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Abstrakt

Bakalarska prace na téma ,Vyvoj tisniové linky 112 a jeji role v integrovaném
zachranném systému” se vénuje problematice souvisejici s vyvojem tistiové linky

112 v Ceské republice.

V teoretické casti bylo charakterizovano tisfiové volani. Formou reSerse shrnuto
legislativni prostfedi tykajici se pfijeti tisnové linky 112. Ddle prace poskytuje
souhrnné informace tykajici se systému tistiového volani v Ceské republice a feseni
telefonnich center tisiového volani. Jako posledni kapitolou je integrovany

zachranny systém.

V praktické ¢asti byly formou anonymniho dotazniku vyhodnoceny data tykajici
se védomosti o lince tisnového volani 112. Zaroven byly pouzity udaje ze
statistickych rocenek Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky, o poctu

volani na onu linku tisfiového volani 112.

Hlavnim cilem bylo analyzovat, jestli ob¢ané Ceské republiky maji povédomi
o lince tisiového volani 112, a jestli je tato linka vyuZivana stejné jako jiz zazité
linky 150, 155, 158. Spole¢né s analyzou bylo navrhnuto, jakym zptisobem by se

méla vyvijet propagace.

Kliéova slova

Integrovany zachranny systém; mimofddna udalost; operacni a informacni
stfedisko; telefonni centrum tisfového voldni; tisnova linka 112; Hasiésky

zachranny sbor Ceské republiky.



Abstract

The Bachelor’s thesis called ‘'The development of the 112 Emergency Call
Number and its role in the Integrated Emergency System” has been devoted to the

issue of the 112 call number and its development in the Czech Republic.

The theoretical part characterizes the term of an emergency call using the form of
a research to resume the legislative of admission of the 112 call number. The thesis
also provides the summary information of the Emergency Call System in the Czech
Republic including the Emergency Call Centres. The last chapter deals with the
Integrated Emergency System which is part and parcel of the Emergency Call

System.

In the practical part, the data verifying people’s knowledge about the 112
Emergency Call Number have been evaluated by using a questionnaire
anonymously. The data about the amount of 112 call number calls have been taken

from the annual statistic resources of The Czech Fire Brigade.

The main goal of this thesis has been to analyze the Czech citizens” knowledge
about the 112 Emergency Call Number and if the frequency of using this number
for emergency calls is the same as for the numbers already experienced- 150, 155,

158. The ways of the future promotion has been suggested along with the analysis.
Keywords

Integrated Emergency Systém; major emergency; command and control
centre; Emergency Call Centre; 112 Emergency Call Number,; Czech Fire

Brigade.
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1 UVOD

,,Clovék je bohaty tim, co uéinil pro druhé.”

Johann Wolfgang von Goethe

Lidé vyuzivaji vSeho, co jim dnesni pfetechnizovana doba nabizi, Ziji rychle, stres
je jejich kazdodenni spole¢nik. Diky tomuto zptsobu Zivota se lidé dostavaji do
situaci, které ohrozuji jejich Zivoty, zdravi i majetek. Cinnost ¢lovéka zatéZuje
zivotni prostfedi a s tim pak souvisi i zména klimatu, kterd s sebou pfinasi
pfirodni katastrofy, které ohrozuji nasi spolecnost. Mezi dalS$i ohroZeni patfi
dopravni nehody a zdvaznd onemocnéni, kterd vyzaduji rychlou zdravotnickou

pomoc. Zajisténi rychlé pomoci je prioritou vlad jednotlivych statti Evropské unie.

Vytvoreni jednotného evropského tistiového volani 112 bylo v Ceské republice
zavedeno se snahou o vstup do Evropské unie. Jednotné evropskeé ¢islo tistiového
volani umoznuje clovéku, ktery je v nouzi, dovolat se pomoci zdchranaii.
O zavedeni jednotného telefonniho ¢isla ve vSech clenskych statech rozhodla Rada
Evropskych spolecenstvi v roce 1991. Cislo tistiového volani 112 v Ceské republice
funguje soubézné s narodnimi disly tisnového voldni, neni tomu vsak ve vSech

clenskych statech

Jednim z hlavnich cild organti Evropské unie bylo zajisténi informovanosti o tomto
Cisle a zvyseni povédomi o ném mezi obcany. V Ceské republice maji média
pozitivni vliv na povédomi obc¢antl a média byla vyuzita i pfi zavadéni tistiové
linky 112 v Ceské republice. Od zavedeni tisiové linky 112 v na$i zemi uplynulo
dvacet dva let. Jakou silu méla marketingova podpora, kterd zavedeni této linky
provazela? Jak obcané nasi zemé reaguji v krizové situaci. Vytaceji narodni cisla
tisnového volani nebo pfijali za své telefonni ¢islo 112. Tyto otdzky mé privedly ke

zpracovani bakalarské prace, ktera se jimi bude zabyvat a hledat na né
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odpovédi. Jak moc lidé o linkach tisfiového volani védi, znaji zakladni telefonni
Cisla, vi, které sloZce integrovaného zachranného systému patfi a zda sami nékteré
z narodnich ¢isel nebo jednotné evropské cislo tisnového volani vyuzili. Prace
popiSe funkci tisiové linky 112 a zdkladnich slozek integrovaného zachranného

systému.
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2 SOUCASNY STAV

Tisfiové linky zabezpecuji prvotni kontakt mezi osobou postiZenou mimoradnou
udalosti a zachrannymi slozkami. Uplynulo dvacet dva let, kdy zacalo budovani
linky 112 v Ceské republice. V soucasné dobé je linka 112 v na$i zemi na evropské
Spicce, nejen co se technologie tyce, ale i vyskolenych operatorti. Diitkazem toho, ze
v této oblasti jsme Spicka, je i mnoho ocenéni. Jednim z mnoha ocenéni, kterym se
muZeme pysnit, je ocenéni za Spickové systémové a technologické feSeni
jednotného evropského cisla tistiového volani ziskané od Asociace evropského

¢isla tisniového volani (Kopacek, 2009).

Nicméné, pro pochopeni a celkovy nahled této problematiky je nutné popsat, co
znamena ono tisnové volani a tisfiova linka 112. Jak linka vznikala a jaké jsou jeji
charakteristické znaky. Co bylo impulsem k tomu, aby na naSem uzemi takova
linka zacala fungovat. Zakladni legislativou, kterd vedla k zavedeni tisfiové linky
112, je usneseni vlady ¢. 391/2000, ve znéni usneseni vlady ¢. 350/2002 (Ostadalova,
2005) a zavazujici zdkladni kroky, které vedly k samotnému vzniku. Nasledny
vyvoj, béhem kterého se linka 112 dostala na onu pomyslnou Spicku, na kterou

muzeme byt pravem hrdi.

Pracovisté, kterd jsou specializovana pro prijem tisnového voldni, spravuje
Hasiésky zachranny sbor Ceské republiky. V roce 2004 byl ukoncen testovaci
provoz telefonnich center a linka 112 se zacala pIné uplatiovat v integrovaném
zachranném systému. V zdkoné o integrovaném zachranném systému je linka
zakotvena jiz od roku 2001. Nezbytnou soucasti linky tisiového volani je
i telekomunikacni feSeni telefonnich center tisnového volani, které je v gesci

spolec¢nosti O2 IT Services.
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2.1 Tisnové volani

,Zakladnim zpiisobem oznamovini mimotddnych uddlosti obcany je vyuZivini telefonnich

Cisel tisniového volani”. (Ostadalova, 2005).

Tistiovym voldnim se rozumi bezplatnd volba ¢isel, ktera jsou stanovena a uvedena
v telefonnim seznamu, a ktera je nutno pro zachranu lidskych Zivotd, zdravi nebo
majetku zpristupnit. Telefonni C¢isla tisiového volani jsou bezplatna a je
garantovan nepfetrzity pfistup, 365 dni v roce, 7 dni v tydnu, 24 hodin denné, bez
pouziti minci ¢i karet. Poskytovatel vefejné telefonni sluzby je povinen svym
uzivatelim bezplatné umoznit pfistup k danym ¢islim. Pfistup je zcela bezplatny
z pevnych telefonnich linek, mobilnich telefonti a také z telefonnich automatt,

které jsou vetejné. (Tisfiové volani, 2017)

Tisfiové volani na linku 112 je uréeno bez vyjimky vSem, jsou zde schopni odbavit

hovory v cizim jazyce, a proto je linka pfedevsim urcena:

- pro cizince, protoze je zde zarucena znalost operatoru cizi feci (operatofi
maji jazykovou znalost anglického, némeckého jazyka a dalsich nékolika
svétovych jazyku),

- pro ozndmeni zdvaznych mimorddnych udalosti, pokud situace vyZaduje
vétsi pocet zasahujicich slozek integrovaného zachranného systému,

- pro oznameni mimoradné udalosti, pfi nichZ volajici nevi, které narodni

Cislo tisnového volani ma zvolit (Ostadalova, 2005).

V Ceské republice jsou zavedena tfi narodni telefonni c¢isla tistiového volani

s celoplosnym pokrytim a jednotné evropské telefonni ¢islo tisiového volani.
Telefonn &isla platnd pro Ceskou republiku jsou:

150 — Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky
13



155 — Zdravotnicka zachranna sluzba
158 — Police Ceské republiky

112 - Jednotné evropské cislo tisnového volani, které je odbavovano Hasi¢skym

zachrannym sborem Ceské republiky.

Miizeme také zminit, Ze od prosince roku 2012 je v provozu ¢islo 1210, coz je ¢islo
na horskou sluzbu. Vzhledem k tomu, Ze vétsina naSich hor se nachazi
v piihrani¢nich oblastech, Horska sluzba doporucuje pfed toto cislo zadavat
s mezindrodni pfedvolbou +420 a zaroven je duleZité fici, Ze tato linka je placena

(Vilaek, 2014).

V neposledni fadé je dtilezité zminit, Ze rozhodujicim faktorem pfi mimoradnych
udalostech je cas. Volajici by si proto mél uvédomit, Ze pokud potiebuje pomoc
pouze jedné slozky, mél by volat na ndrodni éislo tistiového voldni pravé dané

slozky (Tistiové volani, 2016).

Tistiové volani je jeden za zdkladnich zplisobi ozndmeni mimofadné udalosti
a vyzadani pomoci slozek integrovaného zachranného systému (dale jen IZS).
Tisnového volani slouzi k ohladseni situaci, kdy je ohrozen Zivot, zdravi, majetek
¢i zivotni prostfedi. To vyplyva ze zdkona ¢&. 127/2005 Sb., o elektronickych
komunikacich (Tistiové volani, 2016). Dle zakona 239/2000 Sb., o integrovaném
zachranném systému a o zméné nékterych zdkonti se definici , mimofadna
uddlost”, vtomto kontextu, rozumi: ,...Skodlivé piisobeni sil a jevii vyvolanych
¢innosti cloveka, prirodnimi vlivy, a také havadrie, které ohrozuji Zivot, zdravi, majetek nebo
Zivotni prostredi a wvyzaduji provedeni zdchrannych a likvidacnich praci” (Zakon

¢. 239/2000 Sb.)

