Kornel Kister”

Jednotny systém tiesiového volania v Mad’arsku

Anotacia: Autor sa v publikovanom ¢lanku zaobera kratkou historiou vystavby jednotného systému tiesniového
volania, a predovSetkym spdsobom jeho prevadzkovania v sucasnosti. Autor taktieZ rozobera zakladné pojmy,
ktoré su pouzivané v danom systéme a nasledne prezentuje tie ulohy, ktoré plnia Ustredia na prijimanie volani.
Autor predstavuje aj sposoby adruhy tiestiovych volani, ako aj spdsoby ich selektovania na ustrediach
tiesiového volania. Analyzuje Cinnost’ troch zékladnych Statnych organizécii, ktoré nesti hlavna zodpovednost’
v jednotnom systéme tiesiového volania. V neposlednom rade uvadza zoznam d’alSich institucii a organizacii,
ktoré participuju na rieseni poskytovania pomoci I'ud’om v tiesni.

KPacové slova: jednotny systém tiesiového volania, policajny zbor, hasiéi, zdravotna zachranna sluzba, Gstredie
na prijimanie volani, operator, mimoriadna udalost’, ¢isla tiesnového volania.

Sti¢asny projekt jednotného systému tieshového volania (d’alej len“ESR-112°)! sa
zacal realizovat’ nariadenim vlady ¢. 1312/2011. V Mad’arsku totiz uz od roku 1999
existovala linka 112, ale nebol ku nej vybudovany prislusny, moderny informacny systém,
¢im linka tiesnového volania sluzila len ako jedna zo sluzieb v danom segmente l'udske;j
¢innosti. Tiesiové volania na ¢isle 112 boli prijimané na zupnych riaditeI'stvach policajného
zboru odkial’ boli informacie zasielané tym organizaciam, ktorych zasah bol potrebny na
zéachranu zivota, zdravia, majetku a zivotného prostredia.

Mad’arsko, oproti vyspelym krajindm Europskej tnie, vyrazne zaostavalo v prijimani
tiesiového volania, narabani s prijatymi informaciami, ako aj v su¢innosti medzi jednotlivymi
zachrannymi zlozkami. Preto ciel'om vladneho nariadenia bolo dosiahnut’ obdobny stav, ktory
bol v tej dobe uZ unifikovany vo viacerych &lenskych krajinach Unie. Vlada stanovila termin
vybudovania ESR-112 do konca roka 2013. Systém vSak bol do dnesnej podoby vybudovany
postupne. Dokumentuje to aj skutoCnost, Ze Stitne orgdny na obranu pred katastrofami
vstapili do ESR-112 v roku 2015 a zdravotna zachranné sluzba az v roku 2017.

Systém tiestiového volania pred zavedenim projektu Eurdpskej Uinie je zndzorneny na
d’alSej strane.

*) Autor ¢lanku sa v Mad’arskej republike kazdoro¢ne zucastiiuje (2015 - 2019) cviceni organov krizového
riadenia.

! V Mad’arsku sa namiesto pojmu integrovany zachranny systém pouZiva pojem ,.jednotny systém tiesiového
volania®, ktory ma skratku ESR-112.
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Systém tiesiiového volania v gescii policajného zboru pred zavedenim jednotného systému tiesnového
volania ($ipky znazorniuju informacny tok).

Vykon personalu, ktory obsluhoval tiesiové volania na ¢isle 112 sa nezaobisiel bez
chyb. Dokumentuju to viaceré publikované ¢lanky o neskorom poskytnuti neodkladnej
zdravotnej pomoci. Danym stavom sa zaoberala aj vlada (v roku 2015), ktord ulozila
viacerym kompetentnym ministrom prijat opatrenia na skvalitnenie zachranného systému
s tiesiovym volanim na ¢isle 112.

