Bezpecnostni teorie a praxe 1/2022
védecky Clanek

mjr. PhDr. Mgr. Miroslav Matous

Policejni akademie Ceské republiky v Praze
Katedra krizoveho rizeni

student doktorského studijniho programu

Systém tisnového volani ve vybranych ¢lenskych
statech Evropské unie

TisfAové linky, nastroj, ktery patfi mezi zakladni pozadavky evropské legislativy
zabyvajici se ochranou a bezpecnosti ob&anu ve vSech &lenskych statech (dale jen
,CS*) Evropské unie (dale jen ,EU“). U&el, ke kterému jsou primarné uréené, je na
celém svété podobny, respektive ve své podstaté stejny. Pfitom naopak jejich
organiza¢ni a technologické zajisténi jejich pFijmu je v mnoha zemich zcela
odliSné. Tyto diferenciace pfinaseji své vyhody &i naopak nevyhody. Cilem rozsahem
omezeného pfispévku, je predstavit jednotlivé linky tisfiového volani a systém jejich
organizace ve vybranych zemich a ziskat tak informace potfebné k porovnani se
systémem nastavenym v Ceské republice (dale jen ,CR). PFistup k &isldm jednotlivych
tisfiovych linek v CR stanovi zakon.! V provozu jsou zde tfi narodni linky tisiového
volani zakladnich slozek integrovaného zachranného systému? (dale jen ,slozky
12S*) ¢isel 150, 155 a 158 (dale jen ,narodni tisfiové linky“) stanovené v €islovacim
planu3, a dale jednotna evropska linka tisriového volani ¢isla 112 (déle jen ,tisfiova
linka 112%). Navic Cislovaci plan stanovuje tisfiové Cislo 156 pro potieby tisfiovych
volani na operacni pracovisté méstskych nebo obecnich policii, které v8ak nepatfi
mezi zakladni slozky IZS.

VSechny tishové linky jsou zakladnim nastrojem k oznameni udalosti
v ptipadech, kdy je ohroZen Zivot, zdravi, majetek nebo verejny poradek,* z ¢ehoz
vyplyva rdznorodost moznosti jejich pouZiti volajicimi. Jsou dostupné bezplatné pro
kohokoliv, s jakoukoliv potfebou v nouzi, neomezené na celém uUzemi ve vSech
telefonnich sitich a ze vSech koncovych hlasovych zafizeni telefonnich siti. Je zde
oCekavan pfijem krizovych, nasilnych &i tragickych udalosti. Hypotéza predpoklada,
7e souéasny systém nastaveny v CR, ktery je kombinaci provozu néarodnich
linek tisnového volani s tisnovou linkou 112, je srozumitelny pro jejich uzivatele,
tedy predevsim pro jeji obéany. Otdzkou naopak je, zda neni tento systém urc€itym
prezitkem tvofici spiSe problémy, které mohou mit nékdy i nasledky pro oznamovatele
nebo osoby postizené mimoradnou udalosti. Jednou z variant pfipadné modernizace
v budoucnosti je centralizace tisfiového volani a to pouze do jediné univerzalni tisfiové
linky stejné, jako v nékterych CS EU. Utlum narodnich tisfovych linek byl jiz v minulosti
predmétem analyzy. Vysledkem bylo doporu€eni ponechat tyto linky nadale

1 Zakon ¢. 127/2005 Sb., o elektronickych telekomunikacich v poslednim znéni.

2 Zakon ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému v poslednim znéni. Vyhlaska
Ministerstva vnitra €. 328/2001 Sb., o nékterych podrobnostech zabezpecéeni integrovaného
zachranného systému v poslednim znéni.

8 Opatfeni Ceského telekomunikaéniho ufadu & OU — 3/S/2000 o zplsobu zabezpedeni
pfenosu tisriového volani v telekomunikacnich sitich drzitel(i telekomunikacnich licenci.

4 Zakon ¢. 127/2005 Sb., o elektronickych telekomunikacich v poslednim znéni.
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v platnosti. Vlada CR vzala tuto skutednost na védomi svym usnesenim.! Jistym
faktem vsak je, Ze od té doby doslo k dalSimu vyvoji pfedevsim v oblasti digitalnich
technologii, tak i zkuSenostem na pracovistich pro pfijem volani na Cisla tisfiového
volani, a to i v kontextu s centralizovanym vykonem operaéniho fizeni (dale jen ,OR®)
na operacnich stfediscich (dale jen ,0S"). Ty provadéji jak specifické ukoly ve své
pusobnosti, tak i spolecné zasahy v ramci IZS.

Pracovisté pro pfijem volani na éisla tishového volani v Ceské
republice

Problematiku tishového volani na pfislusnych pracovistich u jednotlivych sloZek
IZS upravuji pravni pfedpisy, které je tak zfizuji, a provozuji, a na kterych se tyto volani
pfijimaji a vyhodnocuji.? Pfi vyZadani spoluprace mezi slozkami IZS se distribuuji
prislusnym OS.3? Informace se dale se postupuji v ramci procesu rozhodovani na
pracovisté OR. Obecnou podstatou vykonu OR, nejen pii spoleénych zasazich slozek
IZS, ale i v ramci samostatné &innosti je, aby lidé v nouzovych situacich ziskali
odbornou pomoc v co nejkratS§im Case a v optimélnim poméru povolanych sil
a prostredku. Zaklad vSak tvofri informace vytézené predevsim z tisnovych volani,
které je vhodné co nejrychleji analyzovat a nasledné pfijmout rozhodnuti. Neméné
dllezitym ukolem je vzajemna komunikace mezi témito slozkami tak, aby tyto
informace byly smérovany predev§im véas a spravné.*

Systém provozu tisfiovych linek je postaven tak, aby vSechna tisfiova volani byla
pfijata a vytéZena na nékterém z OS slozek 1ZS s tim, Ze informace jsou poté
predavany pomoci technologii pro pfenos elektronickych dat prostfednictvim datovych
vét (déle jen ,DV*). Déle je mozné vyuzit spole¢ny konferenéni hovor nebo po prvotnim
vyhodnoceni Ize v urCitych pfipadech pfepojit oznamovatele pfislusnym OS, které jsou
k feSeni oznameni kompetentni. Obéan tedy neni nikdy odmitnut s tim, Ze jeho
volani je z jeho strany sméfovano Spatné a musi tak opakovat volani na jinou
linku tisnového volani. Soucasny systém je odborné vefejnosti dobfe znam.
Ve spoleCnosti vSak mohou byt identifikovany nékteré nejasnosti, respektive
neznalosti pramenici napfiklad z nedostatku informaci. Zde mohou byt pFi€iny urcitych
problému pfi nutnosti tishovych volani osob nachazejicich se v krizovych situacich,
kdy volajici v urcitém stresu nevédi, kterou z linek tisfiového volani primarné vyuzit.

1 Usneseni viady Ceské republiky ze dne 23. gervence 2008 &. 923 k analyze moZnosti Gtlumu
néarodnich Cisel tisriového volani.

2 Zakon ¢&. 133/1985 Sb., o pozZarni ochrané v poslednim znéni. Zakon ¢&. 320/2015 Sb.,
0 Hasi¢ském zachranném sboru Ceské republiky v poslednim znéni. Zakon &. 273/2008 Sb.,
o Policii Ceské republiky v poslednim znéni. Zakon & 374/2011 Sb., o zdravotnické
zachranné sluzbé v poslednim znéni.

3V pripadé spole¢ného zasahu se vyuzivaji technologie, které jsou vystupem z Integrovaného
operacniho programu. Projekt, ktery byl realizovan v obdobi 2008-2015 byl spolufinancovan
ze strukturalnich fondd EU, konkrétné prostfednictvim Evropského regionalniho rozvojového
fondu s ndzvem Jednotna drover informacnich systémi operacniho fizeni a modernizace
technologii pro pfijem tisriového volani zakladnich sloZzek integrovaného zachranného
systému.

4 MATOUS, Miroslav. Operaéni fizeni integrovaného zachranného systému. Bezpecénostni
teorie a praxe/Security Theory and Practice. 2020, No. 1, s. 129-144. ISSN 1801-8211.
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Ministerstvo vnitra Ceské republiky (dale jen ,MV*) pIni Gkoly v oblasti 1ZS véetné
jeho usmérmovani.! Gestorem fungovani a koordinace 1ZS jako celku je Hasi¢sky
zachranny sbor Ceské republiky (dale jen ,HZS CR®). Bezpe&nostni sbor na svych
krajskych operacnich a informacnich stfediscich (dale jen ,KOPIS®) zfizenych
u hasi¢skych zachrannych sborl kraji (dale jen ,HZS kraju“) pfijima tisfiovou linku
112 a narodni tisnovou linku 150 z mobilnich i pevnych siti, ato na ctrnacti
specializovanych jazykové vybavenych pracovistich, které jsou jejich nedilnou
organizac¢ni soucasti - na telefonnich centrech tisnového volani 112 (dale jen
,TCTVY).2

Tisfiova linka 112 je preferovana v pfipadech, kdy volajici jsou ob¢ané cizi
narodnosti, dale k oznameni udalosti vyZzadujicich zasah vice slozek 1ZS nebo pokud
volajici z jakéhokoliv divodu neznaiji, kterou z narodnich tisfiovych linek maji vyuzit.
Ty jsou uréeny predevsim k FeSeni pozadavkl ob¢anu, kdy feSeni mimoradné udalosti
je v gesci jedné ze slozek 1ZS, typicky specificka zdravotnicka volani nebo specificka
policejni volani.® Vyznamné je, Ze pfistup k tisfiové lince 112 je umoznén volajicim
i bez znalosti PIN kddu pouzitého mobilniho telefonu. Dale pfi absenci viozené SIM
karty, volani z oblasti, kde neni signal domovského poskytovatele telefonni sité nebo
opomenuti aktivace roamingovych sluzeb pfi cesté do zahranici. Tisfiové Cislo 150 je
primarné ureno jako ohlaSovna pozarli. Obé tisfiové linky jsou pfijimané
prostfednictvim autonomnich, dispe€ersky organizovanych a moderni technologii
vybavenych pracovist. Jejich sit je vzajemné hlasové a datové propojena.* V pripadé
vypadku nebo pretizeni jsou hovory automaticky presmérovany na jina TCTV,® aniz
by tento fakt volajici poznali na rychlosti nebo kvalité odbaveni hovoru.

Centra jsou tak zastupitelnd, zaru€ujici jejich neustalou dostupnost, ¢imz je
garantovano, Ze se oznamovatelé vzdy dovolaji.6 Pracovisté TCTV propojuji
slozky IZS, coz umoznuje rychlé vyhodnoceni vzniklé situace a okamzitou
reakci. Stala koordinace mezi slozkami IZS na operacni urovni, dale s velitelem
zasahu na taktické Urovni a s organy statni spravy na strategické Urovni je zajisténa
pravé prostfednictvim KOPIS v ramci HZS krajl, které sou€asné pilni funkci
operacénich ainformacénich stredisek (dale jen ,OPIS*) 1ZS. Prostfednictvim
jednotlivych OS sloZek IZS jsou povolavany sily a prostfedky k zasahim a to podle

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

2 SIAR generalniho feditele HZS CR. Castka 6. Pokyn generéiniho Feditele Hasiéského
zéchranného sboru CR ze dne 14. 2. 2020, kterym se méni Pokyn generélniho feditele HZS
CR ¢&. 26/2013, kterym se stanovi vnitini organizace a podetni stavy pfislusnikii na
operacnich a informacnich strediscich hasi¢skych zachrannych sbort kraja.

3 OSTADALOVA, Tereza. Zavedeni tistfiové linky 112 v Ceské republice. Edice SPBI Spektrum
41. Ostrava: SPBI, 2005, s. 4. ISBN 80-86634-69-8.

4 CTI - Computer Telephony Integration. VyuZiti pocitacové a telefonni integrace IP telefonie
slouzi pro predavani hovorl na slozky IZS, dale tvofi vlastni virtualni privatni sit
a standardizované pfistroje.

