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Flexibilitat ist das Wichtigste

Audio-Aufzeichnung in Notruf- und Serviceleitstellen

Der grofite Teil der taglichen Kommunikation erfolgt
verbal — Bilder, Grafiken und auch Videos haben dabei
eine »nur« unterstatzende Wirkung. So sollte auch in Leit-
stellen im Alarmfall nach Moglichkeit eine Kommunikati-
onstechnik vorhanden sein, die einen natdrlichen Dialog
zwischen Tatort und Leitstellen-Mitarbeiter ermoglicht.
Dies erhéht die sichere Ubermittiung der eigentlichen
Botschaft, denn neben den reinen Sprachinformationen
kénnen Stimmungen und sonstige ,Gerausche” einen
weiteren wesentlichen Informationsinhalt darstellen, der
zur Bewertung der Situation notwendig sein kann. Zum
Stand der Technik.

Bei Notrufleitstellen — beispielsweise der Polizei, Feuer-
wehr oder privaten Sicherheitszentralen — sind Notrufe
die Arbeitsgrundlage fur nachgelagerte Prozesse, etwa
Einsatze, Unfallaufnahme oder Dokumentation eines
Ereignisses. Obwohl jede dieser Notrufzentren originar
unterschiedliche Aufgaben zu bewaltigen hat, sind bei
einem Notfall oft all diese Organisationen direkt und im

Verbund beteiligt.

Variable Technik

Die in den Notrufleitstellen eingesetzten Systeme zur
Audio-Aufzeichnung und Bearbeitung sollten daher ein
grolles Anwendungs-Spektrum berucksichtigen. Zum
einen gilt es zunachst den Notruf an sich zu dokumentieren.
Daruber hinaus ist es denkbar, diesen Notruf sofort an
Einsatzkrafte weiterzuleiten oder in eine ,Alarmkonferenz”
einzutreten, bei der die koordinierenden Einsatzleitkrafte
zusammen geschaltet werden konnen. Wichtig hierbei

ist, dass sich im Einsatzfall ein solches System den erfor-
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derlichen Arbeitsablaufen der Einsatzleitkrafte anpassen
und diese unterstutzen kann. Dies beginnt schon bei
der eingesetzten Kommunikationstechnik. So befinden
sich in den Leitstellen noch immer analoge Funkstrecken
neben digitalen oder ISDN-gestUtzten Verbindungen
und modernen Voice-over-IP-Technologien. Moderne
Sprachaufzeichnungssysteme mussen in der Lage sein
diese unterschiedlichen Techniken parallel in einer Anlage
zu unterstutzen sowie auch Funktelegramme (FSK), die
beispielsweise gleichzeitig auf analogen Sprachkanalen
aufmodelliert sind, zu extrahieren. Hierbei ist eine
Aufzeichnung auf tausendstel-Sekunden-genau erfor-
derlich, um die Ubertragenen Informationspakete beim
Abspeichern wieder in der richtigen Reihenfolge zu be-

halten.

Benutzerfreundlichkeit

Ein wichtiger Punkt beim Einsatz einer modernen
Sprachdokumentation ist die Benutzerschnittstelle. So
sollte das Einsatzpersonal seine personliche Sprache, ob
deutsch, englisch, italienisch oder turkisch, frei wahlen
kénnen. Die Nutzung sollte zudem nicht nur auf vorher
fest definierten Arbeitsplatzen erfolgen, sondern bei
entsprechender Berechtigung von jedem »beliebigenc
Ort der Leitstelle. Dazu sollte entsprechende Internet-
fahige Software — doch ohne Installation von spezieller

Client-Software — eingesetzt werden.

War fruher die Sprachdokumentation aus technischen
Grunden noch in Langzeit- und Kurzzeitdokumentation
aufgeteilt, so ist heute nur noch ein System notwendig.

Sollte sich das Einsatzpersonal kurz zuvor aufgenom-



mene Gesprache nochmals anhdren wollen, so kann
vom Systemadministrator vor Ort frei eingestellt werden,
welcher Zeitraum im Kurzeitmodus bereitsteht und wer

berechtigt ist, sich dies nochmals anzuhoren.

Neben der Mdglichkeit alle Gesprache aufzuzeichnen,
kénnen auch ausgewahlte durch Drlcken einer Taste
wahrend des Gesprachs, aufgezeichnet werden. Sollte
sich im Laufe eines Telefonats herausstellen, dass der
Inhalt von Relevanz ist, so unterstUtzen moderne Systeme
eine »Memory«Funktion, die auch ein schon begon-
nenes Gesprach — oder beispielsweise die letzten drei
Gesprache von Anfang an — nachtraglich aufzeichnet.
Dies wird durch einen konfigurierbaren Ringspeicher
ermoglicht, der normalerweise nach Ablauf seiner konfi-
gurierten Zeit den Inhalt verwirft, im Bedarfsfall aber diesen

Inhalt speichert.

