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ABSTRAKT

Diplomova praca bude zamerana na rieSenie problematiky prijimania zahrani¢nych hovorov
v ramci tiesnovej linky 112. V teoretickej Casti bude rozpracovana problematika
integrovaného zachranného systému vo vézbe na procesné aspekty fungovania tiesnovej
linky. V praktickej casti dojde k realizacii dotaznikového prieskumu najcastejSich
nudzovych hovorov v cudzom jazyku, ktoré budu sluzit’ ako znalostny zaklad pre tvorbu

podporného metodického postupu na zvysenie efektivity ¢innosti operatorov tiesiiovej linky.

Kracové slova: operator, tiesiova linka 112, integrovany zachranny systém, zahrani¢ny

hovor, metodicky postup, komunikacie v cudzom jazyku

ABSTRACT

The diploma thesis will be aimed at solving the issue of receiving foreign calls within the
emergency line 112. In the theoretical part, the issue of the integrated rescue system will be
elaborated in relation to the procedural aspects of the operation of the emergency line. In the
practical part, a questionnaire survey of the most frequent emergency calls in a foreign
language will be carried out, which will serve as a knowledge base for the creation of a
supporting methodological procedure to increase the effectiveness of the activities of

emergency call-takers

Keywords: Call-takers, Emergency line 112, Integrated Rescue System, International Call,

Methodological Procedure, Communication in Foreign Language
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UvVOD

Vzdeldvanie zamestnancov je v sucasnosti klicovym faktorom uspechu kazdej
organizacie. V pripade zamestnancov koordinacnych stredisk integrované¢ho zachranného
systému (,,d’alej 1ZS*) je nevyhnutné, aby boli Skoleni na zvladanie psychicky naro¢nych
situdcii, ktoré su sti¢ast’ou ich prace. Zamestnanci sa musia v kazdej situacii vediet’ spravne
rozhodnut’, aby tak poskytli volajucemu na tiesiiovej linke adekvatnu pomoc.

Délezitou sucast'ou ich pripravy je aj jazykova vybavenost’. S rasticou navstevnostou
Slovenska zahrani¢nymi turistami sa zvySuje aj pravdepodobnost’, ze operatory linky 112
budii komunikovat’ s osobami, ktori nehovoria po slovensky. V takychto pripadoch je
znalost’ cudzieho jazyka — predovsetkym angli¢tiny — nevyhnutna na zabezpecenie rychlej a
efektivnej pomoci. Operatori musia byt schopni ziskat’ kI'i€ové informécie o mieste a
povahe udalosti, porozumiete potrebam volajiceho a sprostredkovat’ potrebné udaje pre
operatorov zachrannych zloziek.

Moja diplomova praca sa zaobera procesom pripravy vzdeldvania operatorov
koordina¢nych stredisk IZS so zameranim na znalost cudzieho jazyka, resp. prijem a
spracovanie tiesfiového volania v cudzom jazyku. Hlavnym cielom je navrhnut’ podporny
metodicky postup v po dobe ,,jazykovej prirucky* na zvySenie efektivity ¢innosti operatorov
tiestiovej linky 112.

K vyberu tejto témy ma viedla moja vlastna skuisenost’ z pozicie operatorky linky 112,
na ktorej podsobim uz druhy rok. Za toto obdobie som prijala vel'’ké mnozstvo hovorov, ktoré
som rieSila v anglickom jazyku. Samozrejme, stretdvame sa aj s hovormi v inych jazykoch,
¢o si Casto vyzaduje pohotovl reakciu a schopnost dorozumiet’ sa aj v stresujicich a
neStandardnych komunikaénych situdciach. Prave tieto skiisenosti ma priviedli k potrebe
zamerat’ sa na jazykovu pripravenost’ operatorov a hl'adat’ sposoby, ako ju systematicky
podporit. Napriek tomu, ze zakladna jazykova priprava méze byt sucastou vstupného
zaSkolenia, operatori Casto nemaju k dispozicii néastroje, ktoré¢ by im umoziovali priebezné
opakovanie, upeviiovanie alebo rozvijanie tychto zru¢nosti. V ramci diplomovej prace preto
kombinujem praktické skusenosti z vykonu povolania so Studiom odbornej literatary,
komparaciou zahrani¢nych pristupov, ako aj vyskumnymi metédami. Vypracovala som
dotaznik, ktory bol distribuovany medzi operatorov vo vSetkych 6smich krajoch Slovenske;j
republiky, a zdroveil som pracovala so Statistickymi Gdajmi o spracovanych hovoroch na
tiesnovej linke 112. Tieto data posluzili ako vychodisko pre tvorbu obsahu jazykovej

prirucky a zaroven pomohli identifikovat’ oblasti, v ktorych operatori najviac pocituju
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potrebu jazykovej podpory. Verim, Ze svojou iniciativou a navrhom metodického postupu
prispejem k zlepSeniu jazykovej pripravenosti operatorov a k efektivnejSiemu zvladaniu

zahrani¢nych hovorov na tiesiiovej linke 112.
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I. TEORETICKA CAST
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1 CIELE PRACE A POUZITA METODOLOGIA

V tejto cCasti diplomovej prace budu uvedené hlavné ciele, ktoré som si stanovila pre
spracovanie tejto Studie. Sucasne bude definovana a stru¢ne charakterizovana metodoldgia

zvolena pre dosiahnutie tychto ciel'ov.

1.1 Ciele prace

Nazov ,,Navrh metodického postup prijimania zahranicnych hovoru v ramci tiesiiovej linky
112 uz naznacuje hlavny ciel’ tejto prace. Ide o snahu vytvorit' prakticky nastroj, ktory
podpori operatorov pri komunikacii s volajicimi hovoriacimi inym jazykom nez
slovencinou. V prostredi, kde kazda sekunda rozhoduje, moze jazykové bariéra vyrazne
ovplyvnit’ rychlost’ a presnost’ spracovania hovoru. Verim, ze lepSie nastavené postupy a
jazykova podpora mézu operatorom vyrazne ulahlit’ pracu a zaroven zvysit’ kvalitu pomoci,

ktori denne poskytujeme.

Diplomova praca si kladie za d'alsi Ciastkovy ciel’ vypracovat’ odborny text, ktory moze
sluzit’ ako stru¢néd a prakticka pomdcka pre operatorov tiesnovej linky 112 pri komunikacii
s hovoriacimi cudzim jazykom. Text bude koncipovany tak, aby bol prehl'adny, jednoducho

vyuzitelny v praxi a pristupny aj pocas vykonu sluzby.

Poslednym ciastkovym cielom je formulacia navrhov, postupov odporti¢ani, ktoré mdzu
prispiet’ k systematickému zlepSovaniu jazykovej pripravenosti operatorov tiesiiovej linky
112. Tieto navrhy vychadzaju zo ziskanych dat, skiisenosti z praxe a identifikovanych
potrieb samotnych operatorov a moézu sluzit’ ako podklad pre d’alSie vzdelavacie, metodické

alebo organiza¢né opatrenia v rdmci integrovaného zachranného systému.

1.2 Pouzita metodologia

Obsah celej prace je rozdelend do dvoch uplne logickych celkov, ktoré spolu vzajomne

suvisia. Ide o teoreticku Cast’ a na fiu nadvézujucu Cast’ prakticku.

Teoreticka Cast’ bude sustredend na prevedenie prieskumu teoretickych zdrojov v oblasti
integrovaného zachranného systéme — ako funguje, Struktura, zlozky integrovaného
zachranného systému, poslanie. Zarovei si preberieme ako funguje tiesfiova linka 112 a na
zaver sa budeme zaoberat problematikou komunikacie operatorov tiesniovej linky 112

z pohl'adu prijimania a spracovania hovorov v cudzom jazyku.
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Budu vyuzité odborné texty z knih, casopisov, konferencii, legislativy a online zdrojov
povodom slovenskych a zahrani¢nych, ktoré poskytnl potrebné poznatky a informacie pre

spracovanie kapitol a podkapitol.

Prakticka cast' bude vychadzat' z kombinacie viacerych pristupov. Najprv sa budeme
venovat Statistike prijatych a spracovanych hovorov v cudzom jazyku za obdobie januar az
december 2024 a za januar, februar a marec 2025. Nasledne si vyhodnotime dotaznikovy
prieskum, ktory bol distribuovany medzi operatorov 112 do 8 krajov Slovenska. Na zaklade
ziskanych udajov a analyzovanych dat bude v praktickej Casti prace predstaveny navrh
metodického postupu zameraného na zvysSenie efektivity ¢innosti operatorov tiesnove;j linky
112. V zévere praktickej Casti si si povieme aj o d’alSich moznostiach vzdeldvania

operatorov, ktoré mézu byt ndpomocné pre prijem a spracovanie hovoru.
Zhrnutie prvej kapitoly

V uvode prace boli formulované hlavné aj Ciastkové ciele diplomovej prace, ktoré sa
zameriavaju na podporu operatorov tiesnovej linky 112 pri prijimani a spractivani hovorov
v cudzom jazyku. Hlavnym zdmerom je vytvorit’ prakticky metodicky postup, ktory ul'ah¢i
komunikaciu v prostredi, kde jazykova bariéra moZe spomalit’ privolanie pomoci, kde
jazykova bariéra moze spomalit’ privolanie pomoci. V metodologickej €asti bola popisana
Struktara prace, rozdelena na teoreticku a prakticku Cast’. Teoretickd Cast’ sa opiera o odborné
zdroje a legislativu, zatial’ Co praktickd €ast’ kombinuje Statisticku analyzu redlnych udajov
s dotaznikovym prieskumom medzi operatormi z jednotlivych krajov Slovenska. Vystupom
bude konkrétny nadvrh metodického postupu a odporti€ani, ktoré mozu prispiet’ k zlepSeniu

prace operatorov.
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2 TEORETICKY A PRAVNY RAMEC PROBLEMATIKY

Druhd kapitola citatelovi ponuka zdkladny teoreticky ramec, ktory je potrebny na
pochopenie systému fungovania IZS v Slovenskej republike. Postupne Citatel'a oboznamuje
s kI"iCovymi pojmami a definiciami, ktoré tvoria zdklad odbornej terminologie v tejto
oblasti. Taktiez sa venuje IZS z pohladu jej organizacnej Struktury, funkcie KS, a
komunika¢no-informacnej infrastruktary. V zavereCnej podkapitole je vysvetlené
fungovanie tiesiiovej linky 112, ktord zohrava v rdmci zabezpecenia rychlej a efektivnej

pomoci v nudzovych situdciach klI'acova rolu.

2.1 Zakladné pojmy a definicie

S cielom zabezpecit’ zrozumitel'nost’” a jednotny vyklad boli pre Integrovany zachranny

systém (d’alej len ,,1ZS*) definované zakladné pojmy:

Udalost’ — je situdcia, pri ktorej doslo alebo hrozi bezprostredné ohrozenie zivota, zdravia,
majetku ¢i Zivotného prostredia, no na jej zvladnutie stacia sily a prostriedky zadchrannych

zloziek posobiacich v danom tzemi, teda v rdmci ich bezného zasahového obvodu. [1]

Mimoriadna udalost’ — je Skodlivé pdsobenie sil a javov vyvolanych ¢innostou ¢loveka,
prirodnymi vplyvmi a tiez havariami, ktoré ohrozuji Zivot, zdravie, majetok a Zivotné

prostredie, a ktoré vyzaduju sucinnost’ vSetkych zachrannych zloziek .[2]

Tiesen — je stav, pri ktorej je bezprostredne ohrozeny Zivot, zdravie a majetok alebo zivotné

prostredie, a postihnutd je odkdzany na poskytnutie pomoci zdchrannych zloziek. [3]

Zasah - je subor koordinovanych opatreni a ¢innosti zdchrannych zloziek IZS na mieste
vzniku neziaducej udalosti, mimoriadnej udalosti, alebo v priestore jej predpokladanych

ucinkov. [1]

Miesto zasahu — je priestor, v ktorom zdchranné zlozky integrovaného zichranného

systému poskytuji pomoc v tiesni. [3]

Dispecerské pracovisko — je pracovisko niektorej z d’al§ich zachrannych zloziek, ktoré po
prijati vyzvy od koordina¢ného strediska IZS alebo operaéného strediska tiestiového volania

zabezpecuje vyslanie a ¢innost’ svojich jednotiek na miesto zasahu. [1]

Komunika¢na a informacna Struktura - je operacné stredisko zachrannej zdravotnej
sluzby zahffia technické vybavenie a organizacné opatrenia, ktoré su nevyhnutné na

zabezpecenie spolahlivého hlasového aj datového spojenia medzi réznymi zlozkami
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Integrovaného zachranného systému. Ide najmd o spojenie medzi koordinacnymi a
opera¢nymi strediskami tiesiového volania, dispecerskymi pracoviskami a ostatnymi
prvkami IZS. Prenos informacii prebieha prostrednictvom telekomunikacnych a radiovych

sieti, Specializovanych zariadeni a kompatibilného softvéru. [1]

Koordinac¢né stredisko IZS (d’alej len ,,KS 1ZS*) — st zriadené na okresnych uradoch
v sidle kraja a ich hlavnou tulohou je zabezpecit, aby vSetky zlozky integrovaného
zachranného systému v ramci daného kraja spolupracovali pri poskytovani pomoci ¢loveku

v tiesni. [4]

Krajské operacné stredisko ZZS (d’alej len ,,KOS ZZS*) — toto stredisko pracuje pod
vedenim prislusné¢ho koordina¢ného strediska IZS. Zodpoveda za organizaciu, riadenie a
hodnotenie prace zachrannej zdravotnej sluzby v rdmci kraja tak, aby bola jej ¢innost’

nepretrzita, rychla a efektivna. [3]

Linka tiesiiového volania (d’alej len ,,LTV®) - tiestiové ¢islo 112 sluzi kazdému, kto sa
nachddza na Uzemi krajin Eurdpskej tnie alebo v niektorych d’alSich Statoch a ocitne sa v
nidzi ¢i ohrozeni. UmoZiuje okamzité privolanie pomoci prostrednictvom zloZiek
integrovaného zachranného systému, ako st hasi€i, policia alebo zdravotna zachranna

sluzba. [3]

VSeobecne o integrovanom zachrannom systéme

Vytvorenie podmienok pre vybudovanie Integrovaného zachranného systému, zriadenie
koordina¢nych stredisk Integrovaného zachranného systému ako aj zriadenia linky
tiesiového volania 112 riesi na Slovensku zdkon NR SR €. 129/2002 Z. z. o integrovanom
zachrannom systéme v zneni neskorSich predpisov, ktory bol schvaleny Narodnou radou
Slovenskej republiky dna 15. februara 2002 a nadobudol ucinnost’ od 1. jala 2002. [4] IZS
vznikol z potreby kaZzdodennej Einnosti zachranarov, najmi pri zlozitych havariach,

nehodéch a zivelnych pohromach. 5]

Pravny ramec IZS v Slovenskej republike
Zékladnou normou, ktord sa zaobera ochranou obyvatel'stva je zdkon ¢. 129/2002 Z.z.

o integrovanom zachrannom systéme. Je definovany ako:

...,koordinovany postup jeho zlozZiek pri zabezpecovani ich pripravenosti a pri vykonavani

cinnosti a opatreni suvisiacich s poskytovanim pomoci v tiesni *“.

V Slovenskej republike Zakon NR SR ¢. 129/2002 Z.z. o integrovanom zachrannom

systéme upravuje jeho organizaciu pdsobnost’ a ulohy organov Statnej spravy a tiez
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pdsobnost’ zachrannych zloziek v rdmci IZS, prava a povinnosti fyzickych osob a fyzickych
0osdb opravnenych na podnikanie a prava a povinnosti pravnickych oséb a obci pri
koordinécii ¢innosti, ktoré suvisia s poskytnutim pomoci pri ohrozeni zivota, zdravia a

majetku alebo Zivotného prostredia. [6]

IZS je akousi pomockou pre rieSeni mimoriadnych udalosti, ktoré st vel'kého alebo malého
rozmeru. Tento systém vznikol s cielom, aby ¢innost’ dvoch alebo viacerych zloziek pri
poskytovani zachrannych a likvidaénych préc pri vzniknutej mimoriadnej udalosti napriklad
pri dopranej nehode, povodni a poziarov, mala pravidla a bola koordinovana. Pre uspeSny
zasah je potrebna sucinnost’ zachrannych zloziek v mieste zasahu. Zlozky, ktoré zasahuju

a svoju ¢innost’ realizuju, sa v tomto pripade delia na zdkladné a ostatné. [7]

2.2 Organizacia IZS

Zriad'ovatel'om IZS je:
a) Ministerstvo vnutra,
b) Ministerstvo zdravotnictva,
c) Okresné urady v sidle kraja,
d) Zachranné zlozky.