®> Technologie 112 vyZaduje jednotnou konfiguraci systému prostfednictvim platforem Praha,
Plzer a Olomouc, na které jsou pfipojeny vzdalena pracovisté na jednotlivych TCTV v rdmci
HZS kraju. Komunikace mezi centry je propojena tranzitem pres platformy ve sméru spoje,
¢imz je zabezpecena komunikace vSech TCTV v siti vzajemné.

® Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky [online]. [B.m.]: Tisfiova volani v Ceské republice,
2021. [cit. 16. 03. 2021]. Dostupné z:
https://www.hzscr.cz/clanek/tisnova-volani-v-ceske-republice.aspx
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svého rozhodnuti.! Celostatni pisobnost OR ma OPIS Ministerstva vnitra-generalniho
Feditelstvi Hasiéského zachranného sboru Ceské republiky (dale jen ,MV-GR HZS
CR"), kde vak nejsou pfijimané zadné tisfiové linky. Chranéné pracovisté ma vlastni
specifické Ukoly v rdmci 1ZS.? Spole¢na OS slozek IZS nejsou dosud provozovana
s vyjimkou modelu, které je v provozu v Moravsko-slezském kraji.3

Informaéni systém pouzivany v ramci jednotné technologie TCTV tvofi aplikace
Dispecer TCTV, Manazer Administrator TCTV# a GIS Map Klient.> Systém vyuziva
rozhrani fady externich systému, napfiklad databaze EUCARIS, JSDI, RUIAN nebo
komunikaéni infrastrukturu (telekomunikacni servery, telefonni systémy a zdznam
hlasu) a to zaroven i do rezortnich siti MV. Technologie TCTV byla postupné
inovovana a rozsifovana o dalSi funkcionality. Dnes je jiz standardem identifikace
adresy volajicich nebo uréeni polohy mobilniho telefonu s vyuzitim zpresnéné
lokalizace tisniovych volani pomoci technologie ADVANCED MOBILE LOCATION
(dale jen ,AML") ve formé lokalizaCnich kratkych textovych zprav (dale jen ,SMS
zprava"), které jsou automaticky odesilany do aplikace v ramci technologie TCTV.
Funkcionalita je k dispozici i dal$im slozkam 1ZS a to na jimi definovana rozhrani.®

Dale byl implementovan systém eCall, ktery pfedstavuje automatizované
tisnové volani z vozidel pri vzniku dopravnich nehod. Jedna se o sadu dat
zaslanych z vozidla, predevsim informaci o soufadnicich nehody, sméru pohybu,
poctu osob nebo identifikace vozidla, na zakladé které jsou Cerpany technické udaje
ziskané zregistru vozidel.” Budoucnost dalSich systémi implementovanych
do technologie TCTV, a to v souladu s evropskym projektem REACH 112, spociva
v pfijmu tisnovych volani od osob zdravotné télesné postizenych (dale jen ,osoba
ZTP*) s naruSenou komunika&ni schopnosti, pfedevSim s vadou sluchu nebo osobam

1 MODUL - G; integrovany zachranny systém a pozarni ochrana. Praha: MV-generalni
Feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru CR, 2020, s. 18. ISBN 978-80-7616-071-2.

2 MATOUS, Miroslav. Operaéni Fizeni integrovaného zachranného systému. Bezpecnostni
teorie a praxe/Security Theory and Practice. 2020, No. 1, s. 129-144. ISSN 1801-8211.

3 Integrované bezpecénosti centrum se sidlem v Ostravé. V provozu je od roku 2001 do
soucCasnosti. Organizacné tvofi jeden spoleCny dispelersky sal s integrovanymi pracovisti
pro pfijem vsech tishovych linek. Viz FASTER, Petr a Petr BERGLOWIEC. Integrované
bezpecnostni centrum Moravskoslezského kraje. Od prvnich mySlenek k ostrému provozu.
Ostrava: Hasi¢sky zachranny sbor Moravskoslezského kraje, 2012

4 CAD Software - Computer Aided Dispatching. V soucasnosti zajistuje jednotny systém pro
odbavovani hovort na tisfiovou linku 112 formou komplexni ICT sluzby celé infrastruktury
(provoz, obnova a modernizace) firma O2 IT Services s. r. 0., ktera je dcefinou spolecnosti
a élenem koncernu 02 Czech Republic a. s. Re$eni je Uzce integrovano s informaénim
a komunikaénim systémem pro OR slozek 1ZS. Dodavatelem systému je firma Vitkovice IT
Solutions a. s.

5> GIS - Geographic Information Systém. Technologie geografického informacéniho systému
pouzivana ke zpracovani udaju polohové vazanym k povrchu Zemé. Nastroj je schopny
pracovat s digitalnimi mapami a dalSimi databazemi. Vystupem jsou mimo jiné prehledné
zobrazeni ve formé& mapovych vystupt i sestav.

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

7 Ministerstvo vnitra — generalni Feditelstvi Hasigského zachranného sboru Ceské republiky.
Pravidla pro ¢innost telefonnich center tisriového volani 112. Praha, 2020, s. 3-4.
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hluchonémym. V ramci nékterych TCTV je v sou€asné dobé testovan systém pro
prijem tisnovych SMS zprav a to od vSech mobilnich operatorl. Nutnosti je
pfedchozi registrace uzivatell. Déle je v pFipravné fazi vyvoj mobilni aplikace na
principu REAL -TIME TEXT,! a to v rdmci evropského projektu NEXT GENERATION
112 (dale jen ,NG 112%) viz dale. Pfedpoklad ploSného spusténi systémul na celém
uzemi CR je podminé&no novelizaci pfisludnych pravnich pfedpisi s odhadem na konci
roku 2021.

Po prijeti tisnového volani operatorem dochazi v technologii TCTV
k automatickému nebo ruénimu zalozeni formulare pro odbaveni hovoru. Operator po
zjisténi o jaky druh hovoru se jedna, klasifikuje volani jako tisnovy hovor,
informa¢ni hovor nebo zlomysIiné volani. Informace od volajicich jsou
vytézovany, pokud je to mozné, v poradi a zplisobem optimalnim pro prijem
tisnovych volani. V tomto stadiu jsou vyuzivany uvedené informacni systémy nebo
funkcionality v podobé udaju ze systému AML, pfipadné eCall nebo udaje
z jednotlivych registrd, pokud jsou k dispozici. VytéZené informace jsou prubézné
zadavany do technologie TCTV, které je nasledné odesila pfislusnym OS slozZek IZS,
napfiklad u HZS CR do informaéniho systému OR.2 Zodpové&dnost operatora TCTV
za predani informaci na dalsi OS slozek IZS je do okamzZiku, kdy je potvrzeno hlasové
spojeni s jejim dispeCerem nebo jsou systémove potvrzeny statusy o pfijeti DV, kterymi
je zahajena nebo odmitnuta spoluprace mezi OS slozek IZS. V pfipadech, kdy je
ziejmé, Ze se jedna o tisnova volani uréena nékolika slozkam IZS, operator TCTV
struéné vytézi potrebné informace k uréeni typu udalosti, pokud je to mozné
provede presné zjisténi mista vzniku a jeji nasledky, prfipadné jaka pomoc je
na misté vyzadovana. V pfipadech, kdy neni mozné identifikovat pfesné misto, je
vytvofen konferenéni hovor s OS slozek 1ZS k dalSimu vytéZovani podrobnéjSich
informaci.?

Zbyvajici narodni tisnové linky sméfuji na integrovana operacni stfediska
(dale jen ,10S*) Policie Ceské republiky (dale jen ,PCR*), a zdravotnicka operaéni
stfediska (dale jen ,Z0OS") zdravotnickych zachrannych sluzeb (dale jen ,ZZS"), ktera
byla téZ v minulosti plné centralizovana z tzemni na krajskou pUsobnost. Jak jiz bylo
uvedeno, narodni tishovou linku 158 pfijima bezpe&nostni sbor PCR.# Pracovisté
IOS PCR pracuji v nepretrzitém provozu a zabezpedujici plnéni policejnich ukolii
v mimoradnych situacich. Jsou zfizena na pfislusnych krajskych feditelstvi.> Hlavnim
ukolem je koordinace a organizace policejnich sil a prostredki, souc¢innost mezi
jednotlivymi utvary PCR, MV nebo ozbrojenymi silami k zabezpe&eni relevantni reakce
na vzniklou situaci, napfiklad v pfipadech odlvodnujicich provedeni neodkladného
zakroku v pfimém ohroZeni zivota, zdravi, majetku nebo verejného pofadku. Poskytuji
podporu a servis policistim v terénu, kdy provadéji vydej dat z policejnich evidenci.

1 Konverzaéni text, ktery je uZivatelem ihned odesilan, pfijemcem pfijiman a zobrazen znak po
znaku. Technologie umoziiuje pouzivat text ve stejném rezimu jako konverzacni hlas.

2 Aplikace Spojar od firmy RCS Kladno s. r. o.

3 Ministerstvo vnitra — generalni feditelstvi Hasiéského zachranného sboru Ceské republiky.
Pravidla pro ¢innost telefonnich center tisriového volani 112. Praha, 2020, s. 3-4.

4 Zakon 6. 273/2008 Sb., o Policii Ceské republiky v poslednim znéni.

5 Policie Ceské republiky [online]. [B.m.]: Narodni linka tisfiového volani 158, 2021.[cit. 16. 03.
2021]. Dostupné z:
https://www.policie.cz/clanek/narodni-linka-tisnoveho-volani-158.aspx
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Zajistuji soucinnost s ostatnimi organy a organizacemi, pfedevsim v ramci slozek 1ZS,
kdy koordinuji spole¢na opatieni a pIni ukoly pfi feseni krizovych situaci.® Tisfiova
volani na narodni tisfovou linku 155 a dale vyzvy pfedané OS jinych slozek I1ZS jsou
pfijimany na ZOS, které jsou organizacnimi slozkami poskytovatell ZZS. Ty jsou
tvoreny jako pFispévkové organizace zfizované krajskymi Urady.? Pracovisté operator(
ZOS zajistuji nepretrzity, kvalifikovany a bezodkladny pfFijem tisnovych vyzev
a vyhodnoceni stupné naléhavosti tisnového volani. Dale rozhoduji o reSeni
situace podle zdravotniho stavu pacientt a vyslani prislusné vyjezdové skupiny
nebo OR vyjezdovych skupin ZZS. Sluzba je garantovana statem a je hrazena
ze statniho rozpoctu a ze zdravotniho poijisténi.

UrcCita rizika spocivaji v pripadnych vypadcich informaénich systému
a dalSich technologiich, které jsou Casto vzajemné propojené s Uzkymi vazbami
a dopady mezi OS slozek 1ZS. V z4jmu trvalé provozuschopnosti by tak v idedlnim
pfipadé nemélo dochazet k Zzadnym problémum, respektive eliminovat na minimum
vznik téchto ¢asteCnych nebo Upinych vypadku systému. Nejen z téchto divodu, by
mél byt IZS jako celek trvale sledovat souCasné trendy a tempo technologického
vyvoje, a reagovat na potifeby zmén v celkovém bezpecnostnim prostfedi. Mélo by
vSak take platit, ze Clovek, ktery tyto technologie vymysli, programuje a fidi, by mél byt
poslednim kontrolnim bodem s mozZnosti okamzitych reakci na pfipadné chyby &i
potieby operativni zmény, a predevsim byt také pfipraven na nouzové feseni.?

