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Abkiirzungsverzeichnis

AAP Ausnahmeabfrageplatze
AED Automatisierter Externer Defibrillator
AFKzV Ausschuss Feuerwehrangelegenheiten, Katastrophenschutz und zivile

Verteidigung

AML Advanced Mobile Location

APP App / Anwendungsprogramm

ALRD Arztliche Leitung Rettungsdienst

BAO Besondere Aufbauorganisation

BDBOS Bundesanstalt fur den Digitalfunk der BOS

BCM Business Continuity Management

BIA Business-Impact-Analyse / Business Impact Analysis
BMA Brandmeldeanlage

BOS Behorden und Organisationen mit Sicherheitsaufgaben
BSI Bundesamt fur Sicherheit in der Informationstechnik
CIRS Critical Incident Reporting System

DIN Deutsches Institut fur Normung

DDoS Distributed Denial of Service

DLP Data Loss Prevention

eCall Emergency Call

EDR Endpoint Detection and Response

ELP Einsatzleitplatz

ELS Einsatzleitsystem

ERC European Resuscitation Council

FLZ Feuerwehrleitzentrale

FwDV Feuerwehr-Dienstvorschrift

GIS Geographisches Informationssystem

HRO High Reliability Organization

ILS Integrierte Leitstelle

IRLS Integrierte Regionalleitstelle

ISB Informationssicherheitsbeauftragter

ISMS Informationssicherheitsmanagementsystem
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Informationstechnik / Informationstechnologie
Interactive Voice Response (Sprachdialogsystem)
Katastrophenschutz
Kommunikationsmanagementsystem
Kritische Infrastrukturen
Kooperative Regionalleitstelle
Kontinuierlicher Verbesserungsprozess
Lagemanagementsystem
Lichtsignalanlage
Leitstellenbetriebsraum
Massenanfall von Verletzten
Multi-Faktor-Authentifizierung
Modulares Warnsystem
Medientechnik
Notarzteinsatzfahrzeug
Next Generation eCall
Post Office Code Standard Advisory Group
Plan-Do-Check-Act
Qualitatsmanagement
Qualitatsmanagementbeauftragter
Real-Time Text
Rettungswagen
Short Data Service
Security Information and Event Management
Standardisiertes Notrufabfrageprotokoll
Standard Operating Procedure / Standardarbeitsanweisung
Single Point of Contact
Technisches Hilfswerk
Telephone Cardiopulmonary Resuscitation / Telefonreanimation
Terrestrial Trunked Radio
Telekommunikation
Telenotarzt

Unterbrechungsfreie Stromversorgung
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Zusammenfassung
Leitstellen der nichtpolizeilichen Gefahrenabwehr Gbernehmen eine zentrale Rolle innerhalb
des Gesamtsystems der Gefahrenabwehr. Als hochverfligbare, soziotechnische Systeme tref-
fen sie unter zeitkritischen und haufig unsicheren Bedingungen Entscheidungen und koordi-
nieren operative MaBnahmen. Die Anforderungen an Leitstellen sind in den vergangenen Jah-
ren durch steigende Einsatzzahlen, zunehmende Systemkomplexitat sowie erweiterte Aufga-

benfelder deutlich gestiegen.

Vor diesem Hintergrund verfolgt die vorliegende Handreichung das Ziel, praxisorientierte An-
satze zur Organisation, Gestaltung und Weiterentwicklung von Betriebskonzepten fur BOS-
Leitstellen darzustellen. Sie richtet sich insbesondere an Entscheidungstrager, Fuhrungs-
krafte und Planungsverantwortliche und bietet eine strukturierte Grundlage zur Bewertung

und Weiterentwicklung bestehender Leitstellenstrukturen.

Im Fokus stehen dabei die Sicherstellung der Leistungsfahigkeit und Resilienz von Leitstellen
unter unterschiedlichen Betriebsbedingungen. Hierzu werden wesentliche Einflussfaktoren
auf Organisation, Personal, Technik und Prozesse betrachtet sowie Handlungsmaoglichkeiten

zur Anpassung an veranderte Rahmenbedingungen aufgezeigt.

Die Handreichung versteht sich als Orientierungshilfe und Impulsgeber. Sie soll dazu beitra-
gen, bestehende Strukturen kritisch zu reflektieren, Weiterentwicklungspotenziale zu identifi-

zieren und die Zukunftsfahigkeit von Leitstellen nachhaltig zu starken.

