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Abstrakt

Cilem této bakalaiské prace je navrh zptisobu komunikace center tisiového volani 112 se
sluchové hendikepovanou osobou, ktery fesi nedostatky stavajicich zplsobu této komunikace.
Prace popisuje fungovani center tisnového volani 112, hodnoti stavajici moznosti komunikace
sluchové hendikepované osoby a popisuje jejich nedostatky. Obsahuje ndvrh efektivnéjSiho
zpisobu komunikace, pomoci komunika¢niho schéma. Tento zplsob komunikace je popsén,
vcetng prikladu teoretické komunikace mezi osobou zadajici o pomoc a centrem tisnového volani
112. Déle definuje technické pozadavky, potfebné pro realizaci komunikace a nutné predpoklady
pro praktickou implementaci. V zavéru jsou shrnuty mozné problémy, které by mohly pii tomto
zpusobu komunikace nastat.

Kli¢ova slova

Integrovany zachranny systém; Hasi¢sky zachranny sbor; Zdravotnicka zachranna
sluzba; Policie CR; Sluchové hendikepovana osoba; Centrum tisiového volani 112; Aplikace;
Komunika¢ni schéma; AML



Abstract

The aim of this bachelor's thesis is to design a method of communication of the emerency
call center 112 with hearing a defective person who solves the shortcomings of current ways in
this communication. The thesis describes the operation emergency call centers 112, evaluating
existing communication possibilities with hearing a defective person and describing their
shortcomings. The thesis includes design for a more efficient way of communication by the
communication scheme. This way of communication is described, includes an example of
theoretical communication between the person requesting assistance and the emergency call
center 112. It further defines the technical requirements needed for the realization of the
communication and the necessary prerequisites for the practical implementation. At the end, there
are summarized possible problems that might arise in this way of communication.

Key words
Integrated rescue system; Fire brigade; Ambulance; Police of the Czech Republic;

hearing defected person; Emerency call center 112; Application; Communication scheme;
Advanced Mobile Location
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Seznam pouzitych zkratek
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1ZS Integrovany zachranny systém
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SW Software
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PCR Policie Ceské republiky

AML Advanced Mobile Location
CR Ceska republika

EU Evropska unie
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Uvod

Uvod

Komunikace s centry tistiového volani 112 je v Ceské republice umoznéna jiz od roku
2004 a v dnesni dobe¢ je jiz brana jako bézna véc. Komunikace funguje na velmi vysoké trovni,
ale ne vSichni maji tu moznost plnohodnotné komunikace, jako naptiklad osoby neslysici nebo
sluchové hendikepované. Dle smérnice Evropského parlamentu a Rady 2002/22/ES ze dne
7. biezna 2002 o univerzalni sluzbé¢ a pravech uzivatelt, tykajicich se siti a sluzeb elektronickych
komunikaci, by c¢lenské stity meély pfijmout vhodnad opatfeni, aby uzivatelim zdravotné
postizenym a uzivatelim se zvlaStnimi socidlnimi potiebami zarucily pfistup ke vSem vefejné
pfistupnym telefonnim sluzbam. V Ceské republice je témto osobam aktudlné umoznéna
komunikace s centry tisiového volani 112 pomoci SMS nebo aplikace zachranka. Oba tyto
zpisoby komunikace v§ak umoziuji pouze pfivolani potiebné zachranné slozky, nikoliv popis
udalosti, mista, nebo poskytnuti blizSich informaci. Na zaklad¢€ toho vznikla tato prace, ktera se
zabyva nedostatky téchto zptisobu komunikace a navrhuje zpisob, fesici nedostatky a situace, ve
kterych nelze vyuzit stavajici zplsoby. Cilem idedlniho navrhu komunikace je zptsob, ktery
umoziuje oboustrannou komunikaci mezi osobou zadajici o pomoc a centrem tisfiového volani
112, za jakychkoliv podminek. V prvni dvou ¢astech této prace je vysvétlen princip a fungovani
CTV 112, popsany zakladni pojmy a stavajici zptisoby komunikace sluchové hendikepovanych
osob. Dale také definice nedostatkli téchto zplsobu, vcetné situaci, které stavajici feSeni
nepokryvaji. Ve tieti ¢asti je popsano, jak by mélo schéma idedlni komunikace vypadat. Tato cast
popisuje také zptisob komunikace pomoci navrZzeného schéma, véetné popisu jeho odlisnosti.
Ctvrta Gast prace obsahuje teoreticky ptiklad komunikace, diagram fazeni otazek a nutné
technické pozadavky pro realizaci. V posledni, ¢asti jsou definovany nutné technické pozadavky
pro moznou implementaci této komunikace a specifikace moznych problémt, které by mohly
nastat. [1]
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1 Metodika fungovani centra tisiiového volani v CR

1.1 Integrovany zachranny systém (IZS)

Za vznikem integrovaného zachranného systému stoji nutnost kazdodenni spoluprace
zakladnich slozek IZS, kterymi jsou hasi¢sky zdchranny sbor, zdravotnick4 zachranna sluzba a
policie CR. Tyto slozky musi mezi sebou tizce spolupracovat pii feSeni mimofadnych udalosti,
jakymi jsou naptiklad dopravni nehoda, pozar a mnoho dalSich. Vzdy kdyz je k udalosti ptivolano
vice slozek IZS je nutné, aby vzdy postupovali koordinované, efektivng, rychle a aby byly vyuzity
vSechny potfebné a dostupné prostiedky. I kdyz spoluprace pii zasahu existovala vzdy, ke zvySeni
efektivity bylo nutné, zavézt urcitou koordinaci postupu, jelikoz zplisoby a pravomoc rtiznych
slozek jsou odlisné.

Nejedna se vSak jen o nehody, pozary a situace, které fesi zakladni slozky 1ZS. Jedna se
také o zivelné katastrofy, zachranné a likvida¢ni prace, necekané udalosti a prakticky vse, kde je
potieba k vyfeSeni situace vice slozek IZS. V téchto pfipadech se podle nutnosti vyuziva také
pomoci fyzickych a pravnickych osob, bezpecnostnich slozek, organu statni spravy a samospravy.

V IZS je pti mimotadné, zachranné nebo likvida¢ni akci hlavnim koordinatorem a patefi
hasi¢sky sbor CR. TakZe na mist& udalosti, kde zasahuje vice slozek 1ZS vétsinou fidi sou¢innost
a koordinuje akci piislusnik hasi¢ského zachranného sboru CR. Operaéni a informaéni stiedisko
pak povolava a posila potiebné slozky 1ZS. Na strategické trovni je pak IZS koordinovan
krizovymi organy kraji a Ministerstva vnitra.

Velitel zdsahu dle zdkona o IZS ma pfi provadéni zachrannych a likvida¢nich akcich
rozsahlé pravomoci, miize mimo jiné nafidit evakuaci osob, omezit nebo zakazat vstup na misto
zasahu nebo stanovit jina doCasna omezeni k ochrané Zivota, zdravi, majetku nebo Zivotniho
prostiedi. Prava a povinnosti pravnickych, podnikajicich fyzickych osob a fyzickych osob pfi
mimotadnych udélostech stanovi zékon €. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému, v
§23-25. [15]

1.1.1 SloZKky integrovaného zachranného systému

Mezi zakladni slozky integrovaného zachranného systému CR podle zékona ¢. 239/2000
Sb. patii hasi¢sky zachranny sbor CR a jednotky pozarni ochrany, které jsou zafazené v plo§ném
pokryti izemi kraje, policie CR a zdravotnickd zachranna sluzba CR. Tyto slozky musi byt
schopny rychle a nepfetrité zasahovat. Maji celoplo$nou ptisobnost na tzemi CR a obsluhuji
telefonni linky tisnového volani.

-12 -
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Ostatni slozky 1ZS| | Zakladni slozky IZS

IFYZiCké °5°bY| Hasigsky zéchranny sbor (ﬂ

Pravnické osoby a jednotky poZérni ochrany
[agaz]| '

IOhEanské sdruzeni |

Mimoradna udalost

Komunalni
sluzby

Armada CR
zachranna sluzba
|Obecni policie | Policie CR

Zdravotnicka

Obrazek ¢.1: Slozky integrovaného zachranného systému.

