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1. Grundlagen

Praambel

Fur die interne und externe Qualitatssicherung, als Berichtsinstrument sowie als Grundlage
zur Personalbedarfsermittiung sieht der Fachverband Leitstellen e. V. die Erhebung und
Darstellung méglichst einheitlicher Kennzahlen als ein wirksames Instrument an. Die Ver-
gleichbarkeit von Leitstellen untereinander ist aufgrund unterschiedlicher Rahmenbedingun-
gen nur eingeschrankt moglich. Deshalb dienen die Kennzahlen vorrangig der leitstellenin-
ternen Betrachtung und Bewertung. Hervorzuheben ist zudem, dass man nicht einzelne
Kennzahlen herausfiltern und vergleichen kann, sondern diese immer im Kontext betrachten
muss (siehe Abschnitt 4).

1.1 Einleitung

Die Leitstellenlandschaft im deutschsprachigen Raum ist sehr heterogen. Derzeit gibt es
hier etwa 300 Leitstellen der nichtpolizeilichen Gefahrenabwehr sowie eine grof3e Anzahl
von Kontrollzentren und Sicherheitsleitstellen aus allen Bereichen der Wirtschaft (Industrie,
Handel, Banken, Energieversorger etc.). Diese haben unterschiedlichste Auspragungen,
Tragerschaften, Rechtsgrundlagen sowie eine heterogene Personal- und Technikstruktur.
Der Fachverband Leitstellen e. V. hat eine ,Arbeitsgruppe Kennzahlen® etabliert. Diese Ar-
beitsgruppe entwickelt Ubersichtlich dargestellte Qualitatskriterien und Kennzahlen, anhand
derer sich alle Leitstellen orientieren kénnen. Die Kennzahlen sollen gleichermaf3en fir das
Qualitatsmanagement und fir die Personalbemessung bertcksichtigt werden kénnen.

Die Kennzahlen sind am Kernprozess der Leitstelle — Notrufbearbeitung und Hilfeentsen-
dung — ausgerichtet. Damit werden die Einflisse trager- und landesrechtlicher Besonder-
heiten weitestgehend minimiert.

1.2 Methodik

Auf Grundlage des erstmals 2018 entwickelten Eckpunktepapiers zu Kennzahlen, erfolgte
im Laufe der Jahre 2023 und 2024 eine Aktualisierung und Uberarbeitung. Aufgrund unter-
schiedlicher Anpassungsbedarfe hat sich die Struktur im Vergleich zum urspriinglichen Do-
kument leicht geéandert. Qualitats- und Personalkennzahlen sowie begleitende Erlauterun-
gen finden sich weiter in diesem Eckpunktepapier, Hinweise zu Personalbedarfsermittlung
wurden hingegen ausgegliedert und werden Anfang 2025 in einer separaten Handreichung
zur Verfugung gestellt. Im Vergleich zum Ursprungspapier wurde ein umfassender Abschnitt
zum Beschwerdemanagement erganzt (s. Abschnitt 5).
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1.3 Grundlegende Kennzahlen

Nachfolgende Kennzahlen bilden die Basis fur weitere Betrachtungen. Hierbei muss beach-
tet werden, dass einige dieser Kennzahlen von technischen, strukturellen und organisatori-
schen Gegebenheiten in den einzelnen Leitstellen abhangen. Diese konnen ggf. nicht tiber-
all ausgewertet bzw. dargestellt werden. Es wird empfohlen, bei technischen Erneuerungen
darauf zu achten, dass moglichst viele der nachfolgend aufgefihrten Zeitstempel mess- und

auswertbar sind.

1.3.1 Meldewege

1.3.1.1 Anzahl der eingehenden Anrufe nach Leitungstyp

Datengrundlage

Zeitstempel des Ankommens im
Kommunikations-Management-Sys-
tem (KMS). Die Anzahl wird be-
stimmt durch Zahlung der Zeitstem-
pel je Leitungstyp.

Bemerkung/Besonderheit

mindestens Differenzierung nach ,Notrufleitung®,
.Krankentransportleitung® [falls Leitstelle Kranken-
transportaufgaben wahrnimmt] und ,Sonstige®. Eine
weitere Differenzierung, zum Beispiel anhand von
Prioritaten, kann sinnvoll sein.

1.3.1.2 Anzahl der angenommenen Anrufe nach Leitungstyp

Datengrundlage

Zeitstempel des Entgegennehmens.
Die Anzahl wird bestimmt durch Z&h-
lung der Zeitstempel je Leitungstyp.

Bemerkung/Besonderheit

bei vernetzten Leitstellen Einsatzibernahme und
Kommunikation ohne Anruf; mindestens Differenzie-
rung wie in 1.3.1.1.

1.3.1.3 Anzahl der eingehenden technischen Stérungsmeldungen

Datengrundlage

Zeitstempel des Eingangs. Die An-
zahl wird bestimmt durch Z&hlung
der Zeitstempel je Meldungstyp.

Bemerkung/Besonderheit
Stormeldeanlagen, Gefahrenmeldeanlagen, Hoch-
wasserpegel, TunneliUberwachung, ...

1.3.1.4 Anzahl der eingehenden technischen Alarmmeldungen

Datengrundlage

Zeitstempel des Eingangs. Die An-
zahl wird bestimmt durch Zahlung
der Zeitstempel je Meldungstyp.

Bemerkung/Besonderheit

Brand-, Einbruch-, Uberfallmeldeanlagen (BMA,
EMA, UMA), Personennotsignalanlagen, Hochwas-
serpegel, Tunneliberwachung, Gebaudetechnik...
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1.3.1.5 Anzahl der ausgehenden Anrufe

Datengrundlage

Zeitstempel des Ausgangs. Die An-
zahl wird bestimmt durch Z&hlung
der Zeitstempel je Anrufziel.

Bemerkung/Besonderheit

Differenzierung nach Anrufzielen (beispielsweise
andere Leitstellen, Diensttelefone von Einsatzkraf-
ten, Krankenhauser, etc.) sinnvoll.

1.3.1.6 Anzahl gesendeter Einsatzinformationen

Definition

Zeitstempel des Ausgangs. Die An-
zahl wird bestimmt durch Z&hlung
der Zeitstempel je Versandweg.

Bemerkung/Besonderheit

Bspw. SMS, Pushnachrichten, Ansteuerung von
Subsystemen wie zum Beispiel Alamos, Rescue-
track, etc.

1.3.1.7 Anzahl eingehender Funkmeldungen

Definition
Zeitstempel des Eingangs.

Bemerkung/Besonderheit
Bspw. Sprechwiinsche via FMS oder SDS

1.3.1.8 Anzahl textbasierte Hilfeersuchen

Definition

Zeitstempel des Eingangs. Die An-
zahl wird bestimmt durch Z&hlung
der Zeitstempel je Empfangsweg.

Bemerkung/Besonderheit
Bspw. NORA

1.3.1.9 Anzahl videobasierte Hilfeersuchen

Definition

Zeitstempel des Eingangs. Die An-
zahl wird bestimmt durch Z&hlung
der Zeitstempel je Empfangsweg.

Bemerkung/Besonderheit
wo bereits vorhanden

1.3.2 Ereignisse

1.3.2.1 Gesamtzahl Ereignisse aus Einsatzleitsystem

Definition
Ereignis: jeder dokumentierte Daten-
satz (Einsatznummer)

Bemerkung/Besonderheit
(,einsatzweise®)
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1.3.2.2 Gesamtzahl Einzelauftrage aus Einsatzleitsystem

Definition
Ereignis: jeder dokumentierte Daten-
satz (Auftragsnummer)

Bemerkung/Besonderheit
(,zeilenweise®)

1.3.2.3 Anzahl Ereignisse nach Meldeweg

Definition
Kennzahl 1.3.2.1 aufgeteilt nach
Meldewegen

Bemerkung/Besonderheit

Meldewege sind bspw. Notrufleitung, Krankentrans-
portleitung, Direktleitungen Polizei und andere Leit-
stellen, BMA, EMA, UMA, Gehdérlosenfax, E-Call,
Amtsleitung, Funk, textbasierte Meldungen wie
Smartphone-Applikationen (bspw. NORA), Videote-
lefonie, elektronische Einsatzdatenibermittlung mit
anderen Leitstellen, Datenmeldungen aus techni-
schen Uberwachungssystemen (z.B. WinGuard) etc.

1.3.2.4 Anzahl Ereignisse nach Kategorien

Definition

Ereignis: jeder dokumentierte Daten-
satz (Einsatznummer) nach Katego-
rien

Bemerkung/Besonderheit

Kategorien anhand der Einsatzarten, z. B. Notfall-
rettung/Krankentransport, Brandschutz/ Hilfeleis-
tung etc. Einsatzarten kénnen je nach Leitstelle dif-
ferieren

1.3.3 Zeitraumbasierte Kennzahlen

Abhangig vom jeweiligen Aufgabenspektrum einer Leitstelle und der jeweiligen Perspektive
(bspw. Qualitatsmanagement oder Personalbedarfsermittiung) missen die nachfolgenden
zeitraumbasierten Kennzahlen in verschiedenen Subgruppen mit unterschiedlichen Ein-
und Ausschlusskriterien analysiert werden. Unter anderem sind hiermit Einsatzarten, Dring-

lichkeiten oder Meldewege gemeint.

1.3.3.1 Signalisierungszeit nach Leitungstyp

Definition
Zeitdauer zwischen Ankommen im
KMS und erstem Klingeln

Bemerkung/Besonderheit

Technische Laufzeit, nicht durch Disponenten be-
einflussbar; dient der Bewertung der Leistungsfahig-
keit des KMS.
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1.3.3.2 Annahmezeit nach Leitungstyp

Definition
Zeitdauer erstes Klingeln bis Anruf-
annahme

Bemerkung/Besonderheit
Anrufannahme durch Disponenten

1.3.3.3 Annahmezeit bei anderen Ubertragungswegen

Definition

Zeitdauer Eintreffen des Signals bis
erste Bearbeitung im Einsatzleitsys-
tem

Bemerkung/Besonderheit
Schnittstellenproblematik/Messbarkeit

1.3.3.4 Zeitdauer Ortsabfrage

Definition
Zeitdauer zwischen Anrufannahme
und Adressbestéatigung

Bemerkung/Besonderheit

Zeitstempel Adressbestatigung setzbar. Zur Inter-
pretation missen Anrufe mit Geodatentbermittiung
des Anrufenden erfasst werden kénnen.