Genderhinweis: Personenbezogene Bezeichnungen im Dokument XV
sind genderneutral zu verstehen.
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1 Einleitung

Leitstellen arbeiten — bewusst oder auch unbewusst — nach unterschiedlichen Betriebskon-

zepten. Diese werden zum einen durch die Trager- bzw. Betreiberschaft vorgegeben, zum an-

deren ergeben sie sich aus den jeweils vorliegenden operativen und taktischen Anforderungen

innerhalb der Leitstelle.

Als Betreiber kommen beispielsweise Berufsfeuerwehren oder Landkreise in Betracht. Bereits
daraus kénnen sich Unterschiede in den Betriebskonzepten ergeben, etwa durch den Einsatz
von Berufsfeuerwehrangehdrigen (Beamten) oder Tarifbeschéaftigten mit jeweils unterschied-
licher Ausbildung und Fuhrungserfahrung. Auch Rahmenbedingungen wie vorhandene Ruhe-
raume, ein 24/7-Dienstbetrieb oder die kontinuierliche An- bzw. Abwesenheit von Fihrungs-

kraften beeinflussen die Ausgestaltung der Betriebskonzepte.

Gleichzeitig konnen Betriebskonzepte nicht starr vorgegeben sein. Abhangig vom Auslas-
tungsgrad sowie von der technischen und personellen Verflgbarkeit mussen Leitstellen flexi-
bel reagieren und angepasste Konzepte anwenden konnen. Nur so lasst sich sicherstellen,
dass sie auch bei langer andauernden GroBschadenslagen, Unwetterereignissen, techni-

schen Storungen oder Personalausfallen handlungsfahig bleiben.

Vor diesem Hintergrund zeigt die vorliegende Handreichung auf, wie Leitstellen grundsatzlich
organisiert und ausgestattet werden kdnnen, welches Personal hierfur erforderlich ist und wie
mit sich kurzfristig verandernden Rahmenbedingungen umzugehen ist. Dazu werden zunachst
die verschiedenen Leitstellenarten sowie deren Aufgaben und Prozesse beschrieben. Darauf
aufbauend werden die in Leitstellen erforderlichen Funktionen erlautert. Auf dieser Grundlage
werden unterschiedliche Betriebszustande sowie die hierfur notwendigen MaBnahmen und

Reaktionen dargestellt.

Ein zusatzlicher Fokus liegt auf den raumlichen Anforderungen, die sich aus den jeweiligen
Betriebskonzepten ergeben. Dabei werden unter anderem maogliche Anordnungen der Leit-
stellentische, die Ausstattung von Arbeitsplatzen sowie die bedarfsgerechte und transparente

Darstellung von Informationen betrachtet.

Angesichts des technischen Fortschritts, der Weiterentwicklung von Ausbildungskonzepten
fur das Leitstellenpersonal und wachsender Aufgaben — etwa durch den Betrieb von Telenot-
arztzentralen oder die Kooperation mit der 116117 - ist eine kontinuierliche Fortschreibung
dieser Handreichung erforderlich, um den sich verandernden Anforderungen an den Leitstel-

lenbetrieb und die Betriebskonzepte gerecht zu werden.
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2 BOS-Leitstellen in Deutschland

Leitstellen gibt es in den unterschiedlichsten Branchen und Strukturen. Neben den Leitstellen

der BOS bei Polizei und nichtpolizeilicher Gefahrenabwehr gibt es Leitstellen fur Werkfeuer-

wehren, Leitstellen der Alarmempfangsstellen nach DIN 50518, Verkehrsleitstellen oder Netz-

leitstellen zur Uberwachung von Stromnetzen.

Es existieren in Deutschland nach wie vor Gber 200 der in diesem Dokument besprochenen
Leitstellen der nichtpolizeilichen Gefahrenabwebhr, in den grundlegenden Organisationsfor-
men “Integrierte Leitstelle”, "Integrierte Regionalleitstelle” und “Kooperative Regionalleit-
stelle”. Modifikationen dieser Typen kdnnen anhand der Tragerschaft der Leitstellen differen-
ziert werden. Beispielhafte Typen sind die ,Integrierte Leitstelle (ILS) einer Berufsfeuerwehr®,

oder die ,Integrierte Kreisleitstelle®.

Weiterhin konnen virtuelle Leitstellenverblinde als weiterer Leitstellentyp genannt werden.
Die einzelnen Leitstellenstandorte innerhalb der Verblinde entsprechen einem der bereits ge-
nannten Typen, jedoch entstehen durch die technische Verknlupfung spezielle Redundanz-

und Uberlaufszenarien.

