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112 — LINKA TISNOVYCH VOLANI

SYSTEM BYL VYBUDOVAN S OHLEDEM NA TYTO PRINCIPY:

> PIné tzemni pokryti CR na shodné trovni kvality.

o Prenos zpracovani z okresni Urovné (77 okrestl) na krajskou uroven (14 kraj().

o Podpora pfijmu volani v cizich jazycich.

o Vzajemné sdileni informaci a Uplné funkéni zalohovani mezi jednotlivymi centry.

o Uzka integrace s informaénim a komunika&nim systémem pro operaéni fizeni slozek Integrovaného Zachran-
ného Systému (IZS).

o Preference datového prenosu mezi call centrem a operacnim centrem IZS pred hlasovym.

Systém je vybudovan nad hlasovou a datovou siti vyznamného ¢eského telefonniho operatora, Teletoma_Czech——
Republic. Kromé toho Telefénica Czech Republic spravuje databazi uzivatelti pevnych telefonnich linek v CR, ki ktera —
je uzivana v ramci automatické lokalizace volani (Automatic Localization Information, ALI). ——

LEGISLATIVA:

o Vladni rozhodnuti o systému 112 (duben 2000); ——
o Telekomunikacni zakon (2000);
o Zakon o integrovaném zachranném systému (2000);
o VIadni rozhodnuti €. 2 o systému 112 (duben 2002); —
o Podminky stanovené generalnim feditelstvim hasi¢ského zachranného sboru; —
o Kompatibilita s E112, podle doporuceni Evropské komise 2003/558/EC;
o S ohledem na aktivity EU v oblasti eCall (2007):
2007 pilotni provoz v CR (FP6-CONNECT);
2008 testovani ve vybranych zemich EU; —
2011 — 2013 zapojeni do evropského projektu eCall HEERO.




SYSTEMOVA ARCHITEKTURA

o Systém je postaven na tfech primarnich centrech. V nich
instalované systémy (databaze, GIS, aplikacni a teleko-
munikaéni servery, telefonni systémy a zaznam hlasu)
zajistuji obsluhu daného kraje a také 3-4 dalsi kraje pro-
stfednictvim vzdaleného pfistupu pfes WAN.

o Jedno referencni datové Ulozisté je k dispozici pro admi-
nistraci, spravu systému a generovani statistik.

o Jedno tréninkové pracovisté je nezavislé na produkc-
nim prostfedi. Operatofi jsou v ném cvi¢eni v simulova-
ném prostiedi podle pfipravenych scénar.

Jednotliva krajska centra maji 4-6 dispecerskych pra-
covist podle poc¢tu a hustoty obyvatelstva, prazské cen-
trum ma 10 pracovist. V kazdém centru je k dispozici
navic 50% zaloznich pracovist. Celkové je v ramci sys-
tému 70 hlavnich a 36 zaloznich pracovist.

DISPECERSKE PRACOVISTE

Dispecerské pracovisteé je vybaveno tfemi monitory. Na prv-
nim monitoru operator méze sledovat a kontrolovat telefon-
ni pfijem, topograficky modul, klasifikacni modul, zaznamy
0 udalosti a jeji stav, systémové parametry a dalSi udaje.
Druhy monitor je dedikovan pro GIS. Mapy GIS a jeho funk-
ce jsou jednotné pro celou republiku a efektivné nahrazuiji
daného teritoria. Treti monitor je uréen pro €asto uzivané
seznamy a prehledy. Diky této konfigurace kazdy operator
mUzZe zpracovat tisfiové volani na stejné drovni kvality jak
ze svého domovského regionu, tak z libovolného dalSiho.

SMEROVANI VOLANI A VZAJEMNE
ZALOHOVANI

Kazdé volani je primarné smérovano do centra, které pa-
tfi do stejného regionu jako vlastni volani. V pfipadé, ze
jsou zaneprazdnéna vSechna pracovisté daného centra,
tak je volani automaticky pfesmérovano do nejblizSiho
centra (zalozni smérovani). V pfipadé, Ze jsou vSechna
centra kromé jednoho nedostupna, vSechna volani jsou
smérovana do toho, které je k dispozici (default sméro-
vani). Timto je kazdé funkéni centrum zaroven zaloznim
a defaultnim a tim je dosazena velka redundance a bez-
pecnost celého systému.