V pfipadé, Ze by se uskutecnilo volani za jinym ucelem, nez je ochrana zdravi,

zivota, majetku, bezpecnosti, ¢i vefejného potradku, bylo by oznacovano jako
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»zlomyslné volani”, které je brano jako prestupek. V pfipadé, Ze nékdo zneuZije
linku tisfiového volani, mtZe byt dle zakona o elektronickych komunikacich § 119
odst. 7 ulozena pokutu az do vyse 200 000 korun ceskych, v extrémnich ptipadech
to muze byt klasifikovano jako trestny ¢in poskozovani a ohrozovani provozu

obecné prospésného zarizeni (Tisfiové volani, 2016), (Zakon ¢. 127/2015 Sb.).

2.2. Systém tisfiového volani v Ceské republice

Novym prvkem, ktery byl zaveden na krajskych a operacnich strediscich IZS (dale
jen ,,KOPIS 1ZS”, bylo zavedeni linky 112 jako soucast v pfijmu tisnového volani

(éenovsk}'l, Adamec, Hanuska, 2007).

Systém tisniového volani funguje nepretrzité a je postavena na tfech hlavnich
uzlech, které jsou umistény v Praze, Plzni a Olomouci a maji v systému urcitou
nepostradatelnou funkci. Ktémto hlavnim uzliim jsou pfipojeny tzv. remote
(neboli vzdalend telefonni centra), které v jednotlivych lokalitdch vytvareji
primarni sit zajisténi hovoru. Hlavni uzly jsou navic vybaveny datovym
propojenim s fizenim distribuce hovori a propojenim na operacni stfediska
jednotlivych slozek, po kterych jsou zhlavnich center zasildny datové véty

(gkopén, Velechovsky, 2016.)
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NiZe na obrazku jsou zndzornéna centra tisriového volani a platformy

Obrazek 1 - Umisténi center tisnového volani a platforem (Urbanek, c2018)

Platformy prfijimaji hovory zvefejné telefonni sité a nasledné dané hovory
zpracovavaji a vyhodnocuji. Platforma Praha zajiStuje provoz center z hlavniho
mésta Prahy z Usteckého, Libereckého, Kralovehradeckého a Stiedoceského kraje.
Na stejné bazi funguje platforma Plzen, kterd zajiStuje provoz z Plzenského,
Karlovarského, Jihoceského kraje a kraje Vysocina. A platforma Olomouc zajistuje
provoz a praci sdaty pfijimanymi z Olomouckého, Pardubického,
Moravskoslezského, Zlinského a Jihomoravského kraje. A zaroven, platformy

samotné mezi sebou komunikuji a zpracovavaji informace (Ostadalova, 2005).

Cely systém pfijmu se da popsat uréitymi schématy. Jeden ze schémat je ptijem
hovorti z pevnych linek. Za zacatku je tistiové volani z pevné linky = automaticka
lokalizace volani - nasazeni sil a prostfedkti. Pfi volani z pevné linky se
automaticky identifikuje ¢islo a adresa volajiciho, kterd je zobrazena na mapé

(Lepeska, 2008).
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Druhé schéma je pfipad tisnového hovoru z mobilniho telefonu. Tisfiové volani
z mobilu - automaticka lokalizace oblasti volani = lokalizace volani pomoci GIS

(geograficky informacni systém) = nasazeni sil a prostfedkii (Lepeska, 2008).

Rozdil mezi témito schématy je v tom, Ze pfi volani z mobilniho telefonu dochazi
pouze k urceni oblasti, kde se volajici nachazi nikoli k automatické identifikaci

a adresy volajiciho z pevné linky (Lepeska, 2008).

Nicméné, operatofi se setkavaji s neznalosti volajicich. Stres a celkovy stav casto
zplisobuje, Ze oznamovatel neni schopny fict pfesnou adresu. V mensich méstech,
obcich je situace jednodussi. Mista se daji definovat presnou adresou, ale zjistit
polohu na okraji vétsiho meésta, na cyklostezce u rybnika nebo parku, to je
ponékud slozitéjsi a casto i oznaceni jednotlivych mist chybi nebo je Spatné

viditelné (Lepeska, 2008).

Proto jsou operatofi vyskoleni tak, aby oni stresové situace zvladali a v dany
moment volajicimu poskytli adekvatni pomoc. Hlavnim tkol pfi pfijmu hovoru
operatorem je v co nejpresnéji a v nejkratsim moZném case ziskat vSechny
nezbytné udaje pro vyhodnoceni druhu udalosti a vyslani potfebnych slozek

(O3tadalova, 2005)

Soucasti systému, kterd pomdaha operatoriim s vytézenim zakladnich a potfebnych
udajt je tzv. datovd véta - elektronicky dokument, ktery zabezpecuje fungovani
celého systému TCTV a shromazduje zdkladni informace o vzniklé mimoradné
uddlosti. Datova véta obsahuje informace o volajicim (kfestni jméno, ptijmeni),
informace o misté mimofadné udalosti a jeji klasifikaci, stru¢ny popis toho, co se

na misté stalo a informaci, které zdkladni sloZce integrovaného zachranného

systému bude zprava predana.
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Pfinosem této datové véty je to, Ze informace o mimoradné udalosti odchazeji
viem zadkladnim slozkam integrovaného zachranného systému ve stejny moment,
a tudiz jsou schopny reagovat a poskytovat adekvatni pomoc na misté mimoradné

udalosti. (Stétina, 2014)

Obsluhu telefonnich center tisiového volani zabezpecuji prislusnici Hasi¢ského
zachranného sboru Ceské republiky (HZS CR), ktefi ji vykonéavaji ve dvanacti

hodinovych sménach a ¢tyf-sménném provozu. (Ostadalova, 2016)

2.3. Systém tisiiového volani v Ceské republice a platna
legislativa

Systém tistiového volani v Ceské republice podléha legislativé, kterd je dilezita
pro spravné fungovani a chod celého procesu tistiového volani. Systém se v prvni
fadé opird o Ustavni zakon & 1/1993 Sb., Ustava Ceské republiky, ve znéni
pozdéjsich predpisti, Ustavni zdkon & 2/1993 Sb., o vyhlaseni listiny zakladni
listiny prav a svobod jako soucast tistavniho porddku Ceské republiky, ve znéni
tstavniho zakona ¢ 162/1998 Sb. a Ustavni zakon & 110/ 1998 Sb., o bezpeénosti
Ceské republiky, ve znéni ustavniho zakona ¢. 300/2000 Sb. Déle jsou to zakony,
provadéci predpisy - nafizeni vlady a vyhlaSky - souvisejici se systémem
tistiového volani v Ceské republice a v neposledni fadé to je legislativa Evropské

unie (Krizové rizeni a CNP, c2018)

V souvislosti se vstupem Ceské republiky do Evropské unie bylo nutné splnit
nékolik podminek. Jednou z podminek bylo zavedeni jednotného evropského ¢isla
tisnového volani, kterym se stalo telefonni c¢islo 112. Tato podminka (povinnost)
je uvedena vrozhodnuti Komise evropského spolecenstvi ¢ 91/396/EHS
ze dne 29. 7. 1991. (Rozhodnuti Rady 91/396/EHS ze dne 29. cervence 1991, Uf. vést.
L 217, 6. 8. 1991, s. 31, 1991). DalSim dokumentem je Smérnice Evropského

parlamentu
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a Rady ze dne 7. bfezna 2002, ¢. 2002/22/ES, o univerzalni sluzbé a uzivatelskych
pravech tykajicich se siti a sluzeb elektronickych komunikaci (Ostadalova, 2005).
Tato smeérnice upravuje moZnost bezplatné a nepfetrzité, vjakykoliv moment,
vyuzit linku tisnového volani 112. Povinnost je také predat nezbytné duleZité
informace, popfipadé identifikaci volajictho operdtorim od podnikatelskych
subjekt1, které provozuji vefejné telefonni sité. Zpracovavat lokalizacni adaje pfi
prenosu volani, a to i pfes docasny zdkaz nebo neexistujici souhlas osoby volajici
na linku tistiového volani (Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2002/22/ES ze
dne 7.bfezna 2002 o univerzdlni sluzbé a pravech uzivatelti tykajicich se siti

a sluzeb elektronickych komunikaci (Smérnice o univerzalni sluzbé).

Posledni z vyznamnych dokumenti z evropského spolecenstvi je Doporuceni
komise ze dne 25. fervence 2003, o zpracovani informaci o misté volajiciho
v elektronickych komunikacnich sitich v zdjmu zlepSeni urceni mista volajiciho

v ramci sluzeb pro tisniové volani. (Ostadalova, 2005)

Co se tykd zdkonti a predpisu z ceského prostfedi, systém tisiového volani se
opird predeviim o zakon o elektronickych komunikacich a opatfenimi Ceského
telekomunikacniho ufadu (dale jen ,,(V:TU”). V zdkoné o elektronickych
komunikacich je psano, ze vjakékoliv situaci, kdy potfebuje postizeny
mimorfddnou udalosti pomoc, musi se bezplatné dovolat na linku tisfiového volani

112 nebo na narodni ¢isla tisnového volani 150, 155, 158. (Zakon ¢. 127/2005 Sb.).

2.4. Telekomunikacéni reseni telefonnich center tisnového
volani

Reseni telefonnich center tistiového volani je v rukou spolecnosti O2 IT Services.
Pod zastitou tohoto provozovatele jsou subdodavatelé Vitkovice IT Solutions
a Dimension Data, které nejsou jedinymi subdodavateli, ale v feSeni této

problematiky nejvyznamnéj$i. Spolecnost vyuzivda i subdodavky dalSich
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spolecnosti, jejichz piehled neni znam. RovnéZz prehled certifikaci jednotlivych

spolecnosti neni zndm (O2 IT Services, 112).

Co se tyka O2 IT Services, na webovych strankach této firmy je prehled tykajici se
112. Usneseni vlady ¢. 391/2000 z 19. 4. 2000 usneslo, Ze Hasi¢sky zachranny sbor
zavede jednotné evropskeé cislo 112 pro pfijimani a odbavovani tisiovych volani.
Hlavnim ti¢elem bylo propojit viechny zakladni slozky IZS, kterymi jsou Hasi¢sky
zachranny sbor Ceské republiky, zdravotnickd zachranna sluzba krajii a Policie
Ceské republiky. Mezi prioritni poZadavky patfilo rovnomérné a celoplo$né
pridélovani hovorti operatoriim s cilem stoprocentniho zajiSténi pfijmu hovoru,
zpresnéni lokalizace hovoru, nahravani a archivace hovorti, ziskani dtlezitych

informaci a nasledné pfedani opera¢nim stfediskiim k feSeni (O2 IT Services, 112).

Provozovatel doddva komplexni ICT sluzby, diky kterym zajiStuje nejen provoz,
ale také obnovu a vneposledni fadé modernizaci celé infrastruktury (O2 IT

Services, 112).

Zajimavosti je, Ze tento systém dostal nejedno ocenéni nejen v Ceské republice, ale
také v Evropé. A to ocenéni od Asociace evropského d¢isla tisnového volani 112 (O2

IT Services, 112).