1.3.3.5 Zeitdauer bis zur ersten Dispositionsmoglichkeit

Definition

Zeitdauer zwischen Adressbestéti-
gung und erster Dispositionsmog-
lichkeit

Bemerkung/Besonderheit
Mindestdatensatz aus Ortsdaten und Einsatzstich-
wort liegt vor

1.3.3.6 Zeitdauer strukturierte/standardisierte Notrufabfrage

Definition

Zeitdauer zwischen Adressbestati-
gung und Ubergabe des Stichwortes
an das Einsatzleitsystem (ELS)

Bemerkung/Besonderheit

1.3.3.7 Zeitdauer Weiterleitung

Definition
Zeitdauer zwischen Dispositions-frei-
gabe und Beginn Disposition

Bemerkung/Besonderheit
Nur zutreffend bei Calltaker-/Dispatcher-System
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1.3.3.8 Dispositionszeit

Definition
Zeitdauer zwischen Beginn Disposi-
tion und erster Alarmierung

Bemerkung/Besonderheit

Disposition ist die Prifung/Auswahl, welche Ein-
satzmittelkette am Einsatzort zum Ereignis benotigt
wird unter Bertcksichtigung aller Vorgaben.

1.3.3.9 Erstbearbeitungszeit

Definition

Zeitdauer zwischen Ankommen des
Anrufes im KMS und erster Alarmie-
rung

Bemerkung/Besonderheit

Vorschlag: Erstbearbeitungszeiten, die aus Uber-
laufszenarien resultieren, sind separat auszuwei-
sen.

1.3.3.10 Gesprachsdauer je nach Leitungstyp (ankommende Anrufe)

Definition
Zeitdauer zwischen Anrufannahme
und Gesprachsende aus dem KMS.

Bemerkung/Besonderheit
Unabhangig davon, ob ein Einsatz resultiert.

1.3.3.11 Anrufdauer (abgehende Anrufe)

Definition
Zeitdauer zwischen Anrufbeginn und
Anrufende aus dem KMS

Bemerkung/Besonderheit
Keine ,Wahldauer* enthalten!

1.3.3.12 Bindung in textgestitzten Abfragewerkzeugen (z. B. NORA)

Definition

Zeitdauer zwischen erster Nachrich-
tensignalisierung und letzter Nach-
richteneingabe

Bemerkung/Besonderheit

1.3.3.13 Bindung in videogestitzten Abfragewerkzeugen

Definition
Zeitdauer zwischen Ankommen im
KMS und Gesprachsende

Bemerkung/Besonderheit

1.3.3.14 Bindung in videogestitzten Recherchewerkzeugen

Definition
Zeitdauer fur Recherche in Videoar-
chiven

Bemerkung/Besonderheit

In Sicherheitsleitstellen werden zur Aufklarung si-
cherheitsrelevanter Vorgange ggf. Auswertungen
von Uberwachungskameras ausgewertet. Die Kenn-
zahl ist vermutlich nur manuell zu ermitteln.
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1.3.3.15 Hilfehinweise

Definition
Zeitdauer zwischen Beginn und
Ende der Hilfehinweise

Bemerkung/Besonderheit
Ermittlung in der Regel nur innerhalb von Abfrage-
systemen moglich.

1.3.3.16 Verhaltenshinweise

Definition
Zeitdauer zwischen Beginn und
Ende der Verhaltenshinweise

Bemerkung/Besonderheit
Ermittlung in der Regel nur innerhalb von Abfrage-
systemen moglich.

1.3.3.17 Berechnungsdauer durch das ELS

Definition
Zeitdauer zwischen Aufrufen und
Anzeige des Vorschlags

Bemerkung/Besonderheit

1.3.3.18 Bestatigung/Anpassung des Vorschlags durch den Disponenten

Definition
Zeitdauer zwischen Anzeige des
Vorschlags und erster Alarmierung

Bemerkung/Besonderheit

1.3.3.19 Alarmierungszeit Leitstelle

Definition

Zeitdauer zwischen erster Alarmie-
rung und letzter Alarmierungsaus-
sendung der Leitstelle bei Alarmie-
rung mehrerer Alarmempfanger
(bspw. Fachdienste, Einsatzmittel,
Sirene etc.)

Bemerkung/Besonderheit

Technische Alarmlaufzeit bei Initialalarmierung. Dif-
ferenzierung nach Alarmierungswegen (z. B. Tetra-
BOS, POCSAG, Analogfunk, Wachalarm etc.) sinn-
voll.

1.3.3.20 Gesamtalarmierungszeit

Definition

Zeitdauer zwischen erster Alarmie-
rung und Eingang beim letzten Alar-
mierungsmittel

Bemerkung/Besonderheit

Alarmierungsmittel sind bspw. Funkmeldeempfan-
ger, Sirenen, Wachendisplays etc. Differenzierung
nach Alarmierungswegen (z.B. Tetra-BOS,
POCSAG, Analogfunk) sinnvoll.

10
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1.4 Dispositionszeiten

1.4.1 Dispositionsvorhaltezeit

Definition Bemerkung/Besonderheit

jahrliche Tischbesetztzeit unter Be- |Form der Einsatzbearbeitung beachten (ganzheitli-
trachtung der ganzheitlichen Bear- |che Bearbeitung oder Abgabe der Bearbeitung an
beitung eines Einsatzes bspw. externe Feuerwehreinsatzzentralen)

11
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1.5 Zeitdefinitionen im Kernprozess

Die nachfolgende Darstellung visualisiert die einzelnen zeitpunkt- und zeitraumbezogenen
Zusammenhange.

Ankommen im KMS

Signalisierungszeit

1. Klingeln

Annahmezeit

Anrufannahme

Zeitdauer Ortsabfrage

Adressbestatigung

Zeitdauer bis zur ersten
Dispositionsmdglichkeit Zeitdauer
Erste strukturierte /

Dispositionsmdglichkeit

standardisierte
Notrufabfrage

Ubergabe Stichwort an
ELS

Gesprachsclauer je Leitungstyp

Dispositionsfreigabe

Verhaltenshinwzise
Erstbearbeitungszeit

Gesprachsende

Zeitdauer
Weiterleitung

Beginn Disposition

Aufrufen des
Vorschlags

Berechnungsdauer
durch das ELS

623
(o]
N
1)
c
o

=
7]
o
o

.0

o

Anzeige des Vorschlags

Bestatigung / Anpassung
des Vorschlags durch den
Disponenten
Erste Alarmierung

Alarmierungszeit

Letzte Alarmierung

S3 des Einsatzmittels

Abbildung 1: Zeitdefinitionen im Kernprozess
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2 Qualitatskennzahlen
2.1 Vorbemerkungen

2.1.1 Allgemeines

Um Kennzahlen des Qualitdtsmanagements in Leitstellen festlegen zu kénnen, muss zu-
nachst Klarheit Uber verschiedene Definitionen und ihre Bedeutung geschaffen werden. An-
sonsten konnte es beim Vergleich mit anderen Leitstellen zu Irritationen kommen.

2.1.2 Ein- und Ausschlusskriterien

An verschiedenen Stellen dieses Papiers werden Kennzahlen beschrieben und definiert.
Oftmals handelt es sich um erklarungsbeditirftige Kennzahlen, die erlautert werden und fir
die Ein- und Ausschlusskriterien zu benennen sind. Einschlusskriterien stellen Datenpunkte,
Strukturen oder Prozesse dar, welche in die Auswertung mit aufzunehmen sind. Aus-
schlusskriterien bleiben hingegen unberticksichtigt. So muss z. B. definiert werden, welche
Leitungstypen bei der Auswertung der Wartezeit des Anrufers beriicksichtigt werden. Un-
terschiedliche Rufnummerntypen (bspw. Notrufnummer oder Verwaltungsnummer) sind mit
unterschiedlichen, prioritditenabh&ngigen Wartezeiten zu belegen und dagegen zu prufen.

2.1.3 Grundlagen fur zeitraumbezogene Kennzahlen

Zur Festlegung von Kennzahlen sind fur jeden Zeitraum mindestens zwei Datenpunkte ein-
deutig zu definieren. Im Beispiel der Anrufannahmezeit waren dies die Datenpunkte ,Erstes
Klingeln“ sowie ,Annahme des Gesprachs®. Dieser Zeitraum wirde somit die Kennzahl ,An-
nahmezeit ergeben, die wiederum mit anderen Leitstellen verglichen werden kann. Bei ei-
nem solchen Vergleich sind jedoch die jeweiligen Datenpunkte exakt abzustimmen. So
kénnten im Beispiel der Gesprachsannahmezeit noch weitere Datenpunkte, wie zum Bei-
spiel der Aufschaltzeitpunkt — der Zeitpunkt der Notrufsignalibergabe vom Telefonnetz an
die Leitstelle, nachfolgend ,Ankommen im KMS“— existieren. Vgl. hierzu die Grafik unter
Abschnitt 1.5.

2.1.4 Vergleich mit anderen Leitstellen

Bei der Bewertung eines Vergleiches mit einer anderen Leitstelle sind zudem moglicher-
weise unterschiedliche technische Voraussetzungen und Arbeitsweisen zu beachten. So
wird im weiteren Prozessverlauf die Arbeitsweise im Dispatcherprinzip mit Beteiligung meh-
rerer Disponenten andere Datenpunkte generieren als die Arbeitsweise im Einzelplatzsys-
tem mit Verantwortlichkeit eines Disponenten fir den kompletten (initialen) Kernprozess.
Bei der Extrahierung von Kennzahlen sind in diesem Beispiel die unterschiedlichen Daten-
punkte zu beachten und in vergleichbare Kennzahlen zusammenzufassen. Die Grafik in
Abschnitt 1.5 enthalt die moglichen Datenpunkte und kann somit nicht ohne Adaption fur
einen Vergleich herangezogen werden.