V suvislosti s vybudovanim moderného systému ESR-112 sa rozhodlo aj
o modernizovani informaénych systémov existujicich opera¢nych stredisk tiesnového
volania: hasi¢ského zboru (¢.105), policie (€.107) a zdravotnej zachrannej sluzby
(€.104).2 Sucasne sa pristipilo k modernizovaniu informa¢ného systému $tatnych organov
obrany pred katastrofami (obdoba organov civilnej ochrany v Slovenskej republike)®. Zaroven
sa pristupilo k odbornej ajazykovej priprave operatorov ESR-112. Dokumentuje to aj
skuto¢nost’, ze st pripravovani na zvladnutie odpovedi i v jazyku anglickom a v pohrani¢i by
mali dokazat’ prijimat’ tiesnové volania aj v jazyku pouzivanom v susednej krajine.

ESR-112 umoznuje v pripade zasahu komunikdciu medzi troma zéichrannymi
organmi: Statnymi organmi obrany pred katastrofami (pod tato zlozku patri Statny hasi¢sky
zbor), policiou a zdravotnou zachrannou sluzbou. V pripade katastrofy, rozsiahlej havarie je
k dispozicii aj bezprostredna video komunikécia.

2 Tieto &isla tiesfiového volania st v Mad’arsku stale v platnosti.

3 Orgéany ,,obrany pred katastrofami* patria do pdsobnosti rezortu vnutra. St zastreSené Celorepublikovym
generdlnym riaditel'stvom pre obranu pred katastrofami a maju vybudované svoje regiondlne (Zupné)
a miestne Struktary. Hlavnou néplilou Cinnosti tychto Statnych orgénov je civilnd ochrana, ochrana pred
poziarmi a priemyselnd bezpecnost’.
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Systém tiesiiového volania po zavedeni jednotného systému tiesiiového volania.
Pozn.: modré Sipka — telefonicky hovor, zelend— prenos informacii z elektronického listu,
¢ierna — prenos informacii cestou jednotného radiového systému

Pre cinnost zachrannych zloziek podielajucich sa na plneni uloh ESR-112 bolo
rozhodujice nariadenie vlady €. 361/2013. Skor nez sa vSak chceme zaoberat’ kompetenciami
a ulohami organov v tomto systéme, je nevyhnutné si ozrejmit’ obsah pojmového aparatu,
ktory sa pouziva v podmienkach pohotovostnych organov v Mad’arsku.

Medzi zakladné pojmy pre ¢innost’ prijimatel’a tiesnového volania patria nasledujtce

vyrazy:

1.

ohlasovatel’ — v pripade tiesnového volania, je to fyzicka osoba pozadujica pomoc
na rieSenie konkrétnej udalosti alebo technicky systém schopny iniciovat’ tiesnové
volanie.

Iné nebezpecné okolnosti — su situdcie spOsobené Cclovekom, zvieratom,
technickym zlyhanim, zivelnou pohromou, nehodou, chorobou alebo
fyziologickymi procesmi, ktoré veddi k ohrozeniu Zivota, telesnym zraneniam,
poskodeniu majetku a vaznemu poskodeniu alebo ohrozeniu prirodzeného alebo
¢lovekom vytvoreného prostredia. Su to sti¢asne situécie, ktoré ohlasovatel’ alebo
osoby v jeho blizkosti nie st schopné vyrieSit sami bez pomoci sietovych
prevadzkovatel'ov, Statnych organov vratane Statnych pohotovostnych organov.



3. Elektronicky list: elektronicky zdznam tiesiiového volania, ktory obsahuje tidaje
automaticky generované systémom prijimania hovorov a zaznamenané
operatorom.

4. Ustredie na prijimanie volani - organizaéna jednotka zriadena pre vieobecné
policajné tlohy*, ktord je zodpovednid za prijimanie, predbezni kontrolu,
spracovanie tiesnovych volani, ako aj tloh spojenych s prenosom volanych sprav.

5. Systém na prijimanie volani - informac¢ny a informa¢no-technologicky systém

pouzivany v ustredi na prijimanie volani, ktory je schopny prijimat,

zaznamenavat a prenasat’ volania, signdly ainformdacie, ako aj urcovat’
geograficku polohu ohlasovatel’a.

Operator - fyzické osoba prijimajtiica hovory v Gstredi tiesnového volania.

7. Pohotovostné organy - zdravotnd zdchranna sluzba, orgdny obrany pred
katastrofami® a organ zriadeny na plnenie vieobecnych policajnych tloh.

