Notrufannahme der nachsten Generation

Vorbereitungen fur den von der EU vorgeschriebenen
barrierefreien Zugang zu Notrufleitstellen

Dieses Frequentis-Whitepaper untersucht, wie Organisationen fir die Notfallkommunikation die neuen
gesetzlichen Anforderungen an die Barrierefreiheit angehen kdnnen und beschreibt mogliche Schritte fur
deren Umsetzung.

Die neuen Anforderungen sind Teil einer umfassenden Initiative zur Schaffung einer integrativeren und
gerechteren Gesellschaft, in der die Kommunikation - nicht nur im Bereich der Notrufleitstellen - Gber
Sprachanrufe hinaus geht.

Der gleichberechtigte Zugang zu offentlichen Dienstleistungen ist ein grundlegendes Menschenrecht.
Die EU hat deshalb angeordnet, dass Leitstellen und Einsatzzentralen bis 2027 fur die multimediale
Notrufkommunikation (NG 112) ausgeriistet sein miissen. Ahnliche Anforderungen gibt es auch in

den Vereinigten Staaten (NG 911) und im Vereinigten Kénigreich (NG 999). Im Zusammenhang mit den
Anforderungen und Standards fir die Notfallkommunikation der nachsten Generation verwendet dieses
Whitepaper einheitlich den allgemeinen Begriff NGX.

Traditionelle Notrufsysteme konnen die neuesten Fortschritte in der Telekommunikationstechnologie meist
nicht direkt an die Nutzer weitergeben. Ein standardbasierter Ansatz ermaglicht es, die neuen Anforderungen
schneller, einfacher, kostenglinstiger und reibungsloser umzusetzen. So konnen Dienstleistungen fur Biirger
verbessert werden, ohne dass diese bestimmte Apps herunterladen missen. Ein solcher Ansatz schiitzt
bereits getatigte Investitionen und erhoht die Zukunftssicherheit neuer Investitionsentscheidungen bei
Organisationen fir die Notfallkommunikation. Gleichzeitig bietet er Netzbetreibern die kommerzielle Basis fiir
eine kontinuierliche Weiterentwicklung der Netzdienste.




Was andert sich fur die

Einsatzzentralen der offentlichen
Sicherheit?

Gemal dem Europdischen Rechtsakt zur Barrierefreiheit
(European Accessibility Act, EAA, EU-Richtlinie
2019/882) miissen Notrufkommunikationsnetze,
Regierungsorganisationen, Einsatzzentralen und
Leitstellen in der EU bis 2027 auf die Notrufannahme
der nichsten Generation (NGX) vorbereitet sein. Diese
Anforderung ist Teil einer gro3eren Umstellung von
Sprachnotrufen auf Notrufkommunikation, die auch
weitere Telekommunikationsdienste einschlieBt ([gemaf
Artikel 109 des Europaischen Kodex fir die elektronische
Kommunikation). Der Artikel 109 soll sicherstellen,

dass alle Menschen, unabhangig von voribergehenden
oder dauerhaften kdorperlichen Beeintrachtigungen,
einen gleichberechtigten Zugang erhalten. Moglich

wird das beispielsweise durch die Nutzung der von den
Endgeraten Ubermittelten Standortinformationen sowie

der Funktionen zum Senden und Empfangen von Notrufen

in Form von Echtzeit-Text (Real-Time Text, RTT).

Barrierefreiheit ist ein grundlegendes Menschenrecht,

das die Entwicklung zu einer inklusiven und gerechten
Gesellschaft unterstiitzt. Die Erweiterung von
Notrufsystemen Uber Sprachanrufe hinaus kann jedoch
auch fur andere Personengruppen wichtig sein, wie zum
Beispiel fur Opfer von korperlicher Gewalt in Familien,
wenn die reine Sprachkommunikation ein Sicherheitsrisiko
darstellen kann. Die Notrufkommunikation

ist der erste Bereich, in dem umfassende
Kommunikationsmoglichkeiten vorgeschrieben

sein werden. Telekommunikationsunternehmen,
Organisationen der 6ffentlichen Sicherheit und andere
staatliche Stellen werden aber auch in anderen Bereichen
die multimediale Kommunikation unterstiitzen missen.

