Digitale Transformation
im Notrufwesen — ein
heues Zeitalter in der
Notfallkommunikation?
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Digitale Transformation

im Notrufwesen vorantreiben

Das Internet, intelligente Netze und Dienste
sowie Smartdevices verandern die Art, wie
Menschen kommunizieren. Dieser Wandel
findet sich bisher jedoch nicht im
Notrufwesen wieder. Das fiihrt zu teilweise
paradoxen Situationen, welche die Arbeit der
Helfer erschweren. Deshalb muss die Digitale
Trans-formation im Notrufwesen schnellst
maoglich vorangetrieben werden. Einige
Ansatze dazu, haben wir hier
zusammengefasst.

Wenn es zu einer Notfallsituation kommt,
wissen die meisten Menschen, dass sie die
Notrufnummern 112 oder 110 anrufen konnen
und dann mit einem Disponenten verbunden
werden, der die Situation auflosen und im
Bedarfsfall Hilfe entsenden kann. Auch wenn
diese Vorgehensweise sich im Prinzip in der
Vergangenheit als sehr effektiv erwiesen hat,
so treiben doch Veranderungen im Kommuni-
kationsverhalten in den letzten Jahren auch
den Bedarf zur Modernisierung des Notruf-
wesens.

Mit der Verbreitung und allgegenwartigen
Verfugbarkeit von 2G-Mobilfunkdiensten (GSM)
seit den fruhen 90er Jahren ist die Mobilitat
des Anrufers der Faktor mit der grofsten Veran-
derung seit Einfihrung des allgemein verfugbaren
Telefondienstes fur die Offentlichkeit.

Im nachsten Schritt wurde Anfang der 2000er
Jahre mit den Mobilfunkdiensten der 3.
Generation (3G) das Internet mobil. Aber erst
mit dem Erscheinen von Smartphones ab 2007
und deren massenhaften Verbreitung in den
nachfolgenden Jahren nahmen text-basierte
Kommunikationsdienste einen immer grokeren
Raum ein, und die klassische Sprachtelefonie
verlor an Relevanz in der taglichen Kommuni-
kation. Dies ist insbesondere in der Generation
der ,Digital Natives® zu beobachten, fur die

es nie eine Welt ohne Internet gab, und flr die
Telefonieren ,Old School® ist.

Diese beiden zentralen Paradigmenwechsel
haben Einfluss auf die Rahmenbedingungen,
unter denen sich Notfallkommunikation
abspielt. Vier zentrale Herausforderungen
wurden deutlich sichtbar:

1. Erweiterter Zugang zu den Notrufdiensten
uber mehrere Kanale

2. Prazise Information liber den Ort des
Anrufers und des Notfalls

3. Geographische Konsolidierung von
Notrufleitstellen

4. Organisations- und grenziibergreifende
Zusammenarbeit der Einsatz- und
Rettungskrafte



Digitale Transformation

im Notrufwesen vorantreiben

Parallel zur Veranderung des allgemeinen
Kommunikationsverhaltens finden aktive
Diskussionen rund um die ,Digitale Trans-
formation® und ,Industrie 4.0“ statt, bei denen
die Prozessautomatisierung zwischen allen
Bereichen innerhalb von Organisationen, aber
auch organisationsubergreifend im Mittel-
punkt steht. All diesen Ansdatzen gemein ist
die Allgegenwartigkeit mobiler Datendienste
und des Internets.

Werden die vier vorher genannten Heraus-
forderungen im Kontext der Digitalen Trans-
formation und der darin enthaltenen Aspekte
der Kommunikation in Echtzeit betrachtet,
ergeben sich relevante Ansatze, um diesen
Herausforderungen effektiv zu begegnen und
das Notrufwesen in das Digitale Zeitalter zu
dberfuhren.