13
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2.1.5 Operationalisierung von Kennzahlen

Neben der Betrachtung des Kernprozesses und Bildung absoluter Kennzahlen aus den Zeit-
raumen des Kernprozesses einer Leitstelle existieren weitere relevante Kennzahlen. Hierbei
spielt die Betrachtungsweise eine nicht unwesentliche Rolle. Aus Sicht des Qualitatsmana-
gements sind beispielsweise die Anzahl der eingegangenen Beschwerden, die Notarztnach-
forderungsquote, die Uberbeschickung (mehr Einsatzmittel als notwendig wurden entsandt)
und z. B. im Rahmen der Telefonreanimation der Anwendungsgrad vorgeschriebener Ver-
fahrensanweisungen relevant. Bei diesen Kennzahlen stellt sich haufig die Frage der Ope-
rationalisierung. Die Operationalisierung umfasst die Erstellung von Auswertungskonzepten
fur die einzelnen Indikatoren und die Definition der erforderlichen Datenfelder, die Formu-
lierung konkreter Rechenregeln und die Diskussion von Referenzbereichen. Neben der Aus-
wahl der Indikatoren gehort zur Operationalisierung auch die Festlegung der Messinstru-
mente, mittels derer den Auspragungen der einzelnen Indikatoren jeweils entsprechende
numerische Werte zugeordnet werden.

2.2 Zeitraumbasierte Kennzahlen

Verschiedene methodische Besonderheiten konnen Einfluss auf zeitraumbasierte Kennzah-
len haben, die nicht unmittelbar Uber ,Qualitat® oder ,Leistungsfahigkeit” erklarbar sind
(siehe hierzu auch Abschnitt 4). Neben der jeweils individuellen Arbeitsweise kénnen zum
Beispiel auch konkrete technische Ausfuhrungen/Ausstattungen Auswirkungen auf zeit-
raumbasierte Kennzahlen haben. So ist es beispielswiese denkbar, dass verschiedene Sys-
teme unterschiedlich ,gute” Bedienoberflachen bzw. Benutzerschnittstellen haben (bspw.
Intuitivitét, Bedienbarkeit und Benutzeroberflache, Rechen-/Laufzeiten etc.).

2.2.1 Anrufannahmezeit (siehe Abschnitt 1.3.3.2)

Zieldefinition Kontext

Zeit zwischen erstem Klingeln im
KMS und Annahme des Gespra-
ches durch den Disponenten.

Annahmezeit Notrufnummer = 95%
< 10s.

Dies wirde bedeuten:

95 % Prozent aller eingehenden
Notrufe sollen in 10 Sek. angenom-
men werden. Staffelungen sind
moglich und ggfs. notig.

Es wird empfohlen, die Anrufannahmezeit auf den
Notrufleitungen als Schutzzieldefinition festzulegen.
Notrufleitungen sind dabei zu definieren. Beispiel:
Anrufe Gber Notrufnummern, Direktleitungen von der
Polizei und Nachbarleitstellen.

Dabei sind auch weitere Werte moglich, z. B. An-
nahmezeit Notrufnummer = 50% < 5 Sekunden. Zur
Betrachtung der Aufwuchsfahigkeit kann zusatzlich
die Definition eines hohen Perzentils zur Annahme-
zeit helfen, bspw. analog zur 2016er-Ausgabe des
NFPA-Standards 1221 mit 99 % in 40 Sekunden
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2.2.2 Verlorene Anrufe

Zieldefinition
verlorene Anrufe <1 % aller Notrufe
auf Notrufnummer

Dies bedeutet, dass maximal 1 %
aller Notrufe tber die Notrufnummer
verloren gehen dirfen. In diesem
Zusammenhang mussen Plausibili-
tatskriterien definiert werden. Als
,Untergrenze® werden Anrufe, die
weniger als 3 Sekunden dauern,
aus der Betrachtung ausgeschlos-
sen.

Kontext

Es wird empfohlen, ein Schutzziel fur die Menge der
nicht angenommenen Anrufe zu definieren. Hierbei
kann eine Untergrenze definiert werden. Nicht ange-
nommene Anrufe auf den Notrufleitungen deuten auf
nicht ausreichende Kapazitaten der Leitstelle hin
und stellen aus diesem Grund ein Qualitatskriterium
dar. Es ist zu berticksichtigen, ob eine Zwangstren-
nung durch den Netzbetreiber oder die automatische
Vermittlung in eine Warteschleife tblicherweise als
,oberes Ende” der Wartezeit definiert wird.

2.2.3 Dispositionszeit Sondersignal

Zieldefinition

Dispositionszeit aller Einsatze mit
initialer Sondersignalverwendung im
Median und in mindestens einem
hohen Perzentil (bspw. 90. und/oder
95))

Kontext
Siehe hierzu auch Abschnitt 4. Weitere Differenzie-
rung der Einsatzart kann sinnvoll erscheinen.

2.2.4 Dispositionszeit ohne Sondersignal

Zieldefinition

Dispositionszeit aller Einsétze ohne
initialer Sondersignalverwendung im
Median und in mindestens einem
hohen Perzentil (bspw. 90. und/oder
95.))

Kontext
Siehe hierzu auch Abschnitt 4. Weitere Differenzie-
rung der Einsatzart kann sinnvoll erscheinen.

2.2.5 Ortsangabe

Zieldefinition

Zeitdauer der Ortsverifizierung
mit/ohne Anruferortung.

Zeitdauer der Ortsverifizierung bei
Anrufern mit Kenntnis der Landes-
sprache.

Zeitdauer der Ortsverifizierung bei
fremdsprachigen Anrufern

Kontext

War die Ortsangabe ausreichend korrekt, um den
Patienten/die Schadensstelle zu finden? (z. B. Fahrt-
richtung, mehrfach vorkommende Stral3en, Orte,
Etage...)
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2.2.6 Erstbearbeitungszeit

Zieldefinition

Dauer der Erstbearbeitungszeiten
aller Einsatze im Median und in min-
destens einem hohen Perzentil
(bspw. 90. und/oder 95.).

Dauer der Erstbearbeitungszeiten
bei Einsatzen mit RTW- und Not-
arztbeschickung.

Dauer der Erstbearbeitungszeiten
bei Einsatzen RTW (mit und ohne
Sondersignal).

Dauer der Erstbearbeitungszeiten
bei Brandschutz-und Hilfeleistungs-
Einséatzen (mit und ohne Sondersig-
nal).

Kontext

Eine historisch begriindete, zeitliche Vorgabe zur
Bearbeitung eines Notrufs ist nicht zielfuhrend. Es
empfiehlt sich, die zeitbasierten Indikatoren gemein-
sam mit den inhaltlich (einsatztaktisch/medizinisch)
basierten Indikatoren zu betrachten.

Eine hohe Erstbearbeitungszeit konnte auf erforder-
liche Schulungen zur Struktur der Abfrage oder zum
Umgang mit der Technik hinweisen. Auch Mangel in
der Datenversorgung (Einsatzstellen schwer lokali-
sierbar) oder fehlende Routine des Personals kénn-
ten zu einer langen Erstbearbeitungszeit fuhren.

2.2.7 Erstbearbeitungszeit mit Hilfehinweisen

Zieldefinition

Dauer der Erstbearbeitungszeit bei
allen Einsatzen mit Hilfehinweisen
im Vergleich zur Dauer der Erstbe-
arbeitungszeit bei allen Einsatzen.

Kontext

Eine Gberdurchschnittliche Verlangerung der Erstbe-
arbeitungszeit wegen der Gabe von Hilfehinweisen
muss technisch und organisatorisch ausgeschlossen
werden (bspw. parallele Bearbeitung eines Einsat-
zes durch mehrere Sachbearbeiter, Alarmierung
wahrend des Gesprachs).

2.2.8 Prahospitalzeit

Zieldefinition

Wurde die Zeit bis zum Erreichen
der erforderlichen Zielklinik hinsicht-
lich der medizinischen Erfordernisse
eingehalten? (Analog Eckpunktepa-
pier zur notfallmedizinischen Versor-
gung der Bevolkerung bei Tracerdi-
agnosen)

Kontext

Die Leitstelle ist nicht allein fir das Ergebnis verant-
wortlich, kann aber initial die Weichen fur den Ein-
satzverlauf stellen und auf die Gesamtdauer des
Einsatzes Einfluss nehmen (z. B. frihzeitige Einbe-
ziehung der Luftrettung oder anderer Fachdienste
wie Bergrettung, Wasserrettung etc.).

Diese Kennzahl ist fur weitere Planungen im Ret-
tungsdienst und den Krankenh&ausern ebenfalls zu
verwerten.
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2.3 Inhaltsbezogene Qualitatskennzahlen

2.3.1 Softwaregestitztes Notrufabfragesystem vorhanden?

Zieldefinition
(Ja/Nein)

Kontext

Vergleichbarkeit verschiedener Systeme nicht gege-
ben.

Auch bei identischen Systemen diverse andere Ein-
flussfaktoren denkbar (bspw. Aus- und Fortbildung,

bspw. Einsatzleitsystem etc.)

2.3.2 Anwendungsquote Notrufabfragesystem

Zieldefinition
Bei welchem Anteil aller Anrufe wird
das System verwendet?

Kontext

Je nach System und Implementierung muss zwi-
schen der Anwendung von unterschiedlichen Priori-
taten und Einsatzarten unterschieden werden (bspw.
Krankentransportabfrage vs. Abfrage der Notfallret-
tung vs. Brandschutz/Technische Hilfeleistung vs.

Katastrophenschutz).

2.3.3 Ubereinstimmung des Meldebildes mit der Situation vor Ort

Zieldefinition

Abgleich der Einsatzstichworte/Ver-
dachtsdiagnosen mit den Rickmel-
dungen der Einsatzkrafte oder der
Dokumentation ergibt eine Prozent-
zahl.

Kontext

Die Auskunftsfahigkeit des Anrufers hat eine erhebli-
che Auswirkung auf die Situationserfassung und die
Zeitdauer bis zum Abschluss der Notrufabfrage.
Fixierungsfehler bei vermeintlich ,klaren® Situationen
sind durch konsequente Abarbeitung der Abfra-
gestruktur zu verhindern. Kunftig ist fir medizinische
Notfalle auch die Einbindung von Klinikdaten anzu-
streben.

2.3.4 Vorgabengerechte Einsatzmittelbeschickung

Zieldefinition
Einsatzmittelbeschickung gemaR re-
gional gultiger Dispositionsrichtlinie.