Die gesetzlichen Vorgaben sind jedoch nur eine Seite
der Medaille. Fir offentliche Sicherheitsorganisationen
und die Bevdlkerung bietet NG112 die Moglichkeit, die
Kommunikation durch die Nutzung von Sprache, Text,

Video und Standortfreigabe zu verbessern.

Abb. 1: Vom herkommlichen Notruf von gestern hin zu moderner multimedialer Notrufkommunikation von heute



Vergleich von App-basierten und
nativen Ansatzen

Es gibt bereits mehrere Smartphone-Apps, die Text- und
andere Formen der nicht-sprachlichen Kommunikation
mit offentlichen Sicherheitsdiensten ermaoglichen. Diese
erfordern jedoch, dass die Nutzer sie erst herunterladen
und sich beim Anbieter der App registrieren muissen.
Dariuber hinaus muss man auch noch das Bedienkonzept
der App verstehen. In einer Notfallsituation, in dem der
oder die Notrufende nicht sprechen kann - beispielsweise,
um sich nicht selbst in Gefahr zu bringen - misste auf
dem Smartphone die App bereits heruntergeladen,
vollstandig eingerichtet und die entsprechenden
Berechtigungen erteilt sein. Danach muss diese App
gedffnet werden (vorausgesetzt, dass das Smartphone-
Betriebssystem die App nicht aus der Liste der aktiven
Anwendungen entfernt hat, um Speicherplatz zu
sparen), und der Nutzer muss darauf vertrauen, dass
man sich auch in der Notfallsituation in der Oberflache
zurechtfindet.

Dagegen ermdglichen bereits heute alle Smartphones den
sofortigen Zugriff auf Notfallsprachanrufe, selbst wenn
das Gerat gesperrt ist. Fir Nutzer, die keine Sprachanrufe
tatigen konnen, wie beispielsweise Menschen mit einer
schweren Horbehinderung, stellt das Fehlen einer
gleichwertigen Unterstitzung fur Textnachrichten tUber
den Sperrbildschirm im Notfall einen klaren Verstof3
gegen die Rechtsvorschriften tiber den gleichberechtigten
Zugang dar. Und selbst fur Nutzer, die grundsatzlich
Sprachanrufe tatigen konnten, kann es hinderlich und
potenziell riskant sein, wenn sie fiir eine umfassende
Notfallkommunikation eine App bendtigen.

Zukunftssicherheit durch
Standardisierung

Da Android und iOS bereits heute Echtzeit-Text Gber
den Sperrbildschirm unterstiitzen, konnten Leitstellen
und Mobilfunknetzbetreiber diese Funktion sofort
allen Smartphone-Nutzern nativ und integriert zur
Verfiugung stellen. Das Herunterladen einer App

ist hierzu nicht erforderlich. AuBerdem wirde die
Mdglichkeit, Textnachrichten Uber den Sperrbildschirm

zu schreiben zuverlassig im ganzen Land mit allen
Mobilfunknetzbetreibern und auch bei Reisen in andere
Lander funktionieren, was ohne Standardisierung und mit
proprietaren Apps moglicherweise nicht immer garantiert
werden kann.

Im Allgemeinen garantieren standardisierte
Komponenten, Dienste und Schnittstellen die Grundlage
fir Wiederverwendbarkeit, Erweiterbarkeit und
Interoperabilitat. Die Einhaltung von Standards ermdoglicht
es Anbietern, unabhangig zusatzliche Dienste und
Funktionen zu integrieren, und ebnet den Weg fir kinftige
Innovationen im Bereich der Notrufdienste.

Um zukunftssichere Losungen fiir NGX zu etablieren,
sollten die Organisationen der offentlichen Sicherheit
die Verwendung der bestehenden technischen Standards
verpflichtend vorgeben. Dazu sollten zum Beispiel

die einzelnen Lander in der EU den gesetzlichen
Rahmen sowie die technischen Richtlinien fur die
Notfallkommunikation entsprechend anpassen.