Emergency
Call




Erweiterter Zugang zu den Notruf-

diensten uber mehrere Kanale

Wenn man die massive Verschiebung der
taglichen Art und Weise miteinander zu
kommunizieren, von Telefon und E-Mail hin zu
Text-Chat, Bild- und Videokommunikation
insbesondere in der Gruppe der Digital
Natives betrachtet, so scheint ein alleiniger
Zugang zu Notrufdiensten per Telefon nicht
der bestmogliche Weg zur Kommunikation mit
Blrgern in Notsituationen zu sein.

Telefonkommunikation mittels des gesproche-
nen Wortes alleine birgt zudem Limitierungen
fur eine multikulturelle Gesellschaft, in der
nicht jedes Mitglied die gleiche Tiefe an
Sprachkenntnissen besitzt und somit Uber
gleiche Moglichkeiten verfugt, dem Helfer am
Rufannahmeplatz die Situation umfanglich

zu beschreiben und explizit auf dessen
Fragen einzugehen. Dies schlieft auch die
Gemeinschaft der Menschen mit Hor- und
Sprachbehinderungen ein, denen bis heute
weitestgehend nur das Fax als Kommunika-
tionsmedium mit den Notrufdiensten zur
Verfugung steht, ein Kommunikationsmittel
der 70er Jahre, dessen Zweckmaligkeit fur
Notfallkommunikation 2017 durchaus in Frage
gestellt werden darf.

Wenn die Kommunikation uber visuelle
Medienkanale einschlielklich Text und Video
ausgeweitet werden kann, so erlaubt dies
einerseits einen schnelleren Austausch der
Information und somit ein leichteres Erfassen
des situativen Kontextes. Dadurch wiederum

konnen die Entscheidungen zur Hilfe in
der Notsituation beschleunigt und qualitativ
verbessert werden.

Daruber hinaus kann Video-Kommunikation in
der gesamten Rettungskette, vom Disponenten
in der Leitstelle, Uber die Besatzung im
Rettungswagens bis hin zum Personal im
Krankenhaus, als Schrittmacher fur die Digitale
Transformation betrachtet werden, wenn z.B.
in besonders herausfordernden Situationen
bereits wahrend des Einsatzes vor Ort oder
wahrend des Transportes Zugriff auf
spezialisierte Arzte und Experten gewahrt
werden kann.

Ferner kann der Einsatz von Video als Wegbe-
reiter fur die Telemedizin bereits wahrend des
Notrufes genutzt werden, um ggf. das unnotige
Aussenden von Notarzt und Rettungswagen zu
vermeiden und somit wertvolle Ressourcen fur
andere Notfalle einzusparen.




Prazise Information uber den Ort

des Anrufers und des Notfalls

Um Einsatzkrafte an den Ort des gemeldeten
Notfalles entsenden zu kdnnen, ist eine prazise
Kenntnis der Lage eben dieses Ortes notig.
Mit der stark vorangeschrittenen Mobilitat in
jeglicher Form der Kommunikation und unter
Berucksichtigung der Tatsache, dass derzeit
etwa 70% aller Notrufe von Mobiltelefonen
aus getatigt werden, wird deutlich, dass zur
klaren Bestimmung des Ortes sehr viel Zeit
aufgewendet wird, die unter Umstanden bei
der Erbringung der Hilfeleistung fehlt.

In vielen Fallen dauert bedingt durch die
Verwirrung, Aufregung und Angst des Anrufers
die Feststellung des Ortes mehrere Minuten,
bevor auch nur Uber den Grund des Notrufes
und die Notlage gesprochen werden kann.
Auch wenn moderne Smartphones in der
Regel durch die Nutzung von Satellitendaten
bis auf wenige Meter genaue Informationen
zum Standort des Anrufers bereithalten,
besteht doch derzeit keine durchgangige
Moglichkeit, diese Informationen auch in der
Notrufleitstelle allgemein verfugbar zu machen.




