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Povzetek

Polegklasiéne telefonije morajo drzave spodbujati
uporabo novih tehnologij za dosego storitev prek
Stevilke 112. Pomembno je, da je dostopnost
Stevilke 112 omopgocena tudi ljudem s posebnimi
potrebami, kar so tudi gluhiiin naglusni. Poleg
moznosti govornega klica 112 lahko gluhj in
naglusni posliejo sporocilo SMS, kontaktirajo
regijski center za obveScanje prek storitve WAR,
prek Klicnega centra za osebe z okvaro sluha ali za
pomoc prosijo druge osebe. S pomocjo anketnega
vprasalnika smo na vzorcu 113 gluhih in naglusnih
oseb ugotovili, da te dobro poznajo Stevilko 112 kot
Stevilko za klic v sili in vedo, katere podatke morajo
posredovati. Najvec anketirancev bi se odlocilo

za klic na 112 prek sporoéila SMS. Sestdeset
odstotkov jih pozna tudi to moznaost, kar kaze, da je
bila uvedba moznosti klica SMS v sili z vidika gluhih
in naglusnih oseb ze|o koristna pridobitev.

Abstract

In addition to traditional telephony, countries have
to promote the use of new technologies providing
112 emergency services. It is important that the
access to the 112 emergency calls is also made
possible for persons with special needs, such as
deaf and hard-of-hearing people. Along with the
112 voice call, deaf and hard-of-hearing persons
can also send SMS text messages, contact the
regional notification centre through WAP services,
or through the call centre for persons with hearing
impairment or may ask for the help of other
people who are nearby. Based on a questionnaire
completed by a sample of 113 deaf and hard-of-
hearing persons, it has been established that they
are well familiar with the 112 emergency number
services through text messages, and know exactly
which information has to be given. Most of the
respondents would decide for emergency SMS
services, 60% of the respondents are also familiar
with this option. This indicates that the introduction
of the SMS emergency call option was a useful
acquisition to help deaf and hard-of-hearing
persons:

Izhodisca

Stevilka 112 je enotna evropska &tevilka za klic v sili, spre-
jeta z odlo€itvijo ministrskega Sveta Evropske unije leta
1991 (Council, 1991). Stevilka je med Slovenci dobro po-
znana kot nacionalna Stevilka za klic v sili (pozna jo vec kot
90 % vprasanih], manj pa kot skupna evropska Stevilka
(pozna jo 44 % vprasanih] (Slabe in Medja, 2009). Na
tej brezplacni stevilki je ljudem dosegljiva nujna medicin-
ska pomoc¢ (NMP), pomo¢ gasilcev, nujna veterinarska
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pomoc, pomoc¢ gorskih, jamarskih in drugih reSevalnih
sluzb ter policije.

Ob klicu najprej dobimo operaterja v regijskem centru, ki
bo glede na okoliscine poskrbel za najustreznejso obliko
reSevanja in pomoci. V praksi to pomeni, da bo nas klic
prevezal do ustrezne reSevalne sluzbe. Lahko se zgodi, da
oseba, ki potrebuje pomoc, ne more ali ne zna posredo-
vati operaterju potrebnih podatkov. Zato je predpisano,
da morajo drzave zagotoviti prikaz, kje je oseba, ki klice
Stevilko 112 (Zakon o elektronskih kamunikacijah, 2012;
Direktiva evropskega parlamenta (2002/22/EC)).
Za fiksne telefone je lokacija doloGena z natanénostjo
100 x 100 metrov, pri mobilnih telefonih pa je natanc-
nost odvisna od velikosti celice oziroma sektorja pokri-
vanja bazne postaje. To je v nujnih primerih iziemnega
pomena, saj lahko zelo skrajSa dostopni Cas reSevalcem.
Poleg klasicne telefonije morajo drzave spodbujati upora-
bo novih tehnologij za dosego storitev prek Stevilke 112.
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Pomembno je, da je dostopnost Stevilke 112 omogocena
tudi lludem s posebnimi potrebami, kar so tudi gluhi in
naglusni (Ministrstvo za cbrambo, 2012).

Glede na Mednarodno klasifikacijo bolezni in sorodnih
zdravstvenih tezav, ki jo je pripravila Svetovna zdravstve-
na organizacija, je gluha tista oseba, ki je izgubila sluh na
frekvencah 500, 1000 in 2000 Hz na ravni 91 dB ali
vec. Naglusna pa je oseba, kiima povprecno izgubo sluha
na frekvencah 500, 1000 in 2000 Hz na ravni od 26 do
90 dB (Hernja in sod., 2010; Kosir, 1999). Po podatkih
Svetovne zveze gluhih za leto 2005 je imelo v svetu pri-
blizno 278 milijonov ljudi zmerno do moéno okvaro slu-
ha ter po ocenah Sveta Evrope v vseh drzavah ¢lanicah
Evropske unije okoli en milijon. V Sloveniji ima desetina
prebivalcev okvaro sluha (Vertot, 2010). V Zvezo drustev
gluhih in naglusnih Slovenije je v&lanjenih 5400 gluhih in
naglusnih oseb, od tega je 1800 gluhih. Predvidevajo, da
je v Sloveniji okoli 2000 gluhih in 50.000 naglusnih oseb,
priblizno 50.000 jih nosi slusne aparate. Vsako leto se v
Sloveniji rodi okali 15 gluhih novorojenckov. Ker se s sta-
ranjem okvare sluha povecujejo, se zaradi staranja pre-
bivalstva Slovenije povecuje tudi Stevilo te vrste invalidnih
oseb. Priblizno 45 % starejsih od 60 let ima okvaro sluha
(Vertot, 2010).

Gluhi s pomogjo video klicev v znakovnem jeziku in kratkih
sporogil (SMS) komunicirajo med seboj. Znakovni jezik jim
je le malo v pomac, ko hocejo poklicati sliSecega, ki znakov-
nega jezika ne razume. To je veljalo tudi za storitev klica v
sili vse do konca leta 2008, ko je Uprava Republike Slove-
nije za zaScito in reSevanje uvedla poseben sistem WAP za
klic v sili za gluhe in naglusne. WAP112 omogoca posiljanje
besedilnega klica v sili prek portala Uprave RS za zascito
in resevanje na naslovu wap.sos112.si v Regijski center
za obvescanje Ljubljana, ki sprejema taksne klice iz vse
Slovenije. Gluhi lahko opravijo klic v sili tudi prek Klicnega
centra za osebe z okvaro sluha na stevilki 031 777 600.
Klicni center je v splosni uporabi od septembra leta 20089,
v njem pa so zaposleni tolmaci iz Zavoda Zdruzenje tolma-
Cev za slovenski znakovni jezik, s katerimi se lahko gluhi
sporazumevajo prek SMS, videoklicev, telefona UMTS, vi-
deoklica prek Skypa, elektronske poste, spletnega pogo-
vora v zivo (Chat] in telefaksa. V tem primeru je tolmac
posrednik informacije med gluhim in Centrom za obvesca-
nje. Od leta 2012 je mogo¢ tudi SMS-klic v silina 112 v mo-
bilnem omrezju Telekoma Slovenije, kar pomeni, da je na
voljo uporabnikom storitev Mabitela, Debitela in Izimaobila.
Letos bo omogocen tudi v omrezjih operaterjev Simobil in
TuSmoabil. (Tavear, 2010; Zveza drustev gluhih in naglusnih,
2012a; Bauman in Holec, 2008; Planet ... 2012).

V Evropski uniji trenutno enajst drzav ponuja le govorni
klic za dosego Stevilke 112. V petih drzavah se lahko po-
Slie SMS-sporocilo, vendar na drugo telefonsko Stevilko,
ne na 112. V stirih drZzavah se je treba pred posiljanjem
SMS-sporocila na Stevilko 112 predhodno registrirati. V
treh drzavah poleg Slovenije se lahko poslje klic v sili na
112 v obliki SMS-sporagila brez predhodne registracije
(European Commission ... 2012).

Moznosti za klic v sili v drzavah

Drzava Evropske unije
. faks, SMS na drugo telefonsko
Avstrija ..
Stevilko
Belgija faks
Bolgarija /
oz s faksom ali SMS-em prek veznega

centra

Ceska republika | prek vezenega centra

Danska SMS na drugo telefonsko stevilko
Estonija /
Finska /
Francija Nacionalni center za klice v sili za

gluhe in osebe z okvaro sluha
Gréija /

Irska SMS, Minicom (textphone)

Italija SMS le na obmocju Varese

— orians i axacionad o

Litva /

Luksemburg faks, SMS

Madzarska /

Malta /

Nemcija faks

Nizozernska up(vjr.'a.bniki Tolli’.[r'eal-time text)
posliejo sporacilo na 112

Poljska /

Portugalska SMS

Romunija faks v vnaprej dolocenih oblikah
Slovaska /
Slovenija SMS, WAP112, prek klicnega centra
. SMS, faks na nacionalno Stevilko za
Spanija . .

klic v sili
Svedska SMS s predhodno registracijo

SMS s predhaodno registracijo, prek
Relay centra (text relay) z vstopno
kodo 18000

Velika Britanija

Preglednica 1: Mogoci nacini klica v sili (poleg
govornega klica) v posameznih drzavah
EU (European Commission Information

Society, 2013)

Options of emergency call (in additon to
voice call) in individual EU countries.

Table 1:

Namen

Namen raziskave je ugotoviti poznavanje moznosti klica v
sili med gluhimi in naglusnimi osebami v Sloveniji ter ugo-
toviti nekatera njihova staliSca, povezana s klicem v sili.

Glede na namen smo si zastavili naslednja raziskovalna

vprasanja:

1. Kaliksen delez gluhih in naglusnih oseb v Sloveniji pozna
telefonsko Stevilko za klic v sili?
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2. Koliksen delez gluhih in naglusnih oseb v Sloveniji je ze
klicalo na stevilko 1127

3. Koliksen delez gluhih in naglusnih oseb v Sloveniji ima
prenosni telefon, ki omogoca videoklice in/ali dostop
do interneta?

4. Koliksen delez gluhih in naglusnih oseb v Sloveniji pozna
moznaosti klica v sili prek storitve WAP in SMS-sporo-
cila?

9. Katero od ponujenih moznosti klica v sili bi gluhi in na-
glusni v Sloveniji uporabili, ¢e bi v tem trenutku potre-
bovali nujno medicinsko pomo¢?

Metoda dela

Izvedli smo presecno Studijo z deskriptivno metodo dela.
Zbiranje podatkov je potekalo avgusta in decembra 2012
s pomocjo anonimnega spletnega in tiskanega anketne-
ga vprasalnika. Spletni anketni vprasalnik je bil oblikovan
v programu za izdelavo spletnih anket (http://betalka.
si/). V fazi koncnega oblikovanja anketnega vpraSalnika

je bila opravljena pilotna Studija zaradi testiranja in posle-
dicnega prirejanja anketnega vprasalnika. Hiperpovezava
na spletno stran z vprasalnikom in prosnjo za sodelova-
nje je bila prek elektronske posSte posredovana drustvom
gluhih in naglusnih po Sloveniji. Posredovana je bila tudi
tiskana razlicica anketnega vpraSalnika, saj smo zeleli v
vzorcu zajeti tudi gluhe in naglusne osebe, ki nimajo do-
stopa do spleta oziroma ne uporabljajo racunalnika. Po-
datki iz 91 vrnjenih tiskanih vprasalnikov so bili naknadno
vneseni v elektronsko spletno anketo in tako pripravijeni
za obdelavo.

Predmet raziskave so bili posamezniki iz skupin gluhih in
naglusnih. To so ¢lani posameznih drustev gluhih in naglu-
Snih iz vse Slovenije, ki so bili prisotni v drustvu med anke-
tiranjem in so bili pripravljeni sodelovati pri njem. V neka-
terih drustvih gluhih in naglusnih je anketiranje potekalo
ob pomoci zaposlenega z znanjem znakovnega jezika. An-
ketni vprasalnik je zacelo resevati 161 oseb, 113 ga je iz-
polnilo v celoti, kar je tudi vzorec populacije. Kvantitativna
analiza podatkov je bila izdelana v programih Microsoft
Office Excel in IBM SPSS Statistics v.19,0. Za ugotavljan-
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je statisticno pomembnih povezav med spremenljivkami
smo uporabili test 2

Rezultati

V nadaljevanju so prikazani rezultati raziskave o tem, ka-
kSno je poznavanije Stevilke za klic v sili 112 med gluhimi
in naglusnimi in kakSne moznosti klica na to Stevilko gluhi
in naglusni poznajo.

Anketiranci so enakomerno po tretjinah razdeljeni v tri
starostne razrede. Glede na spol so razdeljeni priblizno
na polovico; 45 % anketirancev je moskega, 55 % pa zen-
skega spola (slika 1).

Dobra polovica (54 %) anketirancev spada med pre-
lingvalno gluhe osebe, 24 % je postlingvalno gluhih in 22
% naglusnih (slika 2).

Najvecji delez anketirancev (>80 %) pozna Stevilko 112
za klic v sili v Sloveniji, pod drugo moznost pa so navedli
stevilko 113. Stevilko 112 kot &tevilko za klic v sili na Hr-
vaskem in v Evropski uniji je navedla priblizno petina vseh
anketiranih (slika 3).

Nekaj vec kot vsak deseti anketirani je ze klical na Stevilko
112 (slika 4).

Anketiranci so z »da« odgovorili na trditve, da bi pri klicu
na Stevilko 112 posredovali naslednje podatke: kaj, kje in
kdaj se je zgodilo in kakSno pomo¢ potrebujete (dobrih
70 % anketirancev), kdo klice in koliko je ponesrecencev
(dobrih BO % anketirancev] in ali imamo pri sebi set za
prvo pomoc in svojo telefonsko Stevilko (slaba polovica
anketirancev] (slika 5).

Dobrih 70 % anketirancev ima mobilni telefon, prek ka-
terega je omogocen videoklic ali dostop do interneta
(slika B).

Slika 4:
>
g 100% Delez anketirancev glede na to,
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< s0% Figure 4:
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posredovani podatki pri klicu na 112

A - kdo kli¢e, B — kaj, kje in kdaj se je zgodilo, C — kakino pomo¢ potrebujete, € — koliko je ponesrecencey,
D —ali imamo pri sebi set za prvo pomoc ali ne, E — svojo telefonsko Stevilko

information has to be given when
calling 112.
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Tretjina anketirancev pozna moznost Stevilke za klic v sili
prek storitve WAP na mobilnem telefonu, 60 % pa jih po-
zna moznost storitve posiljanja SMS-sporaogila na sStevilko
112 (slika 7).

Enak delez anketirancev (dobra tretjina) bi se, ¢e bi potre-
boval nujno medicinsko pomoc, odlocil za storitev za klic
v sili prek SMS-spora¢ila oziroma bi za pomo¢ pri klicu
prosil osebo v blizini (sorodnika, soseda oziroma drugo
osebo). Priblizno vsak deseti bi uporabil videoklic ali stori-
tve WAP (slika 8).

V preglednici 2 je predstavljena statisticna analiza po-
datkov s hikvadrat testom (x2) za potrditev ali ovrzbo
hipotez (HO ali H1).

Obstajajo nekatere statisticno pomembne razlike med
proucevanimi spremenljivkami (x in y). Ugotovili smo, med
katerimi spremenljivkami so statisticno znacilne razlike
(p < 0,05). To so starost in tehnicna podprtost mobilne-
ga telefona, spremenljivka gluhi/naglusni in uporabliena
moznaost za klic v sili ter poznavanje Stevilke 112 med glu-
himi in naglusnimi.

Spremenljivka x

Gunin nagluéni | Starost | -ONavane moznosti WAP
Ali ste ze kdaj klicali na stevilko 112? | 0,261 * 0,825* |/
Kaksna je tehnicna podprtost
vasega mabilnega telefona / 0,003 |0,662%*

Spremenljivka y | (MoZnost videoklica, storitve VWAP)?

Katero moznost za klic v sili bi izbrali,
e bi v tem trenutku potrebovali| 0,002 0,505* |0133*
nujno medicinsko pomo¢?
Poznavanje Stevilke 112 za klic v sili
v SIovenijiJ 0.025 / /

p>0,05 potrdimo ni¢elno domnevo HO
*p<0,05 ovrzemo nic¢elno domnevo in potrdimo H1

HO: Spremenljivki x in y nista povezani ali H1: Spremenljivki x in y sta povezani

Preglednica 2:
Table 2:

Primerjava med vpraganji po rezultatih testa 2
Comparison of questions regarding the 2 test results.
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Razprava

Clovek ne zmore sligati vseh zvokov, saj so zelo visoki in
zelo nizki toni zunaj praga nasega sluha. Cloveski glas ima
frekvenéno obmocje od 200 do 7000 Hz. Vecina sogla-
snikov, ki so pomembni za okoli 60 odstotkov razumljivo-
sti govora, je v frekvenénem obmogju nad 1000 Hz (Her-
nja in sod., 2010; Kosir, 1999). V raziskavi je sodelovalo
113 anketirancev, od tega jih je dobra polovica (54 %)
prelingvalno gluhih, 24 % je postlingvalno gluhih in 22 %
naglusnih. Gluhi, ki so ogluSeli pred razvojem govora (pre-
lingvalno gluhi) in ne uporabljajo polZzevega vsadka, pogo-
sto ne razvijejo verbalne komunikacije, za sporazumeva-
nje uporabljajo slovenski znakovni jezik in komunicirajo s
pomocjo tolmaca. Vecina gluhih si pomaga tudi z gleda-
njem ustnic govorca. Gluhi, ki so ogluseli po kon¢anem
razvoju govora (postlingvalno gluhi), imajo manj tezav z
govorom. V manj ugodnih pogojih ne morejo slediti ver-
balnim sporocilom (Tabaj, 2010; Zveza drustev gluhih in
naglusnih, 2012b). Ugotovili smo, da 65 % anketiranih
gluhih in naglusnih oseb pozna Stevilko 112 kot Stevilko,
na katero morajo poklicati, e potrebujejo nujno medicin-
sko pomoc¢, pomoc gasilcev ali drugih resevalnih sluzb v
Sloveniji. Znane so statisticno pomembne razlike v po-
znavanju Stevilke 112 za klic v sili v Sloveniji med gluhimi
in naglusnimi. Naglusni poznajo Stevilko bolje. Raziskava
Flash Eurobarometra (2012) je pokazala, da osem de-
setin (79 %) Slovencey, ki so jih anketirali, pozna Stevilko
za klic v sili. Izid kaze na to, da je poznavanje Stevilke med
gluhimi in naglusnimi nekoliko slabse kot na sploSno med
prebivalci Slovenije. Slabse je Stevilka 112 med anketira-
nimi poznana kot evropska Stevilka, saj jih priblizno 75 %
ne ve, katero Stevilko morajo poklicati na Hrvaskem ali v
drzavah Evropske unije. Na sStevilko 112 je klicalo ze 13 %
anketirancev. Stevilo klicev na &tevilko 112 se sicer letno
giblie med 800.000 in 900.000 (Tavear, 2013). Ugotovili
smo, da ni statisticno pomembnih razlik med skupino glu-
hih (zdruzeni prelingvalno in postlingvalno) ali naglusnih
in tem, ali so ze kdaj klicali na Stevilko 112. Prav tako ni
razlike med skupinama glede na starost in ze opravlje-
nim klicem na 112. Iz tega sklepamo, da so na Stevilko
112 enako pogosto Ze poklicali gluhi ali naglusni, ki so bili
razlicne starosti.

Anketiranci dobro vedo, katere podatke je treba posredo-
vati pri klicu v sili na stevilko 112: kaj, kje in kdaj se je zgodi-
lo in kaksno pomoc¢ potrebujete (dobrih 70 % anketiran-
cev), kdo klice in koliko je ponesrecencev (dobrih 60 %
anketirancev). Kljub dobremu poznavanju klica na Stevilko
112 pa obicajen govorni klic, kot ga poznamo, gluhim in
naglusnim po navadi ni v pomoc.

Na odlocitev, za katero od moZnosti klica na Stevilko 112
bi se gluhi ali naglusni odlocili, vpliva vec dejavnikov. Lahko
bi predvidevali, da je klic odvisen od tehnologije, ki jo gluha
ali naglusna oseba ima. Dobrih 70 % anketirancev ima
prenosni telefon, prek katerega je omogocen videoklic
ali dostop do interneta. Analiza je pokazala, da so stati-
sticno pomembne povezave med starostjo anketiranca

in tem, kako je njegov mobilni telefon podprt s sodobno
tehnologijo. Mlajsi anketiranci imajo mobilne telefone s
sodobnej$o  informacijsko-komunikacijsko  tehnolosko
podporo. Vendar nismo ugotovili statisticno pomembnih
razlik, ki bi nas navajale na sklepanje, da posamezniki z
bolje tehnolosko podprtimi mobilnimi telefoni tudi bolje
poznajo moznosti klica v sili za gluhe in naglusne (WAPR,
SMS-storitev). Le tretjina anketirancev pozna moznost
Stevilke za klic v sili prek storitve VWWAP na mobilnem tele-
fonu, B0 % pa jih pozna moznost storitve posiljanja SMS-
-sporocila na Stevilko 112.

Dobra tretjina anketirancev bi se, ce bi potrebovala NMP,
odlogcila za klic v sili prek SMS-sporaogila. Do januarja 2013
so centri za obvescanje na telefonsko Stevilko 112 prejeli
1047 SMS-sporacil (Radiotelevizija Slovenije, 2013). Dru-
ga tretjina anketiranih bi za pomoc pri klicu v sili prosila
sorodnika, soseda ali katero drugo osebo v blizini. 20 %
anketirancev bi opravilo klic na Stevilko 112 prek Klicnega
centra za ljudi z okvaro sluha. Le 5 % bi uporabilo mozno-
sti storitve WAP in 7 % videoklica. To je pricakovano, saj
le tretjina anketirancev pozna moznost Stevilke za klic v
sili prek storitve VWAP na mobilnem telefonu. Na odloci-
tev, katero moznost za klic v sili bi izbrali, ne vpliva starost
ali poznavanje moznosti za klic v sili (po rezultatih %* testa
ni statisticno pomembnih razlik med skupinami), je pa
odlocitev za moznost klica odvisna predvsem od tega, v
katero skupino se anketiranec uvrsca (gluhi ali naglusni).
Naglusni bi se v vecji meri odlocili za wap storitev.

Sklepne misli

Ljudem z okvaro sluha so v Sloveniji, v primerjavi z veci-
no drugih drzav EU, zagotovljene boljSe moznosti klica na
Stevilko 112. Poleg govornega klica lahko posliejo SMS-
-sporocilo in pridejo v stik z regijskim centrom za obve-
Scanje prek storitve WAP, Klicnega centra za osebe z
okvaro sluha ali za pomoc€ prosijo druge osebe. Z razi-
skavo smo ugotovili, da gluhi in naglusni v Sloveniji dobro
poznajo Stevilko 112 za klic v sili in vedo, katere podatke
morajo posredovati. Najve€ anketirancev bi se odlocilo za
klic v sili prek SMS-sporaocila, kar 60 % vseh pozna tudi
to moznost. To kaZe, da je bila uvedba SMSklica v sili z
vidika gluhih in naglusnih oseb zelo koristna pridobitev. Iz-
bira nacina klica na stevilko 112 ni odvisna od dejavnikov,
kot so starost, poznavanje razlicnih moznosti ali tehnic-
na podprtost mabilnega telefona. Vpliv na odlogitev ima
predvsem vrsta okvare sluha.

Tako gluhi kot naglusni bi se praviloma odlocili za SMS-
-sporaocilo na stevilko 112, vendar so znane statistiéno
pomembne razlike med skupinami o izbiri klica prek sto-
ritve WAP. Ve€ naglusnih bi se odlocilo za storitve WAP.
Raziskava je bila osredotocena na osebe, ki ne morejo kli-
cati na 112 v obliki govornega klica, zato te moznosti med
odgovori ni bilo na izbiro, kar je omejitev raziskave, saj se
naglusni lahko pogovarjajo po telefonu s pomocjo slusne-
ga aparata ali brez njega, ¢e izguba sluha ni tako huda.
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