2.1 Leitstellenarten

Hinsichtlich ihrer Kernaufgaben gibt es keine betrachtlichen Unterschiede zwischen den Leit-
stellentypen. Jedoch unterscheiden sich Aufbauorganisation und Funktionsbezeichnungen
und Tatigkeitsbeschreibungen flr die Mitarbeitenden betrachtlich. Um Gemeinsamkeiten und
Unterschiede und die daraus entwickelten Betriebskonzepte darstellen und bewerten zu kén-

nen, muss aus Sicht der Autoren unter folgenden Leitstellenarten unterschieden werden:

2.2 Integrierte Leitstelle (ILS)

Integrierte Leitstellen Ubernehmen zentrale Aufgaben innerhalb der nichtpolizeilichen Gefah-
renabwehr. Hierzu zahlen insbesondere die Annahme von Notrufen Gber die Notrufnummer
112 sowie die Disposition von Einsatzmitteln des Rettungsdienstes, der Feuerwehr und des

Katastrophenschutzes (KatS).

Abhangigvon den jeweiligen gesetzlichen Vorgaben und kommunalen Strukturen kann die Ein-
satzfuhrung ebenfalls durch die integrierte Leitstelle wahrgenommen werden. In vielen Fallen

umfasst das Aufgabenspektrum zudem die Disposition von Krankentransporten.

Aufgrund der durchgehenden Erreichbarkeit sind integrierte Leitstellen haufig auch mit weite-

ren Aufgaben betraut. Hierzu gehoren insbesondere die Bearbeitung von Anrufen Uber die
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Rufnummer 116117, die Wahrnehmung kommunaler Aufgaben sowie die Funktion als Melde-

kopf fur den Katastrophenschutz und den Zivilschutz.

Daruber hinaus kdnnen Telenotarztzentralen organisatorisch angebunden oder raumlich inte-

griert sein.

Hinweis: Mit , Leitstelle” ist im weiteren Verlauf des Dokuments die integrierte Leitstelle ge-
meint (Annahme von Notrufen Uber 112 sowie Disposition von Einsatzmitteln von Rettungs-

dienst, Feuerwehr und Katastrophenschutz).

2.3 Integrierte Regionalleitstelle (IRLS)
Die Integrierte Regionalleitstelle entspricht in ihrem Aufgabenprofil grundsatzlich der inte-

grierten Leitstelle, ist jedoch fur das Gebiet mehrerer Gebietskdrperschaften zustandig.

Durch die Bundelung von Zustandigkeiten Uber groBere Versorgungsbereiche kdnnen Syner-

gieeffekte erzielt sowie eine einheitlichere Aufgabenwahrnehmung sichergestellt werden.

2.4 Kooperative Regionalleitstelle (KRLS)
Die Kooperative Regionalleitstelle stellt eine Sonderform der Integrierten Regionalleitstelle

dar. Sie ist gemeinsam mit einer polizeilichen Leitstelle in einem Gebaude untergebracht.

Dabei ist eine strikte Trennung von Personal, Zustandigkeiten und Daten zwischen den Orga-
nisationseinheiten sicherzustellen. Gleichzeitig kann ein fachlicher Austausch zwischen den

Leitstellen erfolgen.

Eine gemeinsame Nutzung technischer Einrichtungen, wie Hardware, Software, Gebaude-
technik, Infrastruktur oder Netzersatzanlagen, ist moglich, sofern die Trennung der Daten je-

derzeit gewahrleistet bleibt.

2.5 Leitstellenverbiinde
Leitstellenverblinde bezeichnen organisatorische und technische Zusammenschllisse von
zwei oder mehr Leitstellen. Diese kdnnen unter Beibehaltung der jeweiligen Tragerschaft oder

unter einer gemeinsamen Tragerschaft organisiert werden.

Ziel solcher Verbuinde ist es insbesondere,

e Redundanzen zu schaffen,

o die gegenseitige Unterstutzung bei Ausfallen sicherzustellen,
¢ Notrufuberlaufe zu bewaltigen sowie

e gemeinsame Lagebilder zu erzeugen.
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Die konkrete Ausgestaltung kann unterschiedlich erfolgen. Méglich sind insbesondere Ver-

biinde zur gegenseitigen Ersatzgestellung im Stérungsfall, zur Bewaltigung von Uberlastsitua-

tionen oder technisch integrierte Losungen mit gemeinsamer und redundanter Infrastruktur.

In weitergehenden Auspragungen kann dies bis hin zu einer gemeinsamen Einsatzbearbeitung

sowie abgestimmten oder gemeinsamen Ausbildungsstrukturen fuihren.

2.6 Nichtintegrierte Leitstelle
Nicht integrierte Leitstellen zeichnen sich durch eine organisatorische Trennung der Leitstel-
len des Rettungsdienstes von den fur die Alarmierung von Feuerwehr und weiteren Einheiten

der nichtpolizeilichen Gefahrenabwehr zustandigen Stellen aus.