2.5. Zavedeni jednotného evropskeho cisla tisnového
volani 112

Ditlezitym artefaktem, ktery je potfeba si pfipomenout, jsou milniky, které

rozhodly o zavedeni linky.

e 29. 7. 1991- rozhodnuti Rady Evropskych spolecenstvi o zavedeni
jednotného evropského cisla tisiového volani 112 ve vSech clenskych
statech Evropskeé unie

e 1996 — pocatky budovani linky 112 v CR
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e 2000 - vlada stanovila zptisob zavedeni jednotného evropského (¢isla
tisiového volani 112 v Ceské republice (usneseni vlady ¢ 391/2000)
a schvalila zasady a harmonogram

e 2002 — nékteré zmény, které byly vladou odsouhlaseny (usneseni vlady
¢. 350/2002)

e 1.1.2003 — zprovoznéni linky 112 ve viech telefonnich sitich na izemi CR
(do tohoto data bylo funkéni pouze v mobilnich sitich)

e 2004 - zahdjeni ostrého provozu 12 krajskych telefonnich center tisfiového
volani 112

e 2005- zprovoznéna zbyvajici dvé telefonni centra tisiového voldni

112 v Hradci Kralové a Ostravé, funguje vSech 12 krajskych call center

2006 — zal4tek projektu e-Call v CR — automatizované tistiové volani z vozidel =
v roce 2017 doslo k ostrému spusténi systému, ktery do budoucna bude slouzit pro

rychlejsi a pfesnéjsi pomoc pfi zdvaznych dopravnich nehodach.

Rok 2004, 20. duben, byl pfelomovy pro Ceskou republiku, byl totiz spustén prvni
ostry provoz telefonniho centra tistiového voldni 112. Tentyz rok byl tento systém
spustén i v dalSich 11 krajich. V nasledujicim roce 2005 bylo dokonceno budovani
center a systém tisiového volani spustén celorepublikové ve vSech krajich.

Tato technologie propojuje volani jak z pevnych linek, tak z mobilnich telefonti

(Kopacek, 2009).

2.6. Systém tistiového volani 112 v Ceské republice

Povinnost zavést jednotné evropskeé ¢islo tisnového volani do praxe bylo uloZeno
véem clenskym stath do konce roku 1996. Vedlo to piedevSim k usnadnéni
komunikace v rdmci Evropy.

S postupem casu se telefonni cislo 112 dostalo do podvédomi obcant

i cizincti. MnoZstvi hovorti se podle statistik snizuje, i kdyZ jsou situace, kdy linka
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zaziva zatézové situace. Posledni velkou zkousku linky 150 a 112 zazily
29. ¥ijna, 2017, kdy se pies Ceskou republiku piehnat orkan Herwart. (Franclova,
2018)

, Obéané v roce 2017 v Ceské republice sdhli po lince tistiového voldni 112

a 150 kazdych 10,5 sekundy.” (Franclova, 2018)

Za rok 2017 operatofi odbavili v Ceské republice 2 991 669 hovort, z éehoz 2 601 939
volani bylo pravé na linku 112, 389 730 na linku 150. Vyjezdové jednotky pozarni
ochrany v tomto roce vyijeli kazdé 2 minuty a 55 sekund k feSeni mimofadné

udalosti (Franclova, 2018).

Pocet tisfiovych volani v milionech
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Obrazek 2 - Statistika pfijmu hovort tisnového volani ( Franclova, 2018)

Struktura pfijimanych hovord a nasledné vyhodnocovani operatory je rozdéleno
do tfi kategorii. Prvni kategorii jsou samotna tisiova volani, dale to jsou ostatni
volani a posledni kategorii jsou zlomyslna volani. (Urbanek, 2015). V poslednich
letech se podle statistik stava, ze fada hovort na operacéni stfedisko neni kvtili

nahlaSeni mimoradné udélosti, ale protoZe volajici naddvaji, pokfikuji a projevuji
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se, pfedevsim negativnim zplisobem a operatofi si to museji vyslechnout. VétSina
nadavek pak pada pfimo na operatory nebo kolegy dané slozky. Napf. straznik
méstské policie Jak Novotny ftikd: , Statistiku zneuZiti tisiiové linky nevedeme,
s pripady se ale potykime denné. Pokud budeme pocitat i naddivky na méstskou policii

a p¥imo operdtoriim, minimdlné jeden p¥ipad denné evidujeme,” (Sujan, 2017).

Kategorii tisfiova volani se rozumi pfijem hovorti za icelem ohlaSeni mimofadné
udalosti. Pro ucely vyhodnoceni téchto ohladSeni se za mimofadnou udalost
povazuji zejména pozary, technologické havarie, uniky nebezpeénych latek,
dopravni nehody a Zivelni pohromy, dale pak nahle urazy, poruchy zdravi,
nehody se zdravotnimi ndsledky nebo naruseni vefejného poradku ¢i bezpecnosti,
anebo trestna cinnost. Po ohldSeni jakékoli mimofadné udalosti, kterou mame
definovanou, je dilezité vyhodnoceni a vytéZzeni zdkladnich nezbytné dalezitych
informaci, zejména urceni mista a charakteru. Sekundarnimi informacemi, které
jsou také dulezité, jsou informace o rozsahu mimoradné udalosti, moznych
pristupnych tras a dalSich specifik (Urbanek, 2015). Pfijeti informaci jsou nasledné
feSeny pfislusSnymi operacénimi stfedisky slozek IZS k bezodkladnému feSeni.
Operacni stiediska pfi feSeni tisiovych volani postupuji v souladu s § 12 vyhlasky
¢. 328/2001 Sb., o nékterych podrobnostech zabezpecdeni integrovaného
zachranného systému, ve znéni vyhlasky ¢. 429/2013. A nasledné nasazuji sily
a prostfedky pottebné k provedeni zdsahu na misté mimoradné udalosti (Urbanek,

2015).

Kategorie ostatni hovory jsou hovory, pfi kterych nedochdzi k ohrozeni, pfesto
volajici vyhodnocuje situaci jako ohroZujici nebo riziko vzniku vnima. Tyto hovory
se oznacuji jako ostatni, to pfedevsim proto, Ze volajici ¢asto oznamuji udalosti,
které nespadaji do kompetence operatoru HZS. Byvaji to hovory tykajici se
zdravotniho prostfedi - dotazy na lékafskou pohotovost, dotazy na lékarny,

informace k feSeni zdravotnich stavii, apod. Nasledné jsou tyto hovory predavany
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na pracovisté poskytovatele zdravotnické zadchranné sluzby, ktery je prebere a fesi

(Urbanek, 2015).

Hovory se specifickou policejni tématikou — trestna c¢innost, ztraty dokladt, kradez
apod. jsou predavany Policii Ceské republiky, kterd si to dale fesi dle kompetenci

(Urbanek, 2015).

Mimo jiné, linka 112 fesi i hovory, které nespadaji do ptisobnosti IZS ale patfi do
kategorie ostatni. VétSinou to byvaji hovory, kdy se lidé ocitnou v rtznych tiZivych
osobnich situacich. V pripadé téchto hovorti se operatofi pracovisté tisiového
volani snazi pomoci a podavaji volajicimu informace o tom, na koho se muze
volajici obratit, popfipadé kde vyhledat potfebné kontakty a danou situaci vyfesit

s odbornikem (Urbanek, 2015).

Dalsim bodem, ktery spada do kategorie ostatni hovory, je cizinec v tiZivé situaci.
Specificky ptipad, kdy se cizi statni p¥islusnik ocitne na tizemi Ceské republiky
a potfebuje pomoc. Operatori pracovist tisnového volani mu poskytnou maximalni
moznou pomoct a v pfipadé€ potieby zprostfedkuji ve spolupraci s pracovistém
telefonniho centra tisnového volani 112 v Praze kontakt se zastupitelskym ufadem

statu, jehoz je volajici obéanem. (Urbanek, 2015).

Posledni kategorii jsou zlomyslné hovory. Kategorie, kterd ma Siroky uhel
pohledu. Tyto hovory bohuzel predstavuji asi tfi ¢tvrtiny vSech hovort. Nicméng,
i tyto hovory se daji rozdélit do nékolika typti — omyl, stiznost, podékovani,

umyslna zneuzivani aj. (Urbanek, 2015).

Omyl. Prvni typ zlomyslného voldni. Jde pfedevsim o hovory, kdy volajici nema
tuSeni nebo jenom zkreslenou pfedstavu o tom, pro jaky ucel linka 112 slouzi.
Vétsinou se jedna o jediny hovor, proto volajici nejsou zadnym zptsobem

sankciovany. Nicméné, hovor oznaceny jako omyl je i hovor, kdy se uzamkne
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a dojde k blokaci mobilniho telefonu a ¢islo 112 je jedinou povolenou sluzbou. V tu
chvili se operatofi setkavaji s dotazy ohledné zapomenutého PIN nebo PUK,
v téchto ptipadech jsou volajici odkazovan na infolinky provozovateli mobilnich

siti (Urbanek, 2015).

Dalsi typ je stiznost. VétSinou se jedna o stiZnosti na postup urfednich osob
¢i organu. Tyto hovory jsou pak sméfovany a volajici se svou stiznosti odkazan na
prislusné pracovisté kontroly a stiznostni dotéenych organt vefejné moci

(Urbanek, 2015.

Podtyplt zlomyslnych volani je nékolik. A¢ si sami nedokaZeme predstavit,
Ze bychom jen tak z legrace na toto cislo volali, opravdu se najdou taci, ktefi toho
schopni jsou. A téchto hovorti neni malo. Nicméné, mezi zlomysIné hovory patti
i podékovani. A¢ oznacovano jako zlomyslné, podle mého nazoru velmi milé
zlomyslné volani. Ve vyjimecnych piipadech se totiZ stava, Ze se operatofi setkavaji
shovory, které jsou uskuteéiovany s cilem vyjadrit podékovani za cinnost
integrovaného zachranného systému v ndvaznosti na konkrétni zasah slozek.
V obdobi Vanoc a Nového roku také pfani s podékovanim za celoro¢ni praci

a pomoc (Urbanek, 2015)

2.7. Technologie tisnové linky 112

Ceska republika se miZe pysnit, e patfi pravem do popredi, co se tyké
technologie pro pfijem tisnovych volani na linku 112. Nasvédcuje o tom
i nékolik ocenéni, které Ceska republika ziskala. Napf. cena od Asociace
evropského ¢isla tisnového volani (EENA). Zajimavosti je, Ze ceSti obcané patfi

mezi nejinformovanéjsi ob¢any EU, ktefi maji 112 v podvédomi (Kopacek, 2009).

Pravem mutzeme byt hrdi i na to, Ze linka 112 slavi sviij den, a to Evropsky den

tisniové telefonni linky 112. Jakmile se v kalendafi objevi trojcisli ve tvaru 112, tedy
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11. 2. slavime Evropsky den telefonni linky tisfiového volani 112. O zavedeni tohoto
Evropského dne se zaslouzila Ceska republika, kdyz pied 9 lety predsedala

Evropské unii (Franclova, 2018).

I presto, Ze meziro¢ni pocty volani na linku stéle klesaji, je nezbytné dutlezité, aby
se stale pfipominalo a ucilo, jaky je spravny zpusob oznamovani mimoradnych
udalosti (Franclova, 2018). A to se dle mého nazoru dafi velmi dobfte. Ve skolach se
konaji prednasky, v hromadnych prostfedcich vidime piktogramy s narodnimi

telefonnimi ¢isly, anebo informacni letdky vyvéSené v hromadnych prostiedcich aj.