Mezi ostatni slozky IZS patii: armada CR, Eesky Eerveny kiiz, obecni policie, hygienické
stanice, veterinarni spravy, spravni ufady, komunalni sluzby, obcanska sdruzeni, nadace,
pravnické osoby, fyzické osoby a vy&lenéné slozky Armady CR. To, ktera ze slozek bude vyuzita
zalezi na dané krizové situaci a na zplsobu jejiho feSeni. Seznam slozek, které do IZS patfi,
obsahuje poplachovy plan IZS kraje. V tomto planu jsou registrovany vSechny ostatni slozky IZS,
je zde uveden zpusob jejich vyrozuméni pro ptipad povolani a doba, za kterou je schopna dana
slozka IZS Gc¢inng zasahnout.

Podle zakona se IZS uplatituje v moment€, kdy jsou na misté zadsahu dvé a vice slozek
IZS a spolecné fesi zpiisob, jakym bude nejlepsi danou udalost co nejefektivnéji fesit nebo
likvidovat. [2] [3]

1.2 Jednotné evropské ¢islo tisnového volani 112

Cislo tistiového volani 112 funguje v celé Evropské unii a Svycarsku jako tisiiové linka.
Tato linka vznikla na zékladé rozhodnuti ¢. 91/396/EEC Rady Evropskych spoleCenstvi o
zavedeni jednotného evropského ¢isla tisnového volani ze dne 29. Cervence 1991. Tohle
rozhodnuti vzniklo z diivodu usnadnéni komunikace s tisfiovymi sluzbami v ramci EU, protoze
doslo k velkému nariistu cestovani po celé EU a kazdy stat ma sva tisnova cisla odlisna.
Zavedenim jednotného evropského ¢isla tisiového volani 112 staci, aby si ¢lovek v tistiové situaci
pamatoval Cislo 112, na které se dovola odkudkoliv bez nutné znalosti tisnovych ¢isel v dané
zemi. Zavedeni ¢isla 112 také odstranilo jazykovou bariéru cizinct, a to diky schopnosti dispeceru

center tisiového volani 112 odbavovat hovory v cizich jazycich.

-13 -



Metodika fungovani centra tisového volani v CR

*x X

* *
* 112
* *

* 4 *

Obrazek ¢.2: Jednotné Evropske cislo tisniového volani 112.

Vsem c¢lenskym statim EU byla ulozena povinnost zavézt do konce roku 1996 jednotné
evropské telefonni &islo tisfiového volani a zajistit jeho funkénost. V CR byly zahdjeny prvni
kroky az v roce 1998, kdy bylo uvolnéno ¢islo 112, do té doby vyuzivano jako sluzba o pfesném
&ase. Zavedeni jednotného &isla tistiového volani je také jedna z podminek ¢lenstvi v EU. V CR
probéhla realizace tohoto zavedeni na zakladé usneseni vlady ¢. 391/2000 ze dne 19. dubna 2000,
ve znéni usneseni vlady ¢. 350/2002 ze dne 3. dubna 2002. O té doby bylo v CR vybudovano
¢trnact telefonnich center tisnového volani a jejich zkuSebni provoz byl ukonéen v ¢ervnu roku
2004. [5]

1.3 Centrum tisiiového volani (CTV) v CR

V Ceské republice jsou tisnové hovory na jednotné evropské Cislo tisnového volani odbavovany
ve Ctrnacti telefonnich centrech tisiového volani. Tyto centra jsou umistény v sidlech hasi¢skych
zachrannych sbort krajii. CTV na které se dovolate je ur¢eno vasi geografickou polohou, pouze
v piipad¢ vytizenosti nejbliz§iho centra bude pfepojeni na jiné, méné vytizen¢ CTV. V
Moravskoslezském kraji je to IBC MSK.
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Obrazek ¢.3: Rozmisténi center tisnového volani v CR.

Centra tisniového volani propojuji zakladni slozky integrovaného zachranného systému,
kterymi jsou hasiésky zachranny sbor Ceské republiky, policie Ceské republiky a zdravotni
zachranna sluzba. Propojeni téchto zachrannych slozek umozituje mnohem rychlejsi vyhodnoceni
vzniklé situace a okamzitou reakci a spolupraci. Coz vede ve vysledku k mnohem rychlejsimu a
efektivngj§imu fedeni dané situace. CTV 112 jsou v Ceské republice navzajem hlasové a datové
propojena. Coz znamena, ze v ptipadé vypadku nebo pietizeni jednoho CTV, jsou hovory v kraji
automaticky pfesmerovany na dal§i CTV 112, aniZ by to volajici poznal na kvalité nebo rychlosti
odbaveni. Tim je zaruceno Ze se ob¢an za jakychkoliv podminek vzdy dovola.

Z téchto ¢trnacti CTV, které vidime na obrazku ¢.2 slouzi tfi jako HW centra, které jsou
mezi sebou piimo propojeny a obsahuji databazové servery, servery GIS, HW a potfebné zazemi.
Na tyto tfi centra je pak piipojeno zbylych jedenact, které nazyvame remote centry. Tyto remote
centra jsou samostatnd vzdalena pracovisté, pfipojena pomoci datového okruhu a aktivnich prvki
k HW centrum. Propojeni HW center a remote center vidime na obrazku ¢.3 nize. Kromé¢ jiz
zminénych HW a remote center existuje jesté $kolici centrum ve Frydku-Mistku a datové centrum
v Laznich Bohdane¢, slouzici jako referen¢ni datovy zdroj dat pro GIS.
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Hrade: Kralove

Obrdazek ¢.4: Propojeni CTV 112 v CR.

Pti odbavovani hovort jsou operatoii CTV 112 schopni odbavovat tisnové hovory nejen
v cesting, ale také v angli¢tiné nebo némcéin€. Operatoii maji také k dispozici softwarovou
podporu pro dalsi svétové jazyky. Hovory v cizi fecCi se nevyskytuji jen ztidka, primérné se

procento téchto hovori pohybuje okolo 5 % z celkového poctu piijatych hovoru. Za rok
to ¢ita ptiblizné 250 000 hovoru v cizi feci. V téchto hovorech vSak neni zahrnuta slovenstina
jako cizi jazyk. Vzhledem k témto vyhodam odstranujicim jazykovou bariéru jsou do technologie
telefonnich center tisiiového volani 112 smerovany také tisiiové hovory na telefonni ¢islo 150 ve
veétsing kraja. [4]

1.3.1 Datova véta

Komunikace mezi centry tistiového volani a jednotlivymi slozky IZS probiha pomoci tzv.
datovych vét. Datova véta je tvorena ve standardizovaném formatu XML a tvofi ji operator CTV
po prevzeti hovoru a vyhodnoceni situace, kdy zapiSe pfijimaci informace do datové véty. Datova
véta obsahuje stru¢né informace popisujici udalost, lokalizaci mista udalosti a kontakt na
ohlasovatele. Datova véta je nasledné dorucena jednotkam, které budou udalost fesit. Princip
komunikace pomoci datové véty zkracuje dobu vyslani potfebnych slozek IZS, a to zejména v
ptipadek, kdy je potfeba zasah vice nez dvou riznych slozek I1ZS. Timto zpisobem probiha pfenos
informaci pomoci datovych vét mezi viemi CTV v celé CR, ktera jsou propojena pomoci
integrované telekomunikacni sité, kterou miizeme vidét na obrazku ¢. 3. [16]
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1.3.2 Pracovisté dispecera CTV 112

Pracovisté dispecera CTV se mlize v kazdém kraji castecné liSit, a to v zavislosti na mife
technického vybaveni CTV nebo podle zachranné slozky, ktera pracovis§t¢ momentalné obsluhuje.
VétSina vybaveni je v§ak vSude stejna, coz umoznuje plnou zastupitelnost, pii které se muiize
pracovnik jiné zachranné slozky ptihlasit a vyuZzivat jeho potfebny SW na cizim pracovisti.

Pracovisté dispecera CTV se sklada ze stolu ve tvaru ¢tvrtkruhu, na kterém jsou umistény
tfi 27 monitory se SW pro piijem tisiiovych volani. Dale je na monitorech spustén GIS klient,
MapViewer a aplikacni SW jednotlivych slozek. Na stole také nalezneme IP telefon a 17
dotykovy displej rozsitujici jeho moznosti. HW zalohu telefonti pro tisfiovou i operacni telefonii,
HW zalohu radiostanic, bezdratovou nahlavni soupravu, externi mikrofon, lokalni osvétleni a
dvojici reproduktorii pro hlasity odposlech.