Jednotna evropska linka tisnového volani 112

Na celém svété existuje Siroké spektrum tisfovych Cisel. Je bézné, ze mnoho
statl provozuje vice nez jednu tisfiovou linku. Historie tisnovych volani na uzemi
Evropy ma dlouhodoby vyvoj. Ten mohl byt ovlivnén napfiklad geografickou
polohou, sloZzenim etnika nebo politickym uspofadanim zemi, které zejména
v minulosti mnohde urCovalo zplUsob zivota spoleCnosti. Jednalo se predevSim
o rozdéleni kontinentu na takzvany zapadni a vychodni blok s vyznamnym vlivem
tehdejSiho Sovétského svazu. | zde tedy zfejmé prameni odliSnosti v systému provozu
tisnovych linek, které jsou znatelné i v sou€asnosti. V evropskych podminkach pokryva
Uzemi jednotlivych zemi tisfiova linka 112 vice jak 10 let a to i mimo CS, naptiklad
v Lichtenstejnsku, Norsku nebo Svycarsku. Standardem je, Ze &islo 112 je dispozici
vSem obcanum, kterym tak pfinasi kazdodenni pomoc. Volani jsou vhodnym
zpusobem zodpovézena a vyfizena zpUsobem nejlépe odpovidajicim organizaci
narodnich zachrannych systému a to s vyuzitim technologickych moZnosti siti.# Jeho
zavedeni bylo pivodné zamysleno jako doplnék k narodnim tisnovym linkam
s cilem snadnéji zpfistupnit tisfiova volani. Zapadni evropské zemé, respektive staty

1 MODUL - E; vnitini bezpecnost a verejny poradek a vybrané kapitoly krizového fizeni. Praha:
MV-generalni feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru CR, 2019, s. 17. ISBN 978-80-7616-
031-6.

2Zakon ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a o podminkach jejich poskytovani
v poslednim znéni. Zakon €. 274/2011 Sb., o zdravotnické zachranné sluzbé v poslednim
znéni.

3 MATOUS, Miroslav. Operaéni Fizeni integrovaného zachranného systému. Bezpecnostni
teorie a praxe/Security Theory and Practice. 2020, No. 1, s. 129-144. ISSN 1801-8211.

4 OSTADALOVA, Tereza. Zavedeni tisriové linky 112 v Ceské republice. Edice SPBI Spektrum
41. Ostrava: SPBI, 2005, s. 9. ISBN 80-86634-69-8.
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Evropského hospodaiského prostoru a Svycarska, se z ddvodd usnadnéni
komunikace osob s tisfilovymi sluzbami v pfipadech narlstu sluzebnich cest v ramci
Evropy, pfedevSim v souvislosti s jejich neznalosti €isel tisnovych linek
v jednotlivych CS a dale s jazykovymi bariérami, rozhodly zavést na zakladé
rozhodnuti Rady Evropskych spolec¢enstvi tisfiovou linku 112.! Tento zAvazny
legislativni predpis stanovil povinnost zavést stanovené ¢islo 112 do 31. prosince
1992. Z davod( technickych problémG v nékterych CS nejpozdséji do 31. prosince
1996.

Mezi dalsi dokumenty Evropského spoleCenstvi pfijaté v souvislosti se
zavadénim tisfiové linky 112 patfi Smérnice Evropského parlamentu a Rady
0 univerzalni sluzbé, ktera zajistila bezplatny pfistup k tisnovému volani na linku
112 na celém Gzemi EU z pevnych i mobilnich telefon(1,? a dale doporuceni komise
o povinnosti provozovatell telekomunikacnich siti v ramci sluzeb pro tisfiové volani
poskytovat informace o poloze volajicich.® Na tisfiové lince 112 muselo byt
zabezpeleno, ze zpradvy o vzniku udalosti budou prijaty a dale, Ze budou
zabezpeceny adekvatni reakce. Zplsoby odbaveni byly upraveny tak, aby nejlépe
odpovidaly narodnim organizacim nouzovych systému. V pfipadech, kdy to bylo
vhodné, nebo se CS rozhodli na zakladé vlastniho uvazeni, byla tisfiova linka 112
zavedena soubézné s ponechanim provozu stavajicich narodnich tisfnovych
linek. Pfedpokladalo se zavedeni ve vefejnych telefonnich sitich, digitalnich sitich
integrovanych sluzeb a vefejnych mobilnich sluzbach.* Evropska komise v roce 2008
vydanim tiskové zpravy potvrdila, Ze tisfiova linka 112 je uspésné implementovana
celoplo$né na Gzemi EU.5

V CR bylo zavedeni tisfiové linky 112 jednou z podminek v ramci evropského
integraéniho procesu o prijeti mezi CS, ktery probihal v letech 1996 az 2002.
Na zakladé rozhodnuti Ceského telekomunikaéniho Gfadu bylo uvolnéno telefonni
Cislo 112, na kterém byla do roku 1998 provozovana sluzba informace o pfesném

1 COUNCIL DECISION of 29 July 1991 on the introduction of a single European emergency
call number (91/396/EEC) Commision of the European Communities. V prekladu
ROZHODNUTI RADY ze dne 29. dervence 1991, &. 91/396/EHS, o zavedeni jednotného
evropského Cisla tisriového volani.

2 DIRECTIVE 2002/22/EC OF THE EUROPEAN PARLIAMENT AND THE COUNCIL of
7 March 2002 on universal service and users” rights relating to electronic communications
networks and services (Universal Service Directive). (Article 26). V prekladu SMERNICE
EVROPSKEHO PARLAMENTU A RADY ze dne 7. bfezna 2002, & 2002/22/ES,
o univerzalni sluzbé a uzivatelskych pravech tykajicich se siti a sluzeb elektronickych
komunikaci (smérnice o univerzalni sluzbé).

3 COMMISION RECOMMENDATION of the 25 July 2003 on the processing of caller location
information in electronic communication networks for the purpose of location-enhanced
emergency call services (2003/558/EC) notified under document number C (2003(2657) OJ
L 189, 29/7/2003. V piekladu DOPORUCEN|I KOMISE ze dne 25.¢&ervence 2003,
0 zpracovani informaci o misté volajiciho v elektronickych komunikacnich sitich v zajmu
Zlepseni mista volajiciho v ramci sluZeb pro tisfiové volani.

4 OSTADALOVA, Tereza. Zavedeni tisfiové linky 112 v Ceské republice. Edice SPBI Spektrum
41. Ostrava: SPBI, 2005, s. 6-7. ISBN 80-86634-69-8.

® Oficiélni internetova stranka Evropské unie [online]. [B.m.]: Tiskova zprava IP/08/1969, 2021.
[cit. 17. 03. 2021]. Dostupné z:
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/cs/IP_08_ 1968
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Case. Vydanim zékona o elektronickych komunikacich, ktery nahradil zruSeny z&kon
o telekomunikacich, byl transponovan regula¢ni ramec EU 2003. VSechny slozky 1ZS
se pfi projednavani shodli na zachovéani platnosti vSech vefejné dostupnych
narodnich linek tisnového volani, nebot obCané jsou na né dlouhodobé zvykili.
Z jejich vyuzivani neni nikdo vyloucen, jsou bezplatné s nepfetrzitym pfistupem.

Na zakladé usneseni vlady CR? bylo stanoveno, Ze vSechny slozky IZS museji
zajistit prostfednictvim svych OS neomezenou pohotovost pro pfijem oznameni
o vzniku mimoradnych udalosti a jejich vyhodnoceni. Proces k zavedeni tisfiové
linky 112 byl zahajen dvéma usnesenimi vliady CR? a s vyuZitim Ramcové smlouvy
o poskytovani sluzeb telekomunikacni infrastruktury informacnich sluzeb vefejné
spravy mezi CR a Ceskym Telecomem a. s., a déle s vyuZitim dodatku k Provadéci
smlouvé mezi uvedenym subjektem a MV, kterymi byla zajisténa vystavba a provoz
TCTV provozovanych u HZS kraja.

V letech 2002 az 2003 byla zahajena priprava projektu TCTV. V roce 2003 byl
schvélen strategicky dokument MV-GR HZS CR spogivajici v rozsahlych zménach,
jak v oblasti pfijmu tisfovych volani, tak i samotné integraci OR.# Na zakladé jeho
obsahu byla realizovana nejvyraznéjsi kvalitativni zména I1ZS v€etné postupné redukce
OPIS IZS z okresnich arovni na centralizované krajské urovné. Operator TCTV vSak
nebyl v ramci jednostuprfiového fizeni opravnén nasazovat sily a prostfedky
k zasahum. Jeho naplni prace bylo, a stale je, hovory pfijimat a ¢aste¢né
vyhodnocovat. Nasledné tyto vytézené informace pfedavat podle potfeby na OS
slozek 1ZS.> Nejdfive byla tisfiova linka 112 dostupna pfi volani pouze z pevnych
telefonnich siti, pozdé&ji fungovala i z mobilnich telefonnich siti.

V letech 2004 az 2005 byl postupné zahajen ostry provoz tisfiové linky 112. Nova
pracovisté znamenala skuteCny posun v ohlaSovani a reZimu odbavovani
mimoradnych udalosti.® V souasné dobé, i pfes svoje uUskali, tvofi jednoznaéné
zasadni prvek v systému IZS, na ktery se muze kdokoliv obratit s zZadosti
0 pomoc, ktera je mu nasledné v co nejkratSim Case poskytnuta. Systém TCTV stale
patfi mezi evropskou $pi¢ku. V minulosti ziskal mnoho ocenéni.” Ve srovnani
s provozem tisfiovych linek v ostatnich CS se jedna o funkéni systém k poskytnuti
efektivni pomoci, ktery maze byt pro ostatni zemé inspiraci.

1 Zakon &. 151/2000 Sb., o telekomunikacich a o zméné dal$ich zakonti ve znéni k 1. 5. 2005.

2Usneseni vlady Ceské republiky ze dne 19. kvétna 1993 &. 246 k navrhu zasad
integrovaného zachranného systému.

3 Usneseni vlady Ceské republiky ze dne 19. dubna 2000 &. 391 k zavedeni jednotného
evropského &isla tisfiového volani — 112 v Ceské republice. Usneseni viady Ceské republiky
ze dne 3. dubna 2002 &. 350 o zméné usneseni vlady z 19. dubna 2000 &. 391, k zavedeni
jednotného evropského &isla tisfiového volani — 112 v Ceské republice.

4 Ministerstvo vnitra — generalni feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky.
Zaméreni rozvoje operacnich a informacnich stredisek integrovaného zachranného systému
na urovni kraju. Praha, 2003.

>MODUL - G; integrovany zachranny systém a pozarni ochrana. Praha: MV-generalni
Feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru CR, 2020, s. 37-39. ISBN 978-80-7616-071-2.

6 OSTADALOVA, Tereza. Zavedeni tisfiové linky 112 v Ceské republice. Edice SPBI Spektrum
41. Ostrava: SPBI, 2005, s. 4-12. ISBN 80-86634-69-8.

" Napf. v roce 2009 ocenéni v jedné z kategorii ,112 Awards” v Palais d'Egmont v Bruselu.
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Zakon o elektronickych komunikacich stanovi povinnosti podnikateld zajiStujicich
nebo opravnénych zajiStovat vefejnou komunikacni sit, spocivajici napfiklad
v bezodkladném zpfistupnéni lokalizaénich a jinych udaji umoznujicich identifikaci
volajiciho a to subjektu provozujiciho pfislusna pracovisté, zakaz znemoznéni
identifikace ¢€isla pfi tisnovém volani, bezplatné zobrazeni u€astnického cisla
volajiciho uC€astnika nebo neomezenou moznost volani na tisnové linky
i v pfipadech neplaceni u€astnika za poskytované sluzby. Zakon déle stanovi sankce
pFi zlomysIném volani prostfednictvim tisfiovych linek.

Konkurence, prezitek nebo nutnost?