V soucasné dobé v kazdém kraji funguji tisnové linky 112, které jsou schopny
pfijimat hovory a navzdjem jsou datové i hlasové propojené. Tato centra jsou navic
schopna v pripadé pretiZeni jednoho centra pfesmérovat hovory do jiného kraje,
aniz by volajici poznal, Ze vola do jiného kraje, neZ z kterého telefonuje. Zaroven
ma obcan garanci kvalitniho a rychlého odbaveni. Na linku 112 jako na jedinou
linku, se 1ze dovolat bez SIM karty, bez kreditu a pokud je na misté signdl alespon
jednoho mobilniho operatora. V ptipadé potfeby maji k dispozici softwarovou
podporu i v dalSich svétovych jazycich. Jeden z divodii, proc¢ technologie linky 112

fungujici v Ceské republice je na $pickové evropské trovni (Kopéacek, 2009)

2.8. Integrovany zachranny systém

Problematika spjatd s Integrovanym zachrannym systémem Ceské republiky je
feSena zakon ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému a o zméné
nékterych zakonti. Tento zdkon vymezuje pojmy - integrovany zachranny systém,
slozky integrovaného zachranného systému a jejich ptisobnost, ptisobnost
a pravomoc statnich organi a orgdnd tzemnich samospravnich celkdi, prava
a povinnosti pravnickych a fyzickych osob pfi pfipravé na mimoradné udalosti
a pfi provadéni zdchrannych a likvidacnich praci a pfi ochrané obyvatelstva pred

a po dobu vyhldSeni stavu nebezpeci, nouzového stavu, stavu ohroZeni statu
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a valecného stavu. Jedna se o tzv. ,krizové stavy a ty nam dale definuje zakon
¢. 240/2000 Sb. o krizovém fizeni a o zméné nékterych zdkonu
(Zakon ¢. 239/2000 Sb). Nicméné, pro ucely tohoto zdkona se integrovanym
zachrannym systémem rozumi: ,integrovanym zichrannym systémem koordinovany
postup jeho sloZek pri pfipravé na mimordidné uddlosti a p¥i provddéni zdchrannych
a likvidacnich praci. (Zakon ¢. 239/2000 Sb. o integrovaném zdchranném systému
a o zméné nekterych zakond, 2000). DiileZité je, Ze integrovany zachranny systém
se pouzije v pfipadé vzniku mimoradné udalosti a pfi potrebé provadét zachranné
a likvida¢ni prace dvéma nebo vice slozkami integrovaného systému (Bohumir

Martinek, Jan Tvrdek, 2010)

Integrovany zachranny systém a slozky, které do néj spadaji, se déli do dvou
skupin — zakladni a ostatni. Zakladnimi slozkami jsou Hasi¢sky zachranny sbor
Ceské republiky a jednotky poZarni ochrany zatazené do plosného pokryti kraje
jednotkami pozarni ochrany, zdravotnické zachranné sluzby a Policie Ceské
republiky. Charakteristika téchto slozek je, ze jsou schopny rychle a nepretrzité
zasahovat, pokud je potfeba. Maji celoplosnou ptisobnost a pokryti. Mezi ostatni
slozky patii vyclenéné sily a prostfedky ozbrojenych sil, pfedevsim Arméada Ceské
republiky, ostatni ozbrojené bezpecnostni sbory, zachranné sbory, havarijni,
pohotovostni odborné a jiné slozky, zafizeni civilni obrny a neziskové organizace
a riznd sdruzeni. Charakteristikou téchto slozek je, ze poskytuji planovanou
pomoc na vyzadani, pfi zadchrannych a likvida¢nich pracich (Bohumir Martinek,

Jan Tvrdek, 2010).

Mimo jiné tento zdkon pfindsi i pravni Gpravu ochrany obyvatelstva, kterou se
predevsim chdpe varovani, evakuace, ukryti a nouzové preziti obyvatelstva a dalsi
opatfeni k zabezpeceni ochrany jejich Zivota, zdravi, majetku nebo Zivotniho

prosttedi. (éenovk}’f, Adamec, Hanuska, 2007)
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Zachranné prace jsou dle zdkona chdpany jak ¢innost k odvraceni nebo omezeni
bezprostfedniho ptisobeni rizik vzniklych mimofadnou udalosti, ohrozujici Zivoty
obyvatel, a vedoucich k preruseni jejich pficin. Likvidaénimu pracemi se mysli
¢innost k odstranéni nasledki zptisobenych mimofadnou udalosti. (Zakon
¢. 239/2000 Sb. o integrovaném zachranném systému a o zméné nékterych zakond,

2000).

Zachranné a likvidaéni prace podléhaji koordinaci, ta je nesmirné dtilezita pro
ucelené fungovani a provadéni danych praci pfi mimofddné uddlosti. Tato
koordinace se odehrava ve tfech fazich: takticka, operaéni a strategickd (Senovky,

Adamec, Hanuska, 2007).

Takticka probihd na misté zdsahu, kde mimofadna udalost nastala, nebo kde se
predpoklada, ze nastane. Zde za zachranné a likvidacni prace odpovida velitel
zasahu, pokud tomu nestanovi zvlastni zdkon jinak, hasi¢ — velitel jednotky

pozarni ochrany (éenovk}'l, Adamec, Hanuska, 2007).

Operacni turoven je chdpdna jako uroven operacnich a informacnich stfedisek

zdkladnich slozek IZS. Priemz, operacni a informacni stfediska Hasi¢ského

zachranného sboru Ceské republiky jsou soucasné operaénimi a informacénimi

stfedisky celého IZS. Operacni stfediska zajiStuji nepfetrZitou obsluhu linek

tisiového voldni a nalezneme je v kazdém kraji, také v Praze na Ministerstvu
vnitra, kde sidli generalni feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru Ceské
republiky. Operacni a informacni stfedisko IZS mda mezi krajskymi operacnimi
stfedisky koordinacni roli. Miize pozadovat o zvefejnéni klicovych informaci ve
sdélovacich prosttedcich, ovlada systémy varovani a vyrozuméni pro obyvatelstvo
a je spojovacim meziclankem mezi mistem zdsahu a fidici irovni. Mimo jiné je sem
svedena i linka tisnového volani 112. Hlavni dlohou operacnich a informacnich
stfedisek je, Ze na zadost velitele zasahu povolavaji k zdsahtim i jiné slozky IZS, dle

poplachového planu. Ziroven, hejtman nebo starosta obce s rozsifenou
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plisobnostni jsou povinni, prostfednictvim operacnich a informacnich stfedisek
IZS pti provadéni zachrannych a likvidac¢nich praci, podavat informace
Ministerstvu vnitra o mimoradné udalosti a jejim pribéhu (Senovky, Adamec,

Hanuska, 2007).

Strategicka turoven predstavuje pfimé zapojeni starosty obce s rozsifenou
plisobnosti, hejtmana kraje nebo Ministerstva vnitra do koordinace zachrannych
a likvidacnich praci. Tato situace nastava, pokud velitel zasahu pozada o jejich
pomoc a koordinaci Ta samd pravidla plati to i pro hejtmana kraje a Ministerstvo
vnitra. Ke svému jednani a rozhodovani subjekty pouZivaji poradni organ, kterym

je krizovy Stab (éenovk}'f, Adamec, Hanuska, 2007).

2.8.1 Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky

Hasiésky zachranny sbor Ceské republiky (dale jen ,HZS CR”) je dle zakona
¢. 320/2015 Sb., o Hasi¢ském zachranném sboru Ceské republiky zfizen jako
organizacni slozka statu. Poslanim této slozky je chranit Zivoty a zdravi obyvatel,
majetek pred pozary a poskytovat neodkladnou pomoc pfi mimofadnych
udalostech. Rozsah tkold, které HZS CR plni, je omezen a specificky orientovany
zvlastnimi pradvnimi predpisy. Témi zdkladnimi jsou zdkon €. 239/2000 Sb., zakon
¢. 240/2000 Sb., a zédkon 133/1985 Sb. Usekem pravomoci a tkolu vyplivajicich ze
zakont je rozdélen do nékolika oblasti: pozarni ochrana; integrovany zachranny
systém; ochrana obyvatelstva; krizové fizeni (genovk}’l, Adamec, Hanuska, 2007),

(Zakon ¢. 133/1985 Sb.)

2.8.2 Zdravotnicka zachranna sluzba

Zdravotnicka zachranna sluzba (dale jen ,,ZZS”), jakoZzto dalsi nezbytné dulezita
zakladni slozka integrovaného zachranného systému, mda za tukol zajistit
prednemocnicni neodkladnou péci a to na misté vzniku ndhlého ohrozeni Zivota

nebo zdravi, anebo béhem prepravy postizeného jedince do zdravotnického

29



zafizeni s pfedanim do rukou odborného personalu, ktery je schopen danou situaci
vyfesit a jedinci zachranit Zivot. Pro ZZS je dtleZitym pravnim pfedpisem, kterym
se fidi, zdkon ¢&. 374/2011 Sb., o zdravotnické zachranné sluzbé. Systém ZZS je
koncipovan na principu navaznosti, dopliovani moznosti jednotlivych trovni
poskytujicich neodkladnou pfednemocniéni péci a na principu plosného pokryti
celého tizemi Ceské republiky. Dle zdkona musi vyjezdové skupiny vyjet do 20

minut od pfijeti tistiové vyzvy. (Senovky, Adamec, Hanugka, 2007)

Zdravotnicka zachranna sluzba ma své vnitfni ¢lenéni. To se déli na operacni
stfediska a vyjezdové skupiny. Prvni drovni jsou operacni stfediska, kterd
nepfetrzité ptijimaji tisiové vyzvy k poskytnuti pfednemocnicni neodkladné péce,
danou vyzvu vyhodnocuji a podle stavu zdvaznosti rozhoduji o nejvhodnéjsim
zpusobu péce. Ukladaji ukoly vyjezdovym skupindm zachranné sluzby
a vneposledni fadé fidi soucinnost snasazenim letecké zachranné sluzby
a organizuje v spadovych oblastech specializované ¢innosti, zejména sekundarni
vykony, napt. pieprava ranénych ze zahrani¢i do Ceské republiky, & soucinnosti
pfi hromadnych nestéstich svelkym poctem ranénych (Senovky, Adamec,

Hanuska, 2007).

2.8.3 Policie Ceské republiky

Police Ceské republiky (dale jen ,PCR*) se fidi zakonem & 273/2008 Sb., o Policii
Ceské republiky. V zakoné je zakotveno, Ze: ,Policie Ceské republiky (ddle jen
,policie”) je jednotny ozbrojemyj bezpeénostni sbor (Zakon o Policii Ceské republiky
¢. 273/2008 Sb.)”. Plni ukoly ve vécech vnitini bezpecnosti a vefejny poradku
v rozsahu, ktery je vymezen ustavnimi zdkony, zdkony a ostatnimi pravnimi
piedpisy (Senovky, Adamec, Hanuska, 2007). Ukolt, které musi PCR plnit je
nespocet, pfedevsim musi byt zabezpecena bezpecnost osob, majetku a vefejného
poradku. Déle se musi predchazet trestné ¢innosti, a pokud uz je potfeba trestnou

Cinnost fesit, tak je potfeba plnit tikoly podle trestného ¥adu (Adamec, Rehék,
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Cerna, 2012), (Zakon o Policii Ceské republiky ¢ 273/2008 Sb.) Mimo plnéni kol
na tzemi Ceské republiky, PCR spolupracuje i s mezindrodnimi organizacemi,
policejnim institucemi a s bezpeénostnimi sbory jinych statii (Senovky, Adamec,

Hanuska, 2007), (Zakon ¢. 273/2008 Sb.)