Stoly dispeceri jsou vyskové nastavitelné od 70 cm do 150 cm, aby mohl dispecer v
pfipad¢ potfeby pracovat ve stoje. Soucasti dispecerskych stolll jsou také signaliza¢ni majacky,
které slouzi k signalizaci stavu dispecerského pracovisté, pro piehled, zda je dispecer volny nebo
zaneprazdnény. [7]

Obrazek ¢.5: Technické vybaveni dispecera CTV.

1.-3. 3 monitory s thloptickou 27 tvotici jednu spole¢nou plochu

4, IP telefon
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Dotykovy panel s thloptickou 17
Mikrofon
Dokumenty upfestiujici zmeny, které neobsahuje systém, objizdné trasy apod.

Zalozni radiostanice

o ® =N w

Reproduktory hlasitého odposlechu

10. Majak, signalizace stavu dispecera

1.3.3 Softwarové vybaveni dispecera CTV

Na monitorech méa dispecer zobrazen SW pro pfijem tisiovych volani. Zdravotni
zachranna sluzba aplikaci Dispecer, hasi¢sky zachranny sbor aplikaci TCTV 112 a ostatni slozky
soucast jejich aplika¢niho SW. Dale pak MapViewer pro zobrazeni geografickych informaci, GIS
klient a aplikacni SW jednotlivych slozek slouzici pro zobrazeni operacni situace, vysilani sil a
prosttedkt a také pro koordinaci sil a prostfedkii na misté udalosti.

Aby mohly vSechny programy vzajemné spolupracovat, byl navrzen program s nazvem
Vrstva spole¢nych sluzeb, ktery zpfistupiiuje potiebna data napti¢ jednotlivymi programy. Tim
umoziuje jednotlivym aplikacnim SW spolupracovat, vymenovat a sdilet data potfebna pro
spolupraci jednotlivych slozek IZS a také umoziiuje ptisun dat ze zdroji mimo IBC.

Daty ze zdroji mimo IBC jsou mysSleny napiiklad data a informace z externich
kamerovych systémit mésta, data a informace spravce povodi, CHMU, data a informace z
jednotného systému dopravnich informaci, data monitoringu starych dalnich d€l a z fady dalSich
zdroju, které pak pomahaji IZS v teSeni riznych operacnich situaci. [7], [16]

1.3.3.1 TCTV 112

Program TCTV 112 vyuzivan operatorem HZS. Tento program zobrazuje ¢islo volajiciho
a databazi hovoru, v¢etné prehledu aktivnich hovoru s konkrétnimi ¢isly a ¢asy volani.

1.3.3.2 GIS

Systém GIS je geograficky informacni systém pouZzivany k lokalizaci mimotadnych
udalosti. Systém také obsahuje informace o mistech nemocnic, ordinaci 1ékari, stanic hasi¢skych
zachrannych slozek, zdravotnich zachrannych sluzeb, Cisel prejezdu, Cisel dalni¢nich vyjezdu,
dopravnich omezeni, objizd€k, vyluk v rdmci MHD a tras energetickych rozvoda. Systém
umoziuje presnou lokalizaci pevné linky nebo mozny vyskyt mobilniho telefonu s pfesnosti na
oblast s polomérem pftiblizné 1km, a to v zavislosti na operatoru volajiciho. Diky provazani s
dispecerskymi programy lze tyto informace sdilet nebo nadale vyuzivat v jinych systémech.

Systém GIS také vyuZziva vstupnich dat instituci jako jsou naptiklad: ¢eské drahy, Lesni
spravy, MHD, Reditelstvi Silnic a Dalnic, Street NET, Spravci inzenyrskych siti.
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1.3.3.3 Vozovy park

Program vozovy park zobrazuje v redlném case lokalizaci veskerych slozek ZZS a HZS
a statusy, ve kterych se jednotlivé vozy nachézeji. To umoziiuje kontrolu, zda uz vozidlo vyjelo
situaci, ke které bylo vyslano.

1.3.3.4 Informacni software

Je jednotlivy SW pro piijem tisnovych volani. Rzné slozky IZS vyuzivaji rizny typ SW,
napiiklad ZZS aplikaci Dispecer, HZS aplikaci TCTV 112, ostatni slozky soucasti jejich
aplikacnich softwaru, GIS klient a MapViewer pro zobrazeni geografickych informaci.
Informacéni SW jednotlivych slozek slouzi pro zobrazeni operacni situace, vysilani sil, prosttedka
a také pro koordinaci slozek na misté udalosti.

1.3.3.5 Dispecer 112

Tento SW je vyuzivan ZZS a umoznuje piijem hlaSeni o vzniklé udalost a nasledné
zpracovani tisnové zpravy, uréené centru tisnového volani. Software Dispecer 112 umoziuje
evidovat udalost a prifadit k ni potfebné slozky pro feseni vzniklé situace.

Zakladni funkce SW Dispecer 112:

o Lokalizace mista udalosti
e Zobrazeni mista na mapé
e Ovladani telefonu pomoci pocitace

e Prfijem a fesSeni vzniklé udalosti
Aplikace je nasledné rozdélena na dil¢i Casti:

e Ovladani telefonu
e Panel informacnich aplikacnich zprav
e Protokol o udalosti

e Panel s pfedvolenym nastavenim

Kazda z téchto ¢asti je vyuzita na rizné druhy operaci pfi feSeni udalosti. [16]

1.3.3.6 IP telefon a 17 dotykovy panel

IP telefon a dotykovy panel tvofi celek pro hlasovou komunikaci dispecera s vyjezdovym
stanoviStém nebo konkrétnim zisahovym vozem. Obsahuje telefonni adresar i adresat pro
bezdratovou radiokomunikaci. Jedna se o zakladni komunikaéni prvek pro spolupraci dispeceri
v ramci IBC. Jednou z vrstev dotykového telefonu je vrstva intercomu. Na plose displeje jsou
zobrazeny jednotlivd pracovisté dispecerti a jejich stav a pomoci kliknuti tak lze vytvofit
konferenci nebo se spojit s libovolnym pracovistém. IP telefony umoziuji komunikaci tfech typu:

e Pevné nebo mobilni telefonni spojeni s vyuZitim vetejné telekomunikacni sité
o Bezdratové radiové spojeni

e Bezdratové radiové spojeni pomoci radiostanice Matra
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1.3.3.7 Administrator 112

Tato aplikace slouZzi pro spravu uzivatelskych u¢tu v CTV 112. Kazdy pracovnik ma
své prihlasovaci udaje v podobé¢ ptihlaSovaciho jména a hesla, pomoci kterych se ptihldsi na
pracovisti, na kterém bude pracovat. Pracovnici maji na svych uzivatelskych tétech pridélena
rizna ptistupova prava k riznym funkcim systému. Tim na pracovisti po pfihlaSeni zpiistupni
vSechen potiebny SW pro jeho praci. To umoziiuje, aby pracovni po pfihlaSeni na jakykoliv
pocita¢ v CTV 112 mél ihned dostupny vSechen sviij potiebny SW, a také je evidovano, kdo na
daném pocitaci pracoval. Tento SW se stard o administrativu udajl, specifickych pro piijem
tistiovych volani a spravuje udaje jednotné pro viechny CTV 112 v CR.

Spravované udaje:

¢ Udaje osob pracujicich v systému
e Operacni strediska

e Piistupova prava

e Zabezpeceni

e Geografické udaje

o Telefony

1.4 Prijem tisnového volani

Pfi vytoCeni ¢isla 112 volajici nejdive uslysi automatickou zpravu, ve které je mu v
Ceském i anglickém jazyce sdéleno Ze se dovolal na tisnovou linku 112. Nasledné je spojen s
geograficky nejbliz§im dispecinkem telefonniho centra tisnového volani. Dispecer okamzité uvidi
telefonni cislo volajiciho, pfipadn¢ IMEI kéd mobilniho telefonu, jestli-ze je volano bez SIM
karty. V piipadé€ volani z pevné linky nebo telefonni budky, je automaticky zobrazena i adresa
kde se nachazi.

Z dtvodu zneuziti tisnové linky je mozné v prehledové aplikaci softwaru TCTV 112
zobrazeni n¢kolikanasobného volani na tisnovou linku a na zakladé tohoto pfehledu je umoznéno
ze strany TCTV prostfednictvim Telefonica O2 dany mobilni telefon zablokovat na 1 az 7 dni.
Timto zplsoben lze zabranit opakovanému zneuziti linky 112 a majiteli telefonniho telefonu je
znemoznéno dovolat se na TCTV 112.