Kontext

Wurden die Richtlinien eingehalten? (z. B. Notarzt
gemal ortlichem Notarztindikationskatalog,
Luftrettung gemal regionaler Dienstanweisung, etc.)

2.3.5 Nachforderungen

Zieldefinition
Die Anzahl der Einsatze, bei denen
Einsatzmittel nachgefordert werden.

Kontext
Nachforderungen durch Rettungsmittel und Feuer-
wehr.
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Nachforderung Notarzt Die Zahlen dienen der Ursachenforschung und des-
Nachforderung RTW halb sollte eine weitere Differenzierung, beispiels-
Nachforderung Luftrettung weise nach Einsatzstichworten, AAO-ausldésenden,

Elementen (Meldebilder bzw. Alarmierungscodes,

Nachforderung Feuerwehr _
auch von Abfragesystemen) mit dargestellt werden.

2.3.6 Hilfeanleitungen

Zieldefinition Kontext

Gesamtzahl der Einséatze mit Hilfe- |Hilfehinweis ist jede Unterstutzung/Anweisung far
hinweisen im Verhéltnis zu der An- |den Anrufer

zahl der Gesamteinsatze

2.3.7 Transportzielzuordnung

Zieldefinition Kontext

Das Verhéltnis der Einsatze, ggf. Wurde ein gemaf} den medizinischen Leitlinien ge-
unterteilt nach Tracerdiagnosen, bei leignetes Klinikum mit entsprechendem Versor-
denen die geeignete Zielklinik ange- |gungsspektrum angefahren/angeflogen? Die Leit-
fahren/angeflogen wird, zu der Ge- stelle ist nicht allein fur das Ergebnis verantwortlich,
samtzahl der Einsatze ergibt den kann aber auf die Entscheidung Einfluss nehmen.
Prozentsatz der korrekten Trans- Je nach Organisationsstruktur ist es moglich, dass
portzielzuordnungen. die Leitstelle nicht Teil dieses Prozesses ist.
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2.4 Personalbezogene Qualitatskennzahlen

2.4.1 Personalqualifikation

Zieldefinition

Die aufgabenbezogenen Qualifikati-
onen des Leitstellenpersonals ent-
sprechen den jeweiligen landes-
rechtlichen/regionalen Vorgaben
(Soll/1st).

Kontext

2.4.2 Auslastung der Einsatzleitplatze

Zieldefinition
Angabe in % der Gesamtarbeitsleis-
tung pro Zeitintervall.

Kontext

Die einsatzgebundene Arbeitsleistung gibt an, zu
wieviel Prozent der Arbeitszeit ein Einsatzleitplatz
mit eindeutig messbaren Tatigkeiten ausgelastet ist.
Diese umfassen z. B. die Zeitdauer der gefuhrten
Telefonate, Funkgespréche, etc. Nicht messbare Ta-
tigkeiten sind zum Beispiel die Recherche in einer
Gefahrstoffdatenbank, die nachtragliche Einsatzdo-
kumentation etc.

2.4.3 Fortbildung

Zieldefinition

Die geforderte Anzahl an Fortbil-
dungsstunden wurden erreicht
(Soll/lst).

Kontext

Die geforderte Anzahl an Fortbildungsstunden pro
Mitarbeiter ergibt sich in der Regel aus den Kosten-
tragerverhandlungen oder landesrechtlichen Vorga-
ben.

2.4.4 Stunden der Ausbilder fur Ausbildung und Training

Zieldefinition
(Ja/Nein)

Kontext
Sind Ausbilderzeiten / Praxisanleiterzeiten in der
Personalplanung berticksichtigt?

2.4.5 Tischbesetztzeiten

Zieldefinition
(Soll/lst).

Kontext
Die geforderte Tischbesetzung konnte gewahrleistet
werden.
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2.4.6. Fluktuationsquote oder durchschnittliche Dauer der Betriebszugehdrigkeit

Zieldefinition

Fluktuationsquote als Angabe in %
bezogen auf die Gesamtmitarbeiter-
anzahl. Alternativ: Dauer der g Be-
triebszugehorigkeit

Kontext

Die Fluktuationsquote ist um Pensionierungen/Be-
rentung sowie ggf. zeitlich befristete Arbeitsvertrage
und geplante Umsetzungen zu bereinigen.

Kann ggf. Ruckschlisse auf Arbeitszufriedenheit/-
klima ermdglichen.

2.5 IT-bezogene Qualitatskennzahlen

2.5.1 Verfugbarkeit der Kernsysteme

Zieldefinition

a) Angabe des Ausfalls in Stunden /
System

b) Angabe des prozentualen Aus-
falls pro Jahr / System

Kontext

Wie lange war welches Kernsystem (Einsatzleitsys-
tem, Telefonie, Alarmierung etc.) der Leitstelle im
Not- bzw. Redundanzbetrieb?

2.5.2 Verfahrensverzeichnisse vorhanden

Zieldefinition
(Ja/Nein)

Kontext

Werden die Auflagen des Datenschutzes (DSGVO)
/Informationssicherheit / gewéhrleistet? Liegen Zerti-
fizierungen nach ISO 27001 vor? BSI-Grundschutz?

2.5.3 Sicherheitskonzepte vorhanden

Zieldefinition
(Ja/Nein)

Kontext
Zugangssicherung, Personalausfall, Energieversor-
gung, Autarkie etc. sind zu bertcksichtigen.
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2.6.1 Servicelevel Notruf

Zieldefinition

Prozentualer Anteil von angenom-
menen Notrufen innerhalb eines
Zeitraums.

z. B. 95 % aller Meldungen Utber die
hochstpriorisierten Anschliusse unter
10 Sekunden annehmen

Kontext

Mit dieser Qualitatskennzahl kann nicht nur die be-
darfsgerechte Vorhaltung von Personal, sondern
auch die Anrufannahmezeit Uberprift werden. Es
konnte auch ein anderes hohes Perzentil und der
Median gewahlt werden.

Es soll auswertbar sein, wie viel Prozent der Anrufe
auf Notrufleitungen innerhalb einer vorgegebenen
Zeitspanne (z. B. 5 oder 10 Sekunden) angenom-
men wurden.

Falls vorhanden und méglich, kann diese Kennzahl
auch fur Reaktionszeiten auf Brandmeldeanlagen, e-
Call, Tetra-Notrufe, textbasierte Meldungseingange
(wie NORA) angewendet werden.

2.6.2 Servicelevel weitere Leitungen

Zieldefinition

Prozentualer Anteil von angenom-
menen Anrufen innerhalb eines Zeit-
raums fur unterschiedliche Priorisie-
rungsgrade.

z. B. 95 % aller Anrufe auf einer
Krankentransportleitung unter 20
Sekunden annehmen

Kontext

Mit dieser Qualitatskennzahl kann nicht nur die be-
darfsgerechte Vorhaltung von Personal, sondern
auch die Anrufannahmezeit Gberpruft werden. Es
konnte auch ein anderes hohes Perzentil und der
Median gewahlt werden.

Es soll auswertbar sein, wie viel Prozent der Anrufe
innerhalb einer vorgegebenen Zeitspanne (z. B. 20
Sekunden) angenommen wurden.

2.6.3 Nachzubearbeitende Einsatze

Zieldefinition
Angabe in % der abgeschlossenen
Einsatze

Kontext

Sind Namen, Geburtsdaten, Transportziele, Auf-
tragsnummern etc. vollstandig erfasst und fir bspw.
Rechnungserstellung verfligbar? Je nach Struktur
der Betriebsablaufe ist diese Kennzahl nicht fur alle
Leitstellen relevant.
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2.6.4 Dokumentation

Zieldefinition

Ereignisse sollten so dokumentiert

werden, dass sie ohne Sprachauf-

zeichnung und weitere Recherchen
in sich verstandlich sind.

Kontext

gualitative Auswertung eines angemessenen Anteils
der Dokumentation. (Alternativ: Angabe in % bezo-
gen auf die Stichprobenanzahl)

2.7 Prozessoptimierung

2.7.1 Beschwerdemanagement

Zieldefinition
(Ja/Nein)

Kontext
Besteht ein strukturiertes Vorgehen bei Beschwer-

den (extern — Einsatzablauf und Gesprachsfihrung)

2.7.2 Beschwerden

Zieldefinition
Anzahl Beschwerden pro Jahr

Kontext

Def: Beschwerde

Eine Reklamation im Kontext der Leitstellenarbeit ist
eine negative AuRerung einer oder mehrerer interes-
sierter Parteien mit dem Ziel, aufgetretene Fehler
zukUnftig zu vermeiden, eine Entscheidung zu revi-
dieren, Schaden und Aufwendungen erstatten zu
lassen oder eine Entschuldigung flir ein unangemes-
senes Verhalten zu erlangen. Die Ziele einer Rekla-
mation sind meistens nicht eindeutig abzugrenzen
und werden oft nur unzulanglich benannt.
Einschlusskriterien: Ermittiungsverfahren und Scha-
denersatzforderungen von Betroffenen.

Siehe hierzu auch Abschnitt 5.

2.7.3 Reaktionszeit

Zieldefinition

Dauer der Ruckmeldung an Be-
schwerdefihrer oder Melder in Ar-
beitstagen

Kontext
Ggf. Eingangsbestatigung
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2.7.4 Verbesserungs- und Fehlermanagement

Zieldefinition

(Ja/Nein)

Anzahl Verbesserungsmeldun-
gen.

Anzahl der Fehler- und Bei-
nahefehlermeldungen.

Kontext
Umgang mit internen Verbesserungsvorschlagen/Feh-
lern/Beinahefehlern (CIRS)

2.7.5 Qualitatsmanagementsystem

Zieldefinition
(Ja/Nein)

Kontext
z. B. DIN EN ISO 9001

2.7.6 Gesprachsreflektion

Zieldefinition

Es ist eine qualitative Nachbe-
sprechung von 3 % an (Notruf-)
Gesprachen erforderlich, die alle
Reanimationen/Todesfeststellun-
gen einschliel3t.

Kontext

In dieser Betrachtung sind sowohl fachliche Gesichts-
punkte als auch kommunikative Aspekte zwingend zu
bertcksichtigen. Die Auswahl der zu besprechenden
Einsatze soll durch Filter eingeschrankt werden kénnen
(z. B. nach Meldebildern, Zeitraumen, Nachforderun-
gen...). Diese Betrachtungen sind auch fur die Bedarfs-
ermittlung an Schulungsinhalten, AAO-Anpassungen
etc. relevant.

3 Personalbezogene Kennzahlen

3.1 Vorbemerkungen

Die personalbezogenen Kennzahlen helfen, die personelle Ausstattung einer Leitstelle zu
ermitteln bzw. zu Gberprufen. Sie sind die Grundlage fur alle weiteren Betrachtungen, ins-
besondere fir die Bedarfsermittlung (siehe separates Papier des Fachverbands zur Perso-
nalbedarfsermittiung ab Frihjahr 2025). Die folgende Betrachtung ist untergliedert in die
vier Kern-Tatigkeitsbereiche einer Leitstelle:

- administrative Leitung und Unterstitzungsprozesse

- operative Fuhrung (z. B.

Lagedienst)

- operative Anruf- und Einsatzbearbeitung
- Systemadministration und Datenpflege
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3.2 Administrative Leitung und Unterstitzungsprozesse

3.2.1 Leitung

Zieldefinition
Angabe als Vollzeitaquivalente
(VZA)

Kontext
inkl. Vertreter und Stabsstellen (sofern ausschliel3-
lich Leitungsaufgaben wahrgenommen werden)

3.2.2 Qualitatsmanagement

Zieldefinition
Angabe als Vollzeitaquivalente
(VZA)

Kontext
Definition von Standards (z. B. Leitungspersonen,
ALRD, QMBs)

3.2.3 Qualitatssicherung

Angabe als Vollzeitdquivalente
(VZA)

Zieldefinition Kontext
Angabe als Vollzeitdquivalente Siehe 2.6
(VZA)

3.2.4 Aus- und Fortbildung

Zieldefinition Kontext

- Trainer/Ausbilder

- Praxisanleiter/-begleiter

- Mentoren etc.

Findet die Leitstellenausbildung ausschlief3lich in-
nerhalb der Leitstelle statt, oder gibt es zentrale
Aus- und Fortbildungsstatten mit leitstellentbergrei-
fenden Aus- und Fortbildungsangeboten?

3.2.5 Sekretariat/Verwaltung/Unterstitzungsprozesse

Zieldefinition
Angabe als Vollzeitaquivalente
(VZA)

Kontext

- Lohn- und Entgeltabrechnung

- Buchhaltung

- Verwaltung

- Personalabteilung etc.
Liegen diese Aufgaben innerhalb der Leitstelle oder
werden sie durch Dritte (Trager, Beauftragte etc.)
wahrgenommen?
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3.2.6 Uberstunden/Mehrarbeit

Zieldefinition Kontext

@ Anzahl der Uberstunden pro Mit- - unplanbarer Mehraufwand (z. B. aus Verwal-
arbeiter pro Jahr tung)

- Personalmehraufwand im Notbetrieb (z. B.
Technikausfall)

- planbares Einsatzgeschehen

- nicht-planbares Einsatzgeschehen

3.3 operative Fuhrung

3.3.1 Anzahl der Lagedienste/Schichtfiihrer/Dienstgruppenleiter

Zieldefinition
Angabe als Vollzeitdquivalente
(VZA)

Kontext

Nur jene Stellenanteile, die explizit fur die operativ-
taktische Leitstellenfihrung geplant sind. Zeiten mit
Verschneidung in Richtung Dispositionsbetrieb sind
im Bereich Dispositionsbetrieb darzustellen.

3.3.2 Brutto-Jahresarbeitszeit

Zieldefinition
Stunden/Jahr/Mitarbeiter

Kontext

‘3.3.3 Fortbildungszeiten

Zieldefinition
Stunden/Jahr/Mitarbeiter

Kontext

3.3.4 Urlaubszeiten

Zieldefinition
Abwesenheit in Stunden/Jahr je
VZA

Kontext
Basis: Urlaub, Sonderurlaub, Zusatzurlaub (TV6D,
SGB IX, AZV, Wechselschicht u. &.)

3.3.5 Elternzeit/Mutterschutz

Zieldefinition
Abwesenheit in Stunden/Jahr je
VZA

Kontext
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3.3.6 Sonstige Abwesenheitszeiten

Zieldefinition
Abwesenheit in Stunden/Jahr je
VZA

Kontext
- Bildungsurlaub
- Freistellungen fur Ehrenamt
- Mitarbeitervertretung

Lagedienste/Jahr

- etc.
3.3.7 Krankheitszeiten
Zieldefinition Kontext
Prozentuale Krankheitsquote aller  |Inkl. Kuren

Langzeiterkrankte (> 6 Wochen) und Kurzzeiter-
krankte separat ausweisen.

Kann ggf. auch fur Rickschlisse auf Arbeitszufrie-
denheit/-klima herangezogen werden. Hierflr kann
es ggf. erforderlich sein, langzeiterkrankte Mitarbei-
ter aus der Betrachtung auszuschliel3en.

3.3.8 Netto-Jahresarbeitszeit

Altersdurchschnitt der Lagedienste

Zieldefinition Kontext
Stunden/Jahr/Mitarbeiter
3.3.9 Altersdurchschnitt
Zieldefinition Kontext

Es sollten demographische Faktoren bertcksichtigt
werden, zum Beispiel Altersgruppen von 31 — 40, 41
- 50, 51 - 60.

3.3.10 Uberstunden/Mehrarbeit

Zieldefinition
@ Anzahl der Uberstunden pro Mit-
arbeiter pro Jahr

Kontext
- unplanbarer Mehraufwand (z. B. aus Verwal-
tung)
- Personalmehraufwand im Notbetrieb (z. B.
Technikausfall)
- planbares Einsatzgeschehen
- nicht-planbares Einsatzgeschehen

26




FVLST e. V. Eckpunktepapier Kennzahlen 2024

3.4 operative Einsatzbearbeitung

3.4.1 Anzahl der Einsatzbearbeiter

Zieldefinition
Angabe als Vollzeitaquivalente
(VZA)

Kontext

Ggf. zwischen Calltakern und Dispatchern differen-
zieren.

Dienstleistungen (z.B. Arztlicher Bereitschaftsdienst,
Gesundheitsberatung, Hausnotruf, etc.) ggf. separat
ausweisen.

3.4.2 Dispositionsvorhaltezeit

Zieldefinition
Tischbesetztzeit in vollen Stun-
den/Jahr

Kontext

Personalbedarf fur Ubergabezeiten und/oder Rufbe-
reitschaften/Verfugerdienste fur kurzfristige Krank-
heitsausfalle zu bertcksichtigen.

3.4.3 Bruttojahresarbeitszeit

Abwesenheit in Stunden/Jahr je
VZA

Zieldefinition Kontext
Stunden/Jahr/Mitarbeiter

3.4.4 Urlaubszeiten

Zieldefinition Kontext

Basis: Urlaub, Sonderurlaub, Zusatzurlaub (TV6D,
SGB IX, AZV, Wechselschicht u. &.)

3.4.5 Elternzeit/Mutterschutz

Abwesenheit in Stunden/Jahr je
VZA

Zieldefinition Kontext
Abwesenheit in Stunden/Jahr je

VZA

3.4.6 Sonstige Abwesenheitszeiten
Zieldefinition Kontext

Bildungsurlaub
Freistellungen fur Ehrenamt
Mitarbeitervertretung

- etc.
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3.4.7 Krankheitszeiten

Zieldefinition
Prozentuale Krankheitsquote aller
Lagedienste/Jahr

Kontext
Inkl. Kuren

Langzeiterkrankte (> 6 Wochen) und Kurzzeiter-
krankte separat ausweisen.

Kann ggf. auch fur Rickschlisse auf Arbeitszufrie-
denheit/-klima herangezogen werden. Hierfir kann
es ggf. erforderlich sein, langzeiterkrankte Mitarbei-
ter aus der Betrachtung auszuschlief3en.

3.4.8 Pflichtfortbildungszeiten

Zieldefinition
Stunden/Jahr/Mitarbeiter

Kontext

3.4.9 Nettojahresarbeitszeit

Zieldefinition
Stunden/Jahr/Mitarbeiter

Kontext

3.4.10 Altersdurchschnitt

Zieldefinition
Altersdurchschnitt der Einsatzbear-
beiter

Kontext
Es sollten demographische Faktoren bertcksichtigt
werden, zum Beispiel Altersgruppen von 31-40 etc.

3.4.11 Uberstunden/Mehrarbeit

Zieldefinition
@ Anzahl der Uberstunden pro Mit-
arbeiter pro Jahr

Kontext
- Personalmehraufwand aus technischen Grin-
den (z.B. Notbetrieb, Technikausfall)
- planbares Einsatz- / Anrufgeschehen
- nicht-planbares Einsatz- / Anrufgeschehen

3.4.12 Ausfallzeiten

Zieldefinition
@ Anzahl der Stunden Ist-
Besetzung unter Soll pro Jahr

Kontext
- Personalausfall, der nicht durch
Ausfallkonzepte zeitnah kompensiert
werden konnte
- Sofern moglich Unterscheidung in
Funktionen
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3.5 Systemadministration und Datenpflege

Die Stellen der Systemadministration und Datenpflege beinhalten die Betreuung der Netz-
werk- und Hardwareinfrastruktur (inkl. IT-Sicherheit), grundséatzliche Softwareeinrichtung,
Anwenderbetreuung und Datenpflege durch eigenes Personal. Je nach organisatorischen
Gegebenheiten, kann z. B. auch das Vorhandensein einer technisch-taktischen Betriebs-
stelle oder die Konzessionierung von Brandmeldeanlagen eine Auswirkung auf die folgend
beschriebenen Kennzahlen/Personalstellen haben.

3.5.1 Systemadministration

Zieldefinition Kontext
Angabe als Vollzeitaquivalente Leitstellenbezogene Stellenanteile
(VZA)

3.5.2 Anzahl der betreuten Arbeitsplatze

Zieldefinition Kontext

Einsatzleitplatze inkl. Notabfrageplatze, Schulungs-
platze, Verwaltungsplatze, Datenpflegeplatze, mo-
bile Systeme, usw.

3.5.3 Datenpflege

Zieldefinition Kontext
Angabe als Vollzeitdquivalente Leitstellenbezogene Stellenanteile
(VZA)

3.5.4 Anzahl der zu pflegenden Datensatze

Zieldefinition Kontext

nach Kategorie Datensatze fur

1. Stral3en

2. Objekte

3. Adressen/Kontakte

4. AAO

5. Einsatzmittel

6. Benutzerverwaltung

7. weitere Kategorien nach 6értlichem Bedarf

Angabe ob erhoben aus System oder per eigener
Erhebung.
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3.5.5 Anzahl der geanderten Datenséatze

Zieldefinition Kontext
Insgesamt pro Jahr (Durchschnitt) |/Angabe ob erhoben aus System oder per eigener
Erhebung.

3.5.6 Betreuung weiterer technischer Einrichtungen

Zieldefinition Kontext

Angabe als Vollzeitaquivalente Betreuen sonstiger technischer Einrichtungen, z.B.

(VZA) Telefon- und Funkanlagen, Alarmierungseinrichtun-
gen sowie Endgeratemanagement

3.5.7 Anzahl der betreuten Endgerate

Zieldefinition Kontext

nach Kategorie Meldeempfanger, Funkgerate, PC, Anbindung von
Navigationssystemen oder Dokumentationssyste-
men der Einsatzmittel etc.

3.5.8 Anzahl der betreuten AufRenstandorte

Zieldefinition Kontext
Anzahl z. B. Sendestandorte fir Funkanlagen, DAU etc.

3.5.9 Vorhaltung Rufbereitschaft

Zieldefinition Kontext

Anzahl Stunden die durch Freizeit telefonische Erreichbarkeit der Beschaftigten fir un-

ausgeglichen werden. vorhergesehen Ereignisse (z. B. technische Storun-
gen)

3.5.10 Uberstunden/Mehrarbeit

Zieldefinition Kontext
@ Anzahl der Uberstunden pro Mit- - unplanbarer Mehraufwand (z. B. aus Up-
arbeiter pro Jahr dates, IT-Sicherheit)

- Personalmehraufwand im Notbetrieb (z. B.
Technikausfall)

- planbares Einsatzgeschehen

- nicht-planbares Einsatzgeschehen
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4 Umgang mit Kennzahlen, Kontextsetzung

Kennzahlen sind ein Instrument zur zahlen- bzw. datenbasierten Darstellung von Sachver-
halten. Das hat den Vorteil, dass verschiedene Aspekte tbersichtlich und verdichtet ausge-
wiesen werden konnen. Bei der Verwendung von Kennzahlen, insbesondere im Zusammen-
hang mit solchen aus Leitstellen, gibt es jedoch verschiedene Gesichtspunkte, die zu be-
rucksichtigen sind:

e Kennzahlen sollten nicht fur sich alleine” betrachtet werden. Wie in den unten aufge-
fuhrten Beispielen ersichtlich, konnen verschiedene Wechselwirkungen von Kennzah-
len untereinander bestehen.

e Eine Kennzahl allein ist nicht dazu geeignet, Aussagen Uuber ,gute“ oder
,Schlechte” Qualitat einer Leitstelle zu treffen: So ware bspw. eine kurze Erstbearbei-
tungszeit an sich ggf. positiv zu werten. In Verbindung mit einer sehr hohen Nachfor-
derungsrate ware diese aber durchaus kritisch zu hinterfragen.

e Es kann wichtige Bereiche im Kontext der Leitstellen geben, fir die keine aussage-
kraftigen und/oder praktikablen Kennzahlen ermittelt werden kénnen. Demnach kon-
nen Kennzahlen nie allumfassende und alleinige Grundlage fiir Aussagen zur Qualitat
oder fur Entscheidungen sein.

e Auchwenn die Kernprozesse in Leitstellen der Gefahrenabwehr im deutschsprachigen
Raum sehr &@hnlich sind, kann es verschiedene landerspezifische, regionale, értliche
oder aufgabenbezogene Einflussfaktoren geben, die einen Vergleich von Leitstellen
untereinander erschweren. Die jeweiligen Rahmenbedingungen missen fur den Ver-
gleich anhand von Kennzahlen daher zwingend mitbertcksichtigt werden.

Fur Kennzahlen, die auf Zeitraumen basieren (bspw. Erstbearbeitungszeit), bietet es sich
an, dass diese nicht als Durchschnittswerte, sondern auf Basis verschiedener Perzentile
ausgewertet werden. Bei der Bildung des Durchschnittswerts (arithmetisches Mittel) kénnen
einzelne Ausreiler, also besonders kurze bzw. besonders lange Zeiten, einen sehr grol3en
Einfluss auf das Gesamtergebnis haben, womit das anhand der Kennzahl vermittelte Bild
stark verzerrt wird. Es bietet sich daher an, zeitraumbasierte Kennzahlen anhand des Me-
dians und insbesondere eines hohen Perzentilwerts, vorzugsweise 95 %, zu betrachten.
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Info-Box: Median und Perzentile

Beim Median handelt es sich um ein statistisches Lagemaf3. Der Median teilt eine vorhandene
Wertemenge in zwei Halften. So liegen 50 % der Werte unterhalb des Medians, 50 % dartiber. Der
Median entspricht dem 50. Perzentil. Bei einer ungeraden Anzahl von Werten besteht der Median
als separater Wert. Bei einer geraden Anzahl von Werten befindet sich der Median zwischen zwei
existierenden Werten und wird rechnerisch ermittelt. Ein Beispiel hierfur findet sich in der nachfol-
genden Abbildung.

Das 95. Perzentil teilt die vorhandene Wertemenge in einen Tell, der z. B. 19 von 20 Féllen umfasst
(darunter) und in einen weiteren Teil, der 1 von 20 Fallen umfasst (dartiber). Das 95. Perzentil wird
als geeignetes Lagemal fiir zeitraumbasierte Betrachtungen angesehen, weil es einerseits einen
sehr groRen Anteil der Gesamtmenge der Werte beriicksichtigt, andererseits extreme Ausreil3er
(jenseits des 95. Perzentils) nicht einbegriffen sind. Viele Rettungsdienst- und Feuerwehrgesetze
oder untergesetzliche Regelungen der Lander geben deshalb anzustrebende Erreichungsgrade,

bspw. fur die Rufannahme oder fir die Eintreffzeit, zwischen 90 % und 95 % an.

A. Ungerade Anzahl von Annahmezeiten mit aufsteigend sortierter Anrufnummer

| Notruf I 1 2 3 4 5 6 7 I
' Annahmezeit [Sek.]I 2 3 4 5 7 7 9 '
Median=5

B. Gerade Anzahl von Annahmezeiten mit aufsteigend sortierter Anrufnummer

| Notruf I 1 2 3 4 5 6 I
I Annahmezeit [Sek.]I 2 3 4 6 7 I
Median =5

Abbildung 2: Visualisierung des Medians

nach: Behrendt/Runggaldier: Statistische Methoden fiir den Rettungsdienst, S+K-Verlag, Edewecht, 2005
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Wie bereits an anderer Stelle ausgefihrt, kdnnen sich Kennzahlen gegenseitig beeinflussen
bzw. in Verbindung zueinanderstehen. Hierzu ist es erforderlich, dass mehrere Kennzahlen
im Kontext betrachtet werden. Die nachfolgende Tabelle, in der mogliche Wechselwirkun-
gen beschrieben werden, dient daher als Beispiel fur derartige wechselseitige Beeinflussun-
gen. Dies ist bei der Interpretation von leitstellenbezogenen Kennzahlen sowohl bei der
Analyse eigener Daten Uber verschiedene Zeitraume als auch insbesondere beim Vergleich
zwischen verschiedenen Leitstellen zu bertcksichtigen.

Folgende Tabelle zeigt, wie einzelne Qualitdtskennzahlen beispielhaft in Verbindung ge-
bracht werden kénnen.

Beispiele
Qualitatskennzahl Wert Erlauterung/Hinweis
Erstbearbeitungszeit 5:26 min in 95 % [Eine lange Erstbearbeitungszeit kdnnte

aller Falle ein Indiz fir mangelnde Routine, unzu-
reichende Performance der Technik,
eine strukturell unginstig gestaltete Ab-
frage oder eine mangelnde Einsatzmit-
telverfigbarkeit etc. sein.
Nachforderung 30 % Eine hohe Nachforderungsquote konnte
ein Indiz fir eine falsche AAO, haufige
Fehleinschatzungen oder fehlende Rou-
tine des Leitstellenpersonals sein.

Aus- und Fortbildungsstand, [73 % Fehlende Qualifizierung kénnte ein Indiz
landerspezifische Vorgaben fur Uberforderungssituationen sein und
erflllt zu daraus resultierenden, unangepass-

ten Dispositionen mit etwaigen Be-
schwerden fihren.

Durchschnittliche Betriebszu- junter 2 Jahre Eine niedrige Betriebszugehdrigkeit
gehorigkeit konnte ein Indiz fur ein unginstiges Be-
triebsklima oder eine besondere Alters-
struktur sein. Die Rahmenbedingungen
sollten geprift werden.
Durchschnittliche Krankheits- (15 % Eine hohe Krankheitsquote kann ein In-
guote diz fUr eine hohe Arbeitsbelastung oder
ungunstige Arbeitsbedingungen sein.
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5 Handreichung zur Bewertung von Beschwerden

Beschwerdemanagement ist in Qualititsmanagementsystemen ein fest verankerter Be-
standteil. Beispielsweise sind in der DIN EN ISO 9001 und im Anerkennungsverfahren des
schweizerischen Interverbands fir Rettungswesen explizite Ausfuhrungen fir das Be-
schwerdemanagement enthalten. Das folgende Kapitel soll einen Uberblick tiber Moglich-
keiten des kennzahlenbasierten Umgangs mit Beschwerden in Leitstellen geben.

5.1 Allgemeingultige Definitionen

Zunachst werden fir ein einheitliches Verstandnis einige Begrifflichkeiten geklart:

Beschwerde )
Kurz gefasst sind Beschwerden Auf3erungen von Unzufriedenheit. Auf Leitstellen tbertra-

gen wird davon ausgegangen, dass sich AuBerungen von Unzufriedenheit ausschlieRlich
auf die — ggf. subjektiv empfundene — Qualitat erstrecken. Oftmals existieren in Leitstellen
Standards oder Leitlinien. Beschwerden im Leitstellenkontext beziehen sich haufig auf Ab-
weichungen von oder Fehlen dieser Standards. Die Art des Meldeeingangs (Post, E-Mail,
Telefon, etc.) sowie die Beziehung zum Meldenden (interner Stakeholder / externer Stake-
holder / Mitarbeitender) sind fur die Bewertung und Priorisierung der eingegangenen Mel-
dung unerheblich.

Beschwerdemanagement
Beschwerdemanagement dient zusammengefasst zur Stabilisierung gefahrdeter Beziehun-

gen. 2 Punkte sind hierbei wesentlich:

Der Beschwerdefuhrer soll zufriedengestellt werden.

Die Information aus Beschwerden kdnnen zur Verbesserung von Produkten und Dienstleis-
tungen genutzt werden.

Fur ein lickenloses Beschwerdemanagement sind zudem neben einem definierten Melde-
weg und der Transparenz auch die Vollstandigkeit des Prozesses bis hin zu einer qualifi-
zierten Rickmeldung Uber die Erledigung des Ereignisses unerlasslich.

Schaden
Personenschaden nennt man ein schadenstiftendes Ereignis, welches die Verletzung, eine

Gesundheitsschadigung, Vergiftung oder gar den Tod von Personen zur Folge hat. Da sich
diese Ausarbeitung vorrangig mit dem qualitatsbezogenen Aspekt einer Beschwerde be-
fasst, kann diese Definition jedoch erweitert werden auf mutmalfliche Verletzungen bzw.
Gesundheitsschadigungen etc., da hierfir eben nicht zunéchst die juristische Schuldfrage
zu klaren ist. Der Begriff ,Schaden® wird im rechtlichen Sinne definiert als eine Verschlech-
terung eines Rechtsgutes, die durch ein schadigendes Ereignis entsteht. Diese Schadigung
kann sowohl materieller als auch ideeller Natur sein.
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5.2 Bedeutung einer Beschwerde

Vollig unabhéngig vom Weg, auf dem die Beschwerde eingeht, benttigt es einer Regelung,
die die Gewichtung einer Beschwerde beurteilt. So kdnnte eine Einteilung beispielsweise
leicht-mittel-schwer sein. In anderen Bereichen erscheinen Einteilungen nach Stérung-Aus-
fall-Schaden passend.

5.3 Einteilung einer Beschwerde

Zur gezielten Zuordnung einer Beschwerde zu einer Fachabteilung oder einem Teilbereich
des Unternehmens werden haufig Einteilungen in definierte Kategorien (z.B. Behandlungs-
fehler, Materialfehler, usw.) vorgenommen. Fir diese Kategorien kann es im Vorfeld defi-
nierte verantwortliche Personen geben, von denen neben einer Stellungnahme auch Mal3-
nahmen zur kinftigen Vermeidung eingefordert werden.

5.4 Prozessuale Regelung

Der Lauf der Beschwerdebearbeitung muss im Vorfeld klar geregelt sein. Dazu gehért auch
die eine ggf. erforderliche Fristenregelung fur eine Riickmeldung an den Beschwerdefthrer.
Sollte eine abschliel3ende Bearbeitung nicht méglich sein, ist ein Zwischenbescheid an den
Beschwerdefuhrer unerlasslich. Die Abarbeitung der Beschwerde wird in der Regel elektro-
nisch dokumentiert. Mit dieser Dokumentation ist neben der Nachvollziehbarkeit auch die
Moglichkeit gegeben, zielgerichtet die Fehlerbeseitigung einzuleiten. Ferner erleichtert eine
gute Dokumentationsbasis eine spatere Auswertung, ein regelhaftes Reporting und ermog-
licht Trenddarstellungen in Form von Kennzahlen.

Die Beschwerdebearbeitung erfordert daher auch eine Schnittstelle zu einem Critical Inci-
dent Reporting System (CIRS), das der Identifikation von Fehlern, unsicheren Prozessen
und Zwischenfallen, die fir die Sicherheit der Patientinnen und Patienten oder Mitarbeiten-
den relevant sind, dient. Dies ist im Bereich der Medizin besonders relevant, da Fehler in
der Medizin zu den 10 haufigsten Todesursachen gehdren. Eine Kommunikationsaktivitat
des Patienten kann somit in einen CIRS-Fall miinden, die Grundausrichtung ist jedoch eine
andere. Auswertungen verschiedener CIRS-Systeme zeigen, dass auch tUber CIRS-Portale
Beschwerden eingehen. Aus diesem Grund empfiehlt sich die Verzahnung von Verbesse-
rungs-, Korrektur- und Stérungsmeldungssystemen im Rahmen des Qualitatsmanagement-
systems der Leitstelle. Sowohl in das Beschwerdemanagement als auch in CIRS laufen
nicht nur (patientenbezogene) Anliegen aus dem Verantwortungsbereich der Leitstelle, son-
dern auch Meldungen mit Bezug zu Dritten ein, bei denen die Leitstelle prozessual beteiligt
ist.

5.5 Kategorisierung und Bewertung von Beschwerden in Integrierten Leitstellen

Wie bereits erwahnt sollte die Bewertung, ab wann eine Beschwerde durch den Verantwort-
lichen in der Integrierten Leitstelle als solche angesehen wird (“Liegt ein definitionsgemaler
Beschwerdevorgang vor?*“), méglichst objektiven Kriterien unterliegen.
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Die weiteren Ausfuhrungen beziehen sich daher auf den Umgang mit Beschwerden, die im
unmittelbaren Zustandigkeitsbereich der Leitstelle liegen. Unabhangig davon ist es sinnvoll,
ein strukturiertes Verfahren zu etablieren, wie mit Beschwerden umzugehen ist, die zwar an
die Leitstelle gerichtet werden, aber inhaltlich bzw. zustandigkeitshalber von beteiligten Or-
ganisationen beantwortet werden mussen. Nichtsdestoweniger sind auch derartige Meldun-
gen mit einer Eingangsbestatigung zu beantworten und an die entsprechende zustandige
Stelle weiterzuleiten.

Zur Bewertung von Beschwerden wurde die nachfolgend erlauterte PER-Formel zur Anwen-
dung in Leitstellen entwickelt. PER steht dabei fir:
e Personenschaden oder grol3er Sachschaden

e Eintrittswahrscheinlichkeit
e Reputationsverlust (Schadigung des Images der Leitstelle)

Der Beschwerdebearbeiter teilt die Beschwerde einer oder mehreren Kategorien zu und legt
innerhalb jeder Kategorie die entsprechende Gewichtung fest. Durch die Gewichtungen wird
den unterschiedlichen Schadensausmalf3en Rechnung getragen (Siehe Abbildung 3). Durch
Kombination aller Kategorien und Gewichtungen ergibt sich ein Punktewert, dessen Abstu-
fung durch die Verfasser festgelegt wurde.

Personenschaden Kein Schaden Schaden Schaden
oder grol3er moglich vorhanden
Sachschaden 0 5 10 Punktewert
0-10
Eintritts- Gering Selten Mehrfach
wahrscheinlichkeit (1x pro Monat) (téglich bis wochentlich)
0 4 8 Punktewert
0-8
Reputationsverlust Gering Mittel Hoch
0 3 6 Punktewert
0-6

Abbildung 3 PER-Matrix zur Bewertung von Beschwerden in Leitstellen

Dieser Punktewert steht im Ergebnis zwischen 0 und 24 und gibt dem Bearbeitenden somit
Auskunft dartiber, wie der eingegangene Sachverhalt zu bewerten und zu priorisieren ist,
vgl. Abbildung 4).

Die Zuordnung eines eingegangenen Sachverhaltes in die PER-Matrix bietet fur die Verant-
wortlichen in Leitstellen unabhangig des Eingangsweges eine erste Orientierung und stellt
auf einen Blick die Wertigkeit und Dringlichkeit einer Beschwerde dar.
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Punktewert Bewertung Malnahmen
0 bis einschlieflich 3 Keine Beschwerde Antwort an den Meldenden, ggf.
Einleitung weiterer Mal3nahmen
4 bis einschliel3lich 8 Beschwerde Kritikalitat B Zeitnahe Bearbeitung durch

beauftragte Personen, zeitnahe
Fehlerbeseitigung

9 bis einschlief3lich 24 | Beschwerde Kritikalitat A | Sofortige Bearbeitung durch das
Management und
Fehlerbeseitigung ohne
Zeitverzug.

Abbildung 4: PER-Tabelle zur Ableitung von MaRnahmen

AulRerdem wird deutlich, wann ein Sachverhalt nicht die Kriterien einer Beschwerde erfullt.
Die PER-Matrix kann selbstverstandlich in Ausgestaltung und Gewichtung an értliche Ge-
gebenheiten angepasst werden. Durch die Nichtbewertung der Art des Meldeeingangs so-
wie der Beziehung zum Meldenden wird zudem ein Hochstmald an Objektivitat garantiert.
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Zusammenfassung
Bearbeitung einer Beschwerde

S Verantwortlicher Beschwerde- Interne oder externe
Beschwerdefiihrer x 3 ¢ A :
Bearbeiter empfanger interessierte Parteien
. ; Start / ‘

Einteilung der
| Beschwerde / Zuordnung

h 4

Bewertung mit Hilfe der
PER Matrix

$'\

- Liegt eine S
\ Beschwerde vor?/’

™ -

\(//
Ja

v , , v

Bewertung mit Hilfe der
PER Matrix

l

Kategorisierung nsach
Fehlertypen

Abschlt Idung <

Ggf. Eingangsmeldung

b 4

Einleitung von
Korre kkurmafnahmen

v v

Einleitung von

Riuck- / Abschlussmeldung Korre kturmaRnahmen

Dokumentation Dokumentation

—

Ende ) ( Ende )
\ / /
Wt LA AN N AL AN AN NN gy )

Abbildung 5 Zusammenfassung Beschwerdeablauf
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Kategorisierung nach Fehlertypen
Hat der Sachverhalt gemal3 der PER-Matrix den Eingang ins Beschwerde- / Fehlermanage-

ment der Leitstelle geschafft, so ist es zunachst erforderlich die Beschwerde genauer zu
betrachten. So kann es beispielsweise vorkommen, dass ein vordergrindig fachlicher Feh-
ler bei intensiverer Untersuchung seinen Ursprung in einem kommunikativen Missverstand-
nis hat. Hat die Organisation aus dem Beschwerdeanlass die eigentlich verursachende Feh-
lerquelle herausgefiltert (oder extrahiert), so kann die Einteilung in Fehlerkategorien erfol-
gen.