Od doby, kdy byl zahajen provoz tisfiové linky 112 v gesci HZS CR s pfijmem na
TCTV vzniklo mnoZzstvi kritickych medialnich kampani. PfedevSim v pfipadech
specifickych zdravotnickych tisfiovych volani iniciovanych ze strany ZZS,
kdy divodem byla zfejmé urcita forma vzajemné nedlvéry. Dusledkem bylo
odrazovani obyvatel od vyuzivani tisnoveé linky 112, napfiklad z divodu zdravotnické
nekvalifikovanosti operatord TCTV, nutnosti opétovného vytézovani adresy
nebo informaci obsahujicich DV nebo zbyteéného prodluzovani ¢asu v pripadech
prepojovani na ZOS. Mezi dalsi negativa byla uvadéna neexistence
dvoustupriového fizeni na TCTV. To spociva v pfijmu narodni tisnové linky a dale
vyhodnoceni volani z jednoho pracovisté, na zakladé kterého je vysilana pomoc
ve formé zdravotnické pomoci nebo lékaiské pomoci v ramci setkavaciho systému
Rendez-vous. Dale ¢asové zpozdéni v pfipadé nutnosti konzultace s |ékafem véetné
moznosti vedeni telefonniho hovoru vrezimu TANR - telefonické asistované
neodkladné resuscitace.! Dle subjektivniho nazoru autora, je nutnost opakovaného
sdélovani jiz FeCenych informaci pro oznamovatele nepfehledné, témér az
nepochopitelné.

Technologie TCTV vSak byla od zaCatku vytvarena tak, aby se minimalizovaly
Casové prodlevy a nedochazelo k prodluzovani hovoru. Od za¢atku provozu TCTV
bylo mozné tisfiovy hovor odbavit a sou€asné pfedavat informace dalSimu OS slozky
1ZS. Pro prisludniky HZS CR, operatory tisfiové linky 112 byla nastavena pravidla
v podobé zjisténi nutnych udaji a co nejrychlejSiho prepojeni na pfisluSnou
slozku I1ZS. | tak dlouhodobé dochazelo ke kritice od ZZS. V roce 2003 byl MV vydan
vySe zminovany koncepCni material, kde byla problematika odrazovani obc&anu
od vyuzivani tisfiové linky 112 negovana. Jeho podstatou bylo konstatovani, ze hlavni
zasadou nadale zGstava zachovani stavajicich narodnich cisel tisnového volani,
aby je mohl ob¢an vyuzit zejména v pfipadech pozadavku na pomoc jednou ze slozek
IZS. Dale bylo sdéleno, Ze pfi volani na tisfovou linku 112 je pfedpokladano kratké,
nékolikavtefinové zdrzeni pfi odbaveni hovoru, nicméné technologie TCTV tento jev
eliminuje. Ziskané informace od volajicich nebudou po pfedani na OS slozky 1ZS
znovu zjistovany s cilem zkratit celkovou dobu tisriového volani.?

1 KEMROVA, Jana. Nejvétsi strach mam z fenoménu hromadnych nestésti. 112. Odborny
Casopis pozarni ochrany, integrovaného zachranného systému a ochrany obyvatelstva.
2011, Vol. X, No. 3, s. 18-19. ISSN 1213-7057.

2 Ministerstvo vnitra — generalni feditelstvi Hasiéského zachranného sboru Ceské republiky.
Zaméreni rozvoje operacnich a informacnich stfedisek integrovaného zachranného systéemu
na urovni kraja. Praha, 2003, s. 2-3.
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V roce 2017 bylo podepséno spoleéné prohlaseni mezi HZS CR a Asociaci
zdravotnickych zachrannych sluzeb o tisfiovém volani v podminkach CR. Obsahem
bylo konstatovani, Zze obé slozky IZS respektuji jednotlivé tisriové linky s tim, ze je
preferovan pristup volani na primou tisnovou linku slozek IZS. Dale obé slozky
respektuji volbu ob&anu pfi volani na narodni tisfiove linky podle jejich uvazeni s tim,
Ze obsluha na pfislusném pracovisti zajisti profesionalni pfistup pomoci s védomim,
Ze obcan nevola primarné na prislusnou slozku 1ZS pro feseni svého problému.*
V letech 2019 az 2020 bylo po dohodé se zastupci této slozky domluveno, Ze po
zjisténi volani s vyhradné zdravotnickou problematikou, jiz nejsou tyto hovory ze strany
TCTV déle vytéZzovany a jsou okamzité zahajeny konferenéni hovory s mistné
prislusSnym ZOS. SoucCasné dochazi k odeslani dosud zjisténych prvotnich informaci
od volajicich ve formé& DV. V pfipadech nepfijeti ve stanoveném Case dochazi
k automatickému pfesmérovani hovoru a pfedani DV partnerskym ZOS. Pokud ani tyto
Z0OS nepfijmou hovory do stanoveného €asu, TCTV provadi vytéZeni udalosti s tim,
Ze odesilda zménovou DV obéma spolupracujicim ZOS. V okamziku navazani
komunikace mezi volajicim a dispeCerem ZOS odpovida za odbaveni tisfiového volani
ZZS a na hovor se pohlizi, jako by byl uskute€nén pfimo na narodni linku tisriového
volani 155.2

Specificka policejni volani pfijata na tisnovou linku 112, kdy je zfejmé, Ze se jedna
0 volani, jehoz feSeni nalezi vyhradn& 10S PCR, je provadéno ze strany TCTV
vytéZeni se zjiSténim mista, kde se udalost nachazi, jaké jsou jeji nasledky nebo jaka
je potfebna pomoc. Informace jsou prubézné zadavany do informacéniho systému.
Nasledné jsou odeslany formou DV na pfislusna 10S PCR. V pfipadech nepotvrzeni
pfijeti DV ze strany 10S PCR, predava TCTV udaje telefonicky nebo jinym zpGsobem.
Hovory se bézné nepfepojuji, vyjma pfipadl, kdy je nutné detailngjsi vytézeni
volajicich.3

Tisnova volani v Evropské unii

Je efektivni zachovat provoz C&tyr tisfiovych linek v ramci sou¢asného systému
v CR i v budoucnosti? Napomocné by mohli byt informace, jak k tisfiovym linkam
pfistupuji ostatni zemé& na evropském kontinentu a to predevS§im v ramci EU.
Evropskou unii tvofi celkem 27 CS. Vzhledem k omezenému rozsahu pfispévku, jsou
vybrany pouze néktefi zastupci a to s pfihlédnutim k jejich geografickému umisténi
adale s pfihlédnutim k jednotlivym modellim provozu tisfovych linek. Zdrojem
Cerpanych dat byla publikace, ktera byla vydana v roce 2017 asociaci European
Emergency Number Association (dale jen ,EENA") sdruZujici staty v oblasti
spoluprace pfi zajisténi tisnového volani na linku 112.4 Jejim obsahem jsou

! Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky [online]. [B.m.]: Spole¢né prohlaseni o tisfiovém
volani v podminkach Ceské republiky, 2021. [cit. 19. 03. 2021]. Dostupné z:
https://www.hzscr.cz/clanek/spolecne-prohlaseni-o-tisnovem-volani-v-podminkach-ceske-
republiky.aspx

2 Ministerstvo vnitra — generalni feditelstvi Hasiéského zachranného sboru Ceské republiky.
Pravidla pro ¢innost telefonnich center tisriového volani 112. Praha, 2020, s. 5.

3 Ministerstvo vnitra — generalni feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky.
Pravidla pro ¢innost telefonnich center tisriového volani 112. Praha, 2020, s. 6.

4 EENA team. Public Safety Answering Points. Global Edition. Brussels: European Emergency
Number Association. 2017.
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informace, jak je zajistén pfijem tisnovych volani v ramci vefejnych mist oznacovanych
jako Public Safety Answering Points (dale jen ,PSAPs"). V pfispévku niZze jsou
uvedeny zkratky jednotlivych zachrannych a bezpeclnostnich slozek (dale jen
.Zzasahovych slozek®), a to Fire Rescue Service (dale jen ,FRS") v pfekladu hasici,
Emergency Medical Service (dale jen ,EMS") v pfekladu zdravotnicka zachranni
sluzba, Police v pfekladu policie.

Neziskova organizace EENA je podpUrna pro tisfiovou linku 112. Jejim hlavnim
poslanim je vytvofeni mezinarodni neutralni diskusni platformy pro pfislusné subjekty
s cilem propagace a zvySovani informovanosti obanu v otazkach pouzivani tisfiové
linky 112. Svoji podstatou se jedna o pravo evropskych ob&anu védét o jeji existenci,
dale ziskat po volani na tuto linku co nejdfive odpovidajici kvalitni pomoc a naslednou
pédci. Zastupci EENA pracuji ve ¢tyfech poradnich vyborech.! Organizace se podili na
projektech EU, jejichz obsahem je zkvalitnéni sluzeb tisnového volani a zajisténi
odpovidajicich reakci na tato volani.? Jak jiz bylo uvedeno vyse, jedna se napftiklad
o projekt eCall, ktery vznikl na podporu zavadéni technologii umozrujici automatické
tisnového volani z vozidel. Dale se jedna o projekt REACH 112 (Responding to All
Citizens needing Help), ktery je urCen k usnadnéni pristupu k tisnovym volanim
osobam ZTP. Cilem je vytvofeni platformy, kdy osoby ZTP mohou vyuZzivat tishiové
volani bez obav o poskytnuti adekvatni pomoci. Projekt NG 112 spociva v dosazeni
komunikace pomoci modernich zpusobl komunikace, které budou integrovany do
technologie 112. Ve své podstaté se jedna o prenos informaci nejen hlasem, ale
I pfesnou polohou, textem v realném Case, obrazem, videopfenosem nebo s vyuzitim
dat. Podminkou bude upgrade technologii pouzivanych zasahovymi slozkami v CS
s pfechodem na internetovou komunikaci v realném c¢ase.® Mezi dalSi pokrodilé
technologie, vyuZitelné v ochrané obyvatelstva, patfi projekt REVERSE 112, ktery
pfedstavuje systém varovani obyvatelstva pomoci SMS zprav oproti zastaralym sitim
varovnych sirén.* Projekt I-REACT je vyuzitelny v ramci zvySeni odolnosti pred
katastrofami v ramci krizového Fizeni a to pomoci analyz, pfedvidani, rychlé reakci
a zvyseni informovanosti ob¢anu prostfednictvim aplikaci pro mobilni telefony.®

1Vybor NG 112 (Next Generration 112) je zaméren na rozvoj evropskych norem. Vybor 112
pro operace (The 112 Operations Committee) je zaméfen na vyhodnocovani rozdilnych
modell a postupd, vytvafeni standardl v oblasti zachrannych sluzeb CS EU. Pravni vybor
(The Legal Committee) slouzi jako poradni organ pfi vytvareni vnitrostatnich predpist
spojenych s provadénim evropského prava v oblasti zavadéni a provozovani tisfiovych linek.
Vybor 112 pro vzdélavani (The Commite on Education 112) slouZi k prohlubovéani znalosti o
vhodném vyuzivani tishového Cisla 112 formou propagace a osvéty.

2 EENA European Emergency Number Associaton [online]. [B.m.]: Home, 2021. [cit. 19. 03.
2021]. Dostupné z: https://eena.org/

3 EENA European Emergency Number Associaton [online]. [B.m.]: Next Generation 112, 2021.
[cit. 09. 05. 2021]. Dostupné z: https://eena.org/our-work/eena-special-focus/next-
generation-112

4 Evropska komise, CORDIS vysledky vyzkumu EU. ZlepSeni odolnosti vic¢i mimoradnym
udalostem pomoci pokrocCilych kybernetickych technologii. [online]. [B.m.]: Home, 2021. [cit.
21. 04. 2021]. Dostupné z: https://cordis.europa.eu/project/id/700256

5 PALKOVA, Barbora. Moderni technologie v ochrané obyvatelstva. 112. Odborny éasopis
pozarni ochrany, integrovaného zachranného systému a ochrany obyvatelstva. 2019, Vol.
XVIII, No. 4, s. 26. ISSN 1213-7057.
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| kdyZ to s volanim na tisfiovou linku 112 v CS pfimo nesouvisi, je vhodné uvést
moznost takzvaného tisnového volani nové generace, kterou pfedstavuje mobilni
aplikace ZACHRANKA. V pfipadech potfeby pFivolani zdravotnické zachranné
sluzby nebo horské sluzby je mozné stisknutim jednoho tlaCitka na mobilnim
telefonu pfivolat pomoc nebo vyuzit fadu dalSich funkcionalit pro nouzové situace.
Napfiklad uZzivatelé, ktefi nejsou schopni komunikovat s operatorem narodni tisfiové
linky 155, mohou vyuZzit funkci ,nemohu mluvit®. Dulezité je, Ze pro spravnou funkci
systému neni nutné internetové pfipojeni, nebot aplikace po aktivaci alarmu odesila
Sifrovanou SMS zpravu, kterou je nutné pred odeslanim potvrdit. Sou¢asné dochazi
k vytaeni narodni tisfiové linky 155. Aplikace je k dispozici nejen v CR, ale
i sousednich zemich v Rakousku a v Madarsku, kde je nouzovéa zprava odesilana na
PSAPs EMS vcetné telefonniho spojeni s operatory. Na Slovensku aplikace odesila
nouzovou zprdvu na PSAPs Horské zachranné sluzby Slovenska. V dalsich CS
aplikace vytaci tishovou linku 112 bez odeslani pacientskych nebo GPS polohovych
dat.!