Policie CR je podiizena Ministerstvu vnitra CR. V &ele policejnfho sboru stoj
policejni prezident, ktery odpovida za cinnost policie ministrovi vnitra (Adamec,

f{ehék, Cerné, 2012).

2.9. Stalé organy pro koordinaci slozek integrovaného
zachranného systému

Zakon ¢&. 239/2000 Sb., ndm vymezuje stidlé organy pro koordinaci slozek
integrovaného zachranného systému, které plni nezbytné dulezité ukony.
V zakoné je psano: ,Stdlymi orgdny pro koordinaci slozek integrovaného zdichranného
systému jsou operacni a informacni stiediska integrovaného zdchranného systému, kterymi
jsou operacni stiediska hasi¢ského zdichranného sboru kraje a operacni a informacni
stiedisko  generalniho feditelstvi ~ hasié¢ského  zachranného sboru.”
VySe zminéné organy jsou povinny pfijimat a vyhodnocovat informace
o mimofadnych udalostech. Soucasné musi zprostfedkovavat organizaci plnéni
ukolti ukladanych velitelem zasahu podle § 19 odst. 3, a rovnéz plnit tkoly plnit
uloZzené organy opravnénymi koordinovat zdchranné a likvida¢ni prace. Nedilnou
casti, je zabezpecovat v pfipadé potreby vyrozuméni zdkladnich i ostatnich slozek
integrovaného  zachranného systému a vyrozuméni statnich organa
a organti uzemnich samospravnych celki podle dokumentace integrovaného

zachranného systému (Zakon ¢. 239/2000 Sb.).

Operacni a informacni stfediska jsou opravnéna: ,povoldvat a nasazovat sily
a prostredky hasicského zichranného sboru a jednotek pozirni ochrany, dalsich sloZek

integrovaného zdchranného systému podle poplachového planu integrovaného zichranného
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systému nebo podle poZadavkii velitele zasahu; p#i tom dbaji, aby uvedené poZadavky
nebyly v rozporu s rozhodnutim pfislusného funkcionare hasicského zichranného sboru,
hejtmana nebo Ministerstva vnitra p#i jejich koordinaci zdchrannych a likvidacnich praci.”
Déle maji operacni a informacni strediska opravnéni vyzadovat a organizovat
pomoc (§ 20), osobni a vécnou pomoc dle pozadavku velitele, ktery je na misté
mimoradné udalosti. Vécnou pomoci se vtomto pripadé rozumi poskytnuti
vécnych prostfedkt pfi vykonavani zachrannych a likvidacnich praci a pfi cviceni.
Osobni pomoci se rozumi c¢innost nebo sluzba pfi vykondvani zachrannych
a likvidaénich praci. V obou pfipadech jsou stéZejni vyzvy velitele zasahu,
hejtmana kraje nebo starosty obce. Nesmi se opomenout provadéci pravni
predpisy, které stanovi: , zdsady koordinace slozek integrovaného zdchranného systému
pti spolecném zdsahu, spoluprice operacnich stfedisek zdikladnich slozek integrovaného
zachranného systému a podrobnosti o tikolech operacnich a informacnich stiedisek
integrovaného zdchranného systému a obsah dokumentace integrovaného zichranného
systému, zpiisob jejiho zpracovdni a podrobnosti o stupnich poplachii poplachového plinu

integrovaného zdachranného systému.” (Zakon ¢. 239/2000 Sb.)
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3 CIL PRACE

Cilem vyzkumu bakalafské prace je seznamit ctendfe s problematikou spjatou
svyvojem tisfiové linky 112 a dostat do povédomi zakladni fakta a tudaje,

predevsim o lince 112.

Statistické tidaje vyplyvajici z dotazniku. Udaje pievzaté ze statistickych rocenek
Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky a pouZitd data z vyzkumu pro
Evropskou unii ucelily pohled na tuto problematiku. Pocty volani potvrdily
skutec¢nost, jak moc je linka tisfiového volani 112 zafazena do povédomi obcanti

Ceské republiky, a jestli doc¢asna propagace tohoto ¢isla je dostacujici.

Hlavni otdzkou bylo zjistit miru znalosti obyvatel Ceské republiky o lince 112,
vnimani dilezitosti, propagace a uZivani tohoto celoevropského tisnového disla.
Tento vyzkum mél rovnéZ umoznit srovnani zkuSenosti s vyuzitim linky 112

s vyuZzitim ndrodnich ¢isel tistiového volani.
Pro vyzkum této bakalaiské prace byly stanoveny hypotézy.
Hypotéza 1): Jestli lidé védi, jakou linku v konkrétnich ptipadech volat.

Hypotéza 2): Zda maji dostatek informaci o jednotném evropském cisle 112 a davaji

mu prednost pfed zazitymi linkami 150, 155, 158.

Hypotéza 3): Propagace souvisejici s tisnnovou linkou 112 je dostacujici.
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4 METODIKA

Pfi zpracovani bakalafské prace na téma ,Vyvoj tisniové linky 112 a jeji role
v integrovaném zachranném systému” byla v teoretické casti pouzita odborna
literatura vztahujici se k tématu bakalafské prace. Stru¢né shrnuti a obezndmeni

s feSenou problematikou.

V praktické casti byla pouZita metoda kvantitativniho vyzkumu smétujici k zjisténi
miry znalosti obyvatelstva o tistiové lince 112 a ndarodnich telefonnich cislech
tisiového volani. Byl vypracovan anonymni dotaznik, ktery byl uréen pro rizné
vékové kategorie a mél poukazat, jak moc lidé znaji linku 112. Dotaznik obsahoval
celkem 14 otdzek a odpovédélo na n€j celkem 150 respondentu, ktefi byli ndhodné
vybrani. Spolecné s vyhodnocenim dotazniku byly vyhodnoceny i statistické tdaje
o poctech volani ze statistickych rocenek Hasi¢ského zachranného sboru Ceské
republiky, které potvrdily skutecnost, Ze linka tisnového voldni je zatazena do
povédomi obcanti Ceské republiky, stejné tak jako zazité narodni telefonni ¢isla
tisnového volani — 150, 155, 158. Zaroven byl pouzit i celoevropsky vyzkum
vefejného minéni pro Evropskou komisi, ktery potvrdil skute¢nost o mire znalosti

linky 112 v porovnani Ceské republiky a celé Evropské unie.
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5 VYSLEDKY

5.1. Vyhodnoceni dotazniku

Graf ¢.1- pohlavi respondentti

m Zena

u Muz

Prvni otazka v dotazniku, bylo uréeni pohlavi. Vétsina respondentti byly Zeny,

64 %, tedy 98. Muzi odpovédélo 36 %, 54.

Graf ¢. 2 — vék respondentt

Vék respondentt
8; 5%
m Vék do 20 let

= Vék od 21 - 40 let

m Vék od 41 - 60 let

= Vék nad 60 let

Na otazku — vék respondentii — bylo zodpovézeno nejvice v kategorii (Vék do

20let), 67 respondentti. V kategorii (V&k od 21 — 40let) bylo 51 odpovédi. V kategorii
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(Vék 41 — 60let) bylo 24 respondentt a posledni kategorii byla (Vék nad 60let), kde

bylo 8 respondentti

Graf ¢. 3 — Jaké telefonni ¢islo budete volat v pfipadé zdravotnich komplikaci?

Jaké telefoni Cislo budete volat v pripadé
zdravotnich komplikaci?
m 150
18;

W 155
m158

112

132; 88%

Otdzka dislo 3, byla specificky zaméfend na ndrodni telefonni ¢islo 155.
Respondenti uvedli, Ze v pfipadé, zdravotnich komplikaci by vazné volali tisiovou

linku 155, uvedlo to 132 respondentti. 18 respondenti uvedlo zavolani na linku 112.

Graf ¢. 4 - Jaké telefonni ¢islo budete volat v pripadé pozaru?

Jaké telefonni Cislo budete volat v pfipadé
pozaru?
10; 7% 150
m 155
m 158
112
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Na otazku ¢islo 4 bylo jasné zodpovézeno od 140 respondentt, Ze by volali narodni

telefonni ¢islo 150, 10 respondentti by zvolilo tisiovou linku 112.

Graf ¢. 5 — Jaké telefonni ¢islo budete volat v pfipadé dopravni nehody?

Jaké telefonni ¢islo budete vola v pfipadé
dopravni nehody?

6; 4%
14; 9%

38; 25%

92; 62%

150

155

158

112

Na otazku dislo 5, kterd byla specificka pro pripad dopravni nehody. Zde uvedlo

92 respondentti, Ze by volali linku 158. Druha v pofadi byla uvddéna linka 112,

kterou uvedlo 38 respondentu. Treti v poradi byla linka 155, kterou uvedlo

14 respondentti a jako posledni linku 150 uvedlo 6 respondentti.

Graf ¢ 6 — Jaké telefonni cislo budete volat v pfipadé, Zze budete svédkem

hromadné dopravni nehody s vétSim poctem ranénych?

Jaké telefonni ¢islo budete volat v pfipadé, ze
budete svédkem hromadné dopravni nehody
s vétSim poctem ranénych?

6; 4%

26; 17%
9; 6%
109; 73%

150

155

158

112
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Na otazku ¢islo 6, jaké telefonni ¢islo vytocite, kdyZ se stanete svédkem hromadné
dopravni nehody. Uvedeno bylo od 109 respondentti, Ze zavlaji na linku 112,
26 respondentt linku 155, 9 respondentti linku 158 a 6 respondentti zvolilo linku

150.

Z celkového poctu odpovédi, by 73% respondentt zvolilo jednotné evropské cislo
tisiového volani 112. TudiZ, v tomto pfipadé je vyhodné&jsi zvolit tuto linku, nez

jednotliva narodni cisla tisiového volani.

Graf ¢. 7 — Jaké telefonni ¢islo budete volat v pripadé, Ze se stanete obéti Zivelni

pohromy (pozary, povodné, zemétfeseni aj.)

s vrs

Jaké telefonni &islo budete volat v pFipadé, Ze se
stanete obéti Zivelni pohromy (pozary, povodné,

zemétreseni aj.) m 150

m 155
70; 47%

158

112

2; 1%

Otdazka ¢islo 7, zde respondenti méli uvést, jaké telefonni ¢islo by volali v pfipadé,
Ze by se stali obéti Zivelni pohromy. V této otdzce to bylo celkem tésné
a respondenti volili linky 112 a 150. Pficemz 70 respondenti zvolilo linku 112
a 69 respondentti zvolilo linku 150. Linka 155 byla uvedena respondenty jako tfeti,

zvolilo ji 9 respondentti a 2 respondenti zvolili linku 158.
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Graf ¢. 8 — Co oznamite, pfi tisnovém volani, za podstatné informace?

Co oznamite, pfti tisnovém volani, za podstatné
informace?

