢tvrtletich, a to v letech 2008-2010.

Rok I I(Iit"rﬂetli“ < Linka 156 v letech (Pardubice)
2008 253 343 343 341 1280
2009 330 387 390 371 1478
2010 313 296 431 337 1377

Tabulka 9: Pocet volani na linku 156 MP Pardubice ve ¢tvrtletich let 2008-2010

Zdroj: viastni zpracovani
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Graf 11: Poéet volani na linku 156 MP Pardubice ve ¢tvrtletich let 2008-2010

Zdroj: viastni zpracovani
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Graf 12: Poéet volani na linku 156 MP Pardubice ve ¢tvrtletich let 2008-2010

Zdroj: viastni zpracovani

Na dvou predchozich grafech (Graf 11 a 12) poctu volani na linku 156 MP
Pardubice Ize nalézt vyvoj mnozstvi tisnovych volani v letech 2008-2010 za jednotliva
ctvrtleti. Uvedeny jsou zde dva typy grafii z divodu rizné vypovidaci hodnoty. Graf 11
pfehledné znazornuje, jaky je rozdil mezi zmifovanymi roky navzdjem a Graf 12
postihuje i pfechody mezi jednotlivymi lety. Lze konstatovat, ze ackoliv se pramérny
pocet hovora Vv pribéhu roku pohybuje kolem 345 hovort, v letech 2008 a 2009 m¢l
vyvoj po ctvrtletich velmi podobnou tendenci. V prvnim ctvrtleti nardst hovord,

v dalSich ctvrtleti 1ze vypozorovat stagnaci a mirny pokles hovorti. Naopak rok 2010 byl
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zvlastni obdobim mezi prvnim a druhym ¢tvrtletim, kde byl zaznamenan pokles hovord.
Statistika za tfeti Ctvrtleti pfinesla velky narust volani na linku 156, piiblizné o sto

hovort vic, nez v obdobi piedchozim.
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Graf 13: Celkovy pocet volani na linku 156 MP Pardubice v letech 2008-2009

Zdroj: viastni zpracovani

Z pohledu celkového mnozstvi volani na linku 156 MP Pardubice lze fici, Ze
primérny pocet hovori za roky 2008-2010 se pohybuje kolem 1380 hovort za rok. Rok
2010 zaznamenal nejvétsi po€et hovorl na tisnovou linku 156 v Pardubicich a okoli za

posledni tfi roky.

4.5 Porovnaniroku 2010

Rozborem jednotlivych dostupnych dat a informaci v pfedchozich kapitolach se
tato prace dostava k ¢asti porovnani linek tisnového volani v Pardubickém kraji. Jiz
bylo vysvétleno, jakym zplisobem byl proveden sbér dostupnych dat a jaké veskeré
informace se autorce podatilo nashromazdit. Problematika, tykajici se tisového volani,
mnozstvi a typu hovorl na jednotlivé linky, neni v Ceské republice nijak centralné
feSena. Ackoliv kazda linka mé svlij systém, dle kterého na konkrétni irovni (statni,
krajské ¢i okresni) plsobi, neni feSen centralni sbér informaci ¢i databéze, kterd by se
tykala tohoto tématu.

Proto budou porovnany dostupné informace, které¢ jsou vztazeny na obdobi
jednoho roku (2010). Tykaji se dat totozného typu, existuji u vSech zakladnich linek

tisnového volani a maji konkrétni vypovidaci schopnost. Linka méstskych policii 156
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nebude zahrnuta do porovnani, a to z diivodu nedostupnosti informaci o vSech méstech

a méstskych policiich Pardubického kraje provozujicich linku 156.

Utvar Celkem volani

HZS Pardubického kraje 140 127
112

Policie Pardubického kraje 74 997
158

ZZS Pardubického kraje 33 882
155

HZS Pardubického kraje 29 578
150

Celkem 271 584

Tabulka 10: Pocet volani na tisiiové linky v Pardubickém kraji za rok 2010

Zdroj: viastni zpracovani
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Graf 14: Pocet volani na tisiové linky v Pardubickém kraji za rok 2010

Zdroj: viastni zpracovani
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Graf 15: Procentni znazornéni volani na tisfiové linky v PK za rok 2010

Zdroj: viastni zpracovani

Vytvofeny jsou dva souhrnné grafy, které obsahuji celkové poéty volani na
tisnové linky 112, 150, 158 a 155 v Pardubickém kraji za rok 2010. Zde je nutné zminit,
ze v soucasné dobé HZS Pardubického kraje pfijima tisnova volani soucasné jak na
linku 112, tak na linku 150. Aby byla skute¢n¢ provedena komparace vsech linek
tisnového volédni, je v grafu linka 112 a linka 150 uvedena zvlast, a to z divodu
vetejnosti, kterda ma stale v povédomi linku 150 jako Hasi¢sky zachranny sbor a nadale

ji vyuziva v ptipadech pro né typickych.