Posobnost’” okresného uradu v sidle kraja: koordinuje a metodicky riadi plnenie tloh na

useku IZS na Gzemi kraja.
Na tieto ucely:
a) zriad'uje koordina¢né stredisko,
b) zabezpecuje technické podmienky na ¢innost’ koordina¢ného strediska,
c) rozhoduje o ndhrade vydavkov a nahrade $kody a uhradza tieto nahrady,
d) spolupodiela sa na vypracovani koncepcie organizacie a rozvoju IZS.
Koordinacia zachrannych zlozZiek na tiseku IZS je vykonéavana:
a) ministerstvom na strategickej irovni riadenia (§ 4)
b) koordina¢nym strediskom na operacnej trovni riadenia (§ 5)

c) velitelom zasahu na taktickej irovni riadenia (§ 12). [6]
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Medzi zlozky a ttvary, ktoré posobia na v IZS sa zarad’uju:
1. Zakladné zachranné zlozky:
Hasicsky a zachranny zbor (HaZZ)

- HaZZ sa riadi zakonom NR SR ¢. 315/2001 o Hasicskom a zdchrannom
zbore, ktory bol zriadeny 1. aprila 2002. [8]

Zachranna a zdravotna sluzba (ZZS)

- ZZS sa riadi zakonom NR SR ¢. 579/2004 o zachrannej zdravotnej sluzbe

a o zmene a doplneni niektorych zdakonov. [9]
Kontrolné a chemické laboratoéria civilnej ochrany,
Horska zachranna sluzba,
Banska z4chranna sluzba
2. Ostatné zachranné zlozky:
Ozbrojené sily Slovenskej republiky,
obecné (mestské) hasicské zbory,
zavodné hasicské utvary,
zavodné hasicské zbory,

pracoviskd vykonavajuce Statny dozor alebo cCinnosti podl'a osobitnych

predpisov,

jednotky civilnej ochrany,
ttvary Zelezniénej policie
obecna policia,

Slovensky Cerveny kriz,

iné pravnické osoby a fyzické osoby — podnikatelia, ktorym bola udelena

akreditacia na useku IZS podla § 16b. ). [6]

3. Utvary policajného zboru (d’alej len ,,PZ*) - majii v IZS svoje osobitné postavenie.
Z pohl'adu legislativy sa ¢innost’ PZ riadi zakonom ¢.171/1993 Z.z. o Policajnom zbore.

[10]
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2.3 Koordina¢né stredisko 1ZS

Koordinacné stredisko je nosnym pilierom resp. riadiacou jednotkou IZS. V ramci IZS boli
koordinacné strediska zriadené od 1. jula 2003 na okresnych uradoch v sidle kraja, ktoré

koordinuju a riadia plnenie tloh v kraji.

Na Slovensku to funguje tak, Ze jedno koordina¢né stredisko prindlezi v kazdom krajskom
meste. Mapa umiestnenych koordina¢nych stredisk v krajoch na Slovensku je znazornena

na obrazku 1.

KS I1ZS PO
Preiovsky kraj

KS IZS Trenéin
Trengiansky kraj

KS IZS KE
Koicky kraj

KS IZS BB
Banskobystricky kraj

KS IZS Nitra
Nitriansky kraj

Obrazok 1 Mapa koordina¢nych stredisk umiestnenych v krajoch Slovenskej republiky
[10]

Zdroj: vlastné spracovanie

Z mapy vidime, ze koordinacné strediska IZS st rozmiestnené v 6smych krajskych mestach
Slovenskej republiky, ¢o zarucuje rovnomerné pokrytie tizemia. KS medzi sebou aktivne
spolupracuji a komunikuju ¢im sa zvySuje efektivita informacného toku. V dokumente
Koncepcia organizdcie a rozvoja integrovaného zachranného systemu do roku 2027
(Ministerstvo vnutra SR, 2023) je vysvetlené ze: ,,Koordinacné stredisko je kluicovym uzlom,
v ktorom sa spdja prijem oznameni o udalostiach na cisle tiesnového volania 112 a
narodnych cislach tiesniového volania prostrednictvom operacnych stredisk, riadenie sil a
prostriedkov Hasicského a zdachranného zboru, Zachrannej zdravotnej sluzby pripadne

Policajného zboru. Zabezpecuje sa na niom sucinnost ostatnych zachrannych zloZiek,
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organov Statnej spravy a samospravy a informacnd podpora organov krizového riadenia.*
[11]
Koordinacné stredisko je d’alej opravnené:

- spracovavat’ a vyhodnocovat' informacie o tiesnovom volani a zabezpecit' ¢innost

stivisiacou s poskytnutim adekvatnej pomoci v tiesni,
- zabezpeCovat a sprostredkovavat’ datovy prenos informacii,

- vypracovavat plan poskytovania adekvatnej pomoci a vedie potrebnii dokumentéciu

spojent so zabezpecovanim jemu prinaleZiacich ¢innosti,

- spolupracovat’ s organmi zodpovednymi za patranie po lietadlach a zachranu l'udskych

Zivotov,
- vyzadovat’ prostrednictvom ministerstva pomoc zachrannych zloziek IZS z iného kraja

- viest evidenciu zvukovych zaznamov hovorov suvisiacich s tiesiovym volanim (3

roky),

- zabezpecovat odovzdanie volania z in¢ho Statu pracovisku na prijem tiesniového volania

v §tate, odkial’ bolo tiesiiové volanie vyslané. [11]

Je dolezité poznamenat’, ze koordinacné stredisko vykondva nepretrzitii sluzbu obanom
prostrednictvom zmenovej sluzby, ktora tvori vedlici zmeny a operatori. Nepretrzity dohl'ad
nad prevadzkou koordina¢nych stredisk zabezpeCuje pracovisko stalej sluzby sekcie
krizového riadenia Ministerstva vnutra Slovenskej republiky. Technicky dohl'ad nad
informa¢no-komunika¢nou infrastruktirou integrovaného zachranného systému,
zabezpecuje sekcia informatiky, telekomunikacii a bezpecnosti Ministerstva vnutra

Slovenskej republiky. [12]

2.4 Prvky komunikacnej a informacnej Struktury zloziek 1ZS

Prvkom komunikacnej ainformacnej Struktry KS IZS predstavuje teda koordinacné
stredisko zriadené na okresnych tradoch, ktoré v ramci svojich kompetencii zabezpecuje
prijem tiesnového volania na jednotnom ¢isle 112. Vyznam takého to druhu strediska
vyplyva zo samotného nazvu — koordina¢né, inym slovom riadiace stredisko. Ma najviac
informacii o aktudlnom stave bezpecnosti obyvatel'stva, mimoriadnych udalostiach alebo
vyhlasenych jednotlivych stavoch na Gzemi prislusného tzemného celku. Posobi v ramci

odboru civilnej ochrany a krizového riadenia, v sti¢asnosti okresného uradu v sidle kraja. To
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potvrdzuje jeho nezastupite'na Glohu v poskytovani servisu prednostovi okresného tradu
v sidle kraja, ktory je zaroven aj predsedom Bezpecnostnej rady kraja a predsedom

krizového Stabu kraja. Z toho vyplyva, ze KS hlavou od ktorého sa vSetko vyvija. [13]

2.5 Tiesnova linka 112

Tiesnové linky predstavuju nastroj, ktory patri medzi zakladné poziadavky eurdpskej
legislativy zaoberajucou sa ochranou a bezpecnosti ob¢anov vo vsetkych ¢lenskych Statov
v Eurdpskej unii. Hoci je primdrny ucel tiesiiovych liniek v celosvetovom meradle v zésade
rovnaky, ich organiza¢né a technologické zabezpecenie sa medzi jednotlivymi krajinami
vyrazne odliSuju. Vsetky tiesiové linky su zakladnym nastrojom na oznamenie udalosti v
pripadoch, ked’ je ohrozeny Zivot, zdravie, verejny poriadok alebo zivotné prostredie, z ¢oho
vyplyva roznorodost moznosti ich pouzitia volajucimi. SU dostupné bezplatne pre
kohokol'vek, s akoukol'vek potrebou v tiesni, neobmedzene na celom tuzemi vo vSetkych
telefonnych sietach a zo vsetkych koncovych hlasovych zariadeni telefonnych sieti. Je tu

ocakéavany prijem krizovych, nésilnych ¢i tragickych udalosti. [13]
Jednotné europske ¢islo tiesiového volania 112

Na celom svete existuje Siroké spektrum tiesiiovych €isel. Je celkom bezné, Ze mnoho Statov
prevadzkuje viac ako jedno ¢islo tiesiového volania. Historia tiesnovych volani na tizemi
Eurépy mé dlhodoby vyvoj. Ten mohol byt ovplyvneny napriklad geografickou polohou,
zloZenim etnika alebo politickym usporiadanim krajin, ktoré najmé v minulosti mnohokrat
urcovalo spdsob zivota spolo¢nosti. Jednalo sa predovSetkym o rozdeleni kontinentu na
takzvany zapadny a vychodny blok, s vyznamnym vplyvom vtedajSieho sovietskeho zvizu.
Aj tu teda zrejme pramenia odliSnosti v systéme spravovania tiesiového volania, ktoré st
badate'né aj v sucasnosti. Zavedenie jednotného tiesniového volania 112 bolo pdvodne
zamySlané ako doplnok k ndrodnym ¢islam tiesnového volania, s cielom l'ahSie spristupnit’
tiesnové volania. Zapadné eurdpske krajiny, respektive Staty eurdpskeho hospodarskeho
priestoru a Svajéiarska, sa z dovodov ul'ahéenia komunikécie osob s tiestiovymi sluzbami v
pripadoch narastu sluZzobnych ciest v ramci Eurdpy, (predovSetkym v suvislosti s ich
neznalost'ou ¢isel tiesiiovych liniek v jednotlivych ¢lenskych Statoch a d’alej s jazykovymi
bariérami), rozhodli zaviest' na zaklade rozhodnutia Rady Europskych spolocenstiev o
zavedeni jednotného eurdpskeho tiesfiového cisla volanie 112. Tento zavézny legislativny
predpis stanovil povinnost’ zaviest stanovené ¢islo 112, do 31. 12. 1992. Z dévodov

technickych problémov v niektorych Clenskych §tatoch, najneskor do 31. 12. 1996. Medzi



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 25

d’alsie dokumenty Eurdpskeho spolocenstva prijaté v suvislosti so zavadzanim tiesiového
volania 112, patri Smernica Eurdpskeho parlamentu a Rady o univerzalnej sluzbe, ktora
zabezpetila bezplatny pristup k tiestiovému volaniu 112 na celom uzemi EU z pevnych aj
mobilnych telefonov a dalej odporuCanie komisie o povinnosti prevadzkovatel'ov
telekomunikacnych sieti v rdmci sluzieb tiesiiového volania poskytovat’ informacie o polohe

volajucich. [13]

Linka tiesiového volania 112 v Slovenskej republike

Linka tiesiového volania 112 (d’alej len ,,LTV) bola na Slovensku zriadena 1. jula 2003.
Jeho prevadzku zabezpecujii telekomunika¢ny turad a poskytovatelia verejnych
telekomunikaénych sluzieb. Ulohy koordinaénych stredisk plnia operacné strediska
tiesiiového volania. [14]

Co je dolezité spomenut’ Ze, tiesiiova linka 112:

e jeurcena pre akéhokol'vek Cloveka, ktory sa ocitne v tiesni a potrebuje rychlu pomoc

zloziek IZS (hasici, policajti a zdchranari)
e je bezplatna a funguje v nepretrZzitej prevadzke — je dispozicii nonstop

e obcan modze volat z akéhokol'vek telefonu alebo pevnej linky aj ked’ nema kredit

alebo SIM kartu

e obcan mdze si privolat pomoc aj prostrednictvom bezplatnej SMS spravy — su urcené
pre osoby so zdravotnym postihnutim: sluchové postihnutie alebo porucha reci, ale
aj v pripade nebezpecnych situdcii napr. pri nasilnom incidente, inose alebo inom

riziku,
e dokaze urcit lokalizaciu pomocou najmodernejSieho a najnovsieho sposobu AML

e autd, ktoré boli vyrobené po 31. marci 2018 maji zavedeny systém automatického
tiesiiového volania eCall. V pripade vaznej dopravnej nehody sa systém aktivuje

a automaticky vytoci Cislo 112.

e v sucasnosti kazdy iPhone s opera¢nym systémom i0S 11 alebo novs§im, ako aj kazdé
hodinky Apple Watch, v sebe maju zabudovanu funkciu SOS na rychle privolanie
pomoci. V pripade modelu iPhone 8 anovS§im sa funkcia aktivuje podrzanim

boc¢ného tlacidla naraz s jednym z tlacidiel hlasitosti. [16]
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Ostatné tiesniové Cisla

Medzi ostatné ¢isla tiesiiového volania, ktoré st k dispozicii obéanom v nepretrzitom rezime
su:

150 — Hasicsky a zachranny zbor

155 — Zéachranna zdravotnd sluzba

158 — Policia

159 — Mestska policia

Vsetky zlozky medzi sebou kooperuju, spolupracujii a navzajom si pomahaji. V sti¢asnosti
je povedomie o Cislach tiesiového volania stale vyzvou. V praxi sa stdva, ze napr. volajuci
v strese namiesto 155 vytoéi Cislo 150. To, ale neznamend, Ze volajici sa nedostane
k adekvatnej pomoci. V nasledujucej kapitole si vysvetlime presny proces spracovanie
hovoru na tiesniovej linke 112 z pohl'adu ob¢ana Slovenskej republiky ako aj obcana zo

zahranicia, ktory sa pocas pobytu v krajine dostal do stavu nudze.
Zhrnutie druhej kapitoly

Kapitola 2 si kladie za ciel’ vysvetlit’ zdkladné pojmy a predstavit’ legislativny ramec IZS na
Slovensku. Zameriava na opis jeho organizacnej Struktary, zloziek a tloh jednotlivych

subjektov vratane KS. Zaver prace je venovany tiesiiovej linke 112 a jej vyznamu.
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3 PRIJEM A SPRACOVANIE HOVOROV NA TIESNOVEJ LINKE
112

Nauvod tretej kapitoly si stru¢ne charakterizujeme pracovisko operatora tiesniovej linky 112.
Nasledne sa zameriame na opis ¢innosti operatora. Dalej si opiSeme vieobecny postup
prijmu hovoru — zavolanim volajuceho na LTV 112 az po jeho spracovanie prostrednictvom
operatora 112 po odovzdanie volajiceho na prislusnu zlozku podla typu udalosti. Nasledne
si vysvetlime proces tiesiiovej linky z pohl'adu zahrani¢ného hovoru. KI'ai¢ovymi podkladmi
pre spracovanie tejto kapitoly je Prevdadzkovy poriadok koordinacného strediska
integrovaného zdachranného systému (d’alej len ,,Prevadzkovy poriadok®), ktory upravuje
podrobnosti o organizacii a vykone ¢innosti KS IZS a jednotnom postupe operatorov pri
prijme tiesniovych volani, kratkych SMS sprav a volani eCall na LTV 112, ich spracovanie
a zabezpeCovanie Cinnosti suvisiacej s poskytovanim pomoci v tiesni. Druhym
dokumentom, o ktory sa budeme opierat’, je Usmernenie o prijme a spracovani tiesiiovych
informdcii na cisle tiesnového volania 112 (d’alej len ,,Usmernenie”) Uvedenymi
dokumentami sa riadia vSetky KS IZS v 8 krajskych mestach. V kapitole budi zahrnuté aj

skasenosti autora prace. [17], [18]

3.1 Priestorové usporiadanie KS
Z hl'adiska celkového stavebného usporiadania sa KS ¢leni na:

dispecersku sdalu — sa rozumie miestnost’ operatorov pre prijem a spracovanie tiesiiovych
volani, SMS avolani eCall na linku 112 aoperacné stredisko operacné stredisko

Krajského riaditel'stva Hasi¢ského a zachranného zboru v Bratislave,
technologicku miestnost,
kancelarske priestory a socialne priestory.

Dispecerska sala a technologickd miestnost’ s rezimové pracoviska, na ktorych je upraveny
vstup a pohyb 0s6b. Dévodom tychto obmedzeni nie je iba zabezpecenie pracoviska, ale aj
to, Ze personal by nemal byt’ rozptyleny od svojej prace navstevami. Do saly sl opravneni
vstupovat’ zamestnanci okresného uradu v sidle kraja zabezpecujlci ¢innost’ KS, opera¢ni
dostojnici Hasi¢ského a zachranného zboru, zamestnanci zachrannej zdravotnej sluzby a ich

nadriadeni alebo veduci zamestnanci.
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3.2  Operator LTV 112
Operator je zamestnanec Okresného tradu v prislusnom kraji. Cinnosti, ktoré vykonava:

prijima tiesinové volanie z mobilného telefonu zo systémom Android/IOS, Apple

Watch, pevnej linky, SMS, volanie eCall,

vydéava zakladnej zachrannej zlozke integrovaného zachranného systému, ktoru
zastupuje pokyn na poskytnutie pomoci v tiesni alebo vyzve na poskytnutie pomoci

niektora ostatnu zachrannt zlozku integrovaného zachranného systému,

zabezpecuje presmerovanie tiesiového volania, SMS alebo volania eCall vecne
prisluSnému operatorovi alebo na prislusné operaéné stredisko, ak poskytnutie
pomoci nie je v jeho kompetencii alebo na tizemne prislusné koordinacné stredisko,

v ktorého izemnom obvode sa udalost’ stala,

koordinuje svoju cinnost' s ¢innostou vecne prislusnych operacnych stredisk
v izemnom obvode koordina¢ného strediska, poskytuje im informacie potrebné na
ich ¢innost’ a spolupracuje s ostatnymi operdtormi vykondvajicimi ¢innost' na

koordina¢nom stredisku.