8. Systém na riadenie zachrany - pocitacom podporovany systém, ktory
zabezpecuje prijimanie hldseni, riadenie c¢innosti a tok zdrojov, ako aj zber
informdcii zdravotného charakteru.

9. Tiesiové volanie — volanie iniciované fyzickou osobou alebo technickym
systémom, ktory je schopny iniciovat’ tiesiiové volanie. Ide o volanie, ktoré musi
obsahovat’ informaciu o mimoriadnej udalosti alebo o inej nebezpecnej okolnosti.

10. Cisla tiesiiového volania — &isla, ktoré zabezpeGuju bezplatné spojenie
s pohotovostnymi orgdnmi (104 - zdravotna zachranna sluzba, 105 - hasici, 107-
policajti, 112 - jednotné eurdpske Cislo tiesniového volania).

11. Linka tiesiiového volania - Cisla tiesnového volania, ako aj informacné
a technické zariadenia, ktoré su spdsobilé na oznamenie mimoriadnej udalosti a na
vyziadanie pomoci.

12. Mimoriadna udalost’® - je situicia sposobena ¢lovekom, zvieratom, technickou
chybou, Zivelnou pohromou, nehodou, chorobou alebo fyziologickymi procesmi.
Ide o situacie, ktoré maji za nasledok ujmu na zdravi, Skodu na majetku, vazne
poskodenie alebo ohrozenie prirodného a clovekom vytvoreného prostredia.
Stucasne ide o situacie, ktoré bez pomoci pohotovostnych sluzieb nie je mozné
samostatne zdolat’ zo strany fyzickej osoby ziadajucej pomoc alebo osobami Vv jej
bezprostrednom okoli.

13. RusSivé volanie - je pouzitie linky tiesiového volania, ktoré svojou povahou nie je
tiesnovym volanim a neprimerane brani spravnemu pouzitiu tiesnovych liniek. Ide
najma:

a) o oznamenia, ziadosti o informécie, ktoré¢ nespadaji do kompetencie organov
pohotovostného systému,

b) o oznamenia poplaSnej - falo$nej povahy, ktoré moézu zapriCinit’ zbytocnu
reakciu pohotovostnych organov,

c) volanie alebo signal, ktory nastal ndhodne alebo technickou chybou,

d) tiesniové volanie z mobilného telefénu bez pouzitia SIM karty.

a

* Vladne nariadenie 361/2013 definuje este Ustredie na prijimanie volani ako organizaénii jednotku zriadent pre
vseobecné policajné lohy vzhladom na to, ze ustredia boli povodne zriadené na Zupnych riaditel'stvach
policajného zboru.

5 Organy obrany pred katastrofami zastreSuju aj hasi¢sky zbor.

® Pojem mimoriadna udalost’ v mad’arskom vlddnom nariadeni 361/2013 je z hl'adiska jeho obsahu priblizne
totoznd s pojmom mimoriadna situadcia podla Zakona Narodnej rady Slovenskej republiky ¢&. 42/1994
o civilnej ochrane obyvatel'stva Z. z.
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Ulohy ustredi na prijimanie volani

V prvom rade prijimaji a vyhodnocuju tiesiiové volania na tiesiiovej linke. Na zaklade
obsahu tiesiového volania - v pripade urgentnej potreby - sprostredkuju informacno-
komunika¢nymi prostriedkami zivy hovor a elektronicky list tym organom, ktoré maju
opravnenie nardbat’ so ziskanymi udajmi. Ide o pohotovostné organy, prevadzkovatel'ov
sietovych odvetvi, ako aj o d’alSie kompetentné Statne organy a urady. V kompetencii tstredi
na prijimanie volani je i monitorovanie ¢innosti tychto orgdnov a uradov, ktoré prevzali
ziadosti ohlasovatel'a a vykondvaji zasah.

V pripade tiesiového volania zdravotného charakteru sprostredkuji zivy hovor
ohlasovatel'a a poslu vyplneny elektronicky list prislusnému regiondlnemu tustrediu riadenia
zdravotnej zachrannej pomoci.