3: 2% 6; 4% 2; 1%

-

m Jméno, misto, popis
udalosti, pocet ranénych
m Vék

m Aplikace "Zachranka"

Specificky bod

Tato otdzka méla otevienou formou, tudiz respondenti psali, co by v dané situaci
na linku tisiového volani oznamili. Nejdtilezitéjsi artefakty byly: jméno, misto,
strucné informace o misté wudalosti pocet ranénych, coz zodpovédélo
139 respondentti, celych 93 %. V odpovédich se objevovali i zajimavé postrehy.
Jednou z moznosti, ktera byla uvedena, byl vék. Tento udaj je zakladnim pro
zdravotnickou zachrannou sluzbu a v Setfeni ho uvedli 3 respondenti, 2 %. Dalsi
zajimavy postiehem, ktery byl zjistén, Ze celkem 6 respondenti by zkusilo
vyhledat pomoc pres aplikaci ,, Zachranka”. Jako posledni zajimavost, kterou jsem
vybrala, bylo urceni specifického bodu, ktery respondenti popsali, nap¥. urcit misto
mimoradné udalosti podle ¢isla mostu, sloupu vefejného osvétleni aj., Toto napsali

2 respondenti.
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Graf ¢. 9 — Znate telefonni ¢islo 112?

7 vrs

Znate telefonni ¢islo 112?

5;3%

H ANO

m NE

Otazka cislo 9 byla prekvapive jasna, 145 respondentt, tedy 97 % z dotazovanych
uvedlo, Ze znaji telefonni ¢islo tisiového volani 112. Zbylych 5 respondentt linku

tisnového volani neznaj.

Otazka ¢. 10 — Pokud znéte ¢islo 112, napiSte, co znamena

V dotazniku jsem zvolila otdzku, kterd byla oteviena a nelze graficky znazornit.
Respondenti méli napsat, co znamena linka tisiového voldni 112. Jedna tfetina
respondenti odpovédéla, ze linka 112 je: ,tisfiova linka, kterd propojuje vSechny
zachranné slozky spole¢né”. Dalsi odpovédi bylo, Ze linka 112 je: ,integrovany
zachranny systém”, a jako posledni odpovéd, kterou jeden z respondentti uvedl,

bylo, Ze linka 112 je: ,, All in”.

Predpokladam, ze odpovéd je spjatd z odpovédi od vétSiny respondentti a neni to

odpovéd z pokerového turnaje.
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Graf ¢. 11 - Vyuzil (a) jste nékdy k feSeni krizové situace tisiovou linku 1127

Vyuzil (a) jste nékdy k reSeni krizové situace
tisnovou linku 112?

13; 9%

= ANO

B NE

V otazce ¢islo 11 uvedlo 137 respondentti, Ze nikdy nevyuZili tisfiovou linku 112
k feSeni krizové situace, 8 respondentti se setkalo se situaci, kdy bylo potfeba linku

112 vyuzit.

Graf ¢. 12 - Vyuzil (a) jste nékdy kfeSeni krizové situace tisiovou linku 112

v zahranidi?

Vyuzil (a) jste nékdy k fesSeni krizové situace
tisnovou linku 112 v zahranici?

3; 2%

®ANO

B NE

Obdobna otazka, jako pfedchozi, srozdilem, ze v této se dotazovalo, jestli jste

nekdy vyuZil (a) linku tisiového volani v zahranici. Jen 3 respondenti uvedli
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odpovéd ano, ze vyuzili linku tisnivého voldni v zahranié¢i. Zbylych 147

respondentti uvedlo, odpovéd, ze ne.

Graf ¢. 13 — Vite, kdo spravuje (pod jakou slozku integrovaného zachranného

systému patti) linka 1127

Vite, kdo spravuje (pod jakou slozku
integrovaného zachranného systému patfi) linka
112?

m HZS CR

= PCR

mZZ8
Ministersva

M Jind odpovéd

9; 6%
3;2% 5;3%

Na otazku ¢islo 13, jestli lidé maji povédomi o tom, ktera sloZka spravuje linku 112,
uvedlo 53 dotazovanych respondent odpovéd: HZS CR. Nicméné,
80 respondentti bud neodpovédélo viibec, protoze nevédéli, anebo nechtéli, proto
jsem nazvala jako , Jinda odpovéd”. DalSich 9 respondentt uvedlo, ze linku 112
spravuje PCR, 5 respondentti uvedlo, 7e ZZS a 3 respondenti uvedli, Ze

ministerstva — ministerstvo zdravotnictvi, ministerstvo vnitra.
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Graf ¢. 14 - Vite, v jaky den slavi 112 svij tzv. ,,Evropsky den linky 112“7?

Vite, v jaky den slavi 112 sviij tzv. ,Evropsky den
linky 112?

5;3% m01.12
16; 11%

m11.2

02.11

211

Posledni otdzkou v dotazniku se tykala Evropského dne linky 112, jestli je
povédomi o tom, na ktery den tento svatek pfipadd. Odpovédi byly dané
a respondenti museli jen vybrat. Vétsina respondentt pouzila logické uvaZzovani
a den, kdy ma linka 112 svatek, spravné tipla. 85 respondentti zvolilo spravnou
odpovéd, tedy 11. 2., 44 respondentt zvolilo datum 1. 12., 16 respondentt uvedlo

2.11. a 5 respondentti napsalo 21. 1.

5. 2. Vyhodnoceni ze statistickych ro¢enek Hasi¢ského
zachranného sboru Ceské republiky

Statistické ro¢enky Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky vychézeji jako
periodikum, které vydava Ministerstvo vnitra - generdlni feditelstvi Hasi¢ského
zachranného sboru Ceské republiky a podéavaji statistické ptehledy z odvétvi
pozarni ochrany, integrovaného zachranného sboru a hasi¢ského zachranného

sboru Ceské republiky.

Vybér dat s rocenek byl sméfovan od roku 2005 do roku 2017. Kdy byla dokoncena
realizace vystavby, a byl spustén provoz telefonnich center tisiového volani 112

(TCTV 112).

43



Graf ¢. 1 - Pocet volani na linku 150 v TCTV 112 a pocet volani na linku 112 v TCTV
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Na grafu je znazornéno, kolik hovorti pfijali operatofi telefonnich linek

v zacinajicim roce 2005, kdy byl spustén provoz TCTV 112.

Pocty hovorti maji milionové hodnoty. A ob¢ané Ceské republiky linku 112 plné
vyuzivali. Nejvice v srpnu, kdy bylo vytéZeno 440 333 hovorti, nejméné bylo

v dubnu, kdy to bylo 364 265.

Co se tyka linky 150, zde byl nejsiln€jsSim meésicem cervenec s celkovym poctem

57 540 hovorti, oproti tomu unor byl nejslabsim mésicem v poc¢tu hovorti 35 774.

V piipadé linky 150 bylo za cely rok celkem vytéZzeno 594 150 hovort a na linku
112 celkem 4 832 466.
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Graf ¢. 2 — Pocet volani na linku 150 v TCTV 112 a pocet volani na linku 112 v TCTV
112
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Na grafu ¢islo 2 jsou zndzornény pocty hovorti v roce 2006. V tomto pripadé bylo
nejvice hovora na 150 vytézeno v dubnu 53 135, nejméné v listopadu, 39 323. Co se
tyka linky 112, nejvice hovorti bylo evidovano v bfeznu 814 180. Takto vysoky
vykyv v prijmu hovorti zptisobily povodné, které souvisely s tdnim snéhu a také

z objevem ptaci chiipky. Oproti tomu, nejméné v listopadu 346 452.

Celkovy pocet hovorti v tomto roce na linku 150 bylo 576 301. Na linku 112 to bylo
5 052 836.
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Graf ¢. 3 — pocet volani na linku 150 v TCTV 112 a pocet volani na linku 112 v TCTV
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Statistiky eviduji, Ze 80% hovort uskutecnénych na linku tisiového volani 112 je
zlomyslnych, proto v roce 2007 upravena legislativa pro potfeby tisnového volani
— lokalizace a identifikace. Pro potfeby zlepseni byly vydany dva pravni predpisy.
Prvnim je vyhlaska ¢. 238/2007 Sb., o rozsahu, formé a zplisobu pfeddvani osobnich
a identifikujicich udajti a vyhlaska ¢. 290/2007 Sb., o tthradé ndklad® na databazi

udajti pro potieby tistiové volani (Vonasek, Lukes a kolektiv, 2007)

Zacatek roku 2007 a orkén ,Kyrill”, ktery se pfehnal pres tizemi Ceské republiky,
zpuisobil vysoky ndarast hovord na linku tisiového volani 150 i 112. V prtbéhu
18. a 19. ledna operatofi ptijmuli 58 542 hovor{i na linku 150 a 382 317 hovorti na
linku 112. Oproti tomu v prosinci tohoto roku bylo zaznamendno nejméné hovort

na linku 150, 40 109. A na linku 112 v zafi, 300 411.
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Graf ¢. 4 — pocet volani na linku 150 v TCTV 112 a pocet volani na linku 112 v TCTV
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V roce 2008 byly nejvyssi pocty hovorti na lince 150 zaznamendny v bfeznu, 46 528,

nejméné v lednu 37 365. Na lince 112 bylo nejvice hovorti uskute¢nénych v lednu,

337 008 a nejméne 293 874.

Celkovy pocet hovorti za cely rok na linku 150 ¢inilo 493 121 hovort. Na linku 112

bylo pfijato celkem 3 756 298 vyzev.
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Obrazek ¢. 3 — pocet volani na linku 150 v TCTV 112 a pocet volani na linku 112
v TCTV 112

Volani smérovana na TCTV 112 v krajich CR (linka 112) v letech 2007 az 2009 (podet velanina 1000 obyvatel)

Obrazek ¢. 3 — Volani smérované na TCTV 112 (Statisticka roc¢enka, 2009)

VySe uvedend volani, kterd jsou sméfovand na TCTV v jednotlivych krajich
v letech 2007 — 2009. Nejzatizen&jsimi kraji, co se poctu volani tyce, je Ustecky
a Karlovarsky kraj. V Usteckém kraji se podle statistik uskute¢nilo
1374 472 hovorti, v Karlovarském kraji 505 627 hovorti. Na druhé jsou kraje, které
eviduji nizké pocty volani. Nejméné prijatych hovori statistiky zaznamenaly na

Vysocing, kdy bylo vytéZzeno 373 678 hovorti za dobu tii let.
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Obrazek ¢. 4 — pocet volani na linku 150 v TCTV 112 a pocet volani na linku 112
v TCTV 112

Volani sméFovana na krajska telefonni centra (linky 112 a 150) (pocet na 1 000 obyvatel)
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Obrazek ¢. 4 — Volani sméfované na krajska telefonni centra (linky 112, 150)

(Statisticka rocenka, 2010)

V tomto roce bylo evidovano nejvice hovort na linku 150 v hlavnim mésté Praha,
80 868, nejméné v Libereckém kraji, 19922. Co se tyka linky 112, zde bylo
evidovano nejvice hovorti v Moravskoslezském kraji, 472 260. Nejméné na

Vysoding, 191192.