Durch einheitliche Vorgaben basierend auf Standards
von Normierungsgremien wie ETSI kann damit die
internationale und grenziiberschreitende Kommunikation
realisiert werden.

Telekommunikationsbetreiber konnten bereits Echtzeit-
Textnachrichten und Videoanrufe Uber integrierte
Smartphone-Funktionen anbieten. Ein standardbasierter
Ansatz fihrt von Natur aus zu einem offenen und
skalierbaren Okosystem und bietet Investitionssicherheit.
AuBlerdem lassen sich damit neue Anforderungen
schneller, einfacher, kostenglinstiger und storungsfreier
erfullen.

Neben der Standardisierung ist eine umfassende
Kompatibilitatsprifung von entscheidender Bedeutung.
Wiinschenswert wire ein offenes Okosystem auf
Grundlage von NGX-Standards, ohne technologische
Silos oder Monopole, um eine Abhangigkeit von einzelnen
Anbietern zu vermeiden. Dies setzt voraus, dass die
fuhrenden Akteure der Branche weltweit Kompatibilitats-
und Konformitatstests durchfiihren.
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Abb. 2: Neue Ablaufe mit NGX

Neue Ablaufe mit NGX

In einer NGX-kompatiblen Umgebung ist jede Person

mit einem Smartphone in der Lage, Giber Android

oder iOS eine Sprach-, Echtzeit-Text- oder Video-
Notfallkommunikation nativ zu starten. Es wird keine
zusatzliche App bendtigt und das Smartphone Ubermittelt
automatisch die aktuellen Standortinformationen. In
diesem automatisierten und standardisierten Ansatz leitet
das Emergency Services IP Network (ESINet) den Notruf
sicher an die nachstgelegene und am besten geeignete
Leitstelle weiter.

Der Mitarbeitende in der Leitstelle, der oder die

den Notruf annimmt, kann nun direkt mit der
hilfesuchenden Person kommunizieren, zum Beispiel
Uber eine Textnachricht. Die vom Mobilgerat gelieferten
Standortinformationen werden auf einer laufend
aktualisierten Karte angezeigt, so dass die Leitstelle
genau weif3, wohin Hilfe geschickt werden muss.

Alle an der Kommunikationskette beteiligten Akteure,
einschlieBlich der Betreiber der Mobilfunknetze und

die Organisationen der offentlichen Sicherheit, werden
hierzu erforderliche Mafinahmen treffen missen. Die
Mobilfunknetzbetreiber miissen die IP-basierten Dienste
fir die Sprach-, Echtzeit-Text- und Videokommunikation
in ihren Netzen freischalten. Und die Organisationen

der offentlichen Sicherheit miissen ihrerseits

festlegen, wer das ESINet bereitstellen und betreiben
wird. Aulerdem mussen sie ihre Leitstellenlosungen
aufristen und die Mitarbeiter im Umgang mit den neuen
Kommunikationsmdglichkeiten schulen. Dazu kénnte auch
die Unterstitzung von Videoanrufen in Gebardensprache
gehdren.



Uberlegungen zum Change Management

Im Rahmen von NGX missen die Mitarbeiter in den Leitstellen in der Lage sein, neben Sprachanrufen auch textbasierte
Chats zu fiihren. Angesichts der haufigen Verwendung von Abkirzungen, Umgangssprache und Emojis wird es

erforderlich sein, den Umgang mit der typischen Grammatik und dem Vokabular von solchen Textnachrichten zu
trainieren.
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Notrufleitstelle Dienstleister im Bereich der
Sind Sie bereit, Notrufe an die 112 gftenthichemSicherheit
ab 2027 per Video und Echtzeit- Sind Sie bereit, Ihren Kunden ab 2027
Textnachricht entgegenzunehmen? ein Emergency Services IP Network
(ESINet) zur Verfligung zu stellen?
Vorteile:
e Haushaltsmittel gezielt einsetzen - Vorteile:

keine Notwendigkeit, in proprietare e Zufriedenere Kunden durch fachliche
Losungen zu investieren Unterstiitzung bei der Realisierung

e Hohere Zufriedenheit der Birger einer NGX-Umstellung
durch verbesserten Service e Neue Ertragschancen durch

e Zugriff auf prazise Standortinformation zusatzliche Dienstleistungen
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Regulierungsbehorde Mobilfunkanbieter