3.3 Informacna podpora IZS

Informa¢nd podpora IZS je zabezpeCovana prostrednictvom systému CoordCom™ od
Svédskej spolocnosti Ericsson. Sucast'ou systému je geograficky informacény systém GIS
OS 112, ktorého ucelom je identifikacia a lokalizacia volajuceho. Informacny systém
vyuzivaju zlozky Hasigského a zachranného zboru, Utvary Policajného zboru a operatori
tiesiovej linky 112. Operacné stredisko zichrannej a zdravotnej sluzby vyuziva svoj
informacny systém, pretoZe patria pod Ministerstvo zdravotnictva. To znamend, ze medzi
systémami neprechddza tzv. datova veta, ktora sa automaticky prenasa datovym prenosom.
Obsahuje zakladné informacie ako je telefonne cCislo, podkladova mapa miesta udalosti
a opis udalosti. V praxi to znamend, Ze ak mam napr. zdravotni udalost’ — presmerujem
hovorov na operacné stredisko zachrannej zdravotnej sluzby — odovzdam zakladné

informacie a nasledne si to prebera zachranna sluzba.
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3.3.1 Informaény systém CoordCom™

V pouzivatel'skej Prirucka operatora systemu CoordCom je CoordCom vysvetleny ako
integrovany systém prijmu volani a riadenia pre poskytovatelov tiesnovych sluZzieb,
telefonnych sluzieb a bezpe¢nostnych sluzieb. CoordCom integruje funkcie pre telefonick,
radiovil ako aj datova komunikéciu medzi nahlasovatelmi incidentov, operdtorom a
vyslanymi prostriedkami, napriklad policiou, hasi¢skymi a zachrannymi zbormi, zachrannou
zdravotnou sluzbou a inymi poskytovatelmi sluzieb. (priruc¢ka)lnak povedané, ziskané
informacie od volajuceho, operator zaznamenava v systéme CoordCom. Systém vyuZivajl
operatori tiesnovej linky 112, operacni dostojnici hasi¢ského a zachranného zboru

a operacni dostojnici policajného zboru SR.
V ramci systému CoordCom™ sa vyuZzivaju tri aplikécie:
1. CoordCom Operator

Tato aplikacia poskytuje podporu pri rieSeni réznych druhov incidentov. Aplikacia
pomaha operatorovi pri riadeni prichddzajicich VOLANI (klasifikovat' ich,
ziskavat’ informacie a konat’ podla PLANU) a riadit’ a vysielat PROSTRIEDKY.

2. CoordCom Business Administrator

Prevadzkovy spravca a systémovy administrator pouzivaju tuto aplikaciu na
konfigurovanie syst¢ému CoordCom a jeho spravania. Napriklad autorizacia,
prichadzajtice linky, typy UDALOSTI, PLANY a PROSTRIEDKY sa definuju v

aplikacii CoordCom Business Administrator.
3. CoordCom Education

Operatori mozu pouzivat’ tuto aplikaciu na ucely vycviku. Pomocou interaktivnych
vzdelavacich scenarov sa operator moze naucit’ pouzivat' aplikaciu CoordCom

Operator v prostredi takmer identickom so skutoénym prevadzkovym systémom.

Cielom informacného systému je zabezpecit' rychly, spol'ahlivy a prehl'adny tok informécii

medzi jednotlivymi zloZkami integrovaného zachranného systému. [19]
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3.4 Prijem a spracovanie hovoru z pohPadu operatora

Na uvod tejto podkapitoly si opiSeme zjednoduseny postup prijmu a spracovania hovoru na

LTV 112 prostrednictvom grafického znazornenia, ktory je na obrazku 2:

ZLOZKY 1ZS

VOLAJUCI

Co?
Kde?

vysielanie
zloZiek 1ZS k
udalosti

Komu? — ¢
= — I\ui%;' :| Policajny zbor SR
\ -.\ W A
Operator 158/159 S
volanie cez pevnu linku
. 3 > Hasicsky a zachranny
D g @ zbor SR
eCal Operator 150
volanie cez .
moS0s Operdtor LTV 112 L3
» o .
X > . Opera_cne stred|s_ko i
zachrannej zdravotnej sluzby
hodinky Operator 155
Apple Watch

Obrazok 2 Zjednoduseny postup prijmu a spracovania hovoru
Zdroj: vlastné spracovanie
Postup:
1. Volajuci kontaktuje tiesnovu linku 112
2. Operator LTV 112 sa pyta zakladné otazky:
- Co sa stalo?
- Kde sa to stalo?
- Komu sa stalo?
(a podla potreby d’al’Sie dopliiujiice otazky)
3. Operator vyhodnoti situdciu a kontaktuje prislusné zlozky 1ZS:
4. Zlozky IZS (policia, hasi¢i, zdravotna sluzba) su vyslané na miesto udalosti.

Vzhl'adom na roéznorodost’ hovorov nie je mozné stanovit’ exaktny postup ich vybavenia.
Preto v kazdej udalosti sa vyzaduje nalezitym sposobom klast’ otazky, ktoré vedu k ziskaniu
najdolezitejSich informécii. Spravnym pokladanim otazok sa Setri Cas arychlejSie sa

operator dopracuje k potrebnym informéciam. Systém CoordCom ponuka tzv. podporu
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rozhovoru. Ide o subor krokov, pokynov a otazok, ktoré mdze operator vyuzit' pocas

rozhovoru

Obrazok 3 Pomocné kroky pri zdravotnej udalosti

Zdroj: vlastné spracovanie

Obréazok 4 Pomocné kroky pri dopravnej nehode

Zdroj: vlastné spracovanie
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Obrazok 5 Pomocné kroky pri poZiari

Zdroj: vlastné spracovanie

Obrazok 6 Pomocné kroky pri policajnej udalosti

Zdroj: vlastné spracovanie
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3.5 Prijem a spracovanie hovoru v informa¢nom systéme CoordCom™

V tejto podkapitole si opiSeme priebeh hovoru v redlnom case.
Postup:

1. Po vytoCeni cisla tiesniovej linky 112 je hovor automaticky presmerovany na
prislusné KS IZS v kraji, v ktorom sa volajuci aktudlne nachddza. Na okne
»Komunikacia®“ s blokom Front volani so zvukovou vystrahou zasvieti zelené
policko, ktoré po zakliknuti operatorom sa spusta komunikacia medzi operatorom
112 a volajicim — inak povedané nastane aktivne volanie. Tento krok je zobrazeny
na obrazku 3.

uu i

Obrazok 7 Priklad okna ,, Komunikacia“

Zdroj: vlastné spracovanie

2. Operator zaklikne zelené policko anastdva komunikacia medzi operatorom

a volajucim.

3. Operator sa predstavi ozndmenim ,,Tiesrniova linka 112, prosim?* alebo Tiesniové

volanie, 112, dobry den.* alebo ,,Linka tiesiového volania 112, ako vam pomozem?*
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Obrazok 8 Priebeh aktivneho volania
Zdroj: vlastné spracovanie
4. Nasledne prebiecha faza kedy operator pocuva volajiceho, medzitym si zapisuje

informécie do okna priecinku udalosti. VypiSe si adresu a zaklikne bod na mape
v systéme GIS OS 112.

volajiiceho

Okno udalosti Udaje o SIM karte
I
[

Obrazok 9 Okno ,,Udalosti‘

Zdroj: vlastné spracovanie



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 35

Obrazok 10 Lokalizacia volajuceho cez GIS OS 112
Zdroj: vlastné spracovanie

5. Na zaklade ziskanych informécii sa udalost’ musi zaradit’ do prislusnej kategorie,
ktora urcuje d’alsi postup operatora a zapojenie jednotlivych zloziek IZS. Tento krok

je vykonany v bloku ,,/ndex*

l‘ “lll"wfrlflrliln USRI

il
]
()
| e
ly
i
i
]
U
l 3
il

I "-::m i

i ‘(

]

Obrazok 11 Lokalizacia volajuceho cez GIS OS 112

Zdroj: vlastné spracovanie
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6. Po vyhodnoteni situacie operator informuje volajuceho o d’alSom postupe a pripravi
ho na presmerovanie hovoru. V praxi sa vyuziva tato formulacia: ,,Dobre, pani XY,
teraz vads prepojim na zachrannu zdravotnu sluzbu. Ostaiite, prosim, na telefone,
neskladajte.” Operator si izoluje volajliceho kliknutim na ikonku ,,/zolovat™.
Vysledkom je, ze izolovany volajuci nebude pocut’ ziadneho iného ucastnika.

Operator na zéklade typu udalosti presmeruje hovor zakliknutim na prislusnt zlozku.

i Zachranna
Mes}:s'ka . zdravotna
Policia policia Hasi¢i lzolovat  glusba

Obrazok 12 Ikony prisluSnych zloZiek
Zdroj: vlastné spracovanie

7. Operator odovzda ziskané informacie operatorovi prislusnej zlozke. Operator LTV
112 odizoluje volajiiceho a zacina danej zlozky a volajucim. Operator LTV 112 sa

z konferencie odpdja a udalost’ prebera zdchranna zdravotné sluzba.

Telefonne Cislo volajuceho

Obrazok 13 Prebiehajuca konferencia medzi volajicim a operatorom danej zlozky

Zdroj: vlastné spracovanie

Prostrednictvom systému CoordCom zlozky vedia medzi sebou efektivne komunikovat’

a spolupracovat. Umoziiuje rychlu vymenu informécii a v€asny zasah na miesto udalosti.
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3.6 Prijem a spracovanie volania zahrani¢ného hovoru

V pripade, ze oznamovatel’ je osoba, ktora neovlada slovensky jazyk, operator ma viacero

moznosti ako hovor spracovat’:
1. Operator komunikuje s volajicim v prislusnom jazyku alebo v anglickom jazyku:

V praxi to znamena ze: ak volajuci hovori po madarsky a operator vie po madarsky,
komunikuje s v madarcine. Dalej, ak operdtor neovidda madarcinu, ale obaja (operdtor
a volajuci) ovlddaju anglictinu, ich spolocny jazyk bude anglictina.

2. 'V pripade, ze operator neovlada jazyk, presmeruje volanie na vybavenie operatorovi

na koordina¢nom stredisku, ktory ovlada prislusny jazyk alebo anglicky jazyk, alebo

vyziada pomoc od operatora z iného koordina¢ného strediska:

V praxi to znamend, zZe operator presmeruje hovor operdtorovi, ktory ovidda prislusny
jazyk. Jazykové znalosti operdtorov su zaslané Centralnym monitorovacim a riadiacim
strediskom (dalej len ,, CMRS“) MV SR na zaciatku dennej a nocnej sluzby. V tabulke X

si vyhlada operatora s prislusnou jazykovou znalostou a volajuceho mu prepoji.

Tabulka 1 Ukazka tabul’ky prehl'ad jazykovych znalosti operatorov pre no¢nti zmenu [20]

Prehfad cudzich jazykov, ktoré ovladaju zmeny na KS IZS ou
za deii| 25.03.2025 noéna
Meno Jazyk Iny - vpisat’

& EE Veronika OlSanska AT
BA o AT
el AJ
oved AT

KS I1ZS
™ o L
oved BI*
3 AT

KS 128 =

FRs K AJ
XX AT*
K AJ

KS 125
NR o F
X AT
el AT+

KS I1ZS
ZA foved AT*
el AJ
X BRI

KS IZS
BB o BRI
KK AJ*
X AT

KS IZS
PO o RI
el AT*
oved AT

KS IZS
KE o A
XX NI*
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Tabul'ka 2 Ukézka tabul'ky prehlad jazykovych znalosti operatorov pre dennu zmenu [20]

Prehfad cudzich jazykov, ktoré ovladaji zmeny na KS 1ZS OU
za deii:| 25.03.2025 denna
Meno Jazyk Iny - vpisat'
s Veronika Olsanska AJ
BA o Al
K MI
4 AT
KS 1zs —

™ o EJ
s RI*
hisied AT

KS 125
T hisied AT
o AJ*
hieied AT

K5 125
NR hieied RJ*
hieied AJ
o Al*

KS 125
ZA hisied AT
hisied AT
faed RI

KS 125
BB o BJ*
hieied AJ*
hisied AT

KS 125
PO o Al*
faed Al
hieied AT

KS I1Z8
KE o A
faed AT*

3. V pripade, ak Ziadny z operatorov neovlada jazyk volajuceho, moze operator LTV
112 kontaktovat inu linku tiesiového volania inej eurdpskej krajiny s prosbou
o pomoc s prekladom. Operatori LTV 112 sa zvd¢Sa medzi sebou dorozumievajl
v anglickom jazyku. Priklad adresara s kontaktmi na linky tiesiového volania 112

roznych krajin v Eurdpe je v informacnom systéme CoordCom.
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Obrazok 14 Adresar LTV 112 eurdpskych Statov

Zdroj: vlastné spracovanie

4. Dalou moznostou je kontaktovanie velvyslanectiev cudzich krajin v Slovenskej
republike. V tomto pripade moézu byt prekazkou otvaracie hodiny vel'vyslanectva.

Adresar s tymito kontaktmi je dostupny v informa¢nom systéme CoordCom.
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[ E
sy

Obrazok 15 Adresar zastupitel'skych tiradov v SR
Zdroj: vlastné spracovanie

Kazdy hovor, ktory bol vedeni v inom jazyku ako slovencine sa zaznamenava na ucely
Statistického vyhodnotenia. Operator tento hovor oznaci v systéme CoordCom zakliknutim
kolonky Jazyk. V praktickej Casti diplomovej prace sa budeme venovat prave takejto

Statistike, ktorti podrobne rozanalyzujeme.

Zhrnutie tretej kapitoly

Tretia kapitola opisuje organizaciu a fungovanie koordina¢ného strediska IZS a pracu
operatora linky 112. Venuje sa postupnému spracovaniu tiesiiového hovoru — od jeho prijatia
az po odovzdanie prislusnej zlozke (policia, hasi¢i, zdravotnici). KI'icovym nastrojom je

informacny systém CoordCom, ktory zabezpecuje rychlu vymenu informacii, lokalizaciu
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volajuceho a podporu rozhovoru pomocou prednastavenych krokov. Sic¢ast’ou kapitoly je aj
opis rieSenia zahrani¢nych hovorov, kde operatori vyuzivaju spolo¢ny jazyk, podporu
kolegov z inych stredisk, alebo kontakty na zahrani¢né linky a vel'vyslanectva. Vsetky

cudzojazycné hovory st evidované pre Statistické ucely.



4 KOMUNIKACIA NA TIESNOVEJ LINKE 112

Schopnost’ spravne komunikovat' a aktivne pocuvat’ patria k najziadanejSim ,,makkym
zruénostiam®. V tejto kapitole sa zameriame vyznam a dolezitost’ komunikécie v prostredi
LTV 112, s akymi typmi volajucich a volani sa operator LTV 112 kazdodenne pocas sluzby
stretdva. Osobitnd pozornost je venovana jazykovej néarocnosti a potrebe zvladania

komunikacie v cudzom jazyku.

4.1 Vyznam tiesiiovej komunikacie

Telefonickd komunikacia predstavuje obojstranni komunikaciu medzi operatorom LTV 112
a volajicim, ktory sa ocitol v tiesni. Vyznacuje sa anonymitou a nepritomnostou osobného
kontaktu. Anonymita moéze viest' k tomu, ze sa clovek sprava inak, nez pri beznej situdcii.
Najvyssim principom a ulohou operatora je aktivne poCuvanie, pretoZze pomaha nadviazat’
kontakt. Ulohou operatora je viest cieleny a struktirovany rozhovor, pretoZe prave takyto
pristup zabezpecuje rychle a presné ziskanie vSetkych kl'icovych informacii potrebnych na

vyhodnotenie situécie. [21]
Zakladné techniky komunikacie

Efektivna komunikdcia si vyZaduje zvladnutie komunikaénych technik, ktoré podporuju
porozumenie, zniZuji napétie a pomahaji udrzat’ rozhovor pod kontrolou. Pre operatora
tiesiovej linky 112 st tieto techniky nevyhnutnym nastrojom pri vedeni rozhovoru

s volajucim v tiesni.
Patria sem:

Rychla odozva na prichadzajuce volanie — odozva na prichddzajtci hovor by nemala
trvat’ prili§ dlho (operator musi byt schopny zdvihnat hovor do 3 sekand). Dlhé

cakanie na spojenie prehlbuje u volajliiceho stres.

Casovy ramec vybavenia hovoru —ilohou operétora je ziskat’ od volajliceho zékladné
informdcie, aich nasledné odovzdanie prislusnej zlozke. Avsak, rychlost
komunikacie nemdze ist’ na ukor kvality. Nemdzeme napr. dopustit’, aby prirychla
komunikacia sposobila prehliadnutie klIiCovych informacii, ¢i naznakov. Z toho

dévodu preto aplikujeme aj spatné overovanie porozumeného obsahu.

Manazment hovoru: aj z dovodu predchadzajucich faktorov je dolezité, aby operator

hned’ od zaciatku aktivne usmernoval rozhovor, kladol konkrétne a cielené otazky,



s cielom ziskat' za dany cas prisluSnu informéciu. Casto sa totiz moze stat, Ze
stresové faktory u volajuceho spdsobia prepocutie kladenej otazky, alebo zameranie
sa na uplne iné informacie, nez na tie ziadané. K spravnemu manazmentu hovoru

nam napomahaju aj zasady systematickosti a jasnosti.

Systematickost a jasnost hovoru: pytame sa postupne len jednu otdzku za druhou,
formulujeme ich stru¢ne a jednoducho, volajicemu v otazkach ni¢ nevsugerujeme,
a zopakujeme kI'i¢ové Casti vyzvy, resp. parafrazujeme ich, aby sme sa uistili, Ze ich
volajuci neprepocul. Vyhybame sa taktiez cudzim slovam a odbornym vyrazom,

vytvarajuc tak volajucemu partnerskil oporu.

Volajuci by sa mal stat' (nasim partnerom) — z toho aj vyplyva prispdsobenie sa
mentélnej kapacite volajiceho, z hovoru by malo byt zrejmé, Ze sme na ,,jednej lodi®,
ze naSim spoloénym zdujmom je volajicemu pomoct’. Je vhodné, aby operator dal
najavo, ze rozumie koreitu problému, anasledne spolu ndjdu vhodné rieSenie.

Odportca sa tiez pomocou slova ,,ano*, umocnovat’ porozumenie zo strany operatora.