Vroce 2010 odbavila telefonni centra tisfiového volani HZS CR celkem

4 020 470 hovoru.
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Obrazek ¢. 5 — pocet volani na linku 150 v TCTV 112 a pocet volani na linku 112
v TCTV 112

Yolani smeéfovana na krajska telefonni centra (linky 112 a 150) (pocet na 1 000 obyvatel)
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Obrazek ¢. 5 -Volani sméfované na krajska telefonni centra (linky 112, 150)

(Statisticka rocenka, 2011)

Nejvice vytézenych hovort v roce 2011 na linku 150 bylo v Praze, 75 037, nejméné
v Libereckém kraji, 16 160. Linka 112, ta odbavila nejvice hovorti ve Stfedoceském

kraji, 459 415, nejméné na Vysociné, 129 950.

Celkem odbavila telefonni centra tistiového volani HZS CR za rok 2011,
3996 412 hovoru.
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Obrazek ¢. 6 — pocet volani na linku 150 v TCTV 112 a pocet volani na linku 112
v TCTV 112

Volani smérovana na krajska telefonni centra (linky 112 a 150) v letech 2008-2012 (podet na 1000 obyvatel)
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Obrazek ¢. 6 - Volani sméfované na krajska telefonni centra (linky 112, 150)

(Statisticka rocenka, 2012)

Vroce 2012 statistické rocenky Hasi¢ského zachranného sboru scitaly pocty
hovorti zlet 2008 - 2012. V tomto obdobi bylo nejvice odbavenych hovort
v Usteckém a Karlovarské kraji. Statistiky jsou postaveny na poctu 1000 obyvatel

v jednotlivych krajich

Pfesto vime, Ze 2012 odbavila telefonni centra tistiového volani HZS CR celkem

4 094 452 hovory.
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Obrazek ¢. 7 — pocet volani na linku 150 v TCTV 112 a pocet volani na linku 112
v TCTV 112

Volani sméfovana na krajska telefonni centra (linky 112 a 150) v letech 2009-2013 (pocet na 1 000 abyvatel)
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Obrazek ¢. 7 - Volani sméfované na krajska telefonni centra (linky 112, 150)

(Statisticka rocenka, 2013)

Ze statistik zlet 2013 vyplyva, Ze nejvice vytéZenych hovorti bylo v Usteckém,
Karlovarském a Jihoceském kraji. Tyto statistiky jsou sméfovany od roku
2009 - 2013. Nejméné volani sméfované na linky 150 a 112 bylo v Sesti krajich
(Kralovehradeckém, Pardubickém, na Vysociné, Jihomoravském, Zlinském,

Olomouckém)
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Graf ¢. 10 — pocet volani na linku 150 v TCTV 112 a pocet volani na linku 112 v TCTV
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V lednu 2014 bylo na linku tisiového voladni 112 pfijato 332 575 hovorti, nejméné
hned nasledujici mésic v unoru, 246 805 hovorti. Na linku 150 bylo nejvice

evidovanych hovort v ¢ervenci, 45 448 hovorti. Nejméné v tinoru, 32 547 hovorti

Graf ¢. 11 — pocet volani na linku 150 v TCTV 112 a pocet volani na linku 112 v TCTV
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Nejvice hovorti evidovanych za rok 2015 bylo na linku 150 v srpnu, 51710. Na
druhé strané, nejméné bylo evidovano v listopadu, 26 015. Co se tyka linky 112, zde
byl nejsiln€jsim meésicem brezen, 258 141. Nejslabsim, co se poctu hovorti tyka, byl

listopad, 184 145 hovor.

Graf ¢. 12 — pocet volani na linku 150 v TCTV 112 a pocet volani na linku 112 v TCTV
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V roce 2016 odbavila telefonni centra tistiového volani HZSCR celkem
3 301 926 hovorti — 2 893 333 na lince 112. Z toho bylo nejvice vytéZenych hovort
v prosinci, 293 424 hovort, za to nejméné hovorti probéhlo v lednu, 206 530. Co se
tyka linky 150, tak celkem odbavila 408593 hovort. Nejvice v kvétnu,
38 554. Nejméné v lednu, 27 422 hovorti
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Graf ¢. 13 — pocet volani na linku 150 v TCTV 112 a pocet volani na linku 112 v TCTV
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V  roce 2017 odbavila telefonni centra tistiového volani HZS CR
celkem 2 991 669 hovortl — 2 601 939 na lince 112 a 389 730 hovort na lince 150.
Z téchto statistik je jasné dané, Ze nejvice odbavenych hovorii na lince 112 bylo

v lednu, 265 358 hovorti. Nejméné v dubnu, 198 782 hovort.

Graf ¢. 14 — celkovy pocet volani na telefonni linku 112 a celkovy pocet volani na

linku 150
6 000 000
5000 000
4000000 -
m Celkovy pocet volani na linku 150
3000000 - (2005-2017)
2 000 000 - H Celkovy pocet volani na linku 112
(2005-2017)
1000000 -
0 -
H OB AN @ O O DA D N> O oA
O " ' " 7 &V V" V' & &V &V &N ™
R R NS RPN

55



Celkovy statisticky pfehled poctu voldni na jednotné evropské cislo tisriového
volani 112 a na ndrodni cislo tisiového volani 150 byl sesumirovan do jednoho
grafu. VSechny pocty hovort v jednotlivych letech od roku 2005 do roku 2017.
Podle této statistiky 1ze potvrdit, Ze telefonni ¢islo tisnového volani vyuzivané je.
Avsak mezirocni srovnani poukazuje na pokles poc¢tu vytéZenych hovort na lince
112. Nejvice sméfovanych hovort na linku 112 bylo v roce 2006. V tomto roce bylo
odbaveno 5052836 hovorti, diivodem byly povodné v bfeznu a vyskyt Ptaci

vV 7/

a odbaveni hovorti bylo to v roce 2017, kdy bylo vytéZeno 2 601 939 hovord.
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6 DISKUZE

Prvni otazka byla zaméfena na urceni pohlavi respondentti, pricemz bylo
zjisténo, Ze odpovidalo vice Zen nez muzii. V druhé otazce byl feSen vék, kdy
nejvice respondentt bylo ve véku do dvaceti let. Z toho mtZeme usoudit, Ze tato
veékova kategorie je nejvice informovana. Nasledujici otazky uz byly specificky
zaméfené na telefonni ¢islo tisilového volani 112 a zazité linky tisiového volani 150,
155, 158. Podle mého dotaznikového Setfeni vyslo najevo, Ze pokud volajici vi, ktera
ze zachrannych sloZek je schopna danou mimofadnou udélost vyfesit nejlépe, voli
narodni ¢isla tisiového volani. Jediny pfipad, kdy se vétSina respondentti rozhodla
zvolit linku 112, bylo v pfipadé, Ze by se stali svédky hromadné dopravni nehody
s vétsim poctem zranénych osob. Bc. Miroslava Litavska ve své diplomové praci
tvrdi, Ze pro obyvatelstvo je vyhodnéjsi zvoleni linky 112 nez kombinace narodnich
Cisel tisiového volani (Litavska, 2009) I podle vyzkumu vefejného minéni, ktery
zpracoval Eurobarometer pro Evropskou unii, by vétSina dotazovanych zvolila
linku tisilového volani 112, neZ narodni ¢isla tisniového voldni. Zde byl zaznamenan
pokles 0 4%, z ptivodnich 54%. Pokles zptsobilo zavedeni jednotného evropského
Cisla tistiového volani 112 jako jediného v nékterych statech Evropské unie — napft.
fVSVédsku, Nizozemsku, anebo Dansku je linka 112 jedinou linkou pro pfijem
tisiového volani (European Commission, 2013). Tato ¢dst vyzkumu tim byla
ovlivnéna. Mé dotaznikové Setfeni a neshodné zavéry se daji vysvétlit mnoha
zptisoby. Podle mého ndzoru je to ovlivnéno vékem respondenttii. Velkou cast
tvofili respondenti do véku 20 let, a tudiZ se da uvazovat o to, ze ve skole jsou vice
zminované linky 150, 155, 158 nez linka 112. Pfesto 1ze konstatovat fakt, Ze lidé umi
spravné piifadit telefonni ¢islo k prislusnym slozkdm integrovaného zachranného
systému. Otazkou zustava, jestli by obcané zvladli pfifadit ¢isla tisiového volani
i ve vypjatych stresovych situacich. Dalsi otdzka byla zaméfena na predani
dtilezitych informaci operatorovi. A zda respondenti védi, které dilezité informace

oznamit. Z tohoto Setfeni se d4 posoudit, Ze ceSti obéané umi vybrat dilezité
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informace a pfedat je — otazka byla oteviena. Odpovédi se vétSinou shodovaly
a byly spravné zodpovézeny. 4% respondentti, v tomto pripadé tedy 6 lidi, si
vzpomnélo na aplikaci ,,Zachranka”, kterou by taktéZ zvolili. V nasledujici otdzce
byli respondenti vyzvani k oznaceni odpovédi na otazku: ,Znite telefonni Ccislo
112?”. 145 respondenti uvedlo odpovéd ano, 5 z dotazovanych zvolilo ne. Dle
Evropského vyzkumu Eurobarometer se vysledky shoduji. Cesti obéané patti mezi
nejinformovanéjsi obcany Evropské unie, celych 58% znd jednotné evropské cislo
tisiového volani 112. Z tohoto vyzkumu také vyplyva, Ze ac je linka tisniového
volani dostupna ve vsSech clenskych statech Evropské unie, informovanost neni
dostacujici. Pfesto, Ceské republice bylo udéleno evropské ocenéni , 112 Award” za
Spic¢kové systémové a technologické feSeni jednotného evropského ¢isla tistiového
volani 112 (Kopacek, 2009). Dalsi otdzka byla souvisejici s pfedchozi a jednalo se
o popis, co linka 112 znamend. Z téchto dat vyplynulo, Ze obéané Ceské republiky
umi popsat linku tisnového voldni 112 a védi, co si pod ni predstavit. JelikoZ bylo
nejvice respondentt ve véku do 20 let, d4 se usuzovat, Ze zde hraji velkou roli
média, z kterych dostacujicich informace o lince 112 ziskavaji. Jiz zminény vyzkum
vefejného minéni pro Evropskou komisi zjistil, Ze nejpfinosnéjsim zdrojem
informaci o lince 112 jsou sd€lovaci prostfedky, 81% to tak uvedlo, pouze pro 9% je
to telekomunikaéni spolecnost. Také byli respondenti dotazovdni na vyuZiti
telefonni linky 112, zda se dostali do situace, kdy linku 112, museli vyuzit. Z mého
vyzkumu vyslo jasné najevo, Ze 91%, tedy 137 respondentti jesté nikdy nevyuzilo
linku tisniového voldni. Z tohoto vysledku vyplynulo, ze téméf zadny respondent
doposud nevyuzil linku tisfiového volani, coz je zardZejici, pfi pohledu na
statistické rocenky Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky, které
poukazuji na velmi vysoké celkové pocty hovorti (viz graf ¢. 14) v jednotlivych
letech, od doby realizace, doposud. Podle mého nédzoru je to ovlivnéno predevsim
vékem respondentd v mém vyzkumu. Dalsi otdzka smeéfovala k vyuziti tisfiové