Internetova stranka ESR-112

Systém na prijimanie volani prevadzkuje aj internetovii domovskd stranku pod
doménou: 112.hu. Systém na prijimanie volani automaticky identifikuje udaje tych
ohlasovatel'ov, ktori na domovskej stranke 112.hu sa uz skor zaregistrovali alebo disponuju
tzv. klientskou registraciou. Zaujemca o registraciu na domovskej stranke 112. hu musi uviest’
nasledujtce udaje:

a) priezvisko a krstné meno,

b) rodné priezvisko a rodné krstné meno,

¢) miesto narodenia,

d) datum narodenia,

e) rodné priezvisko a rodné krstné meno matky,

f) Statne obcianstvo,

g) pouzivané meno,

h) elektronicka adresa,

1) cislo telefonickej linky alebo ¢islo mobilného telefonu.

Ustredia na prijimanie volani a pohotovostné organy neodkladne posielaji informacie
prevadzkovatel'ovi domovskej stranky za i¢elom aktualizacie jej obsahu. Uéelom prevadzky
domovskej stranky 112.hu je okrem iného skvalitnit’ poskytovanie urgentnej pomoci tym
fyzickym osobam, ktoré maji obmedzené¢ komunika¢né schopnosti. Podl'a nariadenia vlady
¢. 361/2013 sa internetova stranka mala sprevadzkovat’ ku ditu 1. januéra 2014.

Sposoby prijimania tiesiového volania.

Ustredia na prijimanie volani preberaju tiestiové volania z tizemia Mad’arska. Ustredia
na prijimanie volani identifikujii zemepisné miesto tiesniového volania, telefénne Ccislo
komunika¢ného prostriedku a identitu ohlasovatela. V ustredi sa uskutociiuje aj zobrazenie
identifikovanych tdajov na mapovom rozhrani a na elektronickom liste.

V ustrediach na prijimanie volani sa oznamenia automaticky zaznamenaji
a spraciivaju prostrednictvom elektronického listu. V iom sa zaznamend Ccislo telefonu,
z ktorého sa uskutocnilo tiesiiové volanie, zemepisné miesto ohlasovatel'a a ¢as tiesiového
volania. Systém na prijimanie volani uskutocniuje aj hlasovy zdznam o tiesfiovych volaniach,
z ktorého je mozné poskytovat’ opravnenym uzivatel'om zakonom urcené tidaje.

Operator tiesiového volania kladie otazky ohlasovatel'ovi a ziskané informécie
zaznamenava do elektronického listu. Dalej, pokial’ je to moZné, zaznamenava zikonom
stanovené osobné udaje ohlasovatel’a, miesto tiesne alebo nebezpecnej okolnosti, popis tiesne
alebo nebezpecnej situdcie, ako aj d’alSie ddlezit¢ informacie a idaje. Na zdklade obsahu
ziadosti o pomoc moZze operator urcit, ¢i ide o novl udalost’ alebo rieSenie udalosti pripoji uz
ku existujticej udalosti. V neposlednom rade operator moze tiesiiové volanie samostatne riesit
avSak musi zaznamenat’ dévody svojho konania.
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Ak ohlasovatel' osobne alebo nie cestou tiestiovej linky poziada o pomoc priamo
pohotovostny organ (napriklad miestne oddelenie policie) prislusné ustredie na riadenie
zasahu (napriklad Zupné riaditel'stvo policajného zboru) zaznamend dant skutoc¢nost’ do
systému na riadenie zadchrany. Nasledne systém automaticky odosle informaciu do ustredia na
prijimanie volani. Ustredie na riadenie zasahu takym spésobom modze monitorovat’ proces
rieSenia ziadosti ohlasovatel'a. Konkrétne ide o monitorovanie vyvoja mimoriadnej udalosti,
inych nebezpecnych okolnosti, pripadne ustredie na riadenie zdsahu mdze iniciovat’ zasah
d’alSich pohotovostnych zloziek, Statnych organov a organizacii.

Druhy tiesiiovych volani a ich prvotna selekcia

1. Ak na zdklade tiesnového volania je potrebny zisah pohotovostného organu,
operator odosle elektronicky list a v pripade potreby prepne tiesnové volanie na prislusny
pohotovostny organ.