Po spojeni volajiciho s dispecerem hraje hlavni roli doba odbaveni hovoru.
situaci a také presnost poskytnutych informaci. Od toho se nasledné odviji doba, za kterou bude
na misto vyslana pomoc a efektivnost zptisobu, kterym se bude dana situace fesit. Idedlni scénar
je, kdyz volajici poskytne dilezité informace sam od sebe, a to co v nejkratsim a nejdetailnéjSim

vvvvvv

Charakter udalosti (pozar, autonehoda, unik chemikalii, vybuch)

Misto udalosti (mésto, ulice, ¢islo domu, orienta¢ni body, popis mista)

Popis situace (panelovy dim, rychlostni silnice, primyslovy areél, les)

Pocet postizenych osob-uré¢i rozsah povolanych slozek nebo jejich pocet
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e Jméno a pfijmeni volajiciho

Pti dodrzeni téchto bodti idealniho sd€lovani informaci dispecer situaci vyhodnoti a vysle

k udélosti ptislusné slozky IZS. Nékdy vSak oznamovatel tak sdilny neni, at’ uz to z dvodu Soku
nebo neznalosti principu, kterym informace sdélit. V takové situaci z né&j dispecer dulezité
informace dostava pokladanim otazek, které vSak mulzou vézt ke znatelné prodlevé vyjezdu
zachrannych slozek k mistu udalosti a tim i ke sniZzeni Sanci na nejefektivngjsi pomoc. Po
zodpovézeni vSech otazek je dispeCerem situace vyhodnocena a na misto jsou vyslany potiebné
zachranné slozky a udalost je zaznamenéna v systému. Oznamovatel je nasledné informovan o
vyjezdu slozek k mistu udalosti a ptipadné, je-li to vzhledem k okolnostem situace nutné, jsou
oznamovateli po telefonu poskytnuty odborné rady ¢i pokyny, jak v danou chvili postupovat do
ptijezdu slozek IZS. [6]

1.4.1 eCall

eCall je systém schvaleny evropskym parlamentem, ktery od 1.4.2018 bude muset mit v
CR kazdy novy osobni automobil nebo lehky uZitkovy automobil, pfi¢emz star$i automobily,
které budou schvaleny maji moznost se timto systémem také dovybavit, a to na zaklade
dobrovolnosti. Systém bude fungovat v celé Evropské unii a v brzké dobé bude rozsifen v zemich
EU, Islandu, Norsku a Svycarsku.

Systém eCall obsahuje specidlni jednotku vybavenou SIM kartou, ktera se aktivuje az v
ptipad¢ vyhodnoceni nehody a pomoci které jsou nasledné kontaktovany zachranné slozky.
Dopravni nehoda je vyhodnocena vyhodnocena systémem eCall az pti aktivaci alesponn dvou
¢idel, at’ uz to z airbagu, bezpecnostnich pasu nebo narazovych cidel. Pomoci ¢idel v sedadlech a
bezpecnostnich pasech vozu lze také zjistit, kolik osob se v moment€ nehody ve vozidle nachazi.
Systém eCall v ptipad¢é vyhodnoceni dopravni nehody automaticky oznami svou polohu pomoci
datové véty a navaze hlasové spojeni mezi osadkou dopravniho prostiedku a operatorem CTV
112. Coz znamena Ze i kdyz budete v bezvédomi, systém sam informuje zachranafe o presném
misté nehody a umozni tak rychlejsi piijezd zachrannych slozek. V piipadé¢ ze bude fidi¢ schopen
komunikovat, sdéli operatorovi CTV zdravotni stav a okolnosti nehody, kterym upfesni naroky
na zachranné slozky.
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—

Datovd komunikace

Hlasovd komunikace

Vjjezd zachranmych
slofek

Obrazek ¢.6.: Zobrazujici fungovani systéemu eCall.

Tento systém vSak 1ze pomoci tisnového tlacitka také aktivovat manualng€. Z prizkumu
vyplyva, ze okamzité upozornéni na nehodu a znalost presné polohy nehody zkracuje dobu
nezbytnou k poskytnuti u¢inné pomoci az o 50%. [9]
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Obrazek ¢.7: Nouzoveé tlaéz'tkoCall v automobilu.

1.5 Lokaliza¢ni zpravy AML

AML, Advanced Mobile Location je sluzba, vyvinuta pfed n¢kolika lety spole¢nostmi
HTC, British Telecom a EE Limited ve Velké Britanii. V roce 2017 méla byt implementovana do
systému CTV 112 v Ceské republice. Jeji implementace se vSak nerealizovala a miizeme ji Cekat
v nasledujicich letech. Vyuziti této sluzby umoziuje pfijimat takzvané "lokalizacni zpravy" z
mobilnich telefonu. Tyto zpravy se automaticky odeslou po pfijeti hovoru operatorem CTV 112.
Lokaliza¢ni zpravy jsou pro volajiciho skryté a nelze je najit ani v odeslanych zpravach.
Lokalizace na zéakladé téchto zprav je velmi pfesna a nevyzaduje instalaci zadné aplikace, ani
registraci. Funkce sluzby AML spociva na principu, pifi kterém po vyto€eni linky 112 telefon
zjist'uje, na kolik procent je nabita baterie a podle toho vyhodnoti, které lokaliza¢ni funkce zapne.
Lokalizaci nasledné€ ur¢i pomoci dat z n¢kolika rznych zdroja jako jsou GPS, Galileo nebo Wi-
Fi. Na zaklad€ vyhodnoceni ziskanych dat ur¢i svou polohu a pomoci skryté SMS zpravy ji posle
operatorovi CTV112. Zprava pak obsahuje pozici, prumér oblasti, nadmotskou vysku, ¢islo patra
budovy je-li zjistitelné, Casovy idaj, Cislo linky operatora, identifikace mobilniho telefonu IMEI
a identifikace SIM karty IMSI a kontrolni pocet znaku cele zpravy. [14]
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2 Zpusoby komunikace CTV s télesné postizenymi,
predevSim neslySicimi osobami

Pro osoby, kterym neni umoznéna bézna komunikace s tisiovou linkou, naptiklad z
divodu telesného postizeni, osob hluchonémych nebo nedoslychavych, byla v roce 2006 ziizena
meéstskou policii hl. mésta Prahy tisnova linka pro neslysici s ¢islem 603 111 158. Do té doby
mohli tito lidé vyuzivat pouze fax, ktery ovsem vétSina nedokazala plné€ vyuzit nebo byla omezena
pologramotnosti, diky které se nedokézala dostate¢né dorozumét. Od roku 2006 byla tisiiova linka
pro neslysici provozovana pomoci SMS zprav, a i kdyZ tuto linku zfidila policie, 1ze se skrz tuto
linku dostat ke vSem slozkam IZS, ptedevsim k HZS a ZZS. V dnesni dobé¢ se ke komunikaci s
télesné postizenymi, hluchonémymi nebo nedoslychavymi vyuziva nejcastéji aplikace zachranka
nebo komunikace pomoci SMS v ramci integrovaného bezpecnostniho systému
Moravskoslezského kraje. [11]

2.1 Aplikace zachranka

Aplikace zachranka umoznuje privolani pomoci jedinym stisknutim tlacitka na chytrém
telefonu. Pomoci této aplikace je zachranafim usnadnéna komunikace s neslySici osobou,
predevs§im diky uvedenému kontaktu na osobu blizkou, kterd dokaze komunikovat hlasové. U
aplikace staci jen pfidrzet nouzové tlacitko a automaticky spusti vytaceni linky 155 a soucasné se
z mobilniho telefonu odesle zprava obsahujici idaje o vasi aktualni poloze a dopliujici informace
o vaSem zdravotnim stavu. Diky témto informacim se zachranné slozky mohou jiz pfedem
ptipravit na danou situaci a rychleji na ni reagovat. Soucasti aplikace je také databaze AED
obsahujici ucelenou celorepublikovou databazi viech dostupnych defibrilatoru v CR a umoziuje
tak pfipade€ potieby vyhledat ten nejblizsi. Pro vyuzivani aplikace zachranka je nutné si aplikaci
stahnout a registrovat se. Aplikace je vefejné¢ dostupna pro OS android, Windows mobile, iOS a
lze ji stahnout pfimo na strance http://www.zachrankaapp.cz/ nebo oficidlnich obchodech téchto

platforem OS.
Stazeni aplikace a registrace:

e Stazeni aplikace z jednoho z vySe uvedenych zdroji

e Pfi prvnim zapnuti zadejte své jméno a telefonni Cislo

e Pomoci volby "Ovéfit telefonni Cislo" vam bude zaslana SMS obsahujici vas
registracni kod, ktery zadate do aplikace a stisknete "Aktivovat"

oV sekci "M profil" vyplnite udaje, predevsim kontakt na osobu blizkou, ktera dokaze
ptfipadné komunikovat hlasové

e V sekci "Zdravotni tdaje" zvolite moznost "Jsem neslySici"