Zapadni Evropa
Rakousko — kombinace tisfiové linky 112 a narodnich tisnovych linek

V Rakousku je v provozu nékolik tisfiovych linek. Tisfiové €islo 112 je pfijimano
policii, ktera je statni organizaci pod ministerstvem vnitra. Dale jsou v zemi zavedeny
tishoveé linky pro potfeby pfivolani pomoci na Cislech 122 FRS, 128 anik plynu, 133
policie, 140 horska sluzba, 141 EMS, 144 zdravotnickd pomoc/ambulance
S pfijmem volani na celkem 156 PSAPs. Policie provozuje 92 PSAPs pro linku 112
a 133 na urovni 83 okrest a 13 mést. Provoz neni feSen samostatnymi centry. Linka
je uréena predevsim pro potieby cizincl.? Z téchto pracovist jsou distribuovana data
a pfepojovani tisnovych volani pro pfislusné spadové dispecinky zasahovych slozek
EROs (Emergency Response Organisations). Osoby ZTP mohou pro pfivolani pomoci
v nouzi vyuzivat odesilani faxovych zprav, SMS zprav nebo e-mailovych zprav, a to
na PSAP 112 do Vidné. Budoucnost spociva v dalSi centralizaci tisfiovych volani na
linku 112 a 133. DalSimi ukoly jsou modernizace technologii a zavadéni novych
funkcionalit na tisfiovou linku EMS 144.3 Standardem na pracovistich PSAPs 112 jsou
technologie GIS, CTI, CAD, WFMS*, BIS>, eCall nebo AML.

Belgie — kombinace tisfiové linky 112 a dvou narodnich tisfiovych linek

V Belgii je provozovana tisnova linka 112 pro privolani FRS a EMS
v 10 PSAPs. Pro tyto slozky je mozné dale vyuzit tisnhovou linku 100. Policie

! Aplikace Zachranka. [online]. [B.m.]: Tisriové volani nové generace. 2021. [cit. 13. 07. 2021].
Dostupné z: https://www.zachrankaapp.cz/

2LLOUDA, Michal. Jednotné evropské cislo tisriového volani 112 a jeho role v jednotlivych
Clenskych statech Evropské unie (2012_D_03). Ochrana & Bezpecnost. 2012/2013, Vol. |,
No. 4, s. 8-61. ISSN 1805-5656.

3 EENA team. Public Safety Answering Points. Global Edition. Brussels: European Emergency
Number Association, s. 23-30. 2017.

*WFMS - Workflow Management System v piekladu systém fizeni pracovniho vykonu.
Poskytuje infrastrukturu pro monitorovani posloupnosti ukoll v ramci pracovnich ukold.

5 BIS - Building Information System. Software vyuzitelny ke spravé bezpecnostnich alarmi
v budovach.
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zajist'uje provoz tisnové linky 101. Linka 112 a 100 je pfijimana ve tfech regionech
pro jednotlivé provincie a dale hlavni mésto Brusel. Celkem je v provozu 21 PSAPs.
TisAova volani na linku 112 s obsahem volani ur€enych primarné pro policii, jsou
presmérovana do jejich integrovanych call-center CIC (Centre for Information and
Communication). Registrované osoby ZTP mohou vyuZivat aplikaci ,112 BE" pro
mobilni telefony s operacnimi systémy Android nebo iPhone. Jedna se o formu chatu
s operatorem nebo v pfipadé potieby je mozné zménit komunikaci na SMS zpravy.
Pfipadné je mozné odesilat faxové zpravy. Zajimavou moznosti je vyuziti této aplikace
nebo SMS zprav v pfipadech, kdy je napfiklad v dusledku okolniho hluku nemozné
komunikovat na bézné urovni, o ¢emz rozhoduje konkrétni PSAPs. Budoucnost
spociva v modernizaci pouzivanych technologii na PSAPs 112. Ministerstvo vnitra
zvazuje zavedeni jedine€ného Cisla tishioveho volani 112 se zachovanim soucasnych
dispecinkl pro FRS a policii. Kazdé pracovisté zasahovych sloZzek ma odlisné funkce
a ukoly, tedy i odliSny zpusob zpracovani tisfiovych volani. Aplikace 112 BE je
povaZzovana za prvni krok k centralizaci tisfnovych volani, nicméné je dostupna pouze
pro nékteré mobilni telefony. Nutnosti pfed zavedenim univerzalni tisfiové linky 112 je
systémové feSeni pro pevné telefonni sité a mobilni telefony s odliSnymi operaénimi
systémy.

Spustén byl projekt s technologii IVR (Interactive Voice Recording) spocivajici v
automatizaci pfijmu tisniového volani, kdy je vyuzivano pFfedem pfipravenych
hlasovych zprav vC€etné navigace pomoci tlaCitek pro pfivolani konkrétni slozky. Tento
systém byl zaveden pravé v ramci aplikace ,112 BE". V pfipadé rozsahlych
mimoradnych udalosti je k dispozici telefonni Cislo 1722, které neni vedeno jako
tisnova linka. Jeho vyuZiti se pfedpoklada pro zasahy FRS nebo EMS a to v dobé, kdy
jsou tisnove linky pretizené, napfiklad v pfipadé silnych boufek. Podstatou je, Ze volani
nejsou v pfimé souvislosti s ohroZzenim Zivota. Volajici jsou pfi zjisténi tohoto typu
volani odkazani na tuto linku, kde mu s feSenim situace pomohou. Standardem na
pracovistich PSAPs 112 jsou technologie AEG/CityGis-technology,! CAD-ASTRID
technology,? CTI, AML a eCall.?

Némecko — kombinace tisfiové linky 112 a jedné narodni tisriové linky

Spolkova republika Némecko se sklada z 16 spolkovych zemi. Kazda z nich ma
vlastni pravni pfedpisy nebo vlastni organizaci zdsahovych sloZzek. Tisnovou linku
112 prijimaji spoleéné FRS a EMS. Duvodem je, Zze v zemi zajistuji sluzby EMS praveée
hasi¢ské jednotky.* Hasici zajistovali pfijem této tisfiové linky od roku 1980 pro potieby
jejich pfivolani, tedy jiz pfed jejim zavedenim v EU. Ministerstvo vnitra bylo na zakladé
rozhodnuti vlady povéfeno zfizenim této linky v jednotlivych spolkovych zemich.

! AEG/CityGis-technology. Dispecerska aplikace vyuzitelna v ramci informacnich systému od
fy. AEG.

2 CAD-ASTRID technology. Dispecerska aplikace vyuzitelna v ramci informacnich systému od
fy. Astrid

3 EENA team. Public Safety Answering Points. Global Edition. Brussels: European Emergency
Numberﬁssociation, s. 31-40. 2017. 3

4 MATOUS, Miroslav. Komparace systému pozarni ochrany v CR a vybranych statech EU.
Praha, 2013. Diplomové prace. Metropolitni univerzita Praha o.p.s. Vedouci prace doc. Ing.
Josef Abrham, Ph.D.
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Soucasné vzniklo tisnové volani na linku 110, které je uréeno pro potieby policie.!
Celkem je zde v provozu 525 PSAPs s tim, Ze organizaCni struktura je v gesci
zemskych organl, ve vétSiné pfipadd na urovni kraju. Tisfiova volani jsou
zpracovavana na samostatnych dispecincich téchto dvou slozek. Operatofi PSAPs
112 maji stanoveny soubor otazek, kdy se podle odpovédi rozhoduiji, ktera zasahova
slozka je pro feSeni situace kompetentni. V pfipadé Zadosti o pomoc policie jsou tato
volani predavana pfislusSnym dispecinkim. PoZadavky na zdravotnickou pomoc
prostfednictvim tisfové linky 112 jsou vyhodnoceny podle stupné naléhavosti ve
zdravotnickém systému. Dale je v provozu 1 PSAP zajiStujici zachranné operace na
mofi. V Némecku pUsobi jeSté Spolkova agentura pro technickou pomoc THW
(Technisches Hilfswerk), ktera je vSak vyzadovana prostfednictvim PSAPs. Osoby
ZTP mohou vyuzZivat odesilani faxovych zprav, které jsou po vyhodnoceni
pfesmérovani na pfislusné PSAPs. Budoucnost spoCiva v modernizaci rdznych
aplikaci pro zasahové slozky, zlepSeni komunikace s osobami ZTP, Upravy
pFislusnych pravnich pFedpisi nebo centralizace do integrovanych PSAPs.
Technologie vyuzitelné v ramci PSAPs 112 jsou GIS, CTI, CAD, WFMS, BIS, AML
a eCall.?

Francie - kombinace tisfiové linky 112 a narodnich tisnovych linek

Organizace tisnové linky 112 spociva v kombinaci jejiho pfijmu, a to pro
potreby FRS v gesci ministerstva vnitra, pro potfreby EMS v gesci ministerstva
zdravotnictvi. Dale je v této zemi provozovano velké mnozstvi tisnovych Cisel 15 EMS,
17 policie, 18 FRS, 114 tisnova linka pro osoby ZTP, 115 socialni krizova linka,
191 letecka zachrannéa sluzba, 196 koordinace zachrany na mofri, 197 inos nebo
teroristicky atok. Narodni tishové linky jsou s tishovou linkou 112 pfijimany na
PSAPs FRS v ramci 83 departmentd, a PSAPs EMS - SAMU (Le Service d'Aide
Medicale Urgente) v ramci 18 departmentl. V pfipadé potieby pomoci od jinych
zasahovych slozek jsou volani pfesmérovana na nejvhodnéjsi dispecinky pro jejich
feSeni, které mezi sebou nejsou datové propojena. VSe je feSeno pouze na zakladé
telefonniho kontaktu. Celkem je v zemi provozovano 445 PSAPs. Osoby ZTP bez
nutnosti registrace vyuzivaji specialné zfizenou tisnovou linku, ktera pfijima zZadosti
o pomoc ve formé faxovych zprav nebo SMS zprav. DalSi vyvoj v oblasti tisfiovych
volani osob ZTP spociva ve videokonferencich. Technologicky jsou PSAPs 112
vybavena GIS, CTI, CAD a WFMS.3

Nizozemi — univerzalni tisnova linka 112

Poslednim vybranym zastupcem ze zapadni Evropy je Nizozemi. Jedinou
tisnovou linku, které je v zemi provozovana, predstavuje ¢islo 112. Zavedeni na
celém uzemi statu se datuje do roku 1997, kdy bylo nahrazeno puvodni, taktéz

1 LOUDA, Michal. Jednotné evropské Cislo tisriového volani 112 a jeho role v jednotlivych
Clenskych statech Evropské unie (2012_D_03). Ochrana & Bezpecnost. 2012/2013, Vol. |,
No. 4, s. 8-61. ISSN 1805-5656.

2 EENA team. Public Safety Answering Points. Global Edition. Brussels: European Emergency
Number Association, s. 146-153. 2017.