Berticksichtigen Sie die EU-Richtlinien 108 Sind Sie bereit, in Inrem Netz ab 2025
und 109 in Ihren Regulierungsvorgaben? Echtzeit-Textnachrichten und Video

(IR91 und IR94) zu ermaglichen?
Vorteile:

e Hohere Zufriedenheit der Birger dank Vorteile:
Multimedia-Zugang zu Notrufleitstellen e Gewahrleistung der Einhaltung von
und anderen staatlichen Organisationen Telekommunikationsvorschriften

e Erfillung der EU-Verordnung e Schaffung neuer Geschaftschancen

* Einfache Implementierung auf e Vereinfachung des Notrufangebots
Basis bestehender Standards und Einsatz einer zukunftssicheren,

standardisierten Losung




NGX wird es den Organisationen der offentlichen
Sicherheit ermaoglichen, die Verantwortung fir die
Weiterleitung der Notrufe an die am besten geeignete
Leitstelle selbst zu Gbernehmen. Dies ist jedoch nur eine
Option und keine Verpflichtung. In den meisten Landern
sind heute die Netzbetreiber sowohl im Festnetz als auch
im Mobilfunk fur diese Weiterleitung zustandig. Wenn

die Organisationen der offentlichen Sicherheit diese
Zustandigkeit Ubernehmen, konnen sie die Notrufe an die
am besten geeignete Leitstelle vermitteln - nicht nur auf
Grundlage des Standorts, sondern auch hinsichtlich der
erforderlichen Fachkenntnisse, der akuten Auslastung
oder der allgemeinen Verflgbarkeit.

Mit NGX konnen Behdrden der 6ffentlichen Sicherheit
neue, dedizierte Infrastrukturen fur die Notrufbearbeitung
der nachsten Generation schaffen. So kénnen sie

die Eigenstandigkeit erhchen und digitale Lésungen
entwickeln, die genau auf die Bedurfnisse der Birger und
der Einsatzkrafte zugeschnitten sind. Aus wirtschaftlicher
Sicht kann NGX den Weg fir eine weitere Deregulierung
des Telekommunikationsmarktes ebnen, da die
Notrufvermittlung unabhangig von den Netzbetreibern
realisiert werden kann.

Die Vorteile der Standardisierung
aus Sicht der Burger

Ein standardisierter und nativer NGX-Ansatz ermaglicht
beeintrachtigten Menschen einen gleichberechtigten
Zugang und bietet fur alle Birgerinnen und Birger einen
besseren, flexibleren Service. Durch die Mdglichkeit, die
native Smartphone-Funktion statt einer proprietaren App
zu nutzen, konnen Birgerinnen und Birger den Notruf
ohne Verzdgerung und aufwandige Installation einer App
direkt und aus jedem Netz kontaktieren. Sie konnen bei
der Kontaktaufnahme mit der Leitstelle zwischen Video-,
Sprachanruf und Textnachricht wahlen. Die gesamte
Kommunikation wird dabei automatisch an die je nach
Standort und Verfiigbarkeit am besten geeignete Leitstelle
weitergeleitet.

Zusammenfassung:
Die NGX-Einfuhrung planen
1.

Organisationen, die die Einfihrung von NGX

planen, sollten Lieferanten auswahlen, die eng mit
NGX-Normierungsgremien wie ETSI und NENA
zusammenarbeiten und die nachweislich an den
ETSI Next Generation 112 Plugtests™ und den
NENA Industry Collaboration Events teilgenommen
haben. Denn diese Tests sind Grundpfeiler der
Interoperabilitat. Sie geben den teilnehmenden
Anbietern die Mdglichkeit, die Technologien der jeweils
anderen Anbieter zu integrieren, Uber die Standards
zu diskutieren und ihr gegenseitiges Verstandnis zu
validieren, um sowohl die Standards als auch die
Interoperabilitat weiter zu verbessern.