Vor dem Hintergrund der einheitlichen Notrufnummer 112, vergleichbarer technischer Anfor-
derungen sowie des hohen Bedarfs an Zusammenarbeit und einsatztaktischer Abstimmung

ist eine solche Trennung grundséatzlich kritisch zu bewerten und sollte vermieden werden.

Diese Form der Leitstellenorganisation war historisch weit verbreitet, ist jedoch heute nur

noch in wenigen Fallen anzutreffen.

2.7 Tragerschaft

Wie oben bereits erwahnt, ist bei allen Typen von Leitstellen die Form der Tragerschaft bei der
Etablierung von Betriebskonzepten zu berlicksichtigen. Es ist grundsatzlich zwischen Leitstel-
len in kommunaler Tragerschaft, ggf. in Verantwortung einer Berufsfeuerwehr und sonstiger

Tragerschaft (z.B. Anstalt 6ffentlichen Rechts, Zweckverband, gGmbH) zu unterscheiden.

Grundsatzlich kann unterschieden werden zwischen:

e Leitstellen in kommunaler Tragerschaft,

o Leitstellen in Verantwortung einer Berufsfeuerwehr,

e sowie sonstigen Organisationsformen, beispielsweise
o Anstalten offentlichen Rechts,
o Zweckverbanden,
o oder gemeinnutzigen Gesellschaften.

Leitstellen in kommunaler Tragerschaft haben in vielen Fallen nicht die Mdglichkeit, Feuer-
wehrbeamte zu beschaftigen, sondern setzen Verwaltungsbeamte oder Tarifbeschéaftigte ein.
Dadurch ergibt sich haufig ein eingeschrankter Zugriff auf die fur Berufsfeuerwehren typischen

FUhrungsstrukturen.

Dies kann dazu fuhren, dass stdndig anwesende Leitungsdienste organisatorisch schwerer zu

etablieren sind. Mit Blick auf die im entsprechenden Kapitel beschriebenen Funktionen
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innerhalb von Leitstellen zeichnen sich solche kommunalen Leitstellen beispielsweise

dadurch aus, dass dauerhaft besetzte Lagedienste oder kurzfristig erreichbare FUhrungsfunk-

tionen teilweise fehlen.

2.8 Leitstellen als sozio-technische Hochverfiigbarkeitssysteme
Unabhangig von der organisatorischen Auspragung der Leitstelle handelt es sich bei moder-
nen BOS-Leitstellen nicht um reine Dispositionsstellen oder Telefonzentralen. Vielmehr sind

sie als hochverfugbare sozio-technische Systeme zu verstehen.

Charakteristisch fur solche Systeme sind insbesondere folgende Merkmale:

1. Permanente Betriebsverpflichtung:
Leitstellen mussen ihre Aufgaben ohne Unterbrechung rund um die Uhr erfullen.

2. Teilder Kritischen Infrastruktur (KRITIS):
Leitstellen sind zentrale Elemente der staatlichen Gefahrenabwehr und besitzen da-
mit eine hohe gesamtgesellschaftliche Bedeutung.

3. Operatives Fuhrungsinstrument der Gefahrenabwehr:
Uber die Leitstelle werden Einsatzkrafte alarmiert, disponiert und koordiniert.

4. Schnittstelle zwischen Bevolkerung, Einsatzorganisationen und Verwaltung:
Die Leitstelle bildet den zentralen Kommunikationsknoten zwischen Hilfesuchenden,
Einsatzkraften und staatlichen Stellen.

5. Informationsdrehscheibe in Schadens- und Krisenlagen:
In besonderen Einsatzlagen blindeln sich in der Leitstelle Lageinformationen aus un-
terschiedlichen Quellen und werden fur operative Entscheidungen aufbereitet.

Die Leistungsfahigkeit einer Leitstelle ergibt sich aus dem Zusammenspiel mehrerer System-

komponenten:

e qualifiziertes und ausreichend verflugbares Personal,
e verlassliche und ausfallsichere Technik,
e Kklar definierte Prozesse und Arbeitsablaufe,
e strukturierte Fihrungs- und Entscheidungsmechanismen,
e eine organisatorisch resiliente Leitstellenstruktur.
Ein tragfahiges Betriebskonzept fur Leitstellen muss diese Komponenten daher nicht isoliert,

sondern als integriertes Gesamtsystem betrachten.

2.9 Leitstellen als High Reliability Organizations (HRO)
Leitstellen gehoren organisationswissenschaftlich zu den sogenannten High Reliability Orga-

nizations (HRO). Dieser Begriff beschreibt Organisationen, die unter komplexen und
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risikobehafteten Bedingungen dauerhaft zuverlassig arbeiten mussen und bei denen Fehler

potenziell schwerwiegende Folgen haben kdnnen.