Jak je z grafl patrné, nejvice tisnovych hovort v Pardubickém kraji za rok 2010
zpracovala tisnova linka 112, a to 52 %, tedy pies polovinu vSech tisiiovych volani. To
Ize hodnotit jako kladny jev, protoze linka 112 komunikuje se v§emi slozkami IZS a je
schopna vyhodnotit dané mimotadné situace 1€pe, nez samotny volajici vyskytujici se

V krizové situaci.

O druhou polovinu tisfiovych volani se d€li zbyvajici linky 150, 155 a 158.
Z nich nejvétsi podil ma Policie CR Pardubického kraje, a to 28 %. Nejméné hovort,
pouhych 8 % z celkového mnoZstvi volani, bylo evidovano HZS Pardubického kraje na
lince 150. Na zdravotnickou zachrannou sluzbu Pardubického kraje zbyva z celkového

poctu tisiovych volani 12 % hovort.
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Prizkum Eurobarometru

Statistickd ro¢enka 2010 HZS CR uvadi vysledky nedavného prizkumu
Eurobarometru. Eurobarometr je série prizkumi vefejného minéni, které od roku 1974
zadava sekce Analyz vefejného minéni Evropské komise. Priizkumy jsou provadény ve
vSech ¢lenskych zemich (v posledni dobé i v kandidatskych zemich). Generalni
feditelstvi pro tisk a komunikaci Evropské komise pak publikuje vysledky jednotlivych
Barometrt. [16]

Z vysledkt tohoto prizkumu je ziejmé, Ze pouze v péti zemich (v Ceské
republice 59 %, Finsku, Lucembursku, Polsku a Slovensku) dokazala vét§ina obyvatel
identifikovat linku 112 jako cislo, které lze kdekoliv v EU pouzit pro pfivolani pomoci
v piipadé nouze. Uroveii informovanosti o &isle 112 oznaéilo v CR za dostadujici 68 %
respondentii. Prezentované vysledky priizkumu fadi Ceskou republiku na &elni mista

mezi staty Evropské unie. [11]

5 Hodnoceni

Kapitola bude vénovana celkovému vyhodnoceni zjisténych informaci, které se
vztahuji ke komparaci vyuZiti linek tisnového volani. Zakladni snahou bylo sehnat co
nejvetsi mnozstvi dat, ze kterych by bylo mozné provést rozsahlejsi porovnani toho, jak

jsou vyuzivany tisiiové linky na tzemi Pardubického kraje.

Prace podava wucelené¢ informace tykajici se systému tisnového volani
vV Pardubickém kraji. V uvodni ¢asti se nachazi zékladnimi pojmy, které utvari
teoreticky podklad pro nasledujici kapitoly. Konkrétné jsou popsany jednotlivé linky
tisnového volani (150, 155, 158, 112 a 156) a také jejich vyuziti. Cennou informaci,
ziskanou pouze pro potieby této prace od Ceského telekomunika¢niho ufadu, je
historicky vyvoj linek 150, 155 a 158. Tato informace vede k objasnéni posloupnosti
a k pochopeni vyvoje jednotlivych linek tisnového volani. Bylo zjisténo, ze zminéné
linky byly v Ceské republice zavadény v souvislosti s automatizaci méstského provozu
jiz od roku 1970.