linky 112 v zahrani¢i. V tomto pripadé¢, byla jednoznacné zvolena odpovéd — ne.
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147 dotdzanych respondent(i nikdy nevyuZilo linku tisfiového volani v zahranici.
Pfedposledni otdzka sméfovala na znalost respondentti, a zda védi, pod jakou
slozku integrovaného zdchranného systému, tisfova linka 112 spadd. Z téchto
odpovédi bylo zfejmé, Ze v této oblasti je pocet informaci nedostacujici.
80 dotadzanych respondentti, tedy 53% mnevi, kterd slozka Integrovaného
zachranného systému spravuje linku tisfiového volani 112. Vétsi ¢ast dotazanych
oznacila $patnou odpovéd, pfesto 53 respondentti uvedlo Hasic¢sky zachranny sbor
Ceské republiky. Z vyzkumu Be. Litavské bylo potvrzeno, Ze v této oblasti jsou
ceSti obcané nezainteresovani do problematiky. V tomto pripadé jsme s Bc.
Litavskou v zavérech shodly. V jejim vyzkumu, respondenti oznacovali odpovéd
Cesky telekomunika¢ni tfad, ktery ma svou dileZitou roli v oblasti elektronickych
komunikaci. Posledni otdzka mého dotaznikového Setfeni zjiStovala, jestli obcané
Ceské republiky védi, v jaky den slavi linka tistiového volani 112 svdj tzv. , Evropsky
den linky 112“. Tato otdzka byla poloZena v souvislosti s oficidlnim zafazenim
»Evropského dne linky 112“, ktery pfipad4d na 1l. tnora. Vétsina respondentti
prifadila sprdvnou odpovéd. Vysledkem bylo, Ze respondenti maji povédomi
o ,Evropském dni linky 112“. Tato otdzka byla poloZena v souvislosti s nac¢tenou
literaturou. V roce 2009 podepsal byvaly generalni feditel Hasi¢ského zachranného
sboru Ceské republiky genmijr. Ing. Miroslav Stépan spole¢nou deklaraci Evropské
komise, Evropského parlamentu a Rady EU, kterd byla oficidlné zafazena mezi
vyznamna data Evropské unie. Hlavnim dGvodem podepsdni deklarace bylo
zvySeni povédomi o lince tisiového volani 112. Proto se kazdy rok, 1l. tnora
poradaji akce na zvyseni informovanosti. Z vysledki je mozné definovat, Ze vznik

,Bvropského dne linky 112“ mél pozitivni vliv v oblasti informovanosti.

Pfi porovnani vysledkii z dotaznikového Setfeni, z tidaji ze statistickych rocenek
Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky a z celoevropského Setfeni

Eurobarometer, vyplyva:
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Odstavec ¢ 1) Obcané Ceské republiky maji zdkladni informace o telefonnich
Cislech tisnového volani a vi, které slozce integrovaného zachranného systému
patfi. Tato tvrzeni bylo potvrzeno. Presto neni shodna s vysledkem z jinych studii.
Na zdkladé vyhodnoceni dotazniku pro tuto bakaldfskou praci, bylo zjisténo, Ze
obyvatelstvo Ceské republiky voli spise narodni ¢isla tistiového volani 150, 155, 158.
V jediném pripadé voli linku tisiového volani 112, a to v pripadé, Ze se stanou

svédky dopravni nehody s vétsim poctem zranénych.

Odstavec ¢ 2) Cesti obéané znaji telefonni ¢islo 112 a piijali ho za své. Toto tvrzeni
byla potvrzena z ¢asti. Ano, informovanost a znalost o jednotném evropském cisle

tisnového volani 112 je, ale ve vyzkumu této bakalarskeé prace by ho spiSe nevolili.

Odstavec ¢. 3) Dostatecna informovanost obyvatelstva v oblasti statni spravy.
Zvysledku lze usoudit, ze v této oblasti mame nedostatek informaci. Ac je
Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky v poptedi, tak v tomto p¥ipadé spousta
respondentti nevédeéla, kdo linku tisnového voldni 112 spravuje. Tato otdzka byla

vyvracena. Zaroven nebyla potvrzena ani s jinymi studii.

Odstavec ¢ 4) Zvyseni povédomi obyvatelstva o &isle tistiového volani v Ceské
republice. Podle Setfeni mtZeme fict, Ze obyvatelstvo ma zdkladni informace
o lince tisnivého volani. I podle Setfeni pro Evropskou unii vyslo najevo, Ze cesti
obcané jsou nejinformovanéjsimi obéany Evropské unie. Tento fakt byl potvrzen,

presto meziro¢ni srovnani poukazuje na pokles hovorti sméfovanych na linku 112.

Kazdopadné, vice letdku, anebo kratkych televiznich spotti by podle mého nazoru
zarucdilo zvySeni procentudlniho védéni o této problematice. Na zacatku vzniku
linky 112 byla vytvofena akce, kdy v méstské hromadné dopravé v Praze byly
vyvésené letaky s mottem ,, Vcasné zavolani mtize zachranit zivoty”. To prispélo ke
zvySeni povédomi. Zaroven v televizi a rozhlase byly porady, které mély 112

v nazvu a tudiz, i to pfispélo k dostani se do povédomi éeskych obcant. Napt. TV
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Nova vysilala pofad ,112 v ohroZeni Zivota. Od té doby se propagace nepohnula

Zadnym smérem a do budoucna se nechysta zadna vyznamna propagacni akce.
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7 ZAVER

Uceleny pohled na problematiku spjatou s tisiovou linkou 112 a jeji tlohou
v integrovaném zachranném systému je popsana v teoretické casti bakaldrské

prace.

Praktickd ¢ast byla cilené zaméfena na obcany Ceské republiky a jejich povédomi
o lince tisnového volani 112. Formou anonymniho dotazniku, byly vyhodnoceny
data tykajici se této problematiky. Zaroven byly zpracovany data o poctech hovorti
na linku 112, které byly vzaty ze statistickych rocenek Hasi¢ského zachranného
sboru Ceské republiky a nésledné graficky znazornény. Vybér dat byl specificky
orientovan od roku 2005, kdy byla dokoncena realizace vystavby a zaroven byl
spustén provoz telefonnich center tisnového volani 112, do roku 2017.
Ke zpracovani dat byl i pouzit celoevropsky vyzkum pro Evropskou unii, ktery

zpracoval Eurobarometer.

Snahou bylo ziskat informace o tom, jak moc ¢esti obcané védi o lince 112. Vyzkum
byl provadén prostfednictvim anonymniho dotazniku, ktery obsahoval 14 otazek
a odpovédélo na néj celkem 150 respondentti, ktefi byli ndahodné vybrani. Podle
zpracovanych dat jsou ceSti obcané informovani dostatecné, jedni z nejvice

informovanych obcanti ze vsech ¢lenskych statu Evropské unie.

Tato pocatecni propagace musi byt pochvalena, diky takto kvalitni propagaci je
v soucasné dobé linka dobfe zndma a obcané ji plné vyuZzivaji. Stale tu je ale prvek
marketingu, ktery je potfeba propracovavat vice a vice a nesmi se podcenit, nebot
populace se rodi a zaroven starne. Novym generacim se tato linka musi vStépovat
do povédomi, jiz od détstvi. Je tedy nutné pracovat hlavné s détmi. Pro matefské
Skoly vytvorit propagacni materidly jako napf. pexeso, omalovanky. Propagace
linky 112 formou raznych soutézi pro zakladni skoly, napt. vytvoreni kalendard,

které by mohly byt distribuovany na konci Skolnich rokt v ramci brannych dnt aj.
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Dobré by bylo zavést propagaci i do ordinaci praktickych lékart, kde by se propagacni
letaky dostaly do rukou seniord, ktefi jsou taktéZ cilovou skupinou. Tam by mohly byt

uvedena vSechna disla, ale zvlast uvedena linka 112 a zakladni informace.

Tato doporuceni by mohla vést k tomu, Ze linka tisiového volani 112 bude stale

v povédomi a nadale se bude zviditelfiovat.
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8 SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

CR - Ceska republika

CTU - Cesky telekomunikaéni tfad

EU — Evropska unie

HZS CR - Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky
IZS — Integrovany zachranny systém

KOPIS - Krajské operacni a informacni stiedisko
OPIS - Operacni a informacni stredisko

PCR - Policie Ceské republiky

TCTV — Telefonni centrum tisnnového volani

Z77S — Zdravotnicka zachranna sluzba
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11 SEZNAMU POUZITYCH TABULEK



12 SEZNAM PRILOH
Priloha 1 — Dotaznik

Dotaznik na téma ,Povédomi o 112“ byl koncipovan tak, aby bylo zjisténo, jestli
obyvatelé Ceské republiky védi o problematice zékladn{ informace a znaji zdkladni
fakta. Pfedevsim se jednalo o povédomi linky tisiového volani 112, ktera neni tak

zazita, jako jiz zazité linky tisnového volani 150, 155, 158.

,Dobry den, mé jméno je Aneta Donatova a jsem studentkou bakalafského oboru
na vysoké $kole — Ceské vysoké udeni technice. Dovoluji si Vés pozadat o par

minut Vaseho ¢asu k vyplnéni kratkého dotazniku.
Ziskané informace budou soucasti jen této bakalarské prace.
Dékuji Vam mockrat za spolupraci.”

1. JSI...
a) zena

b) muz

2. VEK

a) do 20 let

b) od 21 - 40 let
c) od 41 - 60 let
d) nad 60 let

3. JAKE TELEFONNI CiSLO BUDETE VOLAT V PRIPADE ZDRAVOTNICH
KOMPLIKACI?

a) 150

b) 155
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c) 158
d) 112

4. JAKE TELEFONNI CiSLO BUDETE VOLAT V PRiPADE POZARU?
a) 150
b) 155
c) 158
d) 112

5. JAKE TELEFONNI CiSLO BUDETE VOLAT V PRIADE DOPRAVNI
NEHODY?

a) 150

b) 155

c) 158

d) 112

6. JAKE TELEFONNI CiSLO BUDETE VOLAT V PRIPADE, ZE BUDETE
SVEDKEM HROMADNE DOPRAVNI NEHODY S VETSIM POCTEM
ZRANENNYCH OSOB?

a) 150

b) 155

c) 158

d) 112

7. JAKE TELEFONNI CiSLO BUDETE VOLAT V PRiPADE, ZE SE STANETE
OBETI ZIVELNi POHROMY (POVODNE, POZARY, ZEMETRESENI AJ.)?

a) 150

b) 155

c) 158

d) 112
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8. CO OZNAMITE, PRI TISNOVEM VOLANI, ZA PODSTATNE INFORMACE?

9. ZNATE TELEFONNI CISLO 112?
a) ano

b) ne
10. POKUD ZNATE TELEFONNI CISLO 112, POPISTE, CO ZNAMENA...

11. VYUZIL (A) JSTE NEKDY K RESENI KRIZOVE SITUACE TISNOVOU
LINKU 112?
a) ano

b) ne

12. VYUZIL (A) JSTE NEKDY K RESENI KRIZOVE SITUACE TISNOVOU
LINKU 112 V ZAHRANICI?
a) ano

b) ne

13. VITE, KDO SPRAVUJE (POD JAKOU SLOZKU INTEGROVANEHO
ZACHRANNEHO SYSTEMU PATRI) LINKU 112?

14. VITE, V JAKY DEN SLAVI 112 SVUJ TZV ,EVROPSKY DEN LINKY 112“?
a)l.12
b) 11. 2
c)2.11
d)21.1
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