PROCES PRiJMU TiSNOVEHO VOLANI

Cilem funkci systému je pomoci operatorovi najit co nejrychleji a nejpfesnéji odpoved na tfi zakladni otazky:

CO SE STALO?
KDE SE TO STALO?
KDO BY MEL ZASAHNOUT?

KLASIFIKACE UDALOSTI A VYBER
JEDNOTEK IZS (CO? KDO?)

7 e
Pro rozhodnuti, ktera slozka 1ZS ma pomoci s feSenim si- F {
tuace, potrebuje operator klasifikovat danou situaci. V tom-
to kroku systém nabizi operatorovi strukturovanou nabidku 2l
typickych situaci a jejich klasifikaci. Jakmile operator vy- =1

bere pfislusnou klasifikaci, systém automaticky pfipravi
zpravu pro operacni slozku (hasici, policie nebo zachranna
zdravotnicka sluzba), ktera je zodpovédna za feSeni klasifi-
kované situace v jiz identifikovaném misté udalosti.

E- F

Po uloZeni kompletniho zédznamu je datova zprava ode-
slana do dispecerského informaéniho systému vybranych
slozek IZS.

Fijato: | - I
Operacni fizeni dané udalosti je poté zodpovédnosti dispe- Jasit: | -] =
¢inku dané slozky 1ZS. Diky integraci dispe¢erského sys- I™ Dlouhodoba udalost

tému a systému pro pfijem tishovych volani, operator je
informovan o stavu a postupu dané udalosti (aby mohl Iépe
redit pfipadné duplicitni volani).

5

LOKALIZACE MiSTA UDALOSTI (KDE?)

Prvnim krokem pfijmu tisnového volani je identifikace mista
udalosti. Komunikaéni infrastruktura spole¢nosti Telefénica
Czech Republic a ostatnich telekomunikaénich operatort
pokryva vSechny specifika automaticke identifikace volajici-
ho (ANI), bez ohledu na typ sité (pevna, mobilni) a opera-
tora. Diky tomu kazdy pfichozi hovor je doplnén informaci
o Gisle volajiciho.



Pevna linka

Kdyz volani pfichazi z pevné linky, systém se dotaze cen-
tralni databaze uzivatel(i, provozované spole¢nosti Telefo-
nica Czech Republic. V pfipadé, Ze je volajici uveden v této
databazi, je poskytnuta jeho adresa a ta je porovnana s da-
tabazi adres v systému pro ziskani geografické polohy vo-
lajiciho. Nasledné je jeho pozice zobrazena v mapé GIS.
Cely tento proces je automaticky a zabere nékolik sekund
(obvykle méné nez 3).

V pfipadé, ze volajici neni identifikovan v centralni databa-
zi nebo tato neni dostupna, operator se zepta volajiciho na
jeho adresu. S pomoci modulu topografie uliéni sité a adres
objektl muze operator nasledné specifikovat misto udalosti
s podporou databaze adres a zobrazit ho v mapé GIS.

Mobilni telefon

V pfipadé, ze volani pfichazi z mobilniho telefonu, automa-
ticka lokalizace je vzdy aproximaci a zavisi na informacich
poskytovanych operatorem a hustoté zakladnovych stanic
v dané oblasti. Dva ze &ty mobilnich operatori v CR po-
skytuji index oblasti, dalSi dva poskytuji polohu obsluzné
buriky a jeden z nich navic smér a radius vyzarovani anté-
ny. Z téchto informaci Ize jiz pomérné komfortné urcit ob-
last s nejvySSi pravdépodobnosti vyskytu volajiciho.

Pro ziskani presnéjsi pozice volajiciho ve mésté systém
automaticky pfipravi vysek uliéni sité oblasti s nejvySSi
pravdépodobnosti pozice. Redukovany seznam ulic a ad-
res je operatorovi doporu¢en topografickym modulem
v dialogu s volajicim.