3 EENA team. Public Safety Answering Points. Global Edition. Brussels: European Emergency
Number Association, s. 127-134. 2017.
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jednotné tisriové Cislo, které bylo v provozu od roku 1990.! Zodpovédnost za jeji
provoz je v gesci policie, zodpovédnost za jeji organizaci je v gesci ministerstva
spravedinosti a bezpecnosti. Tisfova volani jsou na celostatni trovni identifikovany,
ovéreny a lokalizovany a dale pfedavany nejvhodnéjSimu PSAPs 112 druhé regionalni
urovné, kterych je celkem 22. Tuto uroven jiz pfedstavuji PSAPs 112 a dispecinky
zasahovych slozek FRS, EMS a policie, kterych je celkem 19. Dale jsou v provozu
2 PSAPs 112 zajistujici sluzbu Narodni pobfezni straze a letisté. Systém tisfiového
volani byl v zemi nékolikrat reorganizovan. Nizozemska vlada rozhodla o dalSi redukci
PSAPs 112 a dispec€inkl zasahovych sloZek na celkem 10 s realizaci v obdobi 2015
az 2021, nejdéle v roce 2022. Pfistup k osobam ZTP je zaloZen na systému takzvané
totalni konverzace nWise (Total Conversation: SignCall), kdy Ize vyuZzit kombinaci
textu, videa v realném Case a to v€etné zapojeni sluzby pro znakovou fe€. Sluzba SMS
zprav je jako zalozni pro stavajici systém v pfipadech vypadkl internetové
komunikace. Nizozemské PSAPs 112 vyuZivaji technologie CityGIS, CTI, CAD,
WFMS, BIS, AML a eCall.?

Jihovychodni Evropa
Chorvatsko - kombinace tisnové linky 112 a narodnich tisfnovych linek

Chorvatsko patfi k zemim, které jsou v letnim obdobi cilem velkého mnoZstvi
turistd. Tisnova linka 112 je pfijimana ve 20 PSAPs z celkového poctu 75 PSAPs.
Jejich provoz je zajistovan civilnimi osobami v ramci Narodniho reditelstvi pro
ochranu a zachranu (DrZzavna uprava za zastitu i spaSavanje v anglickém prekladu
National Protection and Rescue Directorate), odboru pro linku 112, které na zakladé
stanovenych postupl pfedavaji obdrzené informace pfislusnym zasahovym slozkam.
Tyto slozky pfijimaji vlastni tisnova Cisla 192 policie, 193 FRS, 194 EMS, 195
namorni zachranné koordinaéni centrum, 1987 Chorvatsky autoklub — silniéni
asistence. Zadna z uvedenych sloZek tisfiovou linku 112 nepfijima. Naopak je v 10
z 21 kraju tisnova linka FRS pfesmérovana na tisfiovou linku 112. Osoby ZTP mohou
vyuZivat sluzeb SMS zprav nebo e-mailovych zprav a to bez nutnosti pfedchozi
registrace. Sluzbu mohou vyuZzivat v pfipadé potieby vSichni obCané. Aplikace ,112
Next“ umoznuje vysilat informace o poloze volajiciho na zakladé GPS soufadnic.
Budoucnost PSAPs 112 spociva v modernizaci nebo implementaci novych technologii
GIS, CAD, CTI, BIS, eCall, dile v upravach tisfiového volani bez vyuziti hlasu,
modernizaci ICT technologii s pfechodem na NG 112.3

Recko - kombinace tisfiové linky 112 a narodnich tisiovych linek

Stat lezici v jizni Evropé na Balkanském poloostroveé je dalSim z velmi oblibenych
letnich turistickych cild. Zemé se rozklada jak na pevning, tak i na nékolika ostrovech.
Tisnova linka 112 je vnimana jako sluzba ,,112 Service“ a je provozovana
privatnim subjektem na zakladé mandatu ministerstva vnitra (General Secretariat

1 LOUDA, Michal. Jednotné evropské Cislo tisriového volani 112 a jeho role v jednotlivych
Clenskych statech Evropské unie (2012_D_03). Ochrana & Bezpecnost. 2012/2013, Vol. |,
No. 4, s. 8-61. ISSN 1805-5656.

2 EENA team. Public Safety Answering Points. Global Edition. Brussels: European Emergency
Number Association, s. 300-307. 2017.

3 EENA team. Public Safety Answering Points. Global Edition. Brussels: European Emergency
Number Association, s. 67-76. 2017.
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for Civil Protection), ktery je pfisluSnym organem vefejné spravy. V zemi jsou
v provozu dal$i tisfiové linky Cisel 100 policie, 166 EMS, 199 FRS a 108 pobrezni
hlidka na celkem 108 PSAPs. Na tisfiové lince 112 jsou pfijimany i dvé SOS linky
pomoci détem a to pro pfipady fyzického a financniho zneuzivani, nelegalniho
obchodovani a dale linka pro pohfeSované déti. Linka 112 je obsluhovana z 1 PSAPs,
kterou provozuje telekomunikaéni spole¢nost OTE (Organismos Tilepikinonion Ellados
AE) se sidlem v Aténach.! Operatofi pokladaiji volajicim otazky, které ze zasahovych
slozek potfebuji podle jejich uvazeni na misté. Po vytéZeni volani jsou informace
odeslany na pfislusna dispecerska pracovisté slozek, které jsou zodpovédné za
vyslani konkrétni pomoci a to podle typu udalosti a jejich plisobnosti. Tisfiova linka 112
je primarné urena pro potfeby turistd z jinych zemi. Jazykem pro pfijimani hovoru je
vedle fectiny i anglictina a francouzstina. Osoby ZTP mohou komunikovat
prostfednictvim faxovych zprav. Budoucnost spociva v realizaci projektu nového
PSAPs 112, ktera zahrnuje modernizaci sluzeb poskytovanych linkou 112 s vyuzitim
nejnovéjSich komunikacénich a informacnich technologii NG 112.2

Pobalti

Litva - kombinace tisnové linky 112 a narodnich tisfiovych linek

Litevsk& republika patfi mezi nejvétsi pobaltské zemé. Jako prvni obnovila svoiji
nezavislost v roce 1990 a to jeden rok pfed rozpadem Sovétského svazu. Tisnova
linka 112 je organiza¢né zajiSténa prostrednictvim jedné ze zasahovych slozek
FRS, a to v ramci 2 PSAPs (Bendrasis Pagalbos Centras v anglickém prekladu
Emergency Response Centre dale jen ,ERC") v gesci ministerstva vnitra. V provozu
jsou puvodni tisfiova €isla 01, 101, 011 FRS, 02, 102, 022 policie, a 03, 103, 033
EMS. Tisfiové linky pro FRS a policii zpracovava ERC, které je jedinym bodem
v oblasti vefejné bezpecnosti v pfipadech nouzovych situaci. Tisfiova linka EMS neni
integrovana do ERC, nicméné je s nim datové propojena v ramci 8 PSAPs EMS.
V pripadé potieby zdravotnického volani pfedava ERC informace témto PSAPSs.
Tisfova linka 112 pfijima GPS soufadnice prostfednictvim aplikace ,112“ vcetné
moznosti videokonferenéniho volani, kterou mohou vyuZzivat vSichni ob¢ané a to bez
registrace. DalSi aplikaci ,GPIS 112" mohou vyuZivat pouze registrované osoby ZTP.
Planem do budoucnosti je vyvoj technologie NG 112. Pouzivané technologie v ramci
PSAPs 112 jsou GIS, CTI, CAD, WFMS, BIS, AML a eCall.3

LotySsko - kombinace tisinové linky 112 a narodnich tisnovych linek

LotySska republika je dalSi pobaltskou zemi sousedici s Litvou a Ruskem. Zemé
ma vyspélou ekonomiku. Je vysoce cenéna v indexech ob&anskych svobod, Zivotni
urovné nebo urovné bezpecnosti. Stejné jako v prfedchozim pfipadé se jedna
o byvalou svazovou republiku s obnovenim nezavislosti v roce 1991. V zemi je
tisnova linka 112 organizovana ministerstvem vnitra prostfednictvim statem

1 LOUDA, Michal. Jednotné evropské Cislo tisriového volani 112 a jeho role v jednotlivych
Clenskych statech Evropské unie (2012_D_03). Ochrana & Bezpecnost. 2012/2013, Vol. |,
No. 4, s. 8-61. ISSN 1805-5656.

2 EENA team. Public Safety Answering Points. Global Edition. Brussels: European Emergency
Number Association, s. 154-161. 2017.

3 EENA team. Public Safety Answering Points. Global Edition. Brussels: European Emergency
Number Association, s. 236-241. 2017.
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zajistované sluzby FRS a je vniméana jako prioritni. Mezi ostatni tisfiové linky, které
jsou v zemi v provozu, patfi 110 policie, 113 EMS, 114 sluzba zemniho plynu, a 115
namorni zachranné koordinaéni centrum. Celkem je v zemi 15 PSAPs, z toho je
v provozu 5 PSAPs 112. Dispecefi této linky vyhodnocuji volani, identifikuji pomoc
a v pfipadé potreby vysilaji zdsahové sloZzky nebo Zadosti o pomoc pfedavaji déle.
Pro potreby pfivolani hasicu je k dispozici pouze tisfova linka 112. Osoby ZTP mohou
vyuZivat sluzbu odesilani SMS zprav na tisfiovou linku 112. Primarné je sluzba
k dispozici pro registrované osoby v asociaci neslysicich, nicméné k dispozici je vSem
jako prostifedek k dosazeni tisnovych sluzeb. Budoucnost spo€iva v modernizaci
lokalizace volajicich a vyvoji technologie NG 112. Ministerstvo vnitra v budoucnu
predpoklada utlum tisfiovych linek do jediného Cisla 112. Technologicky jsou PSAPs
112 vybaveny systémy GIS, CTI, CAD, AML a eCall.t

Estonsko - univerzalni tisnova linka 112

Estonska republika je nejsevernéjSi pobaltska zemé, kterou oddéluje Baltské
mote s Finskem a Svédskem. Na vychodé sousedi s Ruskem, na jihu s LotySskem.
Zemé je vysoce hodnocena z pohledu urovné digitalizace spole¢nosti nebo vysokou
mirou ekonomické svobody. Systém je feSen netypickym feSenim, kdy vSechna
tisnova volani jsou zajisténa prostrednictvim jediného €isla 112, a to na 4 PSAPs
112 (Estonian Emergency Response Centre) s celostatni pusobnosti. Pracovisté
PSAPs 112 jsou provozovana Zachrannym systémem v gesci ministerstva vnitra, ktery
zajiStuje obsluhu tisnovych volani pro FRS, EMS a policii. Organizaci s jedineCnou
strukturou tvofi FRS a dalSi specialisté v€etné operator( tisfiové linky 112. Odsud jsou
vysilané zasahové slozky k udalostem, probiha vzajemna koordinace a vyména
informaci. Jedna sdilena databaze umoziuje trvaly pfehled o tisfiovych volanich
do vSech PSAPs 112.

Pracovnici jsou pravidelné vzdélavani a Skoleni ze zachranarskych, policejnich
nebo zdravotnickych oborl. Slozka EMS je samostatnou slozkou, ktera je
provozovana zdravotnickymi zafizenimi.? Plvodné byla v zemi provozovana
vnitrostatni tisfiova Cisla 01, 02, 03 a 04, pozdéji 110 a to pro potfeby policie. Tisfiova
linka 112 byla zavedena v roce 2000. Pfijimana byla plvodné na dispecincich FRS
a EMS.® Sluzba SMS 112 je k dispozici predevsim pro osoby ZTP vyzadujici jejich
registraci, avSak mohou ji vyuZivat i dalSi registrovani uzivatelé. Sledovany jsou i SMS
zpravy od neregistrovanych uzivateld. V zemi je planovana krizova hot-linka
s celostatni pusobnosti. Pracovisté PSAPs maji k dispozici technologie GIS, CTI, CAD,
WFMS, BIS, AML a eCall.*

1 EENA team. Public Safety Answering Points. Global Edition. Brussels: European Emergency
Number Association, s. 228-235. 2017.