Prazise Information uber den Ort

des Anrufers und des Notfalls

Derzeit gilt allgemein die Maxime, dass
Informationen uber den Ort des Notrufers
durch das Mobilfunknetz bereitgestellt werden
mussen, was die Granularitat typischerweise
auf die Funkzelle bzw. einen Bereich der
Funkzelle, aus der der Notruf gewahlt wurde,
beschrankt. Je nach Groke der Funkzelle sind
dies Gebiete mit einem Radius von wenigen
100 Metern bis hin zu mehr als 10 Kilometern,
was flur die Auffindbarkeit der Person nur
bedingt als Hilfe zu bezeichnen ist.

In jungster Zeit sind einige Technologien
hervorzuheben, die hier Abhilfe schaffen
konnen:

- Advanced Mobile Location (AML), seit 2016
als Bestandteil von Smartphones mit Google
Android OS, ist bereits ein grofker Schritt
vorwarts, um einen grundsatzlichen
Mechanismus der Ubertragung von
Ortsinformationen bereitzustellen. Uber
eine EinfUhrung von AML wird derzeit in
Deutschland beraten.

. Smartphones mit Apple iOS als Betriebs-
system verflgten bis Fruhjahr 2018 nicht
Uber einen adaquaten Mechanismus, mit
dem eine genaue Ortbarkeit fur die
Notrufdienste uber ,Bordmittel® gegeben
war. Mit iOS 11.3 hat Apple dann allerdings
nachgezogen und AML ebenfalls flr
iPhones bereitgestellt.

« Seitens der EU Gesetzgebung wird mit
der EinfGhrung des EU eCalls Ende 2017/
Anfang 2018 erstmalig ein Verfahren in den
112-Notruf eingebunden, welches es
ermdglicht, aus Fahrzeugen heraus automa-
tisch oder manuell einen Notruf auszuldsen
und gleichzeitig genaue Informationen zum
Ort und zum Fahrzeug zu Ubermitteln.

Unabhangig von der flachendeckenden
Verfugbarkeit in den Leitstellen ist auch mit
den zuvor genannten Funktionen und
Diensten noch keine Itickenlose Verwend-
barkeit seitens des Gerdtes bereitgestellter
Ortsinformationen gegeben. Hier kann ein
Ansatz Uber Lokalisierung mittels SMS,
Smartphone-Browser und der HTML5-
Geolokaliserungs-Schnittstelle genutzt
werden, um eine breite Abdeckung uber
moglichste viele Szenarien zu erreichen.



Geographische Konsolidierung

von Notrufleitstellen

Viele der aktuell existierenden Notruforganisa-
tionen und deren zugehorige Leitstellen sind
historisch gewachsen, was haufig zu einer
Konstellation einer oder mehrerer kleiner
Standorte mit wenigen Rufannahmeplatzen
(typischerweise 4-6) fuhrte. Zu Zeiten mit
geringerem Aufkommen an Notrufen war dies
adaquat. Bedenkt man allerdings, dass derzeit
fast jeder Burger ein Mobiltelefon bei sich tragt,
ist es nicht verwunderlich, dass die Anzahl der
eingehenden Notrufe pro Vorfall signifikant
ansteigt, im Vergleich zu damaligen Zeiten als
ein Verkehrsunfall telefonisch gemeldet wurde,
indem man einen Anwohner bat, den Notruf
von seinem Festnetztelefon zu betatigen.

Aufgrund des heute allgegenwartigen Zugangs
zu Mobilfunkdiensten und dem Beddrfnis vieler
Burger in Notsituationen Hilfe zu leisten, wird

in haufig ein einzelner Vorfall durch mehrere
Notrufe gemeldet, die entsprechend vom
Personal in den Leitstellen bedient werden
mussen. In Situationen mit Groléschadenslagen
(ausgeldst z.B. durch Unwetter, Industrie oder
Verkehrsunfalle, Terrorismus) werden derart
organisierte Leitstellen regelmafkig mit Not-
rufen Uberhauft, was sich in langen Wartezeiten
und in verlorenen Notrufen niederschlagt,
bedingt durch Kapazitatsbeschrankungen bei
den Zugangsleitungen wie auch beim Personal
in den Leitstellen.