Pouziti aplikace je jednoduché. Po spusténi aplikace ptidrzite palec na symbolu kiize po

dobu tii vtefin, zobrazi se vam tabulka, kde mizete specifikovat sviij zdravotni stav nebo problém

a potvrdite odeslani nouzové zpravy. Vzdy je nutné vyckat na spojeni s linkou 155 a t i v piipadé
¢loveka neslysiciho, aby operator slysel alespon pozadi situace. [12]
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2.2 Integrovany bezpec¢nostni systém MSK-SMS

Jedna se o sluzbu navic, fungujici v IBC MSK a viak vyuZitelnou po celé CR. Tato sluzba
nenahrazuje tisiiové volani, ale umoziuje pfijimat vyzvy volani o pomoc pomoci SMS zpravy.
Zpusob fungovani této sluzby zavisi zejména na nutné registraci. Tou je osoba zavedena do
databaze, taktéz jako jeji kontaktni Gdaje a zdravotni stav.

Zpisob registrace:

e Kontaktovat CSNN (112@csnn.cz)

e Poskytne vam zakladni informace o sluzbé

e Vasi registraci piredame IBC MSK

e Od IBC MSK dostanete potvrzujici SMS zpravu o provedené registraci

e (Od CSNN dostanete karticku s telefonnim ¢islem, na které budete SMS posilat
e Telefonni ¢islo si ulozte do mobilniho telefonu

Tato sluzba funguje na principu zasilani SMS na dané ¢islo pomoci heslovité zpravy.
Odesilatel najde na obdrzené karti¢ce tisniové Cislo pozadované zachranné slozky, kterou chce
ptivolat, napise ho do zpravy, oddéli hvézdickou a zpravu odesle. Nasledné ji IBC MSK pfijme,
vyhodnoti a odesilatel obdrzi zpravu, ze se zadost zpracovava nebo Ze byly na misto odeslany
pozadované zachranné slozky. V ptipadé Ze odesilatel odesle jen prazdnou zpravu, je na misto
bydlisté vyslana hlidka MP, ktera situaci vyhodnoti a ptipadné ptivola potrebné slozky IZS. Pii
vyuziti této sluzby je vzdy zajisténo pfivolani potfebné pomoci. [13] [12]

2.3 Nedostatky stavajicich zptisobu komunikace

Prvnim a z mého pohledu také i nejvét§im nedostatkem v komunikaci pomoci aplikace
zachranka je situace, kdy osoba zadajici o pomoc je v takovém zdravotnim stavu, ktery ji
neumoziiuje textove specifikovat a odeslat nouzovou zpravu. TaktéZ pfi komunikaci skrz IBC
MSK-SMS je v takovém piipad¢ nutné textové zadat alespon ¢islo zachranné slozky, kterou
pozaduje a ukoncit zpravu hvézdickou. Stejn€ tak v situacich, ve kterych osoba sice dokaze
zpravu napsat, ale jeji rychlost psani je jakymkoliv zptisobem omezena. V takové situaci pfichazi
o cenny cas, ktery mize zpozdit piijezd pozadované zichranné slozky. Dalsi z problému,
vztahujici se taktéz ke zdravotnimu stavu neumoznujicimu psani textu nastava, kdyz se osoba
zadajici o pomoc nachazi mimo své bydliste, tedy mimo adresu zadanou v databazi, piistupné
dispecerim IBC MSK. Tato situace si vyzaduje odeslani adresy v podob¢ textu, na kterou ma
dispecer CTV 112 zachranné slozky vyslat, coz nemusi byt v nékterych piipadech mozné. A
jelikoz lokalizace mobilniho telefonu s pfesnosti metri je béhem par minut takika nemozna, je
jedinou moznosti najit zplisob, jak tyto situace eliminovat.
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3 Vhodné komunikac¢ni schéma mezi neslySici nebo
sluchové hendikepovanou osobou a operatorem CTV
112

Z vyse uvedenych zptisobu komunikaci neslySicich osob s operatory CTV 112 vyplyva,
ze stavajici moznosti jsou sice pln€ funkéni a pokryvaji vétSinu pozadavka téchto osob, ale i zde
se najde zpusob, jak uvedeny koncept komunikace zefektivnit, pfipadné optimalizovat. Idealni
komunikacni schéma by mélo zajistit komunikaci s operatorem CTV 112 v jakékoliv krizové
situaci navzdory dal$im komplikacim a omezenim, které mohou nastat. Na zaklad¢ toho vznikl
navrh komunika¢niho schéma, které bude fesit nedostatky stavajicich zptisobu komunikace.

3.1 Pozadavky na komunikac¢ni schéma

Nejvhodnéjsi komunikaéni schéma CTV 112 se sluchoveé postizenou osobou by mélo byt
pro volajici osobu co nejméné narocné a zaroven pro operatora CTV 112 dostacujici z pohledu
ziskanych informaci o dané situaci. Malo naro¢né z diivodu komplikaci, pfedevs§im zdravotnich,
které mohou nastat a znemoznit tak psani naptriklad SMS zpravy, ve které by osoba Zadajici
pomoc uvedla potfebné informace. Docilenim zptisobu mén¢ naro¢né komunikace pak lze usetfit
1 Cas, ktery by byl u komunikace pomoci aplikace zachranka nebo IBC MSK-SMS potiebny. Tim
se dostavame k ¢asové naro¢nosti komunikace, ktera uSetfenym ¢asem muiize vyrazné snizit dobu
ptijezdu potiebnych zachrannych slozek a zvysit tim Sanci u¢inné pomoci. Komunikace by méla
také zahrnovat zptsob lokalizace osoby, pro piipad ze by se nachdzela mimo bydlist¢ nebo
moznost sdéleni informaci hlasem, pokud to bude v dané situaci umoznéno. Také platforma, na
které bude celd komunikace realizovana by neméla byt nakladnd, protoze pro osoby, kterym je
tento zpusob komunikace uréen, je kontakt s CTV 112 velmi duilezity. Komunikace by mél byt
umoznéna odkudkoliv, 24 hodin denné, 365 dni v roce.

3.2 Zpisob komunikace

Celé komunika¢ni schéma je postaveno na principu komunikace operatora CTV 112
pomoci aplikace v tabletu na stran¢ jedné, s aplikaci v mobilnim telefonu neslysici nebo sluchové
hendikepované osoby na stran¢ druhé. Cely komunikacni proces by se zjednodusen¢ dal popsat
nasledovné.

Osoba v nouzi, stiskne na mobilnim telefonu nouzové tlac¢itko SOS nebo vytoci tisnovou
linku 112. Mobilni telefon po stisknuti nouzového tlacitka SOS nebo pti vytoceni linky 112
automaticky spusti aplikaci, ktera ihned navaze spojeni mezi osobou Zzadajici o pomoc a
operatorem CTV 112. Ihned po navazani spojeni odesle aplikace v telefonu pomoci sluzby AML
(Advanced Mobile Location) operatorovi CTV112 ptesnou lokaci mobilniho telefonu. V jaké
situaci se osoba nachazi nebo o jakou pomoc zada, operator nasledné zjisti pomoci zakladnich
otazek, které se postupné zobrazuji v aplikaci telefonu. Na otazky je vzdy mozno odpovédét pouze
ano nebo ne, a to pomoci boc¢nich tlacitek telefonu, které bézné€ slouzi k ovladani hlasitosti. L.ze
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je totiz snadno nahmatat a logickymi hodnotami "+" (ano), "-" (ne) tak zodpovédét dulezité otazky
pro vyslani potfebné pomoci. Otazky jsou sefazeny tak, aby byl operator schopen v co nejkratSim
Case ziskat co nejvice potiebnych informaci, vyhodnotit situaci a vyslat potfebné zachranné
ruzného charakteru situace si dalsi otazky operator voli sam dle potieby z jiz preddefinovanych,
ptipadné je tvoii sdm béhem komunikace, a to po dobu, dokud nema vSechny dulezité informace
pro nejefektivnéjsi potfebnou pomoc. V piipadé schopnosti osoby popsat situaci hlasem, je
umoznéna také tato moznost. V takové situaci si operator vyslechne informace v podobé hlasu a
dale reaguje nebo se dotazuje pomoci textovych zprav. Také v piipadech, ve kterych je pro
operatora vhodnéj$im zptisobem popisu situace vizudlni kontakt, je aplikaci umoznéno také
zapnuti kamery a pienos obrazu do tabletu v.CTV112, podobné jako pfi bézném videohovoru.
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Aktivace tlacitka SOS nebo vytoceni cisla 112
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Obrazek ¢.8: Komunikacni schéma mezi osobou zadajici o pomoc a CTV 112.