Pokud volani pochazi z dalnice nebo silnice, operator se
mUze zeptat volajiciho na ¢islo komunikace, vyznaceny ki-
lometr, smér, kterym jel, pfipadné nazev blizké obce nebo vy-
jezdu z dalnice, ktery minul. VSechny dalnice a dlleZité silnice
jsou v systému popsany jejich linearnimi atributy a geografic-
kymi udaji. Modul linearni topografie pomaha identifikovat tato
mista a presnéji stanovit pozici volajiciho. Modul objektové
topografie také pomaha uréit polohu s pomoci objektl zazna-
menanych v systému. Po zadani ¢asti nazvu objekiu nebo
topografické entity, modul nabidne seznam objekttl nebo entit
a zaroven je zobrazi v mapé. Operator si pak vybere tu, ktera
odpovida kontextu situace. Obdobné Ize lokalizovat udalost
na zeleznici nebo na vodnim toku.

eCall

o Hlasové a datové spojeni palubni jednotky automobilu
(IVS) s centrem tisnového volani (PSAP) je zahajeno
automaticky v pfipadé havarie nebo stlaceni tlacitka.

o Minimalni Sada Dat (MSD) je poslana z jednotky IVS
do PSAP v okamziku aktivace.

o Automaticka lokalizace s pouzitim informaci GPS.

o Automaticka klasifikace s pouzitim MSD.

Telefénica Czech Republic

Telefénica Czech Republic

L COL AN A T O X

Telefénica Czech Republic




JAZYKOVA PODPORA

V pfipadé, Ze volajici hovofi jinym jazykem, nez ve kterém
byl operator trénovan, operator se mlze podivat na seznam
ostatnich operator(i v celé republice, ktefi jsou aktualné pfi-
hlaSeni do systému.V seznamu vidi jazykové znalosti jednot-
livych operatord a také jejich aktualni stav (zaneprazdnén,
aktivni, v pauze). V pfipadé, ze nalezne vhodného partnera,
mUZe operator vytvofit konferenéni hovor nebo presmérovat
hovor na jazykové znalého kolegu.

V pfipadé, ze neni k dispozici zadny vhodny operator se
znalosti jazyka volajiciho, je zde stale moznost ziskat ale-
spon zakladni informace s pouzitim dotazovaciho modulu.
Tento modul nabizi operatorovi sadu jednoduchych otazek
v jeho rodném jazyce a jejich preklad do zvoleného jazy-
ka. Otazky jsou sestaveny tak, aby na né mohlo byt odpo-
vézeno jednoduse v podobé ano/ne. Operator Cte otazky
v jazyce volajiciho (s moznosti doplnéni o modul synteti-
zace fecCi) a vybira podle odpovédi kladné nebo zaporné
odpovédi. Systém podle zodpovézenych otazek navrhuje
dalsi a vytvari klasifikace udalosti. Obvykle 3-6 otazek je
dostate€nych pro zakladni orientaci.

DUPLICITNi VOLANI

V pfipadé, ze jiz byla hlaSena udalost na dané adrese, sys-
tém informuje operatora v pfipadé pfijmu nového volani na
téZe adrese v ¢asovém intervalu (obvykle pll hodiny) od
pfijmu prvni udalosti.

V pfipadé volani z extravilanu (venkova) mlze operator TR S AR ERE  DRS WG G
tisiového volani odhadnout duplicitu udalosti z informaci i ortreciied adsho i LSS

GISu a dal$ich i v pfipad&, ze udalosti byla zpracovana e
jinym operatorem. Operator mize zjistit aktualni stav uda-

losti a informovat volajiciho o prabéhu feseni. ¢

ZAZNAM HLASU

Zaznam hlasu je provadén systémem nahravani hlasu,
ktery je pfipojen do telefonnich ustfeden. Zaznamy jsou
pfistupné operatorovi v ramci aplikace na dispecerském
pracovisti, mohou byt pfehrany nebo pfeposlany slozkam
IZS a k dispozici jejich dispecerskym aplikacim.

DOHLED NAD SYSTEMEM

Systém pro pfijem tisfiového volani patfi mezi systémy
kritického urceni. Protoze je velmi komplexni a geogra-
ficky distribuovany, je nutné implementovat dohledove
moduly a metody. VSechny hardwarové a softwarové

komponenty jsou monitorovany ze dvou nezavislych do-

hledovych center 24 hodin denné. Dohledovy systém je

schopen varovat technicky personal v centru o abnormali-

tach v systému tak, aby systémovy pracovnik mohl situaci

napravit a predejit selhani systému dfive nez dojde ke

skute€nému problému.

VITKOVICE IT SOLUTIONS a.s.
http://itsolutions.vitkovice.cz email: ITSolutions@vitkovice.com tel.:+420 596 663 111 GSM: +420 606 026 257
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