Um die NGX-Gesetzgebung in Europa und dariiber
hinaus vollstandig zu erfillen, sollten Organisationen
einen Anbieter wahlen, dessen Losung keine
proprietaren Apps auf Mobilgeraten oder die
Verwendung proprietarer Service-Frameworks
erfordert. Das Ziel sollte ein NGX-Ansatz auf Basis der
vorhandenen nativen Unterstiitzung in Smartphone-
Betriebssystemen sowie der Standard-Echtzeit-Text-
und Videofunktionen in Mobilfunknetzen sein.

Organisationen sollten einen Anbieter wahlen, der
NG112 als Teil einer umfassenderen Losung zur
nicht-sprachlichen Kommunikation betrachtet und
dessen Losungen Uber die bloe Unterstitzung

von NG112 hinausgehen. Leitstellen nehmen nicht
nur Notrufe entgegen, sondern miissen auch mit
Meldungen aus anderen Kommunikationskanalen
wie Webchat, Social-Media-Chatkanalen, Radio,
Nicht-Notrufleitungen und SMS umgehen und
entsprechend verarbeiten konnen. Das erfordert eine
Leitstellenlosung, die ein einheitliches Management
all dieser Kommunikationskanale ermaglicht und die
es den Verantwortlichen erlaubt, die Koommunikation
dynamisch auf die Personalressourcen zu verteilen.
Wenn Mitarbeiter nicht zwischen verschiedenen
Kommunikationsanwendungen wechseln missen,
wird die Effizienz gesteigert.



Grundsatzlich ermaglicht die Wahl eines

standardbasierten Ansatzes den Aufbau zukunftssicherer
Losungen und den Schutz bereits getatigter und
zukinftiger Investitionen. Betreiber konnen auf diese
Weise die NGX-Unterstiitzung mit Komponenten
unterschiedlicher Anbieter implementieren. Dies
verringert die Herstellerabhangigkeit und erleichtert das
Hinzufliigen neuer Funktionen. Die Entwicklung eines
standardisierten Okosystems und einer standardisierten
Infrastruktur fihrt auch zu einer verbesserten
Skalierbarkeit und Widerstandsfahigkeit im Falle einer
Grofschadenslage.

Frequentis:
Ein Vorreiter im Bereich NGX

Frequentis hat sich in den letzten zehn Jahren als
zuverlassiger Anbieter von ESINet- und NGX-fahigen
Leitstellenlosungen etabliert. Mit unseren Produkten 3020
LifeX und ASGARD sind wir renommierter Partner fir
standardbasierte Leitstellenlosungen. Kunden von LifeX
konnen im Rahmen des Evergreen™ Wartungskonzepts
einfach auf ein neues Softwarerelease umsteigen, und

so von den Moglichkeiten der Notfallkommunikation der
nachsten Generation profitieren.

Frequentis macht den nachsten Schritt auf diesem Weg,
liefert die Kerndienste von NG112 in einem europdischen
Land und ist in der Lage, eine Gesamtlosung fur
Leitstellen weltweit anzubieten. Diese Losung steht

in zwei unterschiedlichen Varianten zur Verfiigung:
einmal als native Cloud-Hosting-Ldsung und einmal

als Vor-Ort-Implementierung. Natirlich bedeutet dies
auch fur unsere Kunden Neuland. Das Projekt liefert
wertvolle Erfahrungen, um die Position von Frequentis als
vertrauenswirdiger Dienstleister und globaler Experte auf
diesem Gebiet weiter zu festigen.

Wenn Sie mehr dariiber erfahren mochten, wie Frequentis
die Organisationen der offentlichen Sicherheit bei der
Einfihrung von NGX unterstitzen kann, kontaktieren Sie
uns noch heute. In der Zwischenzeit konnen sie mehr zu
dem Thema von unseren Fachexperten erfahren, indem
sie auf das Videosymbol klicken.


https://www.youtube.com/playlist?list=PLJQF5C6624kyCTej7rzTa9YdyN6ajlW8q
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