Obsah a ton prvej vety casto rozhoduje — operator by mal byt tym, kto dialog hned’ od
zaciatku riadi — pokojnym a rozhodnym sposobom. Tén prvej vety by mal byt ¢o
najoptimistickejsi, vyjadrujic tak rozvahu a ochotu pomdct’. Je az prekvapujice, ako

vhodne zvoleny ton hlasu, dokaze u volajiiceho potlacit’ prejavy stresu.

Pokial’ je mozné, oslovujte volajuceho menom (pan Novak, pani Novakova, a pod.).
Znamkou profesionality, je pozitivny, pokojny a vecny pristup. RozruSenie
volajticeho je treba tolerovat. Ulohou operatora je snazit’ sa volajiceho ukludnit

a nie ho eSte viac rozrusit’.

Zakladom hovoru na tiesiiovej linke, je tzv. aktivne pocuvanie, to zn. pocivat’ bez
predsudkov, a bez skreslenia vnimat’, ¢o volajici hovori — dévat’ si veci do suvislosti,
priebezne si vytvarat’ obraz o situdcii na mieste, a reSpektovat’ volajiceho takého, aky
je.
Typologia volajticich
Operator LTV 112 sa pocas sluzby stretava so Sirokym spektrom volajucich. Ako uz bolo
v uvode kapitoly spomenuté, telefonickd komunikacia je charakterizovand obojstrannou
anonymitou. Vznika tak komunika¢na uvolnenost,, na zaklade ktorej operator alebo volajici

mozu prekrocit’ hranice asertivnej komunikacie.



Volanie deti

Deti patria medzi naj¢astejSich ,,zneuzivatel'ov* tiestiovych liniek. Na kazdy hovor je
potrebné sa pozerat’ ako na redlny hovor, az do momentu, kym sa nepreukaze, ze ide o omyl
alebo zneuzitie. Komunikaciu treba prispdsobit’ veku dietata — pouzivat’® primerané
jednoduché vyrazy, Specifické orientacné body (Skola, ihrisko a pod.). S detmi je mozné
a vhodné ich oslovovat’ krstnym menom. Diet’a, neuvedomujuce si v plnom rozsahu vaznost’
situdcie, je paradoxne v niektorych pripadoch najlepsim partnerom ku komunikécii z miesta
udalosti. Skusenosti autora prace hovoria, Ze deti sa v roli zneuZivatel'ov tiesiovych liniek

vyskytuju coraz frekventovanejsie.

Volanie osoby s hendikepom reci alebo sluchu (tyka sa to aj seniorov s percepcnymi

poruchami)

V tomto pripade sa od operdtora vyzaduje mimoriadna trpezlivost’ a empatia. TaktieZ je
dolezitd spravna artikulacia a primerané tempo reci (uprednostiiuje sa pred zvySenim
hlasitosti, ktorti mikrofon tak ¢i tak automaticky stlmi). Objavuja sa aj osoby umelym, alebo
tak posobiacim hlasom, kde sa napriek jeho roboticky znejicemu zvuku, vé¢Sinou stretdme
s neporuSenym intelektom. Skvelou pomockou je nam v takychto situaciach napr. funkcia
operacného systému historia volani z daného cisla, pomocou ktorej vieme svizne z archivu

vyzistit’ informdcie ako napr. adresa, a pod., a usetrit’ tak pripadu Cas.
Osoba s poruchou psychiky ¢i vyjadrovania

Komunikécia s takouto osobou nie je jednoducha, predovsetkym aj z dovodu zahltenia linky
podobnymi pripadmi, a moznym rizikom podceiiovania, ako aj pauSalizacie. Je vhodné
pamdtat,, Ze aj opity clovek mdze v skuto€nosti oznamovat’ zavaznu udalost’, avSak, opity
hlas, nie vzdy znamena opity ¢lovek. Takato osoba moze byt v skutocnosti osoba trpiaca
hypoglykémiou, zavaznou hypotenziou, intoxikaciou, alebo mé za¢inajuce priznaky cievnej
mozgovej prihody. Méze dokonca vydavat’ aj nezrozumitel'né zvuky, alebo mat’ problémy
s vyslovnostou. Rovnako aj v tomto pripade plati zdsada podobna tej, ktora plati pri opilstve:
len pre absurdne znejuci hovor, s vysoko nepravdepodobne vyzerajucou opisovanou

situaciou, nepovazujme volajuceho za zmitkara, alebo za osobu so psychickou poruchou.
Volajuci so sklonom k manipuldcii:

Manipulacia je skrytd forma agresivnej komunikécie, pri ktorej manipulator jasne neprejavi
svoj zamer, ale snazi sa dosiahnut’ svoj ciel’ pomocou skrytého natlaku. Je dolezité, aby sa

operator nenechal ovplyvnit’, a nepreberal zodpovednost’, za rozhodnutia, s ktorymi nie je



vnutorne stotozneny. Mal by vzdy konat’ v sulade s odporu¢eniami a pravidlami pracovného

kodexu.
Konfliktny volajuci:

Agresivne a konfliktné zaobchadzanie je najcastejSim prejavom nezvladnutého stresu
volajiiceho. Délezitou zasadou je nebrat’ si ,,agresiu“ osobne, ¢o najrychlejsie sa zbavit
negativneho pocitu a sustredit’ sa na prospech pacienta. Nemozno opomenut’ ani to, ze za
agresivnou formou sa mdze skryvat’ aj opravnend nespokojnost’ a problém, ktory je treba
riesit’. [22]

Typologia volani

Typoldgia volani sa rozdel'uje na dva typy:

Neopravnené volanie — volanie, ktoré nesplita podmienky ohrozenie Zivota, zdravia,

majetku a Zivotného prostredia. Druhy neopravnenych volani st:

a) TICHO - skusenosti autora prace hovoria, ze ,tiché¢ volania®“ spadaji pod
najcCastejSie prijaté hovory na LTV 112. Vyznacuju sa tym, Ze nedochddza k Ziadne;j
verbalnej komunikécii, v pozadi je pocut’ Sum, Suchot, ruch okolia. ZvySeny vyskyt
tichych hovorov je v sucasnosti do velkej miery spdsobeny modernymi smart
zariadeniami (Apple Watch, funkcia Emergency SOS v systéme IOS a pod.), ktoré
umoziuji automatické vytacanie tiesiiovej linky bez vedomého zasahu pouzivatela.
Zarad’uji sa sem aj SMS spravy (zaslany prazdny text alebo text, ktory vobec

nesuvisi s tiesiou)

b) UMYSELNE ZNEUZITIE — osoba vedome kontaktuje LTV 112 s amyslom

verbalneho utoku a osoCovania na operatora a podobne

¢) OMYL - je volanie, nie je vytoéené umyselne.. Castym dovodom je technicka chyba
mobilného zariadenia, alebo ozndmenia ,;mal som telefon vo vrecku a asi mi to
omylom vytocilo 112, ospravedliujem sa* alebo ,,ospravedinujem, moje dieta mi
postlacalo displej na mobile a omylom muselo vytocit cislo 112, prepacte*

a podobne. Jednoducho volajuci niekedy ani nevedia, ze vytocili ¢islo 112.

d) NIE TIESEN - volajuci nie je v stave tiesne, skor prichddza so Ziadostou (napr.
»dobry vecer, pokazil sa mi mobil — neviem co mam robit* alebo ,,dobry den, vedeli

by ste mi prosim, poskytnut’ kontakt na nemocnicu Ruzinov?* Po obdrzani takéhoto



hovoru vysvetlime volajucemu, Ze sa nejde o tiesen, teda je potrebné si to vyrieSit

1nou cestou.

Opravnené volanie — je volanie, pri ktorom ide o ohrozenie zivota, zdravia, majetku
a zivotného prostredia. Je potrebna sucinnost’ zdchrannych zloziek.

Medzi najcastejSie druhy opravnenych volani su:

ZDRAVOTNY PROBLEM - vietko, ¢o sa tyka zdravotného stavu, ale aj osoby, ktoré
maju suicidalne myslienky...

DOPRAVNA NEHODA — dopravna nehoda motorovych vozidiel, zrazka osoby s vlakom,

stret so zverou...

POLICAJNE UDALOSTI — kradez, vlamanie, ruenie no&ného pokoja, vandalizmus,
umiestnenie blokovacieho zariadenia (tzv. papuce), nicenie verejného majetku, Skodova

udalost’...

NEBEZPECNE LATKY - unik nebezpeénych latok (napr. olejova $kvrna na vodnej
hladine), Unik plynu...

TECHNICKA POMOC — spadnuty strom, otvéranie bytu...

HROZBY a OHROZENIE BEZPECNOSTI — nastrazny vybusny systém (bomba), neznama
latka v obalke...

OHROZENIE ZIVOTNEHO PROSTREDIA — masovy tthyn vodného vtactva, vyskyt
slintacky a krivacky, vyskyt medvedaa...

HORSKA ZACHRANA — tyka sa to najmi Banskobystrického, Zilinského, Trengianskeho
a PreSovského kraja, ked’Zze ide o horské oblasti s narocnym terénom — pocas letnych
mesiacov sU to strateni turisti, rozne uUrazy a poc€as zimnych mesiacov najmid urazy

v lyziarskych strediskach alebo na l'adovych plochéch. [22]

4.2 Tiesniova komunikacia z pohPadu cudzieho jazyka

V nadvéznosti na podkapitolu, ktorej cielom bolo uviest' Citatela do problematiky
komunikacie operatora s oznamovatel'om, sa nasledujica podkapitola zameriava na vyznam

znalosti cudzieho jazyka pri vykone prace operatora LTV 112.



Poziadavka na operatora LTV 112
Podla zakona ¢. 55/2017 Z. z. o Statnej sluzbe, § 38 ods. 2 pism. b), je Statny zamestnanec
povinny ovladat’ cudzi jazyk na pozadovanej urovni. V pripade operatora LTV 112 musi

ovladat’ cudzy jazyk na urovni A2 — vysSia uroven je vyhodou. [23]

Vyznam cudzieho jazyka na LTV 112
V zaujme priblizenia si uvedenie Styri priklady cudzojazy¢nych hovorov spracovanych na
LTV 112. Nasledujiice opisy hovorov su spracované na zaklade osobnych skusenosti

autorky prace.

Priklad ¢. 1.

Je 20:00 hod, na LTV 112 vola obcan, ktory sa predstavil ako XY. Hovori, Ze pochadza zo
Skétska a aktudlne sa nachddza v Bratislave — Starom Meste. Cestoval viakom z Budapesti
do Bratislavy s tym, ze rano odlieta naspdt do Anglicka. Po dvoch hodindch si uvedomil, ze
si vo vozni zabudol svoj cestovny pas. Volal na dopravny dispecing a tam mu povedali, Ze
jeho pas bol najdeny a ma si ho prevziat na zZeleznicnej policii. Poprosil ma, ¢i by som ho
vedela spojit s policiou, lebo nevie kde presne sa nachadza oddelenie zZeleznicnej policie a ci
o takomto case pracuju. Nakolko operacni dostojnici PZ nie su povinni ovladat cudzi jazyk,
bola som v role tlmocnika medzi PZ a volajucim. Po obdrzani inStrukcii od PZ som tieto
instrukcie pretlmocila volajucemu. Pan XY sa podakoval za promptné vyriesenie jeho

situacie a hovor sa ukoncil.

Priklad ¢. 2

Su 03:00 rano, na LTV 112 vola pani XY z Bratislavy. Hovori, Ze je vediica medzinarodnej
nakladnej dopravy. Dozvedela sa, Ze jeden z jej Soférov kamionu dostal infarkt v Taliansku,
pocas Cerpania povinnej prestavky. Poprosila ma, ¢i by som ju vedela prepojit' na LTV 112
Taliansko a dodala, Ze oviada taliancinu. Ja som jej povedala, zZe cislo na LTV 112
v zozname nemdme, ale pokusim obvolat LTV 112 Rakusko nakolko s nimi susedia. Po par
minutach mi zdvihol operator, po anglicky som mu vysvetlila o co ide. Nasledne ma prepojil
na LTV 112 Taliansko, kde opdt som po anglicky vysvetlila situdciu. Spomenula som, Ze pani

zo Slovenska ovlada taliansky jazyk, prepojila som ich a uz prebiehal hovor medzi nimi.



Priklad €. 3

Je 15:25 hod, na LTV 112 vola muz tureckej narodnosti. Opakoval 5 slov a to: Orlen,
polizai, car, problem, help. Navyse sa mi neukazala ani presna poloha volajuce, pretoze mal
inu SIM kartu, ale iba vysek — teda okruh, v ktorom by sa mohol pohybovat. Ked’ som si
pospajala tychto 5 slov dokopy, vyslo mi, Ze: volajuci sa nachadza na ¢erpacej stanici Orlen,
Ze ma nieco s autom (pravdepodobne mu ho niekto bud’ poskodil, vykradol..) a potrebuje
pomoc od policajtov. Potom som sa pozrela, ¢i sa v tom vyseku nachddza cerpacia stanica
Orlen v Bratislave — Lamac. Ndsledne som presmerovala hovor na PZ, vysvetlila som

situaciu a bola na mieste bola privolana.

Priklad ¢. 4

Je 11:25 hod, na LTV 112 vola rumunska LTV 112. Vymena informacii prebieha po anglicky.
Hovori, Ze na Vasom uzemi sa zdrziava rumunsky obcan, ktory sa nachadza na parkovisku
LKW Brodské. Pocas toho ako cerpali povinnu prestavku, im niekto vysal z nadrze naftu.
Potrebuju to nahlasit na policiu a spisat’ zaznam o kradezi. Vypytala som si este meno
Soféra, typ a farbu kamiéna a ECV. Ndsledne som vyrozumela policiu a na miesto udalosti

bola vyslana hliadka.

Co z toho vyplyva?
Bez cudzieho jazyka sa operator na LTV 112 v mnohych pripadoch nezaobide.
Eurdpska Asocidcia pre Ccislo tiesiiového volania (dalej len ,,EENA*) je mimovladna
organizacia, ktorej poslanim je prispievat’ k zlepSeniu bezpe€nosti a ochrany obyvatel'stva.
Jej hlavnou agendou je podpora efektivneho fungovania jednotného europskeho Cisla
tiesniového volania 112 avymena osved¢enych postupov medzi dalSimi Statmi
prostrednictvom rdznych podujati, konferencii alebo online seminarov. Dalej zdoraziuje Ze
kazdy c¢lovek ma mat’ rovnaky pristup adekvatnej pomoci, bez ohl'adu akym jazykom
volajuci rozprava. [24]
Medzi hlavné dovody, preco je znalost' cudzieho jazyka na LTV 112 je vel'mi dolezita
pretoze:
1. Jazyk nie je len prostriedkom predavania informaécii, ale aj aktivnym nastrojom pre
znizovanie rizik. V krizovych situdcidch moézu jazykové bariéry viest
k nedorozumeniam. Jazykové bariéry vyrazne st'azuju rychlu a u¢inna komunikaciu,

pretoze brania presnému porozumeniu medzi volajicim a operatorom.



2. Jazykova bariéra mdze ohrozit’ Zivot, sposobit’ oneskorenie pomoci, zI¢ pochopenie

situdcie alebo dokonca nespravne vyslanie zloziek IZS. [25]

3. Zpohladu skusenosti autora prace predstavuje znalost' cudzieho jazyka je
nevyhnutnou sucast'ou prace operatora tiesiiovej linky 112. Operator vie promptne

a rychlo vyhodnotit’ situaciu a volajuci je schopny si privolat’ v kratkom case.

Zhrnutie kapitoly

Z toho vyplyva, ze znalost’ jazyka moze ovplyvnit mnozstvo krokov. Ak operator rozumie
volajucemu, dokéaze rychlejsie zistit, ¢o sa deje, a spravne vyslat’ potrebné zlozky. Znalost’
cudzieho jazyka pomaha operdtorovi ziskat'" doveru volajuceho, upokojit ho a lepSie

pochopit’, ¢o sa deje.



5 ZAVER TEORETICKEJ CASTI PRACE

Teoretickd cCast’ tejto diplomovej prace predstavuje kltacové zéklady pre pochopenie
problematiky prijimania a spracovania zahrani¢nych hovorov na linku tiesiiového volania
112. Kazda z kapitol poskytuje uceleny pohl'ad na Specifické oblasti a prispieva k lepSiemu
porozumeniu vyznamu efektivnej komunikacie v cudzom jazyku v prostredi integrovaného

zachranného systému.

Prva kapitola jasne definuje ciele tejto prace a pouZzitou metodoldgiou, ¢im stanovuje smer
analyzy arieSenie predkladanej problematiky prijimania a spracovania zahrani¢nych

hovorov na linke tiestnového volania 112.

Druhda kapitola poskytla teoreticky a prdvny rdmec integrovaného zachranného systému
v Slovenskej republike. Detailne predstavila organiza¢na Struktaru, zlozky a cinnost
koordina¢nych stredisk. Osobitnd pozornost’ bola venovana vyznamu tiesiiovej linky 112 a
pravnym aspektom jej fungovania, ¢o priblizilo, ako operatori pracuju a aké maju tlohy v

ramci integrovaného zachranného systému.

Nasledujtica kapitola sa zamerala na prakticky priebeh spracovania tiesiovych hovorov,
vratane popisu ulohy operatora, vyuZzivania informacného systému CoordCom™ a postupov
pri spracovavani tiesiovych volani. Doélezitou stcastou bola aj analyza postupov pri
volaniach v cudzom jazyku, kde sa poukdzalo na viacero rieSeni, ktoré operatori vyuzivajl

v pripade jazykovej bariéry medzi operatorom a volajucim v tiesni.

Posledna kapitola sa venuje problematike komunikacie na tiesiovej linke 112. Podrobne
rozoberd zakladné komunikacné techniky, typy volajucich a Specifika telefonického
rozhovoru. Osobitny doraz bol kladeny na schopnost’ operatorov komunikovat’ v cudzom

jazyku

Kazd4 kapitola tak svojim obsahom prispela k prehibeniu porozumenia danej problematiky
a zaroven poskytla teoretické vychodiskd pre praktickil cast’ prace. V dalSej Casti sa
pozornost zameria na vyhodnotenie Statistickych udajov a vysledkov dotaznikového
prieskumu, ktoré budu sluzit’ ako zéklad pre navrh metodického postupu na zefektivnenie

komunikacie operatorov LTV 112 v cudzom jazyku.
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PRAKTICKA CAST



6 METODIKA PRACE

V nasledujtcej kapitole st zhrnuté metddy, ktoré boli pouzité pri vypracovavani praktickej

Casti diplomovej prace

6.1 Prva faza praktickej casti

Prva faza praktickej Casti spocivala v kvantitativnom vyskume, ktory bol realizovany
formou dotaznikového prieskumu. Jeho hlavnym cielom bolo identifikovat’ aktudlne

potreby a vyzvy operatorov pri komunikdacii so zahrani¢nymi volajicimi.

Dotaznikovy prieskum

Dotaznik bol distribuovany medzi operatorov tiestiovej linky 112 vo vSetkych 6smich krajov
Slovenska — Bratislavskom, Trnavskom, Nitrianskom, Trenéianskom, Zilinskom,
Banskobystrickom, Presovskom a Kosickom. Ziskané informéacie slizia ako podklad pre
navrh efektivnych rieSeni na zlepSenie komunikécie so zahrani¢nymi volajiucimi a celkové
skvalitnenie prace operatorov tiestiovej linky 112 v tejto oblasti. Napriek aktualnosti danej
problematiky doteraz neboli na Slovensku realizované vyskumy, ktoré by sa Specificky
zameriavali na jazykové bariéry v komunikacii na tiesnovej linke. Na dotaznikovom
prieskume sa podielalo 67 operatorov tiesiiovej linky 112 zo vSetkych krajov Slovenskej

republiky. Na koordina¢nom stredisku

Zber udajov prebiehal v obdobi od januara do februdra 2025. Dotaznik obsahoval Sest’ otdzok
a bol distribuovany vo forme odkazu prostrednictvom pracovného e-mailu, ktory poslali

veduci koordinaénych stredisk.

Vyhodnotenie dotaznikového prieskumu

Odpovede operatorov boli vyhodnotené a su prezentované vo forme grafov a tabuliek pre
lepSiu priehladnost. Kazdd prieskumnd otdzka je v nasledujicom texte strucne
okomentovana. Jednotlivé otazky st uvadzané v rovnakom poradi, v akom boli poloZené

v dotazniku.



Otazka 1: V akom kraji pracujete?

M Bratislavsky

B Trnavsky

B Trenciansky

M Nitriansky

m Zilinsky
Banskobystricky
Presovsky

Kogicky

Graf 1 Pocet operatorov pracujlicich v danom kraji
Zdroj: vlastné spracovanie

Uvodny graf znazoriiuje podet operatorov tiestiovej linky 112, ktori sa zapojili do
dotaznikového prieskumu v jednotlivych krajoch. Pre doplnenie kontextu — na jednom
koordina¢nom stredisku predstavuje 15 operatorov, ktori zabezpecuju prijem a spracovanie
hovorov. Spolu vo vsetkych 6smich krajoch pracuje celkovo 120 operatorov LTV 112.
Z celkového poctu 67 operatorov sa podarilo ziskat’ najviac odpovedi od operatorov KS 1ZS
Trnava a to 15, d’alej z KS IZS Bratislava 12 a KS IZS Kosice 9. Najmenej odpovedi bolo
naopak ziskané od operatorov KS 1ZS Banska Bystrica 8, KS IZS Trenéin, KS 1ZS Zilina
a KS IZS Kosice v pocte 6 a KS IZS Nitra 5. Percentudlne zastipenie respondentov z KS

IZS krajov je uvedené v grafe . 1.



Otazka 2: Mali ste pred nastupom na poziciu skusenosti s pracou s cudzim jazykom?

Ano, aktivne som pouZival/-a cudzi Ano, ale iba prilezitostne Nie
jazyk

Graf 2 Skusenosti operatorov s pouzivanim cudzieho jazyka
Zdroj: vlastné spracovane

Otazka bola zamerana na zistovanie predchadzajticich skusenosti operatorov s pouzivanim
cudzieho jazyka pred ich nastupom na poziciu operatora LTV 112. Ciel'om bolo zistit’, do
akej miery boli operatori uz vopred jazykovo zdatni, pripadne ¢i mali sklsenosti s
komunikaciou v cudzom jazyku v inom profesiondlnom alebo osobnom kontexte. Vysledky
ukazuju, ze len asi Stvrtina operatorov mala pred nastupom do sluzby pravidelné skusenosti
s pouzivanim cudzieho jazyka. VAcSina z nich mala ob¢asnu skusenost, alebo s cudzim
jazykom nepracovala vobec. Operatori, ktori nemali Ziadnu skusenost’ s pouzivanim
cudzieho jazyka, mozu pocitovat’ strach a neistotu. Preto je dolezité, aby im bolo umoznené
adekvatne a kontinudlne vzdelavanie, ktoré¢ zohl'adnuje Specifika ich prace. Vzhl'adom na
poziadavky, ktoré prindSa komunikdcia so zahrani¢nymi volajicimi, ide o dolezity poznatok.
Podciarkuje potrebu zabezpecit’ jazykova pripravu a priebezné vzdelavanie operatorov uz

pocas ich posobenia na pozicii operatora LTV 112.



Otazka 3: Ako ¢asto prijimate hovory od zahrani¢nych volajicich?

14
. I
Denne TyZdenne Mesacne Zriedkavo (menej ako raz
za mesiac)

Graf 3 Frekvencia zahrani¢nych hovorov
Zdroj: vlastné spracovanie

Z grafu vyplyva, Ze najviac operatorov odpovedalo, Ze prijimaju takéto hovory na tyzdennej
baze v pocte. V pocte 14 odpovedalo denne, v pocte 15 odpovedalo mesacne a 13 operatorov
zakliklo zriedkavo (menej ako raz za mesiac). Frekvencia takychto hovorov, ale zavisi od

urcitych faktorov.

V prvom rade zohrava ulohu geografickd poloha koordina¢ného strediska — operatori
posobiaci v pohrani¢nych alebo turisticky atraktivnych oblastiach (napr. Bratislava, Tatry,
Liptov) st so zahranicnymi volaniami konfrontovani CastejSie. Vyrazny vplyv ma aj
sezonnost’ a intenzita turistického ruchu, ktora zvysuje vyskyt volani od cudzincov najma

pocas dovolenkovych mesiacov.

Dal§im dolezitym faktorom je aj &as vykonu sluzby — vederné, noéné ¢i vikendové smeny
mozu byt charakteristické vys$sim podielom zahrani¢nych volajicich. Dovodom je, Ze pocas
vecernych a no¢nych hodin turisti alebo cudzinci CastejSie navstevuji zabavné podniky, bary
¢1 no¢né kluby, kde vznikaju situdcie, ktoré mozu vyustit' do fyzickych konfliktov alebo
inych incidentov. Na tiesniova linku volaju aj napr. Studenti vymennych ¢i Studijnych

pobytov alebo Soféri kamidnov, ktori sa cez krajinu dostani do nidzovej situdcie.
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Graf 4 Frekvencia zahrani¢nych hovorov v danom kraji

Zdroj: vlastné spracovanie

Graf 4 znazornuje prehladné porovnanie frekvencie zahrani¢nych hovorov prijatych
operatormi tiesfiovej linky 112 v jednotlivych krajoch Slovenskej republiky. M6Zeme vidiet
7e v Bratislavskom, Zilinskom, Banskobystrickom PreSovskom a KoSickom kraji denne
prijimaji hovory od zahrani¢nych volajiacich. Preco je tomu tak? Bratislava ako hlavné
mesto laka turistov prevazne Staré Mesto, kde sa nachédza historické korzo s mnozstvom
pamiatok, reStaurcii, kaviarni, ale aj promendda pri Dunaji. Do hlavného mesta mieria aj
preto, lebo sa tu konaju festivaly ako Lovestream, Uprising festival. Zarovei to majl na skok
do Rakuiska a Mad’arska. Samozrejme tych dovodov je ovela viac. Zilinsky kraj je pre
turistov zaujimavy najmd vd’aka blizkosti Tatier a moznostiam lyZovania v horskych
strediskach. Vyznamny je aj cezhrani¢ny pohyb v okoli Kysuc a Oravy smerom k Pol'sku a
Cesku. Presovsky a koSicky kraj sa nachadzaju v blizkosti ukrajinskej hranice. Je teda

zrejmé, ze v tychto oblastiach sa pouziva rustina a ukrajincina.



Otazka 4: S akymi jazykmi sa pri zahrani¢nych hovoroch najéastejsie stretavate?

Anglicky jazyk  Nemecky jazyk Madarsky jazyk Rusky jazyk Pol'sky jazyk

Graf 5 Jazyky, s ktorymi sa operatori stretdvaju na LTV 112
Zdroj: vlastné spracovanie

Tato otazka mala moznost’ viacerého vyberu, pretoze operatori pocas smeny komunikuji vo
viacerych cudzich jazykoch. Najviac dominuje anglicky jazyk. Z pohl'adu jazykovej znalosti
prevySuje anglictina aj medzi operatormi LTV 112. Na druhom mieste sa nachadza
mad’arsky jazyk, €o je sposobené geografickou blizkostou Mad’arska a poc¢etnou mad’arskou
mensinou Zzijucou na juhu Slovenska. Hovory v madarskom jazyku najcastejSie
zaznamenavaju Trnavsky a Nitriansky kraj. Nemecky a pol'sky jazyk sa vyskytuju menej
Casto, no stale predstavuju dolezité jazykové oblasti, najmé v stvislosti s turistami alebo
cezhrani¢nymi pracovnikmi. Pol'Stina je CastejSie vyuzivana v severnych regioénoch, ako je
Zilinsky a PreSovsky kraj, ktoré susedia s Pol'skom. Nemecky jazyk sa objavuje najmi v
turisticky atraktivnych lokalitach (napr. Vysoké Tatry, Bratislava), kam smeruje zna¢ny
pocet nemecky hovoriacich navstevnikov. Medzi ,,iné* jazyky sem operatori zaradili

rumunsky, bulharsky, taliansky, chorvatsky, slovinsky a ukrajinsky jazyk.



Otazka 5: O aku udalost’ sa jednalo? (napr. Skodova udalost’, ukradnuté doklady,

problém s parkovanim...)

K tejto otazke sa mali operatori vyjadrit’ slovne. Pre lepsi prehl'ad su udalosti rozdelené do

4 kategorii — zdravotny problém, policajna udalost’, hasi¢ska udalost’ a iné.

Tabulka 3 Prehl'ad typov udalosti prijimanych na LTV 112

Zdravotny problém Policajna udalost’ Hasic¢ska udalost’

alergické reakcie kradeze zaseknuti vo vytahu

nevol'nost’, migréna vandalizmus otvéranie bytu

vysoky krvny tlak Skodova udalost’ poziar porastu, smetiakov
poskodenie verejného

bolest’ a palenie na hrudi unik plynu v dome a byte

a sutkromného majetku

urazy hlavy a koncatin . .
ynavy ukradnuté, zadrzané a

(Grazy v lyziarskych strediskach .. i dopravna nehoda
. n4jdené doklady
a horskych oblastiach)
Papuca technickd pomoc — napr.
infarkt, mrtvica blokovacie zariadenie na | pohonnych hmét, spadnuty
kolese strom

odt’ah vozidiel
stazené dychanie zaparkované auta na

vyhradenych miestach

vysoka teplota oo o .
ruSenie nocného pokoja
( najmi u babatiek a deti)

krvacanie z rodidiel stret zo zverou

zdravotné problémy ) ) )
) bitka v r6znych podnikoch
suvisiace s alkoholom

nahlasenie nezvestnosti

internetova Sikana

Zdroj: vlastné spracovanie



»Iné udalosti” predstavuju Specificki kategériu hlaseni, ktoré zvycajne nepredstavuju
bezprostredné ohrozenie Zivota alebo zdraviam, napriek tomu byvaji smerované na LTV
112. Tieto pripady maju Casto pre linku LTV 112 neziaduci charakter. Znamena to, ze
informacie, ktorych sa volajici dozaduju, si vacsinou obt’azujiceho administrativneho alebo

informacéného razu, a nezarad’uju sa tak medzi Standardné tiesiiové situacie.

Tabul'ka 4 Pokraovanie tabul’ky 3

Iné udalosti

hl'adanie nehnutel'nosti na prenajom

»hefunguje mi telefon/ mam zablokovany telefon — porad’te mi*

staznost’ na vysoké ceny taxikov

neopravnené¢ SMS spravy (napr. s textom ,,Hello®, ,,How are you?*)

opakované volania aj po upozorneni operatora, ze zneuziva LTV

Zdroj :vlastné spracovanie



Otazka 5: Co by vam pomohlo pri efektivnejSej komunikacii so zahraniénymi

volajicimi?

Iné
Obojsmerny prekladac do cudzieho jazyka

VyuZzitie umelej inteligencie - automaticky identifikovat jazyk

Jazykové prirucky a brozurky, ktoré by obsahovali klucové frazy v
réznych jazykoch, vyslovnost a fonetické zapisy

V systéme Coordcom mat moznost si pocas hovoru rozkliknit bali¢ek
pomocnych otazok v roznom jazyku

Pravidelné $kolenia/kurzy z cudzieho jazyka (diskusia o hovoroch
priamo z praxe)

Graf 6 Navrhy na zlepSenie jazykovej podpory operatorov tiesiiovej linky 112
Zdroj: vlastné spracovanie

Posledné otazka bola koncipovana s moznostou viaceré¢ho vyberu, pricom operatorom bola
zaroven poskytnuta moznost’ doplnit’ vlastny navrh v kategorii ,,iné“. Operatori najCastejsSie
zvolili moznost’ pravidelné kurzy a Skolenia z cudzieho jazyka, Aj na zaklade osobnych
rozhovorov som zistila, Ze by takito moznost’ vel'mi ocenili. Druhé naj¢astejSie zakliknuta
odpoved’ sa tykala systému CoordCom. Je to operacny systém, s ktorym operatori LTV 112
pocas sluzieb pouzivaji a spracovavaji hovory. V stcasnosti nie je moznost’ rozkliknut’ si
bali¢ek pomocnych otdzok v réznych jazykoch v systéme CoordCom dostupnd. Napriek
tomu ju viaceri operatori oznacili ako Ziadanli formu podpory. TaktieZ operatori prejavili
vel'ky zéujem o pomocny vzdelavaci materidl v podobe priruciek a brozurok. Taktiez
operatori prejavili vel’ky zaujem o pomocny vzdeldvaci materidl v podobe priruciek
a brozarok, ktoré¢ by obsahovali kl'ai¢ové frazy Taktiez operatori prejavili vel'ky zaujem
o pomocny vzdelavaci materidl v podobe priruciek a brozarok. Za zmienku stoji aj to, Ze
viaceri operatori by privitali vyuzitie umelej inteligencie, ktord by automaticky rozpoznala
jazyk hovoriaceho. Operatorom takato moznost’ zatial’ nie je ponuknuta a ani z pohladu

blizkej budicnosti sa jej zavedenie na Slovensku nepredpoklada.

Medzi ,,iné* moznosti operatori zaradili napriklad:



..“viac zahranic¢nych volajucich, ¢ize viac, hovorov, a tym padom by sa operator udrziaval

v kondicii.*
.. wimoznost prekladaca v systéeme CoordCom.
...,, integrovat’ prepis hovorenej reci a mat k dispozicii prekladac*

Tieto odpovede stvisia s nastrojom obojsmerného prekladaca — podobné ako Google

Translator a zavedenim prvku umelej inteligencie v podobe prepisu hovorenej reci.
...“aby operatorov prijimali zo znalostou anglického jazyka na urovni minimalne B1.

Podrla aktualnych kvalifikaénych poZziadaviek sa na poziciu operatora prijimaji uchadzaci s
minimalnou jazykovou troviiou A2 alebo vysSou, priCom konkrétna uroven nie je presne

stanovena.
..."financny prispevok na jazykovy kurz podla viastného vyberu

...“motivacné ohodnotenie jazykovo zdatného operdtora, ale nielen plosne, ale napriklad za

pocet spracovanych hovorov*.
Zhrnutie dotaznikového prieskumu

Dotaznikovy prieskum realizovany medzi operatormi tiesiovej linky 112 naprie¢ vSetkymi
krajmi Slovenskej republiky priniesol cenné poznatky o ich jazykovej pripravenosti a
kazdodennej praxi pri komunikécii s cudzojazy¢nymi volajlicimi. Zucastnilo sa ho 67
operatorov, ¢o predstavuje viac ako polovicu celkového poctu operatorov LTV 112. Z
vysledkov vyplyva, Ze vicSina operatorov nemala pred nastupom na tato poziciu
systematické sktisenosti s pouzivanim cudzieho jazyka. Pravidelny kontakt s hovormi v
cudzom jazyku vSak maju, pricom frekvencia sa 1iSi podla regionu — najvyssia bola v
turisticky exponovanych a pohrani¢nych oblastiach, ako st Bratislava, Zilina, Presov &i
Kosice. NajcCastejsim komunikaénym jazykom je anglictina, nasledovand mad’ar¢inou,
nemcinou a pol'Stinou. Typy udalosti, s ktorymi sa operatori stretavaji, su r6znorodé — od
zdravotnych problémov cez kradeze az po technicki pomoc alebo nendlezité volania.
Ukazalo sa tiez, Ze operatori Casto rieSia aj situacie, ktoré nepredstavuju tiesiiovy stav, ¢o
moze viest k ich pretazeniu. Operatori vyjadrili jednozna¢nu potrebu systematickej
jazykovej podpory. Medzi najCastejSie uvadzané ndvrhy patrili pravidelné jazykoveé
Skolenia, praktické prirucky s frazami, implementacia jazykovych pomdcok priamo do

systému CoordCom a dokonca aj vyuzitie umelej inteligencie na automaticku detekciu



jazyka volajuceho. Viaceri operatori zdroven poukazali na potrebu lepSicho finanéného

ohodnotenia jazykovo zdatnych operatorov ¢i moznosti vyberu vlastného jazykového kurzu.

Zistenia z dotaznikového prieskumu potvrdzuju, ze jazykova pripravenost’ operatorov je
dolezitym faktorom efektivnej prace na tiesniovej linke. Prieskum poukazuje na konkrétne
oblasti, kde je mozné zaviest’ cielené metodické a organizacné opatrenia s cielom zvysit

uroven komunikacie so zahraniénymi volajucimi a tym aj kvalitu poskytovanej pomoci.

6.2 Druha faza praktickej casti

Druha faza praktickej Casti sa bude zaoberat’ Statistickej analyze dat spracovanych hovorov
operatormi 112 v cudzom jazyku vo vsetkych krajoch Slovenska za obdobie februar az

december 2024 a za obdobie januar az marec 2025.

6.2.1 Statisticka analyza dat

Ciel'om tejto Casti je spracovat’ a vyhodnotit’ data tykajice sa poctu hovorov spracovanych
v cudzom jazyku podla jednotlivych krajov SR. Statistickd analyza ziskanych dat sa
zameriava na spracovanie udajov o pocte tiesiovych volani vybavenych v cudzom jazyku v
jednotlivych krajoch Slovenskej republiky. Udaje pokryvaju obdobie od februara 2024 do
marca 2025 a st rozdelené podl'a jazykov — anglicky jazyk (AJ), nemecky jazyk (NJ) a iné
jazyky. Pod kategoriu ,,iné* sa zarad’uju cudzie jazyky, ktoré odrazaji jazykovu réznorodost’
obyvatel’stva a stivisia predovsetkym s pritomnostou narodnostnych mensin, do¢asnou alebo
dlhodobou pracovnou migraciou a cestovnym ruchom. Ide najmé o menej frekventované
slovanské jazyky, ako st bulhar¢ina, srbéina a chorvatc€ina, ako aj o romanske jazyky, medzi
ktoré patri napriklad taliancina, franctizStina Ci SpanielCina. Napriek ich nizSiemu poctu v
porovnani s angli¢tinou alebo nemcinou, sa s nimi operatori tiesiiovej linky moZzu reélne
stretniit’. Data pre vytvorenie Statistickej analyzy boli sprostredkované vo forme tabuliek
Sekciou krizového riadenia MV SR. Pre lepSiu vizualiziciu boli vytvorené grafy, ktoré
poskytuju prehl’ad o tom, v ktorych krajoch a pocas ktorych mesiacov boli jednotlivé cudzie

jazyky pri spracovani tiesiovych hovorov pouzité.

Nizsie uvedené grafy su usporiadané systematicky ato podla krajov KS IZS v poradi:
Bratislavsky, Trnavsky, Nitriansky, Trendiansky, Zilinsky, Banskobystricky, PreSovsky
a Kosicky.



Bratislavsky kraj
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Graf 7 Pocet hovorov za obdobie februar 2024 — marec 2025 Bratislavskom kraji

Zdroj vlastné spracovanie

Graf 7 zobrazuje prehl'ad cudzojazy¢nych hovorov, ktoré boli spracované operatormi LTV
112 v Bratislavskom kraji za obdobie februar 2024 az marec 2025. Z grafu vyplyva, Ze
najcastejSie operatori komunikovali v anglickom jazyku prevazne v mesiacoch jul
anovember. Nemecky jazyk sa vyskytoval len zriedka, vdcSinou iba parkrat za mesiac.
Ojedinele boli zaznamenané aj hovory v inych jazykoch, ktoré sa vyrazne zvysili v mesiaci

marec 2025.

Trnavsky kraj
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Graf 8 Pocet hovorov za obdobie februar 2024 — marec 2025 Trnavskom kraji

Zdroj vlastné spracovanie



Graf 8 zobrazuje prehl’'ad cudzojazy¢nych hovorov, ktoré boli spracované operatormi LTV
112 v Trnavskom kraji za obdobie februar 2024 az marec 2025. Prevladajucim jazykom
bola anglictina, v ktorej operatori komunikovali na mesacnej baze. Najvyssi pocet anglicky
hovorenych hovorov bol zaznamenany v decembri 2024. Nemecky jazyk sa vyskytoval len
ojedinele, maximalne v pocte dvoch pripadov mesacne. Hovory v inych jazykoch neboli v

tomto kraji pocas sledovaného obdobia vobec zaznamenané..

Nitriansky kraj
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Graf 9 Pocet hovorov za obdobie februar 2024 — marec 2025 Nitrianskom kraji
Zdroj vlastné spracovanie
Graf 9 zobrazuje prehl’'ad cudzojazy¢nych hovorov, ktoré boli spracované operatormi
LTV 112 v Nitrianskom kraji za obdobie februar 2024 az marec 2025. Oproti inym krajom
je pre tento kraj charakteristicky vyrazne vyss$i vyskyt hovorov v kategorii ,,iné jazyky*, to
suvisi s hustym vyskytom madarskej mensSiny. Anglicky jazyk bol zastupeny pravidelne,
no v niz§om pocte — zvyc€ajne 2 az 5 hovorov mesacne, s vynimkou decembra 2024, ked’ ich

bolo az 8. Nemecky jazyk sa v tomto obdobi nevyskytol vobec.



Trenciansky kraj
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Graf 10 Pocet hovorov za obdobie februar 2024 — marec 2025 Trencianskom kraji

Zdroj: vlastné spracovanie

Graf 10 zobrazuje prehl’'ad cudzojazyénych hovorov, ktoré boli spracované operatormi LTV
112 v Tren¢ianskom za obdobie februar 2024 aZ marec 2025. Pocas sledovaného obdobia
dominoval anglicky jazyk, priCom sa vyskytoval takmer kazdy mesiac. Najvyssi pocet
hovorov v angli¢tine bol zaznamenany v marci 2024 (7 hovorov). V ostatnych mesiacoch
sa pocet hovorov pohyboval prevazne v rozmedzi 1 az 2 hovory mesa¢ne. Nemecky jazyk
sa nevyskytol vobec, a iné jazyky boli zaznamenané len raz, pricom islo o jediny takyto

pripad v celom obdobi.



Zilinsky kraj
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Graf 11 Poet hovorov za obdobie februar 2024 — marec 2025 Zilinskom kraji

Zdroj: vlastné spracovanie

Graf 11 zobrazuje prehl'ad cudzojazycnych hovorov, ktoré boli spracované operatormi
LTV 112 v Zilinskom kraji za obdobie februar 2024 az marec 2025. Najéastejsie sa
vyskytovala anglictina, pricom najvys$si pocet hovorov bol zaznamenany vo februari 2025
(31 hovorov). Nemecky jazyk bol taktiez vyrazne zastupeny, najmi vo februari 2024,
pricom v d’alSich mesiacoch sa vyskytoval v niZSej, no na pravidelnej baze. Iné jazyky sa
objavili len sporadicky — od septembra 2024 a najviac v januari a februari 2025. Vyvoj
poukazuje na stupajucu jazykovi naro¢nost’ prace operatorov najmi v zimnych mesiacoch

2025, ¢o mdze suvisiet’ s turistickou sezonou a zvySenym poctom cudzincov v regidne.



Banskobystricky kraj
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Graf 12 Pocet hovorov za obdobie februar 2024 — marec 2025 Banskobystrickom kraji

Zdroj: vlastné spracovanie

Graf 12 zobrazuje prehl'ad cudzojazycnych hovorov, ktoré boli spracované operatormi
LTV 112 v Banskobystrickom kraji za obdobie februar 2024 az marec 2025. NajcCastejSie sa
vyskytoval anglicky jazyk, ktory bol zaznamenany v kazdom mesiaci sledovaného obdobia,
pricom najvyssi pocet bol v maji 2024 (11 hovorov), v juli 2024 (6) a v marci 2025 (6).
Nemecky jazyk sa objavil ojedinele, iba trikrat — v maji, oktobri 2024 a januari 2025, vzdy
v pocte jedného hovoru. Iné jazyky sa zaznamenali len raz, konkrétne v januéri 2025. Z
grafu vyplyva, ze jazykova zataz operatorov v Banskobystrickom kraji bola mierna a
stabilnd, s jasnou dominanciou angli¢tiny. Napriek nizkemu vyskytu inych jazykov je

potrebné zachovat’ zakladnt viacjazy¢nu pripravenost’ najméa na sezénne vykyvy.
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Graf 13 Pocet hovorov za obdobie februar 2024 — marec 2025 PreSovskom kraji

Zdroj: vlastné spracovanie

Tento kraj patri medzi najvytazenejSie regiony z hl'adiska jazykovej variability.
Anglicky jazyk bol pritomny vo vSetkych mesiacoch, pricom najvyssi pocet hovorov bol
zaznamenany v juli 2024 (27 hovorov), februari 2024 (21) a marci 2024 (19). Nemecky
jazyk sa vyskytoval pravidelne, najmd v prvom polroku, najviac v juli a auguste (po 3
hovory). Iné jazyky boli zaznamenané v 9 z 14 mesiacov, pricom najvyssi vyskyt bol v
auguste 2024 (4 hovory), februari 2024 (3) a januari 2025 (2). Z tdajov vyplyva, ze operatori
v PreSovskom kraji Celia vyraznej jazykovej rozmanitosti, ktora je okrem anglictiny
obohatend aj o menej frekventované jazyky. Specifikom regionu je pritomnost’ réomskych
komunit a geograficka blizkost’ hranice s Ukrajinou, co mdze vplyvat na Castejsi vyskyt

jazykov ako ukrajin¢ina, rustina ¢i romske dialekty.
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Graf 14 Pocet hovorov za obdobie februar 2024 — marec 2025 KoSickom kraji

Zdroj: vlastné spracovanie

Data ukazuju pravidelny a relativne vysoky vyskyt volajicich v anglickom jazyku,
ktory bol zaznamenany kazdy mesiac, najviac v marci 2025 (15 hovorov), v septembri 2024
(14) a v auguste 2024 (12). Nemecky jazyk sa vyskytol sporadicky, najvyraznejSie v
poslednych troch mesiacoch vyskumu — februar a marec 2025 (po 3 a 2 hovory).
Iné jazyky sa objavovali menej Casto, s najvyssim vyskytom v septembri 2024 a februari

2025.
Zhrnutie Statistickej analyzy dat

V druhej fadze sme sa zamerali na spracovanie udajov o pocte tiesnovych volani
spracovanych v cudzom jazyku v jednotlivych krajoch SR. Zrealizovana analyza ukazala, ze
anglicky jazyk tvori najvacsi podiel cudzich jazykov pouZivanych pri volaniach na tiesiiova
linku 112, a to vo vSetkych krajoch SR. Faktory, ktoré ovplyviiuji vyskyt a mnozstvo
volajicich na LTV 112 je niekol'ko napr:

- vyskyt narodnostnych mensin,

- krajiny susediace so SR,

- priliv zahrani¢nych Studentov na vysoké skoly,

- medzindrodné podujatia, kongresy a Sportové akcie,
- cestovny ruch a turizmus v danom kraji,

- r6zne kultarne podujatia (festivaly a koncerty zahrani¢nych skupin),



- kratkodobé pobyty,

- rozne mimoriadne udalosti (napr. vojnovy konflikt na Ukrajine),

- pracovni migranti,

- ro¢né obdobie (letné mesiace su z hl'adiskd poraneni najrizikovejsie, pocas
zimy vznika najviac urazov v lyziarskych strediskach)

Pravidelné vyhodnocovanie takychto udajov moze prispiet k lepSiemu persondlnemu

rozdeleniu a cielenej jazykovej podpore.



7 NAVRHY PRE ZLEPSENIE KOMUNIKACIE OPERATOROV
TIESNOVEJ LINKY 112 V CUDZOM JAZYKU

V nasledujtcej kapitole si uvedieme navrhnuté opatrenia a odporucania, ktoré¢ vychadzaju
zo zisteni dotaznikového prieskumu, Statistickej analyzy dat a osobnej sktisenosti autorky
diplomovej prace. Vysledky ukazali, ze aj napriek tomu, Ze operatori LTV 112 ovladaja
cudzi jazyk na beznej komunikacnej urovni, vac¢Sina operatorov pocituje potrebuje
kontinudlneho vzdeldvania. Prave jazykova vybavenost operatorov predstavuje jednu
z vyraznych prednosti LTV 112, vd’aka ¢omu ju vo vel’kej miere vyuZzivaji najméa cudzinci,
lebo vedia, Ze po vytoCeni ¢isla 112 sa im dostane adekvatnej pomoci. Pre operatora je

dolezité aby pochopil ¢o od neho volajuci ziada.

7.1 Navrh metodického postupu prijimania zahrani¢nych hovorov v
ramci tiesniové linky 112

Tato mozZnost’ uviedla vicSina operatorov, ktori sa zi€astnili dotaznikového prieskumu, ¢o

svedci o jej vysokej dolezitosti z pohl'adu praxe.
Jazykovy kurz by sa zameriaval najmé na Gstne vyjadrovanie:
- komunikovat’ v situdciach, do ktorych sa cudzinec moze dostat’,

- promptne arychlo reagovat’ na tiesnové volanie, schopnost’ viest' dialog,

klast’ podstatné otazky,

- ziskat' zcudzojazy¢ného hovoru potrebné informécie, aby mohol

identifikovat’ o aky typ udalosti ide,

- schopnost” viest riadeny rozhovor (jednoduché otazky s moZnost'ou

odpovede ANO/NIE,
- pretlmocit hovor jednotlivym zlozkam IZS,
- suvisle hovorit’ na vS§eobecné témy
- trénovanie prostrednictvom modelovych situacii
- kurz by viedol skuseny profesional

Dal3im odpora¢anim je, aby naklady na jazykové kurzy boli hradené zamestnavatel'om,
pripadne ciasto¢ne preplacané formou prispevku. Operator by si zaroveit mohol zvolit’

jazykovu Skolu podla vlastného vyberu. Takyto pristup by umoznil prisposobit’ jazykové



vzdeldvanie individudlnym potrebam kazdého operatora — napriklad podl'a jeho tirovne
jazyka, Casovej dostupnosti ¢i Stylu ucenia. Ako doplnkové odporucenie by bolo mozné
zaviest’ systém zamestnaneckych vyhod, napriklad zlavovej karty, ktord by operatorom
poskytovala zvyhodneny pristup k odbornej cudzojazycnej literature. Takymto sposobom by
mohli operatori pocas sluzby alebo vo volnom ¢ase priebezne rozvijat' svoje jazykové
kompetencie a postuvat’ sa na vyssiu uroven jazykovej rovni. Tieto navrhy by mohli vyrazne

povzbudit’ k va¢Siemu zdujmu o zdokonalovanie sa v cudzom jazyku.

7.2 ZlepSenie fungovania systému CoordCom

Za zéklade odpovedi v dotaznikovom prieskume operatori uviedli, ze by privitali, keby
systém CoordCom obsahoval niektoré praktické funkcie, ktoré by im ul'ah¢ili komunikaciu
v cudzom jazyku a to napr. moznost’ si pocas hovoru s volajicim zo zahranicia rozkliknat’
zoznam pomocnych otdzok k danej udalosti a v jazyku ktory potrebuje. Tato funkcia by
vyrazne zjednodusila priebeh hovoru, Setrila ¢as a zaroven znizila stresovu zat'az na strane
operatora aj volajticeho. Dalsou funkciou, ktora by operétori ocenili v systéme CoordCom
je obojsmerny prekladac. Prekladac by presne fungoval ako sluzba Google Translate. Aj ked’
je tato technologia zatial' v ramci systému CoordCom nerealizovand, operatori ju vnimaju

ako perspektivny a prakticky nastroj do budtcnosti.

7.3 Vyutzitie prvkov umelej inteligencie

Perspektivnym rieSenim do buducnosti je dokonca aj vyuzitie umelej inteligencie na
automaticku detekciu jazyka volajuceho uz v prvych sekundach hovoru. Takato funkcia by
operatorovi poskytla okamziti informaciu o tom, akym jazykom volajici hovori, ¢im by sa
vyrazne urychlil a zefektivnil d’al§i postup pri spracovani hovoru — napriklad prepojenie na

jazykovo zdatného kolegu alebo presmerovat hovor na LTV 112 inych eurdpskych Statov.

7.4 ZlepSenie fungovania systému CoordCom

Za zaklade odpovedi v dotaznikovom prieskume operatori uviedli, Zze by privitali, keby
systém CoordCom obsahoval niektoré praktické funkcie, ktoré by im ulahc¢ili komunikéciu
v cudzom jazyku a to napr. moznost’ si pocas hovoru s volajicim zo zahranic¢ia rozkliknat
zoznam pomocnych otdzok k danej udalosti a v jazyku ktory potrebuje. Tato funkcia by
vyrazne zjednodusila priebeh hovoru, Setrila ¢as a zaroven znizila stresova zat'az na strane
operétora aj volajiceho. Dal$ou funkciou, ktora by operatori ocenili v systéme CoordCom

je obojsmerny prekladac. Prekladac by presne fungoval ako sluzba Google Translate. Aj ked’



je tato technoldgia zatial’ v rdmci systému CoordCom nerealizovand, operatori ju vnimaju

ako perspektivny a prakticky nastroj do budicnosti.

7.5 Vyuzitie prvkov umelej inteligencie

Perspektivnym rieSenim do budtcnosti je dokonca aj vyuzitie umelej inteligencie na
automaticku detekciu jazyka volajuceho uz v prvych sekundach hovoru. Takato funkcia by
operatorovi poskytla okamziti informéciu o tom, akym jazykom volajici hovori, ¢im by sa
vyrazne urychlil a zefektivnil d’alsi postup pri spracovani hovoru — napriklad prepojenie na

jazykovo zdatného kolegu alebo presmerovat hovor na LTV 112 inych europskych statov.

7.6 Vzdelavaci material

Dal§im navrhom je zabezpe¢enie dostupnosti kvalitnych a prakticky vyuzitelnych
vzdeldvacich materidlov. Jednym z ciastkovych cielov tejto diplomovej prace bolo
vypracovanie navrhu metodickej jazykovej prirucky, urcenej pre operatorov LTV 112 ako

podporny néstroj pri zvladani komunikacie v cudzom jazyku.
Opis prirucky

Nasim odporacanim pretavenym do praktickej podoby, je nasledujuca prirucka, s ndzvom:
Jazykova prirucka pre operatorov tiesniovej linky 112. Vypracovali sme ju na zaklade
dotaznikového prieskumu, Statistickej analyzy dat, rozhovorov s operatormi a vlastnych
skusenosti. Tato metodicka priru¢ka je jedind komplexnd prirucka svojho druhu pre
operatorov slovenskej tiesnovej linky 112, ktori sa chcti zdokonal'ovat” v odbornej anglicke;j

terminolégii linky 112, z dovodu Coraz vyssej zat'aze cudzojazynymi hovormi.

Ako sme uZ teda boli naznacili, je napisand v anglickom jazyku so slovenskym prekladom,
ked’Ze na zéklade naSich skusenosti, (ako aj zo Statistik v praci uvedenych) sme prisli k
zaveru, ze anglicky jazyk urovne A2 by - aj napriek aktualnym oficidlnym poziadavkam -
mal patrit’ k jednému zo zakladnych predpokladov pre pracu operatora LTV (najmi v
Bratislavskom kraji). Prirucka je rozdelend do troch Casti, na zdklade troch zékladnych
zéchrannych zloziek operujiicich na nafom tzemi. Casti priru¢ky si teda pomenované:
Zéchranna zdravotna sluzba, Hasici, Policia SR. Z hl'adiska jednoduchs$ieho prehl'adu su tiez
vzajomne farebne odlisSené, a sice zachranarska zlozka Cervenou, hasi¢ska oranzovou, a
nakoniec policajnd modrou. Kazdd z uvedenych casti poskytuje Citatelovi tri zdkladné
zlozky pre efektivne ucenia sa cudzieho jazyka, a to: slovnikovu ¢ast’ s odbornou slovnou

zasobou, d’alej subor praktickych fraz, ako aj dialogovu cast’ s modelovymi situdciami z



praxe, (pricom kazda z nich je, ako sme uz uviedli, zdroveil na naprotivnej strane
sprevadzana prekladom do slovenského jazyka.) Obsahovo sme pri tvorbe prirucky Cerpali
hlavne z praktickych skusenosti vlastnych ako aj kolegov z IZS, a preto pevne verime, ze k
aktualnym, ako aj nadejnym budiucim kolegom na stredisku, si najde rychlu a priamu
cestu. NaSim prianim pri pisani prace, a spracovavani nazbieran¢ho, ako aj zazitého
materialu bolo, aby raz podobny eduka¢ny material bol pristupny aj vo forme inej, ako len
zhutnenej "zachrannej" brozarky v jednom svetovom jazyku, po ktorej operatori siahnu vo
svojom vol'nom ¢ase, pripadne az pri necakanych situaciach, pocas vykonu svojej prace. Aj
pre buduce plnohodnotné vzdeldvanie operatorov LTV 112 na Slovensku v oblasti
cudzojazycnej pripravy, ako v podobe publikacii, tak aj praktickych kurzov, a nielen v
jednom, ale vo vSetkych u nas ziadanych cudzich jazykoch. Tie boli podla vysledkov
Statistik z nasej prace hlavne: mad’arsky, pol'sky, nemecky a rusky. Kazda prirucka by tiez
bola dostupna v tlacenej ako aj elektronickej podobe formatu PDF a operator by si ju mohol

stiahnut’ podl'a jazyka, v ktorom sa chce vzdelavat'.



KOORDINACNE STREDISKO

INTEGROVANEHO ZACHRANNEHO SYSTEMU

Jazykova prirucka pre
operatorov tiesnovej linky 112

Obrazok 16 Titulna strana jazykovej priruc¢ky pre operatov tiesiiovej linky 112
1. Zdroj: vlastné spracovanie

Titulna strana je prehl'adna a jasne naznacuje ucel prirucky. Logo 112 eSte viac zdoraziuje
vyznam tejto publikacie. Zvoleny format AS bol zvoleny zamerne, a to najmé z dovodu jeho
praktickosti pri pouzivani priamo na pracovisku. Kompaktné rozmery umoziuju jednoduchu

manipulaciu, skladovanie i rychle listovanie pocas sluzby-



Odporucania pre prdacu s priruckou

‘)) lkona reproduktora, znamena, Ze operator si moze vypocut
opakovane ¢i sa jedna o slovnu zasobu, alebo modelové situacie.

Je systematicky rozdelena podla typu udalosti:

(zdravotny problém, hasi¢ska udalost a policajnd udalost. Kazda
udalost obsahuje slovnu zasobu, praktické frazy a vzor modelovej
situacie z praxe.

Obrazok 17 Odporacania pre pracu s priruckou
Zdroj: vlastné spracovanie

Prirucka je systematicky rozdelena podla typu udalosti, s ktorymi sa operatori tiesfiove;
linky najcastejSie stretavaju:

e zdravotny problém,

e hasiCska udalost’,

e policajna udalost’.
Kazda kapitola obsahuje tri zdkladné Casti:

¢ Slovnd zasoba — kl'aCové vyrazy, ktoré pomahaju presne pomenovat’ situaciu,

miesto alebo stav.

e Praktické frazy — Standardizované otazky a odpovede, ktoré mozno pouzit’ priamo

pocas hovoru.

e Modelova situacia — ukazkovy rozhovor zo skutocnej praxe, ktory sluzi na

precvicenie.



Emergency line 112, how can | help you?

Can you tell me, which kilometer are you currently at?
Stay on the line. Help is on the way.

Can you describe the person?

What happened?

Who needs help?

How old are you?

Do you have any health problems?

Tell me your name and phone number, please.

Is it a minor, or major accident?

Does it involve property damage or injury of a person?

Can you describe your surroundings, please?

What do you see, in front of you?

(Do you see) any street signs, or buildings?

Is anyone in danger?

1 will put you through, to the emergency medical service.

You will talk with a paramedic, | will put you through.
I will connect you with the German embassy.

You need to contact the operator, from whom the phone was
purchased and ask them to unlock it.
Please call the assistance services of your insurance company.

Praktickeé frazy pre operatora linky 112 ‘)))

Linka 112, ako Vdm pomdzem?

Na ktorom kilometri sa nachadzate?

Ostarnite na linke. Pomoc je na ceste.

Viete opisat ti osobu?

Co sa stalo?

Kto potrebuje pomoc?

Kolko mate rokov?

Mate nejaky zdravotny problém?

Povedzte mi svoje meno a telefénne cislo.

Je to Skodova udalost alebo dopravna nehoda?
Doslo k poSkodeniu majetku, alebo k zraneniu?

Viete mi prosim, popisat okolie?

Co vidite pred sebou?

Vidite nejaké nazvy ulic alebo budovy?

Je niekto v nebezpecenstve?

Prepojim Vas na zachrannu zdravotnu sluzbu.

Budete sa rozpravat so zdravotnikom, prepojim Vas.
Spojim Vas s nemeckou ambasadou.

Je potrebné kontaktovat operatora, u ktorého ste telefén kupili,
a poZiadat ho o odblokovanie.
Zavolajte, prosim, na asisten¢nu sluzbu svojej poistovne.

Obrazok 18 Praktické frazy pre operatora LTV 112

Zdroj: vlastné spracovanie

Praktické frazy s dolezité pretoZze:

- zrychl'uju komunikaciu medzi operatorom a volajucim

- umoziuju jednotny spdsob komunikacie

- saznizuje riziko nedorozumenia a teda nespradvnemu presmerovaniu hovoru

na prislusnu zlozku.



Zachranna zdravotna sluzba

Emergency medical sevice

[ VOCABULARY ]_Slovn4 zasoba 1)

infection
injury/pain/ache
labor/childbirth
liquids

medical examination
overdose OD
paramedics

patient

poison
pregnancy/pregnant
seizure

sneezing

sprained ankle
stroke

suicidal feelings
swelling/swollen
tired/fatigue

to burn/ burned

to cut oneself

to faint/ fainting

to prescribe drugs/ prescription drugs
to swallow/ swalloving
vomiting

weakness
wound/wounded

zapal

zranenie/bolest/

poérod

tekutiny

lekarske vySetrenie
predavkovanie 7?
zachranari/ zdravotni pracovnici
pacient

jed

tehotenstvo/tehotny
zachvat

kychanie

vytknuty ¢lenok

mrtvica

samovrazedné myslienky
opuch/opuchnuty
unaveny/unava
horiet/zhoreny

porezat sa

odpadnut/ mdloby
predpisat lieky/ lieky na predpis
prehltnut/prehltnutie
vracanie

slabost

rana/ zraneny

Obrazok 19 Slovné zasoba v zdravotnickej terminoldgii.

Zdroj: vlastné spracovanie

Slovna zasoba:

e umoznuje presnejSie a bohatSie vyjadrit’ myslienky,

e umoznuje presné pomenovanie situacii, zraneni, miest a ¢innosti,

e zvySuje vzajomné porozumenie medzi operatorom a volajicim.

Dobra slovna zasoba v cudzom jazyku zéaroven umoziuje operatorovi flexibilnejSie

reagovat, vysvetlit pokyny zrozumitel'ne a prispdsobit’ komunikdciu konkrétnemu typu

volajiceho — ¢i uz ide o turistu, diet’a, seniora.



[USEFUL PHRASES ]

UZitocné frazy

Can you describe what's happening?
Is he/she conscious/unconscious?
Is he/she breathing? Is he/she breathing normally?

Is there any bleeding? - Where from? - Is it heavy or light?
How long do these symptoms last?

When was the last time you checked your temperature?
What is your temperature right now?

Is he/she in pain? Where exactly?

Did he/she fall? What height did he/she fall from?

Does the patient take any medication or have any medical
conditions?

How high is your blood pressure?

Does the person have epilepsy?

Is the person known to have any allergies?

Is their face, tongue, or throat swelling?

Is he vomiting or having diarrhea?

What month of pregnancy are you in?

Have you had any complications during this pregnancy?
Where exactly did the accident happen?

Is the wound large or small?

[
-

)

MéZete mi popisat, ¢o sa deje?
Je pri vedomi/bezvedomi?
Dycha? Dycha normalne?

Krvaca? - Odkial? - Silno alebo mierne?

Ako dlho trvaju tieto symptomy?

Kedy naposledy ste si merali teplotu?

Aku teplotu mate teraz?

Ma bolesti? Kde presne?

Spadol/spadla? Z akej vy3ky?

Berie pacient nejakeé lieky alebo sa lieci na nejaké choroby?

Aky tlak ste si namerali?

Ma dana osoba epilepsiu?

Ma pacient nejakeé alergie?

Oplcha mu/jej tvar, jazyk alebo hrdlo?
Zvracia alebo ma hnacku?

V ktorom mesiaci tehotenstva ste?
Mali ste uz predtym komplikacie?

Kde presne sa stala nehoda?

Je rana velka alebo mala?

Patele)

Obrazok 20 Uzitocné frazy v zdravotnickej terminologii

Zdroj: vlastné spracovanie

Obojsmerny preklad znamend, ze kazdd fraza alebo veta je uvedena najprv napr. v

slovenskom jazyku a nasledne v anglickom jazyku alebo naopak — podla potreby

pouzivatel'a. Takyto format umoznuje:
o efektivne ucenie sa jazyka

e rozsirenie slovnej zasoby



Modelova situacia
(Vysoky krvny tlak)

Operatné stredisko zachrannej zdravotnej sluZby, dobry vecer,

Dobry vecer, rozpravate po anglicky?

Mbj otec si nameral vysoky krvny tlak. Lieci sa tieZ na to. Uzl tabletku,
ale nezabera mu. Teraz mi hovori, Ze pocituje ostrd bolest na hrudi.
Komunikujem s Vami ja, nakolko rodicia neovladaju anglictinu.

Dobre, z akej adresy volate?

Je to Hotel pod Lipou, Harmonia 3018, Modra.

Sme na 3. poschodi, izba & 25

Ako sa vola otec a kolko ma rokov?

Otec sa vola James Adams a ma 50 rokov.

Dycha sa mu trocha taZsie. A teraz mi vravi, Ze zacina pocitovat ostru bolest na
hrudi.

Rozumiem. A v poslednej dobe nemal nejaky traz?

Nie.

v ku pani, pomoc je na ceste. Nedavajte otcovi Ziadne jedlo, ani pitie,
az prichodu posadky. Zostarite s nim, a sledujte, ¢i dycha, a je pri
vedomi.

Dobre, budem ho sledovat.

Ak by sa citil horsie, ihned kontaktuijte tiesfiovi linku 155.

Samozrejme, dakujem vam velmi pekne za pomoc!

Obrazok 21 Modelova situacia v slovenskom jazyku — zdravotny problém

Zdroj vlastné spracovanie

Modelové situdcie pomahaji operatorom pripravit’ sa na realne hovory tym, ze si vopred
9
precvicia typické rozhovory, ktoré mozu pocas sluzby zazit’. Ich cielom nie je memorovanie

presnych viet, ale o pochopenie ich pouzitia v redlnych situdciach.

Odporucame modelové situdcie ¢itat’ nahlas, precvi¢ovat’ vo dvojici alebo poctvat’ cez audio

nahravky, priCom pozornost’ je vhodné zamerat’ najma na:
. 7 . 4 b
¢ intondciu a vyslovnost,
e poradie otazok,

e spdsob vedenia rozhovoru smerom k ziskaniu potrebnych informacii.



_Caller - operator communication

(High blood pressure)

Emergency medical service, good evening?

Good evening. My husband, Martin M., has a high blood pressure. He's on medication
for it. He took his pill, but it didn't work.

Alright, Mrs. M., what address are you calling from?

Itis a hotel - Hotel pod Lipou, Harménia 3018, Modra.
Which floor and room number?

We are on 3rd floor, room number 25.

How old is your husband?

50 years old.

He seems to be breathing heavily. Now he says he is feeling a sharp pain in
his chest.

No.

, ma'am. Help is on the wa
him anything to eat or drink
breathing and consciousness

Stay with him and keep

Alright, Il keep an eye on him,

t

ar
Okay, thank you.

You're welcome, Goodbye!

Obréazok 22 Modelova situacia prelozena do anglického jazyka — zdravotny problém
Zdroj: vlastné spracovanie

Obojsmerny preklad



Hasicsky a zachranny zbor
Fire department / firefighters

[VOCABULARY ]_Slovna zasoba 1)))

assistance service

bridge

car trailer

cistern

crossroad

crosswalk/ pedestrian crossing
electric car

elevator/ lift

explosion

field

fire

fire department/ firefighters
fire extinguisher

flames

flood

floor

forest fire

fuel (petrol, diesel, LPG)
gas

gas station

GPS co-ordinates
helicopter

highway/ motorway patrol
highway/motorway

house fire

asistencna sluzba

most

privesny vozik

cisterna

krizovatka

prechod pre chodcov
elektrické auto

vytah

vybuch

pole

poZiar/ ohery

hasicska stanica/ hasici
hasiaci pristroj

plamene
zaplava/povoderi
poschodie

lesny poZiar
palivo/pohonné hmoty (benzin, diesel, LPG)
plyn

pumpa/ cerpacia stanica
GPS suradnice
helikoptéra

dialni¢na patrola/hliadka
dialnica

poziar domu

Obrazok 23 Uzito¢né frazy v hasi¢skej terminoldgii

Zdroj: vlastné spracovanie



Hasigsky a zachranny zbor
Fire department / firefighters

[VOCABULARY ]

key service

lake

latitude

leakage of hazardous substances
lock

longitude
overpass/underpass
pump

railway crossing
road

roof

security door

shore

smoke

stairs/ staircase, stairway
tires

train

trapped

truck

tunnel

van/ delivery van
water surface

Obrazok 24 Slovna zasoba v hasic¢skej terminologii

Slovna zasoba

kli¢ova sluzba
jazero

zemepisna dlzka
unik nebezpeénych kvapalin
zamok

zemepisna dlzka
podjazd/ nadjazd
pumpa

Zeleznicné priecestie
cesta

strecha
bezpecnostné dvere
pobrezie

dym

schody/ schodisko
gumy

vlak

zakliesneny

kamién

tunel

dodavka

vodna hladina

D)

Zdroj: vlastné spracovanie



[LUSEFUL PHRASES ]_ UitoEné frazy W)

Are any operating fluids leaking? Vytekaju nejaké prevadzkové kvapaliny?
Are you trapped inside the car? Ste zakliesneny v aute?
How many vehicles were involved in the crash? Kolko vozidiel sa zrazilo?
What types of vehicles were involved in the crash? e to zraZzka akych vozidiel?
Are you blocking the road/traffic? Blokujete cestu/premavku?
Did the car turn over onto its roof? Is your car on the roof? e auto prevratené na streche?
Did the airbags deploy/ explode? Airbargy sa aktivovali/ vybuchli?
How many people are injured? Kolki st zraneni?
| am stuck. Between which floors are you stuck? Som zaseknuty. Medzi ktorymi poschodiami?
Where do you smell the gas coming from? Odkial citite zapach plynu?
Are the doors security doors?  Su dvere bezpecnostné?
Can you describe the building? Viete mi budovu opisat?
What type of building is it? O aku budovu ide (typ)?
Is it a house, a block of flats, or a tall building? "je to rodinny dom, panelak, alebo vySkova budova?

Obrazok 25 Uzitocné frazy v hasic¢skej terminoldgii

Zdroj: vlastné spracovanie



seknuti
Dobry vecer, rozpravate po anglicky?

S priatelkou sme sa zasekli vo vytahu. Pochadzame totiz zo
Slovinska a sme u nasich kamarétov. Vytah zastavil medzi 5. a 6.
poschodim. Kamarati byvaju na 7. poschodi.

Tulipdnova 12, Stupava. Volali sme aj na Cislo vytahovej sluzby, ale
nikto nedviha. Nasi priatelia €akaju na 6. poschodi.

Moje meno je Michael Petek a priatelka Veronica Gora.

No... moja priatelka ma astmu. Je trochu Uzkostliva a hovori, Ze je
zadychana. Ja som v poriadku.

Dobre, dakujem.

Je maly. Ano, je to starsi typ bez vnutornych zatvaracich dveri,

Ano, kamarat Vam otvori hlavny vchod. MéZem Vam dat aj kontakt.

Dakujem za pomoc.

Obrazok 26 Modelova situacia v slovenskom jazyku — hasi¢ska udalost’

Zdroj: vlastné spracovanie



(Stu

Good evening, do you speak English?

My girlfriend and | are stuck in a lift. We're from Slovenia and

staying at our friends’ apartment. The lift stopped between
the 5th and 6th floor. Our friends live on the 7th floor.

Tulipanova 12 Stupava. We also called the elevator service

number, but no one answered. Our friends are waiting on
the 6th floor.

My name is Michael Petek and her name is Veronica Gora.

Well..my girlfriend has asthma. She's getting a bit anxious and says
she feels short of breath. | am fine.

Alright, thank you

It's pretty small. Yes, it is older one, without the inner closing doors.

Yes, one of my friends will open the main entrance. | can provide his number - if
needed.

Thank you for your help!

Obrazok 27 Modelova situacia prelozena do anglického jazyka — hasic¢ska udalost’

Zdroj: vlastné spracovanie



Policia SR
The Police of the Slovak Republic

[VOCABULARY ]_Slovna

abuse

bomb/ explosive device
camera system

domestic violence

fight

fine/ penalty

forest/ city

health and property

insurance event/ accident
kidnapping

licence number/ car plate/ plate number
local/ municipal/ city police
missing person

personal documents (passport, ID card..)
report a crime

reserved parking lot/ space
shooting

stab/cut wound

theft/ robbery/ bulglary
threat

towing a vehicle

vehicle type/ car brand/ colour
weapon / armed

wheel lock/wheel clamp

work - related accident/ injury

D)

domace nasilie

bomba/ vybudnina

kamerovy systém

domace nasilie

bitka/ hadka/ roztrika
pokuta/ pendle, trest

les/ mesto

zdravie a majetok

poistna udalost/ nehoda
unos

5PZ

obecna/ mestska policia
nezvestna osoba

osobné dokumenty (pas, ob&iansky preukaz)
nahlasit trestny ¢in
vyhradené parkovacie miesto
strelba

bodna/rezna rana

kradez/ lapeZ/ vlamanie
vyhrazka

odtiahnut vozidlo

typ vozidla/ znacka vozidla/ farba
zbrari/ ozbrojeny

papuca (na auto)

pracovny GUraz

Obrazok 28 Slovna zasoba v policajnej terminologii

Zdroj: vlastné spracovanie



Disturbing peace.
| was attacked by an unknown man. He punched me in the
face and then ran away.

I want to report a missing person.

What was she wearing? Was she tall or short?

Age? Name?

When was the last time you talked and saw each other?

My license plate was taken away.
My car was towed/ taken away.

There is a driver on the highway, who exceeds the speed
limit.

Property damage.

Someone broke into my house.

Someone broke into my car and stole my personal
belongings.

You must report it to the nearest police station, and it's on
Haanova Street 10 Bratislava-Petrzalka

A deer jumped in front of my car.

There is a fight going on in a bar, between 5 men.

Please, we need your help

I think I'm lost in the forest. | don't see any signs around.
Can you help me, please?

Rusenie no¢ného kludu.
Bola som napadnuta neznamym muzom. Udrel ma do tvare a
potom usiel.

Chcem nahlasit nezvestnl osobu.

Co mala na sebe oble¢ené? Bola vyse] alebo niziej postavy? Vek?
Meno?

Kedy ste sa naposledy spolu rozpravali a videli?

Bola mi odobratd SPZ.
Bolo mi odtiahnuté auto.

Na dialnici je Sofér, ktori prekracuje rychlostou.

PoZkodenie cudzieho majetku.
Niekto sa mi vlamal do domu.
Niekto mi rozbil auto a ukradol mi osobné veci.

Musite to nahlasit na najbliz3iu policajnd stanicu, ktora je pre vas
na ulici Haanova 10.

Jelen mi skocil do cesty.

V bare sa strhla bitka 5 muzov.

Prosim, potrebujeme vasu pomoc.

Asi som sa stratil v lese. Nevidim okolo seba ziadne znacenie.
PomédZete mi, prosim?

Obrazok 29 Uzitocné frazy v policajnej terminologii

Zdroj: vlastné spracovanie



Modelova situa
Papuca na aute

cia

Tiesnova linka, 112. Ako vam pomédZem?
Dobry def, pochadzam z Polska, mdZeme spolu hovorit po anglicky?

Ano, samozrejme. Co sa stalo?

Voladm za svojho kamarata, pretoZe neovlada anglicky. Vratili sme sa z prechadzky, a
na kolese auta si nasiel papucu.

Rozumiem, pravdepodobne kamarat zaparkoval nespravne alebo na
vyhradenom mieste. Povedzte prosim, kde sa presne nachadzate?
Zelezn4 studni¢ka - ako je to dihé parkovisko oproti
detskému ihrisku.

Dakujem. ESte potrebujem meno a priezvisko

vasho kamarata, SPZ, znatku a farbu auta.
Kamarat sa vola Pawet N, KNXXXXX, Skoda Kamig - siva.
Dakujem. Idem sa spojit s policiou, nakolko oni maji v kompetencii tieto
zaleZitosti. Zostarite na telefone, neskladajte. Na par sekind bude ticho. Vysvetlim
im, ¢o sa deje, a ak budi mat dal3ie otazky, prelozim vam ich do anglictiny.

Dobre, dakujem. Pockam.

Pani, hovorila som s mestskou policiou. Jeho auto maju v evidencii.

Okej, €o teraz?

Policajna hliadka pride k vdm. Prosim, ostarite pri aute do prichodu hliadky.

Papudu mu odstrania z kolesa a spisu s nim zaznam.

Dobre, budeme takat. Dakujeme.

Nie je zaco, dovidenia.

Obrazok 30 Modelova situacia v slovenskom jazyku — policajna udalost’

Zdroj: vlastné spracovanie



(Wheel clamp on a car)

This is emergency call, 112. What's your emergency?

Hello, 'm from Poland. Can we speak in English?

Yes, of course. What happened?

I'm calling on behalf of mr friend because he doesn't speak English.
We came back from a walk and found a wheel clamp on his car.

| understand, your friend probably parked incorrectly or in a
reserved spot. Could you please tell me exactly where you are?

Zelezna studnicka - it's the long parking lot, across
from the children's playground.

Thank you. | also need your friend's full name,
license plate number, type and color of his car.

My friend’s name is Pawet N., the license plate is
KNXXXXX, it's a grey Skoda Kamig.

Thank you. I'm going to contact the police now, they are responsible for these

matters. Please stay on the line and don't hang up. There will be a few seconds
of silence. Il explain the situation to them, and if they have any further
questions, I'll translate them for you into English.

Alright, thank you. I'l wait.

Ma'am, | spoke with the municipal police. They
have his car on record.

QOkay, so what now?

the car until the patrol
e a report with him.

A police patrol will come to you. Please stay b
arrives. They will remove the wheel clamp and

i

Alright, we'll wait. Thank you.

You're welcome, goodbye!

l

Obrazok 31 Modelovana situacia prelozena do anglického jazyka

Zdroj: vlastné spracovanie



Poznamky

Obrazok 32 Priestor na poznamky

Zdroj: vlastné spracovanie

Priestor na poznamky slizi operatorovi na zapisovanie si dopliujucich fraz, novych

slovic¢ok alebo d’alSich uzito¢nych informacii.



Obrazok 33 Zadna strana prirucky

Zdroj: vlastné spracovanie



8 ZAVER PRAKTICKEJ CASTI PRACE

Prakticka Cast’ tejto diplomovej prace nadviazala na teoretické vychodiska a zamerala sa na
overenie potrieb operatorov tiesniovej linky 112 pri spracovavani hovorov v cudzom jazyku.
Realizovany dotaznikovy prieskum medzi operatormi vo vSetkych krajoch Slovenskej
republiky. Vacsina operatorov sice uviedla aspon zakladnu znalost’ anglického jazyka, avSak
viaceri z nich nemali pred nastupom do sluzby ziadne systematické skusenosti s pracou s
cudzim jazykom. Vysledky ukazali, ze komunikacia v cudzom jazyku je kazdodennou
sucastou prace operatora, a to najmad v turisticky frekventovanych a pohrani¢nych

regionoch.

Druha faza vyskumu priniesla podrobné Statistické vyhodnotenie po¢tu hovorov vybavenych
v cudzom jazyku podla krajov za dané obdobie. Najvicsi podiel hovorov bol vedeny v
angliCtine, no pravidelne sa vyskytovali aj hovory v madaréine, pol'Stine, nemcine a v
d’alsich menej frekventovanych jazykoch. Tieto zistenia potvrdili, Ze jazykova rozmanitost’

je vyznamnym faktorom ovplyviiujucim vykon prace operatorov.

Na zéklade vysledkov vyskumu bola navrhnutd séria konkrétnych opatreni. Patri sem
metodicky navrh jazykovej prirucky, ktory reaguje na poziadavky z praxe a ponuka
prehladny nastroj na osvojenie si zakladnej terminoldgie a fraz v oblasti zdravotnicke;,
hasi¢skej a policajnej udalosti. Sti¢astou odporucani su aj ndvrhy na zlepSenie systému
CoordCom a mozZnosti integracie prvkov umelej inteligencie, ako napriklad automaticka
detekcia jazyka hovoru. Vysledky praktickej Casti potvrdzuja, Ze systematicka jazykova
priprava je nevyhnutnou stucastou kvalitného vykonu prace operatora LTV 112. Spravne
nastaveny podporny systém, pravidelné vzdeldvanie a dostupné néstroje moézu vyrazne
prispiet’ k zefektivneniu komunikécie s volajicimi v cudzom jazyku a tym aj k rychlejSiemu

a presnejSiemu poskytovaniu pomoci.



ZAVER

Teoretickd Cast’ tejto diplomovej prace, predstavuje klucové poznatky pre pochopenie
problematiky prijimania a spracovania zahrani¢nych hovorov na linke tiesniového volania
112. Kazda z kapitol poskytuje uceleny pohl'ad na Specifické oblasti a prispieva k lepSiemu
porozumeniu vyznamu efektivnej komunikacie v cudzom jazyku, v prostredi integrovaného

zachranného systému.

Prva kapitola jasne definuje ciele tejto prace s pouzitou metodoloégiou, ¢im stanovuje smer
analyzy arieSenie predkladanej problematiky prijimania a spracovania zahrani¢nych

hovorov na linke tiestnového volania 112.

Druha kapitola poskytuje teoreticky a pravny ramec integrované¢ho zachranného systému
v Slovenskej republike. Detailne predstavuje organiza¢nt Strukturu, zlozky a Einnost
koordina¢nych stredisk. Osobitnd pozornost’ je venovana vyznamu tiesnovej linky 112 a
pravnym aspektom jej fungovania, ¢o stuvisi so systémom fungovania operatorov, ako aj ich

uloh v rameci integrovaného zachranného systému.

Nasledujtica kapitola sa zameriava na prakticky priebeh spracovania tiesiiovych hovorov,
vratane popisu ulohy operatora, vyuzivania informa¢ného systému CoordCom™ ako aj
postupov pri spracovavani tiesiiovych volani. Jej dolezitou sucastou je aj analyza postupov
pri volaniach v cudzom jazyku, poukazujuca na viacero rieSeni vyuzivanych operatormi, v

pripade jazykovej bariéry medzi nimi a volajiicimi v tiesni.

Posledna kapitola sa venuje problematike komunikacie na tiesiovej linke 112. Podrobne
rozoberd zakladné komunikacné techniky, typy volajucich a Specifika telefonického
rozhovoru. Osobitny doraz kladie aj na schopnost’ operatorov komunikovat’ v cudzom
jazyku. Je dolezité si uvedomit’, Ze operatori 112 su prvym kontaktom medzi volajucim a
zachrannymi zloZkami a po prijati hovoru musia okamzite vyhodnotit' situdciu ¢i uz

slovenskom alebo cudzom jazyku, aby sa na miesto dostala v€as spravna pomoc.

Kazda kapitola tak svojim obsahom prispieva k prehibeniu porozumenia danej problematiky
a zaroven poskytuje teoretické vychodiska pre praktickl Cast’ prace. V tej sa pozornost
zameriava na vyhodnotenie Statistickych udajov a vysledkov dotaznikového prieskumu,
ktoré sluzia ako zéklad pre navrh metodického postupu na zefektivnenie komunikécie

operatorov LTV 112 v cudzom jazyku.
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Priloha P I: Formuldr dotazniku k diplomovej praci na tému Tiesnova linka 112:

prijimanie zahrani¢nych hovorov a znalost’ cudzieho jazyka



PRILOHA P I: FORMULAR DOTAZNIKU K DIPLOMOVEJ PRACI
NA TEMU TIESNOVA LINKA 112: PRIJIMANIE ZAHRANICNYCH
HOVOROV A ZNALOST CUDZIEHO JAZYKA

Dobry den,

som Studentkou posledného rocnika magisterského Stadia v programe Bezpecnostni
management na Univerzite TomaSe Bati ve Zling. Taktiez pracujem ako operatorka
tiesiiovej linky 112, ¢o mi poskytuje hlbsi pohl'ad do tejto problematiky. Diplomova préca,
sa zaoberd navrhom metodického postupu na prijimanie zahrani¢nych hovorov v ramci

tiesfiovej linky 112.

Tento dotaznik je sti¢ast’ou mojej diplomovej prace a jeho ciel'om je identifikovat’ aktudlne
potreby a vyzvy operdtorov pri komunikacii so zahraniénymi volajucimi. Ziskané
informdcie budu sluzit' na navrh efektivnych rieSeni pre zlepSenie tejto oblasti pri
komunikacii so zahraniénymi volajicimi a navrhnut’ efektivne rieSenia na skvalitnenie v

tejto oblasti. Vase odpovede si anonymné a buda pouzité vyhradne na tcely tejto prace.

Dotaznik je pristupny na:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScKxm1UO0ZLbm 82s hKdVilXeRqlok1912;
tYJeBe4lJY SMkeg/viewform?usp=sharing

Dakujem Vam za ochotu a ¢as!


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScKxm1U0ZLbm_82s_hKdVjIXeRq1ok19l2jtYJgBe4JJYSMkg/viewform?usp=sharing
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScKxm1U0ZLbm_82s_hKdVjIXeRq1ok19l2jtYJgBe4JJYSMkg/viewform?usp=sharing

1. V akom Kkraji pracujete?
o Bratislavsky
o Travsky
o TrencCiansky
o Nitriansky
o Zilinsky
o Banskobystricky
o PreSovsky
o Kosicky
2. Mali ste pred nastupom na poziciu skusenosti s pracou s cudzim jazykom?
] Ano, aktivne som pouzival/-a cudzi jazyk
] Ano, ale iba prileZitostne
'] Nie

[ Iné:

3. AKko Casto prijimate hovory od zahrani¢nych volajucich?
[l Denne
"1 TyZdenne
(1 Mesacne
"1 Zriedkavo (menej ako raz za mesiac)

O Iné:




4. S akymi jazykmi sa pri zahrani¢nych hovoroch najcastejSie stretavate?

(mozZnost’ vybrat’ viac odpovedi)

O

[]

Anglictina
Mad’ar¢ina
Nem¢ina
Rustina

Iné:

5. O aku udalost’ sa jednalo? (napr. Skodova udalost’, ukradnuté doklady, problém s

parkovanim...) (dopliite)

6. Co by vam pomohlo pri efektivnej$ej komunikacii so zahraniénymi volajicimi?

(mozZnost’ vybrat’ viac odpovedi)

1 Pravidelné Skolenia/kurzy z cudzieho jazyka (diskusia o hovoroch priamo z

praxe)

1 Jazykové prirucky a brozarky, ktoré by obsahovali kI'i¢ové frazy v r6znych

jazykoch, vyslovnost’ a fonetické zapisy

1V systéme CoordCom mat’ moZnost’ si po€as hovoru rozkliknut' balicek

pomocnych otdzok v r6znom jazyku
1 Vyuzitie umelej inteligencie — automaticky identifikovat’ jazyk

1 Iné:




