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Die Zukunft der Notrufzentralen
mit KI-Unterstutzung

Kiinstliche Intelligenz (KI) wird heute standardmassig von Versicherungen, Banken, Krankenkassen
u.v.m. eingesetzt. Kl hilft bei Fragen und Problemen - rund um die Uhr, mehrsprachig und sicher.
Auch im Rettungswesen wird KI zunehmend Disponenten entlasten und die Kommunikation mit
der Bevdlkerung verbessern. Erfahren Sie, wie und wo auch lhre Organisation schon heute davon

profitieren kann.

von Bruno Griinig, Experte bei Bucher + Suter, einem fiihrenden Schweizer Anbieter
fiir effiziente Kundenkommunikationslésungen und Hotlines

Inder Schweiz, wo Effizienz, Prazision und Birgernéhe hohe
Prioritat haben, beginnt mit Kl gerade eine neue Ara in der
Digitalisierung der Notrufzentralen. Zielist es, die Zentralen
zu entlasten und Telefonleitungen stets frei zu halten. Wie
das geht? Indem Kl-basierte Systeme die Mitarbeitenden bei
allen nicht akuten und nicht bedrohlichen Anliegen unter-
stitzen.

Fihrende KI-Lésungen konnen heute menschenahnlich und
auchangemessenempathischkommunizieren. Sieverstehen
Kontexte in allen géngigen Sprachen (auch in Schweizer-
deutsch]und konnen im natirlichen Dialog auch menschen-
ahnlich Antworten liefern oder den passenden nachsten
Schritt anbieten. Es ist beeindruckend, wie schnell sich die
Technologie inden letzten Jahren von wenig hilfreichen FAQ-
Chatbots hin zu beeindruckenden Kl-Sprach-Agenten ent-
wickelt hat.

» Bucher + Suter unterstiitzt Blaulichtorganisationen

mit modernen, sicheren und praxiserprobten KI- und Hotline-Lésungen.
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Wichtig dabei
sind zwei Punkte:

1. Es muss immer er-
sichtlich sein, dass man
mit einer KI kommuni-
ziert.

2. Kl-Losungen fur Orga-
nisationen sind immer
spezifisch trainiert. Sie
antworten nicht wie ein
ChatGPT auf Basisvon Allgemeinwissen, sondern sie greifen
aufspezifisches Wissen aus den Datenbanken und FAQs der
jeweiligen Organisation zu, um sachlich richtige Aussagen
zu treffen. KI-Training geht mit guten Losungen mittlerweile
mit sehr geringem Aufwand.

Kl im Einsatz - an fiinf Praxisbeispielen

Wir kénnen lhnen heute mit sicheren
Kl-Losungen klare Mehrwerte liefern -
konform zu den gesetzlichen Bestimmun-
gen und dem Datenschutz. Wie das geht,
mochte ich |hnen anhand der folgenden
finf Praxislésungen schildern. Ich stelle
Ihnen diese Losungen auch gerne in einer
personlichen Demo vor und beantworte
lhre Fragen. Einen Link zur Terminbuchung
finden Sie unten.

Unterstiitzung bei allen Anfragen
per E-Mail, liber die Website,
in sozialen Medien, per WhatsApp ...

Noch ist es in der Schweiz gesetzlich ver-
ankert, dass ein Mensch einen Notruf ent-
gegennehmen muss. Doch es kommen
tagtaglichauchzigFragenund Nachrichten
Uber andere Kanale rein. Diese kann Kl
zuverldssig und in beliebigen Sprachen
verstehen, bewerten, vorsortieren, ggf.
automatisiert beantworten oder an die
richtigen Stellen weiterleiten. Dies nimmt
bereits viel Arbeit in den Zentralen ab.



Unterstiitzung bei Anfragen, die kein Notfall sind
(Aufklarung und Pravention)

Disponenten nehmen Anrufe entgegen, analysieren die Lage
und alarmieren die Einsatzkrafte in Notfallen. Doch sie
sehen sich immer haufiger mit zusatzlichen Aufgaben
konfrontiert. Birgerinnen und Birger stellenimmerwieder
ahnliche Fragen zu Themen, die nicht primar in den polizei-
lichen Notruf gehoren. Typische Anliegen der Bevolkerung
sind:

e Ordnungs- und Sicherheitsfragen, z. B. allgemein zur
Sicherheit oder bei Vandalismus und Graffiti

e Beratung und Pravention, z. B. zu Einbruchschutz,
Internetbetrug, Jugendschutz, Stalking ...

e zivilrechtliche Themen, z. B. bei Streitigkeiten mit
Nachbarn

e allgemeine Anfragen zu Fundgegenstanden, polizei-
lichen Fihrungszeugnissen etc.