Typische Beispiele fir HRO sind unter anderem:

e Flugsicherungszentren

e Kernkraftwerksleitstande

e militarische Fihrungszentren

e groBe Verkehrsleitsysteme

e sowie Leitstellen der Gefahrenabwehr.

HRO zeichnen sich durch mehrere grundlegende Prinzipien aus:

1. Permanente Aufmerksamkeit fur mogliche Fehler Organisationen mit hoher Zuverlas-
sigkeit:
betrachten auch kleine Abweichungen oder Storungen als potenzielle Hinweise auf
systemische Probleme.

2. Zurlckhaltung gegentber vereinfachenden Erklarungen:
Komplexe Situationen werden bewusst differenziert betrachtet, um Fehlentscheidun-
gen durch vorschnelle Vereinfachungen zu vermeiden.

3. Sensibilitat fur operative Ablaufe:
Entscheidungstrager mussen ein kontinuierliches Lagebewusstsein Uber den aktuel-
len Betrieb besitzen.

4. Resilienz und Anpassungsfahigkeit:
Organisationen mussen in der Lage sein, auch bei Stérungen oder unerwarteten Ereig-
nissen handlungsfahig zu bleiben.

5. Entscheidungskompetenz bei fachlicher Expertise:
Entscheidungen werden nicht ausschlieBlich hierarchisch getroffen, sondern orientie-
ren sich an der jeweils vorhandenen fachlichen Kompetenz.

Diese Prinzipien haben unmittelbare Auswirkungen auf die Organisation von Leitstellen, bei-

spielsweise hinsichtlich:

e Ausbildung und Qualifikation des Personals

e FuUhrungs- und Entscheidungsstrukturen

e Fehlermanagement und Lernkultur

e Gestaltung von Arbeitsprozessen und Unterstlitzungssoftware.
2.10 Leitstellen als Bestandteil Kritischer Infrastrukturen (KRITIS)

Leitstellen der nichtpolizeilichen Gefahrenabwehr sind Bestandteil der Kritischen Infrastruk-

turen (KRITIS). Kritische Infrastrukturen sind Einrichtungen und Organisationen mit wichtiger
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Bedeutung fur das staatliche Gemeinwesen, deren Ausfall oder Beeintrachtigung zu erhebli-

chen Versorgungsengpassen oder Gefahrdungen der 6ffentlichen Sicherheit fuhren kann.

Leitstellen erfullen dabei mehrere Funktionen innerhalb der KRITIS-Struktur, exemplarisch
waren hier z.B. die Alarmierung und die Koordination von Einsatzkraften oder Informationsver-

arbeitung und Lagebewertung zu nennen.

Ein Ausfall einer Leitstelle kann daher unmittelbare Auswirkungen auf die Funktionsfahigkeit

der Gefahrenabwehr haben. Daraus ergeben sich besondere Anforderungen an:

e technische Redundanz
e organisatorische Resilienz
e IT-und Informationssicherheit
e Notfall- und Ausfallkonzepte
e Personalverfugbarkeit und Qualifikationssicherung.
Im Kontext der Informationssicherheit werden Leitstellen haufigim Rahmen von Informations-

sicherheitsmanagementsystemen (ISMS) betrachtet, beispielsweise auf Grundlage von:

e BSI-Grundschutz
e ISO/IEC 27001
e sowie landesspezifischen Vorgaben fur KRITIS-Betreiber.

Diese Rahmenwerke verfolgen das Ziel, die Verfugbarkeit, Integritdt und Vertraulichkeit der fur

den Leitstellenbetrieb notwendigen Informationen und Systeme dauerhaft sicherzustellen.

2.11 Leitstellen als komplexe adaptive Systeme
Neben der Einordnung als sozio-technisches Hochverflugbarkeitssystem und High Reliability
Organization konnen moderne BOS-Leitstellen auch als komplexe adaptive Systeme be-

schrieben werden.

Komplexe adaptive Systeme sind dynamische Organisationen oder Netzwerke, deren Verhal-
ten aus dem Zusammenwirken vieler miteinander interagierender Elemente entsteht. Ent-
scheidungen und Entwicklungen innerhalb solcher Systeme lassen sich nicht vollstandig zent-
ral planen oder linear steuern, sondern entstehen durch kontinuierliche Anpassungsprozesse

zwischen Menschen, Technik und organisatorischen Rahmenbedingungen.

Typische Beispiele fur komplexe adaptive Systeme sind:

e Verkehrssteuerungssysteme
e Luftverkehrsmanagement
e Energieversorgungssysteme
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Leitstellen erflillen viele der Merkmale solcher Systeme.

Dynamische Lageentwicklung

Einsatzlagen entstehen haufig spontan, entwickeln sich dynamisch und verandern sich teil-
weise innerhalb weniger Minuten. Informationen liegen zu Beginn einer Einsatzbearbeitung
meist nur unvollstandig vor und mussen im weiteren Verlauf kontinuierlich erganzt und bewer-

tet werden.

Die Leitstelle muss daher permanent Entscheidungen unter Unsicherheit treffen und gleich-

zeitig flexibel auf neue Informationen reagieren.

Interaktion vieler Systemakteure

Das Gesamtsystem der Gefahrenabwehr umfasst eine Vielzahl beteiligter Akteure, beispiels-

weise:

e |eitstellenpersonal

e FEinsatzkrafte von Feuerwehr, Rettungsdienst und Katastrophenschutz
e Polizei

e Krankenhauser

e Verwaltungsstrukturen

e sowie die Bevolkerung.

Zwischen diesen Akteuren entstehen fortlaufende Informationsfliisse und Wechselwirkun-

gen, die den Verlauf von Einsatzlagen beeinflussen.

Nichtlineare Systemdynamik

Ein weiteres Merkmal komplexer Systeme ist die sogenannte nichtlineare Dynamik. Kleine Er-
eignisse konnen unter bestimmten Umstanden groBe Auswirkungen haben, wahrend gro3e Er-

eignisse unter Umstanden ohne groBere Systembelastung bewaltigt werden konnen.

Beispiele hierfur sind:

e plotzliches starkes Notrufaufkommen bei GroBwetterlagen
e parallele Einsatzlagen mit gegenseitiger Ressourcenbindung
e technische Storungen innerhalb kritischer Infrastruktur.
Far Leitstellen bedeutet dies, dass die Belastung des Systems nicht allein durch die Anzahl

der Einsatze bestimmt wird, sondern durch das Zusammenspiel verschiedener Einflussfakto-

ren.
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Bedeutung organisatorischer Anpassungsfahigkeit

Da komplexe Systeme nicht vollstandig planbar sind, ist fir Leitstellen insbesondere die orga-

nisatorische Anpassungsfahigkeit entscheidend.

Diese zeigt sich unter anderem in folgenden Bereichen:

o flexible Einsatzdisposition und Priorisierung

e Anpassung der Personalbesetzung an Lageentwicklungen

e Nutzung von Uberlauf- und Redundanzstrukturen

e strukturierte Fihrungsprozesse in besonderen Lagen

e kontinuierliche Weiterentwicklung von Technik und Arbeitsablaufen.
Ein modernes Betriebskonzept fur Leitstellen muss daher nicht nur stabile Standardprozesse
definieren, sondern gleichzeitig Strukturen schaffen, die eine situationsabhangige Anpassung

der Organisation ermoglichen.

Konsequenzen fir Leitstellenbetrieb und Betriebskonzepte

Die Einordnung von Leitstellen als komplexe adaptive Systeme fuhrt zu mehreren praktischen

Schlussfolgerungen fur Planung und Betrieb:

e Standardisierung ist notwendig, darf jedoch nicht zu starren Organisationsformen fuh-
ren.
e Personal muss nicht nur fachlich qualifiziert sein, sondern auch Uber ausgepragte
Lage- und Entscheidungsfahigkeit verfigen.
e Technik muss den Betrieb unterstutzen, darf ihn jedoch nicht durch tbermaBige Kom-
plexitat behindern.
e Redundanz und Resilienz sind zentrale Planungsprinzipien fur Infrastruktur und Orga-
nisation.
Der Leitstellenbetrieb ist daher nicht allein eine Frage technischer Systeme oder organisatori-
scherVorgaben, sondernvor allem das Ergebnis des Zusammenspiels von Menschen, Technik

und Organisation unter dynamischen Rahmenbedingungen.

2.12 Leitstellen als Bestandteil eines vernetzten Gefahrenabwehrsystems

Leitstellen sind organisatorisch eigenstandige Einrichtungen, operieren jedoch nicht isoliert.
Vielmehr sind sie Bestandteil eines umfassenden, vernetzten Systems der Gefahrenabwehr,
das aus einer Vielzahl miteinander verbundener Organisationen, technischen Infrastrukturen

und Entscheidungsstrukturen besteht.