2. Ak na zaklade tiesnového volania je na mieste nebezpecnej okolnosti potrebny
zasah prevadzkovatelov inZinierskych sieti, Staitnych orginov a d’alSich kompetentnych
organizacii, za ich vyrozumie je zodpovedny operator.

3. Ak na zéklade volania nie je potrebny zasah, operator poskytne volajucemu
prislusné instrukcie’ alebo volanie zaeviduje ako rusivé.

Spolupraca medzi ustrediami na prijimanie volani a pohotovostnymi organmi na strane
jednej a prevadzkovatel’mi inZinierskych sieti, Statnymi organmi a kompetentnymi
organizaciami na strane druhej.

Niz§ie uvedené organy a organizdcie su povinné prevadzkovat telefonne cislo na
ktorom 24 hodin denne su schopné prijimat’ volania od Statnych pohotovostnych orgénov
a ustredi na prijimanie volani. Ide o nasledujuce organy a organizécie:

1. Ministerstvo l'udskych zdrojov Mad’arska,

. Ministerstvo obrany Mad’arska,

. Ministerstvo zahrani¢nych veci a zahrani¢nych hospodarskych vztahov Mad’arska,
. Narodny danovy a colny urad,

. Celostatne velitel'stvo vdzenskej straze,

. Celostatne riaditel’stvo cudzineckého uradu,

. Celostatne riaditel'stvo vodného hospodarstva,

. Uzemné riaditel’'stvd vodného hospodarstva,

O© 00 I N »n B~ W DN

. Celostatna hlavna sprava ochrany zivotného prostredia,

10. Celostatne riaditel'stvo vodného hospodarstva,

11. Zupné vladne organy pre usek rieSenia problematiky ochrany zivotného prostredia,
12. riaditel’'stva narodnych parkov,

13. Celostatna sluzba pre zdsobovanie krvou,

14. Celostatny trad pre atdbmovu energiu,

15. Celostatna meteorologicka sluzba,

7 Napriklad ak vodi¢ motorového vozidla na ceste si nevie rady s opravou auta a zavola na ESR-112 dostane
inStrukciu, aby si zavolal odt'ahovaciu sluzbu.
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16. Vyskumny tstav hvezdarsky a vedy o Zemi, Geodeticky a geofyzikalny ustav,
17. organ dopravnej bezpecnosti,

18. neziskova, uzatvorena akciova spolo¢nost’ mad’arskych statnych ciest,
19. dispecerska skupina na budapestianskom ustredi pre verejni dopravu,
20. uzatvorena akciova spoloc¢nost’ pre obsluhu statnych dial’nic,

21. uzatvorena akciova spolo¢nost’ mad’arskych statnych zeleznic,

22. miestne a regionalne dopravné podniky,

23. distributori zemného plynu, prevadzkovatelia plynovodov a ropovodov,
24. prevadzkovatelia zasobnikov ropy, ropnych produktov a plynu,

25. schval'ovatelia elektrickych sieti v zmysle zdkona o elektrickej energii,
26. spolocnosti zabezpecujice zdsobovanie vodou a kanaliza¢né sluzby,
27. spolo¢nosti poskytujuce medialne sluzby,

28. telekomunikécie.

Zaver

V Madarsku sa v priebehu poslednej dekady podarilo vybudovat’ funkény jednotny
systém tiesnového volania. Za pozitivne je mozné hodnotit” dobru legislativnu rozpracovanost’
problematiky vo vlddnom nariadeni ¢. 361/2013. InSpirativne je i1 zriadenie internetovej
domovskej stranky pod doménou: 112.hu. Efektivnost’ jednotného systému je neustéale
v pozornosti nielen kompetentnych Statnych orgénov, ale aj predmetom skumania zo strany
Statnej Narodnej univerzity verejnej spravy v Budapesti.
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Summary

In Hungary, a functional unified emergency system has been built up during the last
decade. A good legislative development of the issue in government Regulation No 361/2013
can be considered as positive. Inspiring is also the establishment of the Internet home page
under the domain: 112.hu. The effectiveness of the unified system is constantly in the
attention of not only the competent national authorities, but also the subject of a review by the
National University of Public Service of Budapest.
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