Beispiele fir Fehlerkategorien finden sich in den Abbildungen 6-9. Die beispielhaft aufge-
fuhrten Fehlerkategorien wurden in Anlehnung an Ausarbeitungen des Unispitals Basels
basierend auf mehreren Publikationen zur Anwendung in Leitstellen modifiziert. Diese Ta-
bellen missen mdglicherweise zur operativen Verwendung je nach drtlichen Gegebenhei-
ten adaptiert werden.

1.0 Kommunikative Aspekte

Positiv Negativ

Erfolgte Empathie & Wertschétzung Fehlende Empathie & Wertschatzung

Hoflichkeit, respektvoller Umgang Respektlosigkeit, Beherrschung verloren,
Erniedrigung

Auf Fragen eingegangen Nicht auf Fragen eingegangen

Auf Wiinsche/Anliegen/Angste eingegangen | Auf Wiinsche/Anliegen/Angste nicht
eingegangen bzw. diese anerkannt, aber
nicht beantwortet

Kommunikation zur Hilfszusage erfolgt Kommunikation zur Hilfszusage nicht
erfolgt
Kommunikation eindeutig Missverstandliche Kommunikation

Alternativangebote (z.B. Anruf beim Hausarzt, | Alternativangebote wurden nicht gemacht
das Abwarten bis zum Folgetag, ein Taxi etc.)
wurden gemacht

Fremdsprachenkenntnis / Interkulturelle Sprachprobleme

Kompetenz

Korrekte Informationsweitergabe an Unzulassige oder unvollstandige
Berechtigte Informationsweitergabe

Abbildung 6: Fehlerkategorie Kommunikative Aspekte
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1.1 Fachliche Aspekte
Positiv Negativ

Notrufabfrage wurde gem. den Vorgaben des
Betreibers durchgefihrt (Protokolltreue bei
Standardisierter Notrufabfrage, Sinnhafte und
vollstandige Abfrage)

Notrufabfrage war fehlerhaft bzw.
entsprach nicht den Vorgaben

Disposition wurde korrekt durchgefihrt. Ein
Vorschlag des ELS wurde soweit notig
angepasst.

Disposition war fehlerhaft

Alarmierung wurde korrekt durchgefuhrt

Alarmierung war fehlerhaft

Ausricken wurde Uberwacht

Ausricken wurde nicht Giberwacht

Eintreffen wurde Uberwacht

Eintreffen wurde nicht tiberwacht

Lagemeldung gemal regionalen Regelungen
wurde eingefordert

Lagemeldung gemalf’ regionalen
Regelungen wurde nicht eingefordert

Klinikanmeldung gemalf? regionalen
Regelungen wurde durchgefuhrt

Klinikanmeldung gemalf regionalen
Regelungen wurde nicht durchgefiihrt

Richtige Einsatzindikation

Falsche Einsatzindikation

Gesprachspartner erhielt korrekte
Anweisungen

der Gesprachspartner erhielt falsche oder
keine Anweisungen

Technische Ausfalle wurden kompensiert

Technische Ausfalle konnten nicht
kompensiert werden

Erforderliche Hilfszusage wurde erteilt

gebotene Hilfszusage wurde nicht erteilt

Bericht / Dokumentation vollstandig

Bericht / Dokumentation fehlerhaft

Hinweise zum Eigenschutz erteilt

Hinweise zum Eigenschutz erfolgten nicht

Zeitkritische Entscheide sofort getroffen

Zeitkritische Entscheide verzdgert / nicht
getroffen

auf kritische Informationen reagiert

Kritische Informationen tibersehen

Abbildung 7: Fehlerkategorie Fachliche Aspekte
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1.2 CRM & Human Factors / Die 15 CRM-Leitséatze (nach Rall/Gaba)

Positiv Negativ

Kenne Deine Arbeitsumgebung. Erfullt nicht erfillt
Antizipiere und plane voraus. Erfullt nicht erfullt
Fordere Hilfe an, lieber frih als spat. Erfullt nicht erfillt
Ubernimm die Filhrungsrolle oder sei ein gutes Teammitglied Erfullt nicht erfillt
mit Beharrlichkeit.
Verteile die Arbeitsbelastung (10-fuir-10-Prinzip) Erfullt nicht erfullt
Mobilisiere alle verfugbaren Ressourcen (Personen und Erfullt nicht erfullt
Technik).
Kommuniziere sicher und effektiv — sag was Dich beweqgt. Erfullt nicht erfullt
Beachte und verwende alle vorhandenen Informationen. Erfullt nicht erfullt
Verhindere und erkenne Fixierungsfehler. Erfullt nicht erfullt
Habe Zweifel und Uberprife genau (,double check®, nie etwas | Erfullt nicht erfullt
annehmen).
Verwende Merkhilfen und schlage nach. Erfullt nicht erfillt
Reevaluiere die Situation immer wieder (10-flr-10-Prinzip) Erfullt nicht erfillt
Achte auf gute Teamarbeit — andere unterstitzen und sich Erfullt nicht erfillt
koordinieren.
Lenke deine Aufmerksamkeit bewusst. Erfullt nicht erfallt
Setze Prioritaten dynamisch. Erfullt nicht erfillt

Abbildung 8: Fehlerkategorie CRM & Human Factors in Anlehnung an die 15 CRM-

Leitsatze nach Rall/Gaba
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1.3 Management Aspekte
Positiv Negativ

Gute Arbeitsbedingungen

Schlechte Arbeitsbedingungen

Hygiene / Sauberkeit am Arbeitsplatz gegeben

Hygiene / Sauberkeit am Arbeitsplatz
nicht gegeben / Infektionsgefahr

Ergonomie des Arbeitsplatzes gegeben

Ergonomie des Arbeitsplatzes
mangelhaft

Personalstarke

Personalengpass

Zutrittsregelungen definiert

Zutrittsregelungen nicht definiert

Uberstunden angemessen

Uberstundenstand zu hoch

Fluktuation angemessen

Fluktuation zu hoch

Krankenstand angemessen

Krankenstand zu hoch

Anteil und Dauer offener Stellen angemessen

Anteil und Dauer offener Stellen zu
hoch

Angemessene einsatzgebundene Arbeitsleistung

Zu hohe einsatzgebundene
Arbeitsleistung

Gute Erreichbarkeit per Telefon, Ruckruf

Schlechte Erreichbarkeit per Telefon,
es erfolgte kein Ruckruf bei verpasstem
Anruf

Anrufwartezeit den Vorgaben entsprechend

Anrufwartezeit zu lange

Angemessene Fortbildung

Fortbildung erfolgt unzureichend

Unterstitzung nach belastenden Ereignissen
gegeben

Fehlende Unterstlitzung nach
belastenden Ereignissen

Eintrittsprozess / Einarbeitungskatalog
vorhanden

Eintrittsprozess / Einarbeitungskatalog
nicht vorhanden

Austrittsprozess vorhanden, Griinde fur den
Wechsel werden erfasst

Austrittsprozess nicht vorhanden,
Griunde fur den Wechsel werden nicht
erfasst

Gelebtes Qualititsmanagement vorhanden

Gelebtes Qualitatsmanagement nicht
vorhanden

Abbildung 9: Fehlerkategorie Management Aspekte

Besonders zu erwahnen ist der Hintergrund, dass die dargestellten Fehlerkategorien sehr
bewusst auch fiir den Fall eines positiven Feedbacks verwendet werden kénnen. Lob und
Anerkennung kdnnen also problemlos ebenfalls in einer strukturierten Art und Weise einge-
ordnet werden. Selbstverstandlich konnen die Fehlerkategorien, wie auch die PER-Matrix,
in der Ausgestaltung an ortliche Gegebenheiten angepasst werden.
Weitere Vorteile einer Katalogisierung von Fehlern sind:

e eine evtl. vorhandene Zuordnung zu verschiedenen Beschwerdebearbeitern trans-

parent darzustellen,

e Werte turnusmafig in Form einer z. B. Balanced Score Card darzustellen und Ent-

wicklungen zu erkennen (siehe hierzu auch Abschnitt 4),
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e diese als Kennzahlen ins Qualitats- / Risikomanagement (vgl. PDCA-Zyklus) einflie-
Ren zu lassen

e ein externes Benchmarking tiberhaupt zu ermoglichen.

Durch die detaillierte Betrachtung einer Beschwerde Uber alle Fehlerkategorien hinweg ist
ein qualifizierter ,,360 Grad Blick® gewahrleistet und tragt somit wesentlich zur Objektivierung
bei. Allfallige Qualitatsverbesserungen konnen in samtliche Prozessschritte abgeleitet wer-
den, und auch singulare Fehler werden im Gesamtkontext beleuchtet. Somit ist sicherge-
stellt, dass nicht ausschlief3lich der Beschwerdegrund, sondern der Gesamtprozess im Fo-
kus steht — bis hin zu einer qualifizierten Rickmeldung an den Beschwerdefihrer.

6 Zusammenfassung und Ausblick

Die erheb- und messbaren Kenngrof3en sind so vielfaltig wie die Leitstellenlandschaft. Die
aufgefiihrten Kennzahlen kénnen Leitstellen helfen, ihre Prozesse genauer zu beschreiben.
Weiterhin kénnen die Kennzahlen einem Vergleich von Leitstellen dienen. Dafir ist jedoch
eine einheitliche Kennzahlenbasis Voraussetzung. Die Erhebung einheitlicher Kennzahlen
wird durch den Fachverband Leitstellen e. V. ausdricklich befurwortet.

Die Auswahl der erhobenen Kennzahlen sollte immer unter Berlcksichtigung des Auswer-
tungsziels erfolgen. Als Auswertungsziele kommen insbhesondere Aspekte des Qualitatsma-
nagements oder der Personalbemessung in Betracht.
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