2 EENA team. Public Safety Answering Points. Global Edition. Brussels: European Emergency
Number Association, s. 110-117. 2017.

3 LOUDA, Michal. Jednotné evropské cislo tisriového volani 112 a jeho role v jednotlivych
Clenskych statech Evropské unie (2012_D_03). Ochrana & Bezpecnost. 2012/2013, Vol. |,
No. 4, s. 8-61. ISSN 1805-5656.

4 EENA team. Public Safety Answering Points. Global Edition. Brussels: European Emergency
Number Association, s. 110-117. 2017.

19



Bezpecnostni teorie a praxe 1/2022
veédecky clanek

Vychodni Evropa
Rumunsko - univerzalni tisnova linka 112

Prvni vybranym zastupcem ,postkomunistického” statu je Rumunsko. Zemeé je
specificka tim, Ze jako jedind pouzivd jediné dislo tisnového volani 112.
OrganizaCné je jeji prfijem zajistén prostfednictvim spoleCnosti STS (Special
Telecommunications Service Romania) na 41 PSAPs 112 v systému SNECS (Single
National Emergency Call System). Pracovisté jsou zfizena v kazdém kraji a v hlavnim
mésté Bukuresti. Dale je v provozu jedno zalozni pracovisté. Operatofi tisfové linky
112 maji znalosti urgentni mediciny a jsou schopni poskytnout asistovanou prvni
pomoc. Po vytéZeni hovoru predavaji informace dispeCerskym centriim pfislusnych
zasahovych slozek podilejici se na feSeni udalosti, ktera shromazduji a vysilaji slozky
FRS, EMS a policie. UrCitou obdobou hasi¢ského sboru je sluzba Mobilni havarijni
a zachranné sluzby SMUDR (Serviciul Mobil de Urgenta Reanimare si Descarcerare
v anglickém prekladu Mobile Emergency Service for Resuscitation and Extrication),
ktera provadi zasahy u dopravnich nehod v kombinaci s poskytnutim prvni
predlékarské pomoci, v€etné letecké zachranné sluzby. V nékterych méstech a obcich
navic jsou v provozu dispecinkova pracovisté policie, FRS a EMS, které spolupracuji
s krajskymi urovnémi.

Na narodni urovni pracuji jesté dalSi PSAPs pro ochrannou a strazni sluzbu,
protiteroristickou jednotku, dopravni dohled, letecky provoz, Zelezni¢ni sit a obranu.
Celkem tvofi PSAPs 909 pracovist, ztoho 201 FRS, 255 EMS a 321 policie.
Registrované osoby ZTP mohou komunikovat prostfednictvim SMS zprav na tisfiové
Cislo 113. Budoucnost spociva v implementaci technologie na NG 112 v€etné pfenosu
obrazu a dalSich funkcionalit, posilovani informa¢nich zdroju a spoluprace mezi
PSAPs s ostatnimi subjekty. Pracovisté PSAPs 112 maji k dispozici technologie GIS,
CTIl, CAD, WFMS, BIS, AML a eCall.! Rumunské ministerstvo vnitra pfi zavadéni
tisfiové linky 112 v roce 2002 spolupracovalo se Svédskem, a pfijalo jeho model center
SOS 112. V zemi byly narodni linky tisfnového volani postupné utlumeny.?

Polsko - kombinace tisfiové linky 112 a narodnich tisiovych linek

V sousednim Polsku je feSeno tisfiové volani kombinaci narodnich linek
tisnového volani s tisnovou linkou 112. Zodpovédnost za jeji provoz je gesci
ministerstva vnitra a jednotlivymi Gzemnimi spravnimi celky - vojvodstvimi. Mezi
narodni tisfiové linky patfi Cisla 997 policie, 998 FRS a 999 EMS. Kazdé vojvodstvi je
zajisténo uzemné pfislusnym PSAPs 112, nicméné v pfipadé potfeby jsou PSAPs 112
vzajemné zastupitelné. Po vytéZeni hovoru jsou data, informace nebo i hovory
predavany na dispecinky jednotlivych slozek. Celkem je v provozu 830 PSAPSs, z toho
17 PSAPs 112 (Centrow Powiadamiania Ratunkowego), 335 FRS, 81 EMS a 397
policie. Tisfova volani registrovanych osob ZTP jsou feSena s vyuZitim aplikace
LAlarm112“ formou odeslani pfisluSnych piktogramd obsahujicich druh a misto
udalosti pro operacni systémy Android a iOS. V ramci nékterych PSAPs Ize odeslat

1 EENA team. Public Safety Answering Points. Global Edition. Brussels: European Emergency
Number Association, s. 357-365. 2017.

2 LOUDA, Michal. Jednotné evropské cislo tisriového volani 112 a jeho role v jednotlivych
Clenskych statech Evropské unie (2012_D_03). Ochrana & Bezpeénost. 2012/2013, Vol. |,
No. 4, s. 8-61. ISSN 1805-5656.
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nouzovou SMS zpravu na bézné telefonni €islo, avSak vyuzit tuto sluzbu mohou osoby
pouze po registraci. Budoucnost spociva v planované redukci po¢tu PSAPs EMS,
centralizaci tisnovych volani ze vSech tisfovych Cisel do 17 PSAPs 112. Dale je cilem
modernizace technologie v rdmci projektu NG 112.1

Slovensko - kombinace tisnové linky 112 a narodnich tisiiovych linek

Slovenska republika je vychodnim sousedem CR. V minulych letech byl stat
soudasti Ceskoslovenska, od roku 1993 je zemé opét samostatna. Tisfiova linka 112
je v gesci ministerstva vnitra s pfijmem na koordina¢nich stfediscich IZS. Stfediska
jsou zfizovana obvodnimi ufady v sidlech pfisluSnych kraju. V zemi déle funguji
narodni tishoveé linky Cisel 150 FRS, 155 EMS, 158 policie a navic €islo 18 300
pro pfivolani horské sluzby. Provoz na PSAPs 112 je zajistén operatory z civilni
ochrany, pfitomni jsou zde soucasné i zastupci EMS a FRS. Vyhodnoceni volani je
v gesci téchto operatorti, ktefi mohou volani pfesmérovat zastupcum pfisluSnych
slozek. Celkem je zde v provozu 37 PSAPs. Z toho je 8 PSAPs 112 na krajské arovni
v rdmci FRS, navic jsou dale v provozu 4 PSAPs 112 na okresni Urovni. Hasici tedy
zajistuji provoz na 12 PSAPs.

DalSi zasahové slozky zajiStuji provoz na 8 PSAPs EMS a 8 PSAPs policie.
Krajska uroven zajisténi pfijmu tishové linky 112 je organiza¢né feSena v jedné budové
¢i mistnosti, kde je jednotna datova i hlasova technologie. Krajské urovné PSAPs FRS
a policie jsou mezi sebou datové propojeny. Slozka EMS pouziva vlastni technologii,
pfenos informaci je zajistén pouze prostfednictvim hlasové komunikace. Zatim je zde
v provozu jedina aplikace ,Horska zachranna sluzba“, ktera odesila soufadnice GPS
ve formé& SMS zprav. Pfijem tisfiovych volani od osob ZTP neni nijak zajistén.
Budoucnost spociva pravé v implementaci technologii pro tyto osoby. V ramci PSAPs
112 jsou pouzivané technologie GIS, CTIl, CAD, WFMS a eCall.?

Zavérecné poznamky

Cilem pfispévku je dosazeni teoretického cile s vyuzitim metody védeckého
zkouméani — analyzy vybranych faktickych avSak struénych informaci, respektive
odhaleni odliSnych stranek nebo rozpornych tendenci modelovych systému tisfového
volani ve vybranych CS. V Gvodni &asti je vyslovena hypotéza, ktera predpoklada
srozumitelnost sou€¢asného kombinovaného systému provozu tisfiovych linek pro jeho
uzivatele. Takto podrobné zjiSténi vyzaduje jeji ovéfeni, napfiklad metodou
empirického vyzkumu s dostate€nym mnozstvim dat, kterou by bylo mozné zméfit
konkrétni stav ,Zivého obrazu v realité“, €¢imz by se dosahlo, zda hypotéza je schopna
vysvétlit zkoumany fakt. Z obsahové omezenych divodl vSak nemuze byt detailné
ovéfena, Cimz se vytvafi prostor dalSi préci. Z hlediska syntézy, kdy je mozné poznavat
evropsky model systéemu tisfiové linky 112 jako celku, Ize spojovanim uvedenych

1 EENA team. Public Safety Answering Points. Global Edition. Brussels: European Emergency
Number Association, s. 333-340. 2017.

2 EENA team. Public Safety Answering Points. Global Edition. Brussels: European Emergency
Number Association, s. 374-381. 2017.
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poznatkll vytvafet zaklad pro spravna rozhodnuti vyuZitelnych pFedevSim
v budoucnosti.t

V porovnani provozu tisfovych linek je evidentni nejednotnost a sloZitost
systémi v ramci jednotlivych CS. Ve velké &asti EU jsou dosud provozovany
narodni linky tisfiového volani v kombinaci s tisfiovou linkou 112. Lze nalézt vyjimky,
kde je v provozu jedina tisfiova linka a to napfiklad v uvedeném Estonsku, Litvé nebo
Nizozemi. DalSimi pfedstaviteli zemi se stejnym modelem jsou napfiklad Portugalsko,
Dansko, Rumunsko, Slovinsko nebo Svédsko. Rozdilny je i organizaéni zptisob
zajisténi prijmu tisnového volani, a to prostfednictvim nékteré ze zasahovych
slozek, ve vétsiné pripadl hasi¢skym &i policejnim sborem. Existuji i specialné zfizené
organizace, napfiklad statni sluzba jako soucast organu civilni ochrany nebo privatni
subjekty, call-centra telekomunikacnich operatort. Odlisné modely a systémy logicky
pfinaseji i Castecné diferenciace v pouzivanych technologiich. Projekty EU se snazi
tyto rozdily eliminovat s cilem pfibliZit systém provozu tisfiovych linek v CS, a to véetné
vyuziti nastroju pferozdélujicich finanéni prostfedky na podporou méné rozvinutych
regiond. Standardem jsou napfiklad dispecerské aplikace, mapové podklady,
lokalizace polohy volajicich a dalSi. Jejich pouzivani vSak Casto vyzaduje novelizaci
pravnich pfedpisu, nebot se jimi zasahuje do soukromi osob. Faktem je, Ze mySlenka
skute¢né jednotného provozu tisnové linky 112 s vyhradnim pouZzivanim ve
vsech CS je prakticky tézko uchopitelna. Tento fakt dokazuje piehledova tabulka,
kterd shrnuje zjevné rozdily mezi vybranymi CS, které by nepochybné& pokragovaly
i v ramci dalSich evropskych statd.

Systém provozu a odbavovani tisfiovych volani v CR vZdy bylo predmétem vice
¢i méné odbornych debat a rozporti mezi slozkami IZS. Sporné situace se
v prubéhu vyvoje této problematiky ¢aste€né minimalizovaly, napfiklad spoleEnymi
jednanimi nebo pfijetim novych pravidel pro ¢innost TCTV. Nespornym faktem je,
7e zavedeni tisfiové linky 112 bylo podminkou vstupu CR mezi CS. Pfijem této linky
byl v prvopoéatcich v gesci PCR, ktera pozdéji ,ptedala” jeji provoz do gesce HZS CR.
Nelze tedy v zadném pfipadé jakkoliv kritizovat a hodnotit pfedmétné evropskeé tisfiové
Cislo z pohledu nadbyte¢nosti apod.