3.3 Diagram otazek v aplikaci

vvvvvv

situaci. Z toho plyne, Ze otazky nepokryvaji vSechny situace, které mohou nastat, a proto je
diagram rozsifen o takzvané dopliujici otazky, které vybira nebo tvoii operator pfimo b&hem
komunikace. Pomoci téchto doplnujicich otazek 1ze detekovat méné obvyklé situace nebo zjistit

podrobnéjsi informace o vzniklé situaci a sdélit je jiz vyslané pomoci, pfipadné na zakladé téchto
informaci rozsifit vyslanou pomoc o dalsi potfebné slozky nebo jednotky.
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Obrazek ¢.9: Hierarchické serezeni otazek v aplikaci.

3.3.1 Razeni otazek

Otazky jsou v diagramu sefazeny z hora dolii podle priority, aby bylo mozno vyslat
potitebnou zachrannou slozku po zodpovézeni co nejmensiho poctu otazek, tedy v co nejkratS§im
case. Tohle hierarchické fazeni obrazku umoziuje vyjezd ZZS po zodpovézeni jiz prvni z otazek,
vyjezd HZS a PCR po zodpovézeni dvou az tiech otazek, a to v zavislosti na potiebé zdravotni
pomoci. Jak I1ze vidét na obrazku, prvni otazkou je pravé zadost o zdravotni pomoc. Je tomu tak
z divodu nejvyssi priority, kladené na ¢as piijezdu ZZS pro dosazeni co nejefektivngjsi zdravotni
pomoci.

Kazda nasledujici otazka je vzdy dana odpovédi na otazku ptredchozi, a to po dobu, nez
je zajisténo dostatecné mnozstvi informaci pro vyslani pottebnych zachrannych slozek. V dobg,
kdy jsou zodpovézeny zakladni otazky, jsou na misto udalosti vyslany potfebné zachranné slozky
a operator si dle potieby voli nebo definuje dal§i otazky sam. V ptipadé, umoznuje-li to dana
situace a pro operatora je tato moznost vhodng;jsi, respektive rychlejsi, mlize operator pozadat o
hlasové nebo textové sdéleni informaci a urychlit tim ziskani potfebnych informaci.

3.3.2 Dopliujici otazky

Doplnujici otazky miize psat operator ptimo béhem komunikace, nebo je vybira z jiz
preddefinovanych. Tyto otazky slouzi k ziskani blizsich informaci o vzniklé udalosti a k jejimu
upresnéni. Na zaklad¢ téchto informaci dokaze operator predbézné vyhodnotit napiiklad rozsah
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udalosti, pocet osob v ohrozeni nebo nutny pocet zachrannych slozek, pottebnych pro jeji feseni.

Mozné doplityjici otazky jsou rozdéleny nasledovné podle riizného charakteru situace.
V ptipadé, kdy je zddana zdravotni pomoc pro jinou osobu:

Je osoba pii védomi?
Dycha?

Lze nahmatat pulz?
Krvaci?

Vite, co se stalo?

V ptipadé, kdy je zddana hasi¢ska pomoc:

Jedna se o pozar?

Jedna se o vicepatrovou budovu?
Je pozar rozsahly?

Jedna se o dopravni nehodu?
Slysite volani o pomoc?

V ptipadg, kdy je zadana policejni pomoc:
Nachazi se v ohrozeni jind osoba?

Ublizil Vam nékdo?

Jedna se o majetkovou trestnou ¢innost?

3.4 Odlisnosti komunika¢niho schéma

Tento zplisob komunikace fesi v prvni fadé lokalizaci osoby zadajici pomoc, pomoci dat
AML a umoziuje operatoram CTV 112 ziskat polohu telefonu ihned po spojeni obou stran
aplikace. Po navazani spojeni a zodpovézeni jiz prvni ze tii zakladnich otazek je mozno vyslat na
misto zdravotni zachrannou sluzbu a po zodpovézeni dalsi jedné az dvou otazek, také ostatni
potfebné zachranné slozky. Béhem jejich cesty pak dispecer nadale ziskava blizsi informace
pomoci dopliujicich otazek, které jim nasledné sd€luje. To ve vysledku umozni rychlejsi ptijezd
pomoci jednodussiho zptisobu sdéleni informaci o vzniklé situaci. Komunikaéni schéma se také
vyhyba nutnosti psani textu, diky odpovédim pouze ano/ne, a to pomoci dvou tlacitek "+" a "-",
¢imz eliminuje pfipady, kdy nasledkem vlivu zdravotniho stavu neni osoba v nouzi schopna
textové specifikovat potiebnou pomoc nebo napsat SMS zpravu. V ptipade€, kdy osoba potiebuje
zavolat pomoc nékomu jinému, nebo nahlasit udalost na misté, kde se zrovna nenachazi, je tato
moznost také umoznéna. V piipadech, ve kterych je pro operatora vhodngjsi zpisob popisu
situace, je umoznén také vizudlni kontakt pomoci kamery v telefonu nebo popis situace hlasem,
umoznuje-li to dana situace.
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4 Teoreticky navrh komunikace a technické
pozadavky

4.1 Teoreticky navrh komunikace

Teoreticky navrh komunikace v situaci, kdy sluchové hendikepovana osoba zjistila, Ze ji
na zahrad¢ zacala hotet stodola a chce piivolat hasi¢skou pomoc.

=

Zadate zdravotnickou
pomoc? NE

= Zadate
Zdravot-

nickou

pomoc?

Zadate y—y -
Zadate zdravotnickou

hasié- pomoc? NE Vyslani HZS ::\.! | —— ] L/f.

skou Zadate hasiéskou pomoc?

pomoc? ANO [ ]
B

Zadate zdravotnickou i
poemoc? NE Polohova data ~ . . l . -

nebo uda Zadate hasiéskou pomoc?
lost ve ANO [ ]
vasem Nachazi se poZar nebo uda-

E Nachazi
se poZar

misté? lost ve vasem misté? ANO

Obrazek ¢.10: Teoreticka komunikace, cast prvni.

Na prvnim obrazku lze vidét priibéh komunikace mezi osobou ptivolavajici pomoc a CTV
112, ve které osoba zodpovida zakladni otdzky. Tato komunikace probiha pomoci aplikace v
mobilnim telefonu na stran¢ osoby piivolavajici pomoc a pomoci aplikace v tabletu na strané
CTV 112. V této situaci je vyslana jednotka HZS po zodpovézeni dvou otazek. Po vyslani HZS
operator ziskava dalsi informace pomoci dopliujicich otdzek, které nasledn€ sdéli vyslané
jednotce HZS, coz je zobrazeno v pokra¢ovani pribé¢hu komunikace na nasledujicim obrazku.
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Jedna se o poZar? Jedna se
o poZar?
_— =/
Jedna se o poZar? Ano Jedna
Jedna se o vicepatrovou se o
budovu? vicepa-
trovou
budovu
?
YE—IEy
Jedna se o pozZar? Ano Je pozar
Jedna se o vicepatrovou rozsahly?
budovu? Ne
Je poZar rozsahly?
=/
Jedna se o poZar? Ano
Jedna se o vicepatrovou Informace . I—I .

budovu? Ne
Je poZar rozsahly? Ne [%]

Obrazek ¢.11: Teoreticka komunikacce, cast druha.