In der Systemtheorie wird ein solches Geflige als “System-of-Systems" bezeichnet. Dabei

handelt es sich um ein Gesamtsystem, das aus mehreren eigenstandig funktionsfahigen
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Teilsystemen besteht, die durch Kooperation und Informationsaustausch gemeinsam eine

Ubergeordnete Funktion erftllen.

Fur die Gefahrenabwehr bedeutet dies, dass die Leistungsfahigkeit des Gesamtsystems nicht
allein von der Leistungsfahigkeit einzelner Organisationen abhangt, sondern maBgeblich von

der Qualitat der Zusammenarbeit und Vernetzung zwischen den beteiligten Systemen.

Teilsysteme des Gefahrenabwehrsystems

Im Kontext der Gefahrenabwehr umfasst dieses System unter anderem:

o Leitstellen der Feuerwehr und des Rettungsdienstes

e Leitstellen der Polizei

e Einsatzkrafte von Feuerwehr, Rettungsdienst und Katastrophenschutz

e Krankenhauser und medizinische Versorgungseinrichtungen

e Krisenstabe und Verwaltungsstrukturen

e technische Infrastrukturen wie Digitalfunk, Notrufsysteme oder Lageinformationssys-
teme.

Die Leitstelle nimmt innerhalb dieses Systems eine zentrale Rolle ein, da sie als operativer

Kommunikations- und Koordinationsknoten fungiert.

Rolle der Leitstelle im System-of-Systems

Die Leitstelle Ubernimmt im Gefahrenabwehrsystem mehrere zentrale Funktionen:

Informationssammlung und -bewertung
o Aufnahme von Notrufen und Meldungen sowie Zusammenfuhrung von Lagein-
formationen aus unterschiedlichen Quellen.
Alarmierung und Ressourcensteuerung
o Alarmierung und Disposition der Einsatzkrafte sowie Steuerung der verfugba-
ren Ressourcen.
Koordination zwischen Organisationen
o Abstimmung zwischen verschiedenen Organisationen und Behorden.
Unterstutzung der Einsatzfuhrung
o Bereitstellung von Lageinformationen und Fihrungsunterstutzung fur Einsatz-
leitungen und FlUhrungsstabe.

Durch diese Funktionen bildet die Leitstelle die zentrale operative Schnittstelle zwischen Be-

volkerung, Einsatzorganisationen und administrativen Entscheidungsstrukturen.

Bedeutung der Interoperabilitat

Damit ein System-of-Systems zuverlassig funktionieren kann, mussen die beteiligten Teilsys-

teme interoperabel sein. Interoperabilitdt bedeutet, dass Organisationen, technische
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Systeme und Prozesse so gestaltet sind, dass sie auch organisationslibergreifend zusammen-

arbeiten konnen.

Fur Leitstellen betrifft dies insbesondere:

e technische Schnittstellen zwischen Einsatzleitsystemen

e standardisierte Kommunikationsverfahren

e gemeinsame Lageinformationssysteme

e kompatible Alarmierungs- und Funkstrukturen

e abgestimmte organisatorische Verfahren bei GroBschadenslagen.

Die zunehmende Digitalisierung der Gefahrenabwehr erhoht dabei sowohl die Maglichkeiten

als auch die Anforderungen an diese Interoperabilitat.

Leitstellenverblinde als organisatorische Auspragung

Eine konkrete organisatorische Auspragung des System-of-Systems-Ansatzes sind die Kapitel

4.5 beschriebenen organisatorisch-technischen Leitstellenverbinde.

Konsequenzen fur Betriebskonzepte

Die Einordnung von Leitstellen als Bestandteil eines System-of-Systems hat unmittelbare

Auswirkungen auf die Planung und Organisation des Leitstellenbetriebs.

Betriebskonzepte mussen daher nicht nur die interne Organisation einer einzelnen Leitstelle
betrachten, sondern auch die Einbindung in das Ubergeordnete Gefahrenabwehrsystem be-

racksichtigen.

Dazu gehoren insbesondere:

o Regelungen zur Zusammenarbeit mit anderen Leitstellen

e technische Schnittstellen und Datenaustauschverfahren

e organisatorische Ablaufe bei Uberortlichen Schadenslagen
o Notrufuberlauf- und Ausfallkonzepte

e gemeinsame Lageinformationssysteme.

Die Leistungsfahigkeit einer Leitstelle wird daher nicht nur durch ihre interne Organisation be-

stimmt, sondern auch durch ihre Einbindung in das Netzwerk der Gefahrenabwehr.
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3 Aufgaben und Prozesse einer BOS-Leitstelle

Der Tatigkeitsbereich einer Leitstelle der nichtpolizeilichen Gefahrenabwehr umfasst eine

Vielzahl an Prozessen und Aufgaben.