Aus Sicht der Behandlung grofker eingehender
Anrufvolumina mit Hilfe der Methoden der
Verkehrstheorie werden ,Leitstellen-Inseln®
mit wenigen Rufannahmeplatzen immer sehr
limitiert sein, wenn es um effizientes
Abarbeiten groker Anrufmengen geht. Diese
Herausforderung kann bewaltigt werden,
indem mehrere einzelne Leitstellen zu einem
Verbund zusammengeschaltet werden, in dem
Personal an Rufannahmeplatze aus Regionen
mit weniger Verkehrsaufkommen die Kollegen
in den Leitstellen mit einer Flut von Anrufen
unterstltzen, wie es bereits seit Beginn der
2000er Jahre im Bereich der kommerziellen
Call Center Ublich ist. Nimmt man z.B. an, dass
10 Leitstellen mit jeweils 4 Rufannahmeplatzen
in einen Verbund mit in Summe 40 Rufan-
nahmeplatzen Ubergehen kdnnten, so kann
dieser Verbund drei Mal so viel eingehenden
Telefonverkehr bedienen im Vergleich zu den
10 einzelnen Leitstellen.



Organisations- und grenzubergreifende

Zusammenarbeit der Einsatz- und

Rettungskrafte

Effektive Zusammenarbeit zwischen verschie-
denen Notfallhilfsorganisationen wird umso
herausfordernder, wenn sie verschiedenen
Behorden angehoren oder sogar grenziber-
schreitende Zusammenarbeit gefordert ist.

In diesen Fallen werden nach wie vor
Informationen zu den Fallen zwischen den
beteiligten Organisationen mundlich per
Telefon oder schriftlich per Fax ausgetauscht,
um danach wiederum per Hand in voneinander
unabhangige Leitstellenapplikationen einge-
tragen und bearbeitet zu werden. Diese
Methode ist nicht nur sehr zeitaufwandig, sie
ist zudem aufgrund des menschlichen Faktors
in Situationen unter Druck auch fehleranfallig
und fuhrt zu systembedingten Inkonsistenzen
in den Lagebildern.

Situationen, die das Zusammenwirken von
Einsatzkraften mehrerer Behdrden oder
Organisationen vor Ort erfordern, zeigen, dass
unterschiedliche Kenntnisstande zusatzliche
Herausforderungen sowie vermeidbare Ver-
wirrung mit sich bringen konnen.

Grenziberschreitende Notfalle treten einer-
seits naturlich an nationalen Grenzen zwischen
Staaten auf, umso ofter aber auch an Grenzen
von Zustandigkeitsbereichen, regionalen oder
sogar stadtischen und Gemeindegrenzen.
Auch an diesen Grenzen wird sehr haufig die
Zusammenarbeit auf Telefonanrufe, den
Austausch von Notizen oder Faxen reduziert,

an Stelle von strukturiertem Datenaustausch
in Verbindung mit zeitgemafer Multi-Kanal-
Kommunikation in Echtzeit.

Diese Hilfsmittel kbnnen gerade an auch
nationalen Grenzen die besonderen Heraus-
forderungen der Multilingualitat in der
Zusammenarbeit zwischen den beteiligten
Leitstellen, Rettungs- und Hilfskraften, und
naturlich auch der in Not geratenen Menschen
deutlich verbessern.




Zusammenfassung

Betrachtet man diese vier Bereiche mit ihren
Herausforderungen im Zusammenhang, so wird
deutlich, dass die Digitale Transformation mit
Schwerpunkt auf Prozesse und Kommunikation
innerhalb der Bereiche einer Organisation, aber
eben auch organisationsubergreifend ein grofses
Potential zur Beseitigung der bestehenden
Einschrankungen birgt.