Zudem melden sich viele Biirger auch bei Unwetterfolgen,
bei psychischen Krisen, im alkoholisierten Zustand oder
haufig einfach nur zum Spass.

Dialoge zu nicht akuten, nicht bedrohlichen Sachverhalten
konnten heutzutage auch Kl-Agenten fiihren. Mehr noch:
Sie k6nnen im Bedarfsfall auch Anzeigen aufnehmen, die
richtigen Antrdge etc. auf anderen Kanalen zusenden oder
spatere Ruckrufe durch die fachlich richtigen Mitarbeitenden
veranlassen. Anrufende erhalten kompetente Hilfe rund um
die Uhr und die Disponenten werden entlastet.

Unterstiitzung bei der Kursbuchung

Ist ein angebotener Erste-Hilfe-Kurs, eine Brandschutz-
schulung oder eine Sicherheitsberatung verfigbar, kann
diese im Kl-Dialog direkt angeboten und gebucht werden.
KI-Losungen konnen heutzutage nicht nur informieren,
sondern vernetzt mit anderen Systemen wie einem Weiter-
bildungssystem auch Dinge tun, wie beispielsweise Kurs-
buchungen eintragen und bestatigen. Fluggesellschaften
bieten auf dieser Basis beispielsweise die Umbuchung von
Fligen. BeiVersicherung kann man der KI Schaden melden
und gleich Fotos mitsenden - alles Standardfalle heutzutage.

Unterstiitzung durch Echtzeit-Ubersetzung

In einem mehrsprachigen Land wie der Schweiz kann Kl
durch automatische Spracherkennung und Ubersetzung
helfen, Sprachbarrieren zu Uberwinden - ein kritischer
Faktor in Notsituationen. Die Kl versteht auch Schweizer-
deutsch-Dialekte.

Unterstiitzung bei Grossereignissen

Bei Branden, grosseren Verkehrsunfallen, Stromausfall,
Ausschreitungen auf Massenveranstaltungen etc. melden
sich Hunderte Anrufende zum gleichen Ereignis. Auch hier
kann ein Kl-unterstitzt Notruf schnell allgemeine Informa-
tionen bereitstellen, hdufige Fragen beantworten und gezielt
an Fachstellen weiterleiten. Zudem kann Kl in der Nachbe-

reitung unterstitzen und die Daten von betroffenen Biirge-
rinnen und Blrgern aufnehmen und dokumentieren.

Fazit: Kl eroffnet faszinierende Moglichkeiten

Eines ist klar: Der Mensch steht immer im Mittelpunkt. In
Notsituationenistimmerein menschlicher Kontakt gefragt.
Aber Kl kann sicherstellen, dass Disponenten auch immer
erreichbarsind und ausreichend Zeit haben. Die Zukunft der
Notrufzentralen liegt deshalb in einemintelligenten Zusam-
menspiel von Mensch und KI. KI wird die Mitarbeitenden
zunehmend im Hintergrund unterstitzen und entlasten. Die
Technologie eréffnet richtig eingesetzt ein breites Spektrum
an Moglichkeiten sowohl in der Akuthilfe als auch in der
Aufklarung und Pravention.

Lassen Sie uns uber die neuen Moglichkeiten fir ein
modernes, effizientes und resilientes Rettungswesen
sprechen: iiberdiedringende Entlastung der Zentralen mit
modernen, sicheren und praxiserprobten Kl- und Hotline-
Losungen.

Ich wirde Ihnen gerne mit Rat und Tat weiterhelfen.
Sie erreichen mich unter:
E-Mail: Bruno.Gruenig@bucher-suter.com
Tel.: +41 31 917 52 22
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Direkt einen Telefontermin buchen
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Wir sind Bucher + Suter,

ein Unternehmen des fiihrenden Schweizer IT-Losungs-
partners Noser Gruppe. Mit 160 Mitarbeitenden und liber
40 Jahren Erfahrung entwickeln wir massgeschneiderte
Systeme, die Hotlines, Anrufzentralen und Disponenten
nachhaltig entlasten. Viele namhafte und staatlich requ-
lierte Unternehmen wie die Schweizerische Post, Helvetia
Versicherungen, Groupe Mutuel, Helsana sowie Organe
des Offentlichen Sektors zdhlen zu unseren zufriedenen
Kunden.

Bucher + Suter AG

Lindenpark, Lindenhofstrasse 1
CH-3048 Worblaufen/Bern
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