Nasledné otazky operatorovi konkretizuji vzniklou situaci jiz v prvni dopliujici otazce,
zda se jedna o pozar. Po kladné odpovédi totiz 1ze vylouéit situace, kterymi mohou byt naptiklad
autonehody, pfi kterych by bylo potieba zavolat vice slozek IZS, nebo situace, ve kterych jde jen
o zabouchnuté klice ve dvefich, kde by stacilo vyslat jen malé vozidlo s potiebnou pomoci.
Pomoci druhé dopliujici otazky operator zjistil, zda nebude potieba pro likvidaci pozard vyskova
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technika, tedy vyslani dalsi jednotky HZS, touhle technikou vybavenou. V posledni otazce pak
operator predbézné zjistil rozsah pozari, ktery nasledné se vSemi obdrzenymi informacemi
nasledné sdéluje vyslané jednotce HZS.

4.2  Technické pozadavky

Komunika¢ni schéma je navrzeno tak, aby vyuzilo co nejvice jiz bézn€ pouzivanych
zpusobti komunikace a nemusely se kvili nému vznikat nové protokoly nebo technologie.
Nasledné rozdéleni pozadavki je pro osobu zadajici o pomoc a Technické pozadavky jsou
nasledné rozdéleny na pozadavky pro osoby zadajici o pomoc a pozadavky pro operatora CTV
112.

4.2.1 Technické pozadavky na strané sluchové hendikepované osoby

Nejpodstatnéjsi pro komunikaci osoby Zadajici o pomoc je mobilni telefon s datovym
ptipojenim. Datové pfipojeni je potfebné piedevsim pro presnou lokalizaci telefonu pomoci
sluzby AML. Poloha mobilniho telefonu je ziskdna na zikladé vyhodnoceni dat z nékolika
polohovych sluzeb zaroven. Rizné typy polohovych sluzeb podporuje v dnesni dobé témét kazdy
telefon s moznosti datového piipojeni. Pro vyhodnoceni co nejpiesn€jsi polohy je nutné, aby
mobilni telefon podporoval alespon dva rizné typy polohovych sluzeb. Témi jsou nejcastéji Wi-
Fi, GPS nebo Galileo. Na zékladé vyhodnoceni dat z vice na sobé nezavislych sluzeb Ize urcil
velmi pfesnou polohu a odeslal ji operatorovi CTV 112 pomoci skryté SMS. Tyto skryté SMS
zpravy jsou v CR viemi operatory podporovany a pro jejich odeslani neni potfeba zadné aplikace
nebo nastaveni telefonu. Aby byla lokalizace pomoci sluzby AML co nejptesnéjsi, musi byt
baterie v telefonu dostate¢né nabita, coz umozni spusténi vice polohovych sluzeb a tim zizi oblast
vyskytu telefonu na minimum. Pro instalaci aplikace na mobilni telefon, nebo pro jeji spusténi je
dilezita platforma operacniho systému zatizeni. VétSina osob v Ceské republice pouziva operacni
systém android, ale najde se i mnozstvi uzivateli jinych operacnich systému, kterymi jsou
napiiklad iOS nebo Windows Mobile. Z tohoto diivodu je nutné, aby aplikace byla vytvofena na
vice platformach opera¢niho systému, aby ji mohl bez omezeni vyuzivat kazdy uzivatel a nebyla
pozméneéna jeji funkénost a jednoduchost.

4.2.2 Technické pozadavky na strané operatora

Technické pozadavky pro komunikaci ze strany operatora se daji rozd€lit do dvou ¢asti.
Prvni ¢ast zahrnuje pfijem skrytych AML zprav a naslednou lokaci mobilniho telefonu, druha
¢ast pak samotnou komunikaci osoby z&dajici o pomoc s operatorem CTV 112. Technicka
implementace pifjmu skrytych AML zprav méla byt na vsech CTV 112 v Ceské republice
aplikovana jiz v roce 2017. I kdyz se tak nestalo a nyni v roce 2018 a centra tisfiového volani v
Ceské republice jestd lokalizaéni AML zpravy piijimat nedokazou, lze otekavat naslednou
implementaci v nadchazejicich letech. Teprve az implementace piijmu lokaliza¢nich zprav
umozni plnohodnotnou realizaci navrzené komunikace a lokalizaci uzivatele jednoduchym
zpusobem s vysokou presnosti. Po zavedeni ptijmu lokalizaénich AML zprav, lze vyuzit jejich
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odeslani pfi spusténi aplikace v mobilnim telefonu a navazani spojeni, stejné tak jako to bude v
ptipadé pfijeti bézného tistiového volani.

Nasledna komunikace operatora pak probiha pomoci aplikace v tabletu CTV 112, s
aplikaci v mobilnim telefonu, pro kterou je potieba vyuziti mobilni datové sité pro prenos dat
mezi dvéma uzivateli. Technické pozadavky na tablet jsou minimdalni, jednd se totiz o
jednoduchou aplikaci nendro¢nou na HW zafizeni. Dulezité je tak pfedev§im datové pfipojeni,
tedy podpora siti 3G, 4G, Wi-Fi a dalsich. Tablet s aplikaci a ptistupem k internetu slouzi pouze
jako komunikaéni prostiedek mezi operatorem CTV 112 a sluchové hendikepovanou osobou,
proto neni potieba aby byl pfipojen do vnitini sit¢ CTV 112 nebo jinak propojen s ostatnim SW.
Komunikace pomoci tabletu neptipojeného do vnitini sit€¢ CTV 112 tak eliminuje nebezpeci ttoku
na sit’ nebo bezpecnostni rizika tykajici se ptistupu k internim datim.

4.3 Podminky pro vyuziti aplikace

Vyuziti aplikace neni pfistupné vSem osobam, které by pomoci ni chtély komunikovat s
CTV 112. Tento zpisob komunikace nemohou vyuzivat osoby, které jsou plné schopny
komunikovat s CTV 112 b&znym zpuisobem, jelikoz je tento zplsob navrZen pro osoby sluchové
hendikepované nebo hluché. Osoby, kterym je umoznén bézny zpisob komunikace, by tak
zpozdéni pomoci pro osobu, ktera je odkazana pouze na tento zptisob komunikace s CTV 112. Z
tohoto diivodii je pro moznost této komunikace nutnd registrace, podobné jako u aplikace
zachranka, pomoci pfislusného uradu. Pro registraci a nasledné vyuzivani aplikace je nutné na
ufadu prokazat svlj zdravotni stav, ktery neumoziituje béznou komunikaci s CTV 112, a
poskytnout své osobni a kontaktni udaje. Nasledné je pak osoba ptidiana do databaze uZzivateli
této aplikace a jsou ji pfedany piihlaSovaci udaje na zaklad¢ kterych si muze aplikaci do telefonu
nainstalovat a nasledné se ptihlasit. Instalace aplikace do mobilniho telefonu bude umoznéna
pouze osobam, které maji ptidéleny piihlaSovaci udaje, tedy splnily v§echny nutné podminky pro
jeji vyuziti. PfihlaSeni je pak v ramci mobilniho telefonu trvalé, tudiz neni nutné pfi spusténi opét
zadavat svij unikatni kod. Na zakladé tohoto kodu je uzivatel identifikovan. Zplsob instalace a
piihlaseni pomoci unikatniho kédu je zabezpeceni, aby byla aplikace vyuzivana pouze lidmi,
kterym v komunikaci pomiize. V piipadé¢ zmény mobilniho telefonu pak neni slozité provést
instalaci a registraci znovu na jiném mobilnim telefonu. V tomto piipadé vSak novy mobilni
telefon plnohodnotné nahradi ten star§i a jiz nebude umoznéno ptivolani pomoci ze star$iho
mobilniho telefonu, na kterém je uzivatel z aplikace automaticky odhlasen.
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5 Definice nutnych predpokladii pro praktickou
implementaci a specifikace problému

5.1 Nutné predpoklady pro praktickou implementaci

Za nutné predpoklady lze povazovat vS§echny podminky, které¢ musi byt splnény, aby bylo
mozné tento zplsob komunikace implementovat na centrech tistového volani 112. Tyto
predpoklady jsou technické i legislativni a je nutné, aby byly vSechny splnény pro plnohodnotné
fungovani navrzeného zptisobu komunikace.

5.1.1 Pfijem ALM zprav

Stézenim piedpokladem pro praktickou implementaci navrhu je zavedeni pfijmu
lokalizagnich zprav ALM na CTV 112 v Ceské republice. K zavedeni moznosti piijmu téchto
moznost pfijmu téchto zprav bude zavedena az v nasledujicich letech. Tim bude umoznéna
lokalizace osoby Zadajici o pomoc s velmi vysokou piesnosti, doplnénou o dilezité tidaje, napft.
patro budovy, ve které se osoba nachazi.