Ke komparaci vyuziti linek tisnového volani byla vyuzita data ziskana od
organizaci (HZS CR, ZZS PAK, Policie CR, Méstska policie), které zabezpetuji
fungovani systému tisnového volani. Komplexnégj$i porovnéani, zachycujici poslednich
nékolik let, nebylo mozné zpracovat v ptivodné planovaném rozsahu (4-6 let). Diivodem
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je neexistence evidence tisiovych hovort nékterymi organizacemi, které zabezpecuji
pfijimani tisnovych hovorl. Nejhorsi stav Ize shledat u Mé¢stskych policii. Evidenci
tistovych hovorti vedou pouze néktera vétsi mésta (Pardubice, Usti nad Orlici), aviak
nejedna se o povinné statistiky. Téz neni nikde stanoveno, co v$e maji méstské policie
zaznamenavat ¢i zavadét do statistik. V souvislosti s tim neni mozné tyto informace
ziskat a ani je nasledné vyhodnocovat. Proto by bylo vhodné provést zménu soucasného
systému, ktery nezabezpeluje dostate¢nou zpétnou vazbu toho, jak je linka 156
vyuzivana. Re$enim by mohla byt zména postoje méstskych a obecnich Gfad k této
problematice. Vzhledem k tomu, Ze mésta a obce jsou zfizovateli méstskych policii,
maji moznost zavést nova konkrétni pravidla. Ta by mohla postihovat jasna urceni,
jakym zptusobem povedou meéstské policie evidence tisnovych hovori, které by byly

pozd¢ji vyuzitelné k celkové komparaci vSech tisniovych linek.

Dal§im navrhem by mohlo byt dikladné&j$i porovnani a komunikace mezi
jednotlivymi slozkami, které piijimaji tisiové hovory. Komunikace znalosti a
zkuSenosti operatord, ktefi pfijimaji tisiové hovory a jejich nadiizenych, by mohla
pfinést vétsi integraci a zlepSeni fungovéani systému piijimani tistiovych linek v Ceské

republice.

Jak je vysvétleno v kapitole 4.5, komparace vyuziti linek tisnového volani
v Pardubickém kraji byla provedena za rok 2010. Pouze rok 2010 pfinesl informace,
které se tykaji dat totoZného typu, existuji u vSech zakladnich linek tisiového volani a
maji konkrétni vypovidaci schopnost (linka 156 neni zahrnuta do porovnani, Viz
kapitola 4.5). Celkem za rok 2010 tisnové linky Pardubického kraje piijaly 271 584
tisnovych volani. Z grafickych znazornéni v kapitole 4 jasné¢ vyplynulo, Ze nejvice
vyuzivanou linkou tisfiového volani je linka 112. V roce 2010 piijala ptes polovinu
vSech tisnovych volani. Nejméné vyuzivanad byla linka 150. Z toho lze vyvodit, Ze
obcané si jiZz navykli na tisnové ¢islo 112 a maji ho na paméti v piipadech mimotadnych
udalosti.

Na zéklad¢ téchto informaci by bylo moZné navrhnout slouceni tistiovych linek
vlinku 112, jejiz znalost je v Ceské republice jednou znejvétsich ze viech stati
Evropské unie (viz kapitola 4 — Prizkum Eurobarometru). Doslo by tim ke slouceni
nekolika riznych systému 1 riznych typl obsluh jednotlivych linek a doslo by k vétsi

integraci tisnovych linek a zlepSeni systému piijimani tisnovych volani.
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Zavér

Cilem této bakalarské prace byla komparace vyuziti linek tisného volani, coz
zahrnovalo zpracovani teorie tykajici se vyuziti tisnovych linek voldni, zjisténi a ziskani
dat, ktera se k tomuto tématu vztahuji a zpracovani dat do konkrétnich vysledkt. Tento

cil byl splnén prosttednictvim zjisténych informaci.

Byly konkrétné zminény tisiové linky, které funguji v Ceské republice a téZ
byly vymezeny konkrétni linky, kterymi se prace podrobn¢ zabyva. S tim souvisi také
vysvétleni zékladnich pojmul, jakymi je napf. mimofadna udalost, integrovany
zachranny systém, nebo krizovd komunikace na tisnovych linkdch. Popsdna je také

historie tisnovych linek, protoze letity vyvoj pfinesl to, jak linky v soucasnosti funguji.

Prace se téz zabyva legislativou a institucemi, které utvari pozadi pro fungovani
systému tisnového volani. Nejvyznamnéj$im zakonem, ktery je vhodné zminit je zakon
o elektronickych komunikacich. Instituce, kterd je zdsadni pro linky tisiového voléni, je

Cesky telekomunikaéni tifad.

Jednou z hlavnich ¢&asti prace je charakteristika jednotlivych linek tisnového
volani. Zde je v€novana pozornost organizacim, které zabezpec€uji fungovani systému
tisnového volani. Je struéné zminéna jejich hlavni pracovni népli i z jakého sidla své
fungovani zabezpecuji. Popsany zde jsou také zakladni pfic¢iny, kvili kterym se volajici
nejcastéji obraci na jednotlivé tisiové linky. V ptipadé Hasi¢ského zadchranného sboru
Pardubického kraje, diky informacim ziskanym rozhovorem, jsou uvedeny 1
zajimavosti, které se tykaji operatort, jejich pracovni doby i zpusobu Skoleni, které je
nezbytné pro spravné odbavovani tisiovych hovori. Zminéna je také tisnova linka pro
osoby neslySici. Zde vysvétleno, jakym zptisobem byla zavedena a jak v soucasné dobé

funguje.

Dalsi kapitola je vénovana grafickym zndzornénim ziskanych dat. Jsou
porovnavana data jednotlivych linek z pohledu let (v n€kterych ptipadech i z pohledu
ctvrtleti), ve kterych byly dostupné statistické informace o piijmu tisnovych hovort.
Jako posledni jsou popsany vysledky, které¢ vznikly z porovnani dostupnych informaci
za rok 2010. PredevSim dusledkem této kapitoly je vyhodnoceni. To se zabyva

celkovym pohledem na zadané téma v ndvaznosti na zjist€né informace.
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Prilohy
Priloha 1: Pocet tisfiovych volani dle kraju za rok 2005
Pocet tisnovych volani podle kraju
Pocet volani
na cislo 150 v TCTY na cislo 112 v TCTV
Praha _ 571293
Jiho&esky kraj 290 937

arlovarsky kra 297 206

Liberecky kraj 9243136

Pardubicky kraj 185 170
Jihomoravsky kraj 0 690 075

Zlinsky kraj 31946 297 071

celkem 594 150 4 832 466

Piiloha 2: Pocet tistiovych volani dle kraji za rok 2006

Pocet tisnovych volani podle kraju

Pocet volani
na cislo 150y TCTY nacislo 112y TCTY

HI. m. Praha s 487 817
vayaj

Liberecky kraj 914594

175 394
Ziinsky kraj 31957 09 585

celke 5 052 836




Priloha 3: Pocet tisiovych volani dle kraji za rok 2007

Pocet volani na ¢isla 112 a 150 v TCTV v jednotlivych krajich

Zlirvsky kraj .

Useckykeal fl |

Pleisky kraj | |

Liverecky kraj J|
kraj Vysotina J| |

HL m. Praha

Stiedocesky kraj [l |

Jihozesky keaj ff |

Pardubicky kraj ff |
Jihomeravsky kraj -

Karlovarsky kraj .
Olomouckykraj [ |

Moravskodezsky kraj -

Krélovéhradecky kraj fl |

Piiloha 4: Pocet tistiovych volani dle kraji za rok 2008

Pocet volani na cisla 112 a 150 v TCTV v jednotlivych krajich

Usteckykra i |

Jhogesky kra) ||
pizefisky ki) [l
Karlovarsky kraj .
Liberecks kraj ||
Pardiubicky krej [l |
kraj Vysozina [l |
Olomoucky kral l
Zinsky ke ||

HL m. Praha

Stredoceskykraj fl |
Jhomoraveky kraj il
Moravskoslezskykral il

Krélovéhradecky kraj l§ |




Priloha 5: Pocet tisiiovych volani dle kraju za rok 2009

Volani smérovana na TCTV 112 v krajich CR (linka 112) v letech 2007 az 2009 (pocet volani na 1 000 obyvatel)

720- 939
940- 1173

1174- 1676 Ciselny ddaj pod nazvem kraje

znamena pocet volani

Piiloha 6: Pocet tisiiovych volani dle kraji za rok 2010

Volani sméfovana na krajska telefonni centra (linky 112 a 150) (pocet na 1 000 obyvatel)

Ustecky kraj
371 660
46171
Karlovarsky kraj
149707
23 959

. 441-562 Pro jednotiivé kraje je uveden pocet volani na isla 112 a2 150