Nouzové volani je specificka situace, mnohdy velmi vyhrocena ze strany
volajiciho. Byva obtizné usmeérnit oznamovatele k idealnimu vytéZeni vSech informaci
ze strany operatora kterékoliv z tisnovych linek. Jedna se o krizovou situaci €asto
v pfimém ohrozeni vlastniho zivota. Napfiklad pokud neni jasné misto udalosti
a dojde ke ztraté spojeni v pribéhu prepojovani, logicky tato pomoc realizovatelna
v tuto chvili béznymi nastroji konéi. V sou€asné dobé je tento problém eliminovan
modernimi technologiemi, napfiklad s vyuZitim AML - pokrocilé lokace volajicich.
Nutnosti je si uvédomit, Ze tisfiové volani nikdy nemuze byt z podstaty véci jednoduché
a stejné. Pravidelny vycvik, Skoleni nebo technologicka podpora nikdy tento problém
UpIné neeliminuji.?

1 Uvod do zékladi védecké prace (aneb jak napsat tspésnou disertaci). [online]. [B.m.]:
Sylabus pro potfeby seminafe doktorandl, 2021. [cit. 13. 07. 2021]. Dostupné z:
https://people.fsv.cvut.cz/~k126/predmety/d26mvp/mvp_sylabus-mvp.pdf

2 \Vice napt.: MATOUS, Miroslav. VytéZovani a lokalizace tisfiovych volani. Bezpecnostni
teorie a praxe/Security Theory and Practice. 2020, No. 2, s. 69-81. ISSN 1801-8211.
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V pribéhu let byla identifikovana nejednotnost dispeéerskych informaénich
systému predevSim u ZZS v ramci kraji. Jednotlivé ZOS dodnes vyuzivaji odli§né
softwarové produkty rdznych dodavatell. Posledni modernizace technologii
pouzivanych na OS slozek 1ZS tento jev minimalizovala, kdy jsou DV a dalSi
informace systémové distribuovany a prenasSeny prostfednictvim Narodniho
informacniho systému do jakéhokoliv technického FeSeni konkrétni slozky 1ZS.
V rychlosti pfenosu informaci mezi OS by tedy v sou€asné dobé jiz nemél byt zadny
problém. OvSem je nutné konstatovat, Ze jakakoliv sofistikovana technologicka rfeseni
uplné neodstrani personalni chyby pracovnikl, na nichz je obsluha a ovladani téchto
zarizeni Casto pfimo zavislé.

V CR bude v nasledujicim obdobi modernizovana technologie TCTV v souladu
s evropskymi projekty. Implementovan bude pfFijem tisnovych volani osob ZTP
a dalsi zpGsoby tisinové komunikace. Na MV-GR HZS CR bude v letosnim roce
zahajena pfiprava projektu k zavedeni téchto funkcionalit. V evropskych podminkach
je jiz mozné komunikovat s vyuzitim mobilnich aplikaci, zasilat tishiové SMS zpravy
a podobné. Z tohoto pohledu je jinak Spi¢kovy systém TCTV mirné zaostaly, avSak
tato urcita nedokonalost bude brzy napravena.

Budoucnost pfijmu tisnovych volani spociva v dalSich vylepSenich modernich
technologii, napfiklad v zapojeni umélé inteligence. V bfeznu 2021 byly MV
vyhlaSeny dvé soutéZe bezpecnostniho vyzkumu v ramci programu IMPAKT a nového
programu SECTECH, které se tykaji aplikaci bezpe€nostnich technologii. Program
IMPAKT je zaméfen na umeélou inteligenci jako prostfedku ke zvySovani schopnosti
slozek 1ZS k plnéni jejich ukoll pfi zajiStovani bezpelnosti ob&anlt spocivajici
ve zvySeni jejich technické a technologické uUrovné.! Zapojeni umélé inteligence
do pfijmu tisfiového volani je dale pfedmétem probihajiciho bezpeénostniho vyzkumu
CR v letech 2015 — 2022. Jeho podstatou je zkoumani nasazeni hlasového chat-bota,
kdy je o€ekavan posun v analyzach feci, sémantiky, managementu dialogu a v hlasové
syntéze. OcCekavanym vystupem bude demonstrator, ktery pracuje s realnymi
tisnovymi volanimi v podminkach nasazeni v IZS v€etné doporuéeni pro jeho integraci
a rozvoj k automatizaci 1ZS.? Co se vSak ukryva pod pojem automatizace 1ZS, vSak
neni v tuto chvili zcela zfetelné. Vysledkem by tedy mohla byt moznost tisnového
volani, které s vyuzitim predem definovanych otazek alespon castec¢né
a automaticky vyhodnoti prvotni ziskané informace od volajicich. Urcita
podobnost spociva v porovnani s technologii IVR, ktera je pouzivana v Belgii v ramci
automatizace pfijmu tisfovych volani pfi vyuziti mobilni aplikace. V souvislosti se
zvySovanim rychlosti toku pfenosu informaci v ramci 5G bezdratovych systému
mobilnich siti I1ze oCekavat jesté vysSi zapojeni novych digitalnich technologii v€etné
téch, které jsou vyuzitelné v rdmci systému tisfiovych volani nebo oznameni s vyuzitim
moznosti jednotlivych datovych forem.

! Ministerstvo vnitra [online]. [B.m.]: Ministerstvo vnitra vyhlasuje vefejné soutéZze na umélou
inteligenci, robotiku a kyberbezpeénost, 2021. [cit. 21. 04. 2021]. Dostupneé z:
https://www.mvcr.cz/clanek/ministerstvo-vnitra-vyhlasuje-verejne-souteze-na-umelou-
inteligenci-robotiku-a-kyberbezpecnost.aspx

2 Informacni systém vyzkumu, vyvoje a inovaci. [online]. [B.m.]: V120192022169 — zapojeni
umélé inteligence do pfijmu tisfiového volani (2019-2022, MVO0/VI), 2021. [cit. 09. 05. 2021].
Dostupné z: https://www.isvavai.cz/cep?ss=detail&h=V120192022169
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Otazka centralizace tisnovych volani do jedine¢né tisnové linky by
vyzadovala analyzu Sirokého spektra problematik, nicméné vysledek by mohl byt
pfekvapivy. V zemich, kde je v provozu univerzalni tisfiova linka, jsou nutnosti rozsahlé
odborné znalosti operatoru, predevs§im zdravotnické vzdélani. Pracovnik musi projit
dlouhodobym vstupnim Skolenim a dale pravidelné absolvovat periodicka Skoleni
s velmi Sirokym zabérem. Ziejmé by musela vzniknout zcela nova vzdélavaci instituce
nebo by musel byt zasadné upraven stavajici systém vzdélavani dispecerl tishovych
linek. Vysokou finanCni investici by zfejmé& pFedstavovalo vybudovani novych
technologii a jejich zalohovani. Odborna literatura vydana HZS CR v roce 2020
nicméné zminuje ofekavany pfinos snizovani poctu OS slozek 1ZS v ramci pfipadné
dalSi pfimé integrace z pohledu sniZeni vydaji na nasledné modernizace technologii
a dale efektivnéjsi spolupraci jejich personalu.*

Zavérenymi otazkami k feSeni sméfovanymi do blizké budoucnosti mohou byt
i souvislosti provozu tisnovych linek s pandemii koronaviru SARS-CoV-2
zpusobujicich onemocnéni COVID-19. Zejména se muze jednat o zvySeni poctu
tisnovych volani na OS slozek IZS v pocatcich vzniku této Zivelni pohromy. Pfi¢inou
mohla byt panika mezi obyvateli nebo jiné duvody. Déle byla identifikovana nutnost
zavedeni mnoha bezpec&nostnich opatfeni spocivajici pfedevsim v omezeni osobniho
kontaktu obsluhujiciho personélu OS slozek 1ZS. Vzhledem k tomu, Ze se jednalo
0 zcela novou a nebezpecnou situaci, se kterou nebyli témér zadné zkusenosti, byla
priprava a pocatky reseni jejich dopadut velmi hektické. Z divodu analyzy vzniklé
situace v roce 2020 byla jednou ze slozek 1ZS vypracovana zprava, ktera vyhodnotila
takzvanou prvni vinu pandemie a jeji vliv na zatizeni tisnovych volani a provoz
jejiho OS s cilem pFijmout opatieni pro pripadné nasledujici viny. Vysledky mohou
byt nejen pouc¢né, ale pfedevSim pfinosné. Jejich vyuZiti mize byt uplatnéno jak pro
budouci modernizace technologickych feSeni, tak pfedevSim pro pfipravenost OS
slozek 1ZS jako celku na tyto typy epidemickych udalosti velkého rozsahu.
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RESUME

PfredloZeny pfispévek navazuje na pfedchozi védecké pfispévky autora v oblasti
tisovych volani a operaéniho fizeni v podminkach Ceské republiky. Téma jejich
modernizace bude obsahem zamyslené disertacni prace. Pfispévek tak mize byt
vyuZzit v teoretické ¢asti této prace. Jeho cilem je provést shrnuti dostupnych informaci
k systémum tisflovych volani ve vybranych c¢&lenskych statech Evropské unie.
Hypotéza pfedpoklada srozumitelnost souCasného systému pro jeho uzivatele, ktery
je kombinaci provozu narodnich linek tisfového volani s jednotnou evropskou linkou
tishového volani Cisla 112. Podrobné zjisténi vSak vyzaduje jeji ovéfeni metodou
empirického vyzkumu s dostate€nym mnozstvim dat. Vysledkem pfispévku je shrnuti
informaci, které mohou nastinit smér budouciho vyvoje. Ten spociva v dalSich
technickych a technologickych zménach v souladu s nejnovéjSimi trendy v ramci
evropské integrace, v€etné centralizace tisfiovych volani a to pouze do jediné narodni
tishnové linky. Vyznamny muze byt i vyvoj bezpecnostniho prostfedi nebo poznatky
a vystupy pfi feSeni pandemie v ramci vykonu sluzby na operacnich stfediscich
zakladnich slozek integrovaného zachranného systému.

Klicova slova: integrovany zachranny systém, operacni a informacni stfedisko,
operacni stfedisko, zakladni sloZka, telefonni centrum tisfiového volani, tisfiova
linka.

SUMMARY

MATOUS, Miroslav: EMERGENCY CALL SYSTEMS IN SELECTED MEMBERS
STATES OF THE EUROPEAN UNION

The presented article builds on the author's previous scientific papers in the field
of emergency calls and operational management in the Czech Republic conditions.
The topic of their modernization will be the subject matter of the intended doctoral
thesis. This paper can be used as a theoretical basis for the thesis. The aim of this
paper is to summarize the available information on emergency call systems in selected
member states of the European Union. The hypothesis assumes the comprehensibility
of the current system for its users. This system is a combination of national emergency
calls with the single European emergency call number 112. However, its verification
by empirical research with sufficient data is necessary. The outcome of the paper is
a summary of information that may outline the direction of future development.
It consists of further technical and technological changes in compliance with the latest
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trends in the European integration, including the centralization of emergency calls into
a single national emergency line. The development of the security environment can
also be significant as well as the knowledge and outputs in resolving a pandemic as
part of the duty at the operational centers of the basic units of the integrated rescue

system.

Keywords:

Integrated Rescue System, Operations and

Information Centre,

Operations Centre, basic unit, emergency call centre, emergency line.

Prehledova tabulka &isel tisfiového volani:

¢lensky stat

zdravotnicka

Evropské unie hasici zachrvanna policie ostatni
sluzba
128 plyn pohot.
Rakousko 122 141/ 144 112/133 Py p, .
140 horska sluz.
Némecko 112 112 110
Belgie 112 /100 1127100 101
Nizozemi 112
_ 114 osoby ZTP
Francie 112/18 112 /15 17 o
115 socidlni kriz.
191 letecka sluz.
196 pobfezni hl.
197 teror. Gtok
112 privat. subj.
Chorvatsko 193 194 192 ..
195 pobfiezni hl.
1987 sil. Asist.
. 112 privat. subj.
Recko 199 166 100 P IVV . u J
108 pobiezni hl.
Litva 112 /01, 03, 103, 033 02, 102,
101, 011 022
114 plyn. pohot.
LotySsko 112 113 110 Py . Fi ,
115 pobftezni hl.
Estonsko 112 112 112
Rumunsko 112 privat. subj
Polsko 998 999 997 112 vojvodstvi
Slovensko 150 155 158 112 KC MV
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