5.1.2 Legislativa s Grady

Dalsim z piedpokladii je domluva mezi CTV 112 a pfislusnymi Urady, které zajisti
registraci osob, vyuzivajicich komunikaci pomoci aplikace. Pfislusny tGrad provede ovéteni
zdravotniho stavu osoby pro vyuzivani této aplikace a ziska jeji osobni a kontaktni tidaje.
Nasledné seznami uzivatele s aplikaci, nauci je ji pouzivat, vysvétli funkci a zakladni otazky, se
kterymi se osoba setka pied pfivolanim pomoci. Nasledné jim pomohou s instalaci aplikace a
piihlasenim, tak aby osoba odchazela z Gfadu se znalostmi, jak aplikaci plnohodnotné vyuzivat.
Utady by také mély zajistit, aby zakladni otazky byly srozumitelné i pro osoby, které z pii¢in
jejich hendikepu nejsou pln€ gramotné, tudiz pro né¢ mohou byt otazky necitelné nebo
nepochopitelné. V takovém piipadé je nejlepsi moznosti, otdzky vysvétlit srozumitelnym
zpusobem, jako je napiiklad znakova fe¢. Informace o uzivateli, ziskané pii registraci, at’ uz
osobni, kontaktni, nebo tykajici se zdravotniho stavu, musi byt zpfistupnény operatorim CTV
112. Tyhle ptedpoklady spadaji pod urady, a to z diivodt, aby jimi nebyly zatéZzovany centra
tisnového volani 112, ktera fesi predevsim krizové situace a prace navic v podobé registrace nebo
seznameni s aplikaci by je vytéZovala.

5.1.3 Schvaleni vybaveni a seznameni s aplikaci

Dalsim z ptedpokladii je souhlas CTV 112 s rozsifenim vybaveni pracovisté o tablet s
aplikaci a sitovym pfipojenim, ktery bude nezbytnou soucasti uz tak ¢etného SW a HW vybaveni
pracovisté. Déle seznameni pracovnikd CTV 112 s funkei aplikace a zplsoby, jak pomoci ni
efektivné komunikovat, sezndmit je s fazenim otazek a vSemi moznostmi, které tato aplikace
nabizi. Seznameni miiZze probihat naptiklad formou seminafe nebo prezentace.
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5.2 Specifikace moznych problému

5.2.1 Pokryti signalem

24

signalem slabé, minimalni, nebo zadné. To miZe zapficinit znemoznéni ureni polohy nebo
naslednou komunikaci mezi uzivatelem aplikace a CTV 112. Tato situace mtize nastat naptiklad
v horském prostiedi, dolinach nebo oblastech, kde mnohdy nefunguji GPS navigace ani neni
dostupny telefonni signal.

5.2.2 Zneuziti aplikace

Dal$im z moznych problému je zneuziti aplikace v telefonu sluchové hendikepované
osoby. Tato situace se da vyfesit zabezpeCenim telefonu, naptiklad kodovym zadmkem, ne vsak
kazdy c¢loveék tuto moznost preferuje. Moznost zabezpeceni mobilniho telefonu navic muze
znacné prodlouzit dobu, za kterou je osoba zadajici pomoc schopna telefon odemknout a spustit
aplikaci. Je tak potieba klast vétsi diraz bezpecnost, a to zejména v situacich, kdy osoba ponecha
telefon bez dohledu v mistech, kde je na dosah jinym osobam. Piipadny vyjezd, o kterém by
sluchové hendikepovana osoba nemusela ani védét, by mohl byt nasledné zpoplatnén a pozadovan
k thradé. Podobna situace by také mohla nastat, kdyby byl telefon naptiklad ptij¢ovan détem k
hrani her a nedopatienim doslo ke spusténi aplikace pro komunikaci s CTV 112.

5.2.3 Stav baterie

V ptipadé, kdy je mobilni telefon vybity, neni umoznéno pfivolani potfebné pomoci.
Teémto situacim by se mél vyvarovat uzivatel aplikace, ktery je s touto moznou situaci jiz predem
seznamen a poucen, jak se této situaci vyhnout. V ptipadé€, kdy je baterie jiz téméf vybita, mize
nastat také problém s uréenim ptesné polohy mobilniho telefonu. Je tomu tak z diivodu, Ze sluzba
AML kontroluje stav baterie na zaklad¢ kterého, zapne pouze ty polohové sluzby, které nebudou
mit za nasledek Uplné vybiti mobilniho telefonu. V disledku zapnuti jen nékterych polohovych
sluzeb, se mlze stat, Ze poloha mobilniho telefonu nebude urcena s takovou presnosti jako by
tomu bylo pfi vyuziti vSech dostupnych polohovych sluzeb.

5.2.4 Neobvyklé situace

Dalsi z moznych problému navrzené komunikace mulze nastat v ptipadé, kdy nastala
jedna z méné obvyklych situaci a je potieba privolat v§echny zakladni zachranné slozky IZS, a
navic jesté nckteré ostatni slozky 1ZS. Z divodu, Ze jsou otazky sefazeny zplisobem, aby bylo
mozno vyhodnotit nejbézngjsi situace v co nejkratsim Case, nezahrnuji tak vSechny mozné,
predevsim malo obvyklé situace. Nasledkem toho muiZe nastat situace, ve které je potieba privolat
jednu z ostatnich slozek 1ZS, které nejsou v zékladnich otazkach aplikace zahrnuty. V takovych
situacich je pak potfeba specifikovat vzniklou udalost textove, pfipadné se na ni dotaze operator
sam pomoci spravné formulovanych otdzek. Tyto neobvyklé, predevsim vetsi udalosti vSak
vétsinou hlasi vice osob nezavisle na sob€ v tu samou dobu. V takovych situacich miize operator
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na zaklad€ polohy mobilniho telefonu odhadnout, Ze chce osoba nahlasit jiz hlaSenou udalost a
pomoci doplitujicich otazek si tuto moznost ovéfit.
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Z.aveér

Touto praci bylo docileno ndvrhu komunikacniho schéma, fesiciho nedostatky stavajicich
moznosti komunikace. Na zakladé splnéni definovanych piedpokladt a technicky pozadavkd, je
mozno tento zptisob komunikace prakticky implementovat na CTV 112 v CR, piipadné i v jinych
zemich EU, kde se v§ak nékteré pozadavky mohou lisit. Navrzené komunika¢ni schéma umoziuje
zpisob komunikace CTV 112 se sluchové hendikepovanou osobou témét z jakéhokoliv mista, a
to nejjednodus§sim moznym zplGsobem pro rychlé piivolani potfebné pomoci. Navrzena
komunikace umoziuje urceni piesného mista osoby zadajici o pomoc a ve vétsin€ piipadl neni
potieba rucniho zadavani jakéhokoliv textu. Tento zpisob komunikace umoznuje blize
specifikovat vzniklou udalost a potfebnou pomoc, na rozdil od dosud vyuZivanych zpisobu
komunikace. Lze ocekavat, ze tento, nebo velmi podobny zpisob komunikace bude v
nasledujicich letech implementovan v centrech tisiového volani 112 v CR, aby byl osobam se
sluchovym hendikepem v budoucnu umoznén plnohodnotnéjsi zpisob komunikace a zaroven by
tim byla splnéna smérnice Evropského parlamentu a Rady 2002/22/ES, tykajici se siti a sluzeb
elektronickych komunikaci, podle které by clenské staty EU mély uzivatelim zdravotné
postizenym a uZzivatelim se zvlaStnimi socialnimi potfebami zarucit pfistup ke vSem vefejné
pristupnym telefonnim sluzbam. Prace obsahuje resersi stavajicich zptisobt komunikace sluchové
hendikepovanych osob s CTV 112, definuje nedostatky téchto zptisobli a popisuje situace, ve
kterych je nelze efektivné vyuzit k ptivolani potfebné pomoci. Néasledné je popsan idedlni zpisob
komunikace, ktery by tyto nedostatky eliminoval a zaroveil nebyl fyzicky ani technicky naro¢ny
z hlediska realizace, ani samotné komunikace. Tento zpisob komunikace je navrzen a detailné
popsan véetné teoretického piikladu. Jsou definovany jeho technické pozadavky a ptredpoklady
pro moznou praktickou implementaci, v€etné probléma, které by béhem komunikace navrzenym
zpusobem mohly nastat.
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