Den schnellsten Weg zum letzten Gesprach kann eine so
genannte Instant-Recall-Funktion bieten. Auf Tastendruck
lassen sich Aufnahmen erneut vorspielen, bei denen ein
Nachfragen nicht mehr mdglich oder zu zeitintensiv
ware. Selbst eine Live-Einspielung in etwa eine laufende

Einsatz-Besprechung wird unterstutzt.

Die aufgezeichneten Notrufe werden von einer zentralen
SQL-Datenbank erfasst, ebenso wie etwa auch Video-
bilder. Das Wiederauffinden der Nachrichten gelingt mit
der flexiblen Filter- und Recherchefunktion in Sekunden.
So lasst sich etwa nach Einsatznummern und Rufnummern
suchen, nach der Uhrzeit, der Dauer — oder auch nur
nach Gesprachen einer bestimmten Kategorie. Die
gefunden Dokumente kdnnen mit wenigen Mausklicks
exportiert oder gleich via E-Mail an befugte Kollegen,
Ermittlungsbehdrden oder auch die Staatsanwaltschaft

versendet werden.

So wie die Memory-Funktion sollte ein modernes System

auch Uber offene Schnittstellen zu Einsatzleitrechnern,

anderen Fremdsystemen sowie Software-Modulen

verfugen, um zum Beispiel »Keyword-Spotting« oder
die so genannte »Sprecher-ldentifikation« zu unterstut-
zen. Mit dem »Keyword-Spotting« kdnnten bestimme
Begriffe wie »Bombe« identifiziert werden und entspre-
chende vordefinierte Aktionen erfolgen — etwa die
Alarmierung oder Benachrichtigung von Einsatzkraften
via E-Mail oder SMS.

Manipulationen

Die aufgenommenen Gesprache sind datenrechtlich zu
schatzen, um eine unautorisierte Verwendung der darin
enthaltenen Information sowie personliche Daten zu
unterbinden. So ist zum Beispiel im Bankenumfeld der
»ldentitatsklau« und Insiderhandel zu unterbinden — bei
Leitstellen die missbrauchliche Weitergabe von personen-
und notrufbezogen Daten und Sachverhalten. So mussen
Rollen definiert werden konnen, die festlegen, wer sich
gespeicherte Gesprachsdaten nochmals anhéren und
und dann weiterleiten darf. Jedes gespeicherte Gesprach
erhalt einen Zeitstempel sowie eine Art Wasserzeichen.
Jegliche Manipulation sollte dadurch ausgeschlossen
sein. Es lasst sich schnell erkennen, ob es sich um das
Original oder um eine Kopie handelt. Ist ein Gesprach
entsprechend markiert, kann es zum Beispiel nur im 4-

Augenprinzip gedffnet werden.

Eine weitere Sicherung besteht in der VerschlUsselung
der Daten, auch diese kann vorkonfiguriert werden.
Die Verschlusselung erfolgt dabei automatisch vom
System mit kundenindividuellen Schltsseln. Damit ist
es unmaoglich das Speichermedium zu entfernen und
auf einer anderen Anlage des gleichen Herstellers oder
anderen Fremdsystemen laufen zu lassen. Es lassen sich
somit beweissichere Dokumente erstellen, die auch vor

Gericht Bestand haben.



Anforderungen an eine moderne Sprachaufzeichnung

= Modernes [T-Design:
Anpassungen und Erweiterungen des Funktionsumfangs mussen

schnell moéglich sein.

= Konfigurierbar:
Alle Parameter far Administration und Konfiguration sollten ohne

Einsatz von Zusatzsoftware online einstell- und anderbar sein.

= Skalierbarkeit:

Es sollten von der kleinsten Anlage bis zu Systemen mit mehreren
hundert oder tausend Kandlen die gleiche Software und Hardware-
architektur verwendet werden und das System jederzeit ohne Probleme

vor-Ort aufgerustet werden kdnnen.

= Anschaltung:

Das System sollte an alle herkdbmmlichen Kommunikationsleitungen
und Signalguellen angeschaltet werden kénnen, etwa an ISDN-
Leitungen, analogen und digitalen Funk, breitbandigen Voice-over-IP

(VolIP)-Leitungen und moderne Glasfasernetze.

= Verflgbarkeit:

In sicherheitsrelevanten Umgebungen sind redundante Systeme
unerlasslich. Dies kann von redundanten Komponenten bis hin zu
Cluster-Systemen gehen, die bei Stérung sofort auf das Redundanz-
system umschaltet. Dies gilt auch fur eingehende Telekommunikati-
onsleitungen. Dabei werden Redundanzen in den Verhaltnissen 1:1.

N+1, N+M unterstUtzt.

= User-Interface:
Unterstutzen der Landessprache, auch verschiedene Sprachen im
parallelen Einsatz und jederzeit individuell umschaltbar sidn wichtige

Features.

= Internet-Technologie-basierend:
Dann kann jeder beliebige Rechner als Einsatz-Gerat verwendet werden,

ohne dass zuvor Software auf diesen Rechner installiert werden muss.

= [ntegrierte Auswertung von FSK / FMS-Telegrammen
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