Als Aufgaben werden hier die spezifischen Tatigkeiten oder Arbeitsschritte betrachtet, die zur
Erflllung einer bestimmten Funktion oder Erreichung eines Ziels notwendig sind. Sie sind oft
klar definiert und haben einen direkten Bezug zu einem bestimmten Teil des Arbeitsablaufs.
Aufgaben kdnnen dabei eigenstandig oder als Teil eines groBeren Prozesses ausgefuhrt wer-

den.

Prozesse hingegen sind umfassendere Ablaufe, die aus mehreren aufeinander abgestimmten
Aufgaben bestehen. Ein Prozess beschreibt die Gesamtheit der Schritte und Tatigkeiten, die
notwendig sind, um ein bestimmtes Endergebnis zu erzielen. Prozesse sind systemisch orga-
nisiert und beinhalten die Koordination und Integration verschiedener Aufgaben, um einen rei-

bungslosen und effizienten Ablauf zu gewahrleisten.

Diese Dokumentation bietet keine allumfassende Prozess- und Aufgabenbeschreibung, denn
neben regionalen Besonderheiten sind die Leitstellenarten zu unterschiedlich. Die erarbeite-
ten Beispiele sollen der Darstellung der Komplexitat des Systems “Leitstelle” der nichtpolizei-

lichen Gefahrenabwehr und einer ersten Ubersicht dienen.

3.1 Prozesslandkarte (Metaebene)
Die ubergeordnete Sicht auf die Prozesse der Leitstelle bietet eine Prozesslandkarte. In ihr
werden sdmtliche Prozesse inklusive deren Schnittstellen nach auBen dargestellt und sollte

fur alle Beschaftigten verstandlich sein.

Sie dient dazu eine strukturierte und systematische Abbildung der wesentlichen Geschafts-
prozesse einer Leitstelle darzustellen. Ziel ist es, eine prozessorientierte Sichtweise zu etab-

lieren, die eine effiziente und zielgerichtete Leistungserbringung sicherstellt.

Die Karte gliedert sich in Fihrungs- und Managementprozesse, Kernprozesse (Leistungspro-
zesse), Unterstltzungsprozesse sowie Mess-, Analyse- und Verbesserungsprozesse. Im Mit-
telpunkt steht die Orientierung an den Anforderungen und der Zufriedenheit der Kunden, ver-

standen als Notrufende, Einsatzkrafte, Institutionen oder interne Anspruchsgruppen.

Die Erstellung einer Prozesslandkarte sollte sorgfaltig erfolgen, da sie die Ausgangsbasis fur
die weitere Prozesserhebung, -analyse und -optimierung sowie das gesamte Prozessmanage-

ment darstellt.
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Abb. 1: Muster flr eine Prozesslandkarte einer BOS-Leitstelle
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Kunde und seine Zufriedenheit mit der Leistung

'Quelle: eigene Abbildung

3.1.1

Kunden im Leitstellenkontext

Im Leitstellenbetrieb ist der Kunde nicht klassisch im marktwirtschaftlichen Sinne zu verste-

hen, sondern umfasst alle externen und internen Anspruchsgruppen, die Leistungen der Leit-

stelle in Anspruch nehmen oder von deren Qualitat betroffen sind.

Externe Kunden:

Bevolkerung / Notrufende

Einsatzkrafte (Rettungsdienst, Feuerwehr, THW etc.)
Behorden und Organisationen mit Sicherheitsaufgaben (BOS)
Kritische Infrastrukturen (z. B. Energieversorger, Kliniken)
Politik / Verwaltung

Medien / Offentlichkeit

Interne Kunden:

Leitstellenmitarbeitende
Fuhrungskrafte innerhalb der Leitstelle

' Eine groBere Darstellung der Prozesslandkarte befindet sich im Kapitel ,,Anlagen®.
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e Qualitatssicherung, Schulung, Technikbereiche

Kundenanforderungen und-wunsche

Die zentralen Anforderungen lassen sich wie folgt zusammenfassen:

Tab. 1: Kundenanforderungen

Anforderung / Wunsch

Bedeutung fiir den Kunden

Kurze Reaktionszeit und Erreichbarkeit

Schnelle Hilfe im Notfall, Vertrauen in die Inf-

rastruktur

Verstandliche Kommunikation und Empathie

Sicherheit, emotionale Entlastung in Stresssi-

tuationen

Qualifizierte und zielgerichtete Hilfe

Vertrauen in fachliche Kompetenz, Vermei-

dung von Fehlentscheidungen

Transparente Informationsweitergabe

Nachvollziehbarkeit der Lageentwicklung

Kontinuierliche Einsatzfahigkeit der