Prozesse und Prozeduren, die durch Ereignisse
angestofen, durch die Moglichkeiten zum
schnellen Austausch von strukturierten Daten,
Informationen und situativem Kontext gestaltet,
und durch Echtzeitkommunikation uber alle
verfligbaren Kandle und Medien (Sprache, Text
und Bilder oder Video) angereichert werden
konnen, bilden das Ruckgrat der nachsten
Generation in der Notfallkommunikation. Darauf
aufsetzend werden unterschiedliche Organi-
sationen im Sicherheits-, Notfall- und Medizin-
wesen befahigt werden, besser und effizienter
miteinander zusammen zu arbeiten.

An dieser Stelle wird deutlich, dass einerseits
im Gegensatz zu fruher das Notrufwesen
schnelleren Modernisierungszyklen gerecht
werden muss, um mit den technologischen
Innovationszyklen mithalten zu konnen. Anderer-
seits kann man sich aber auch nicht mehr nur
einer einzigen Methode zur Bedienung einer
Anforderung konzentrieren (siehe z.B. die
Anruferlokalisierung). Vielmehr sollten in der
zukunftigen Technologie-Landschaft Moglich-
keiten eingeplant werden, um zeitgerecht auf
technische Neuerungen reagieren zu konnen.
Dazu bedarf es neben einer robusten und
ausfallsichereren Gesamtarchitektur vor allem

auch offener Plattformen, die Integrationen
mehrerer unterschiedlicher Dienste zulassen,
und ggf. auch Cloud-Services in Betracht ziehen,
die seitens der verantwortlichen Ministerien,

der Notruforganisationen oder auch Dritter
bereitgestellt werden kdénnen.

Ganzheitlich betrachtet sollen die Burger fest-
stellen, dass eine umfassende Form des Engage-
ments mit den Notruf- und Hilfsorganisationen

in Notsituationen verglichen mit den derzeitigen
Limitierungen eines rein telefonbasierten Notruf-
wesens zu schnellerer Hilfsleistung und einer
hoheren Qualitat entlang der gesamten Notfall-
kette fUhren wird.

Abschliekend sei erwahnt, dass die EU in Anbe-
tracht der notwendigen Veranderungen im
Notrufwesen die Einfuhrung des europdischen
Kodex fur die elektronische Kommunikation
(European Electronic Communication Code,
EECC) plant, als Nachfolger der Universaldienst-
richtlinie, in der aktuell die einheitliche Europa-
ische Notrufnummer 112 verankert ist. Es wird
erwartet, dass somit die Anforderungen an das
Notrufwesen deutliche und relevante Erweite-
rungen in den Bereichen Anruferlokalisierung
mit Hilfe der Ortsinformationen von Smartphones,
barrierefreier Zugang zum Notrufwesen, offent-
liche Warnsysteme (Reverse 112), verbesserter
Zugang aus privaten Netzen, sowie grenziber-
schreitende Zusammenarbeit erfahren wird.

Avaya ist bereits heute vorbereitet, mit Kunden
Uber diese zuklnftigen Anforderungen und die
moglichen Losungskonzepte zu sprechen.

Der Autor arbeitet eng mit der European Emergency Number Association (EENA) zusammen. Weitergehende Informationen finden Sie z.B. hier:

- Public Safety Digital Transformation — The fundamentals of VoIP: http./www.eena.org/download.asp?item_id=232

« HTML5 Geolocation - Accurate caller location in support of emergency services: http:/www.eena.org/download.asp?item_id=237
- The Internet of Things and Emergency Services: http.//www.eena.org/download.asp?item_id=170

- Next Generation 112 & The new emergency services networks landscape: http.//eena.org/download.asp?item_id=265
- Security and Privacy Issues in Next Generation 112: http:/www.eena.org/download.asp?item_id=234

- NG112 Transition Models: http:/www.eena.org/uploads/qgallery/files/pdf/2013_12_19_nqgll2_models_vi_0O_final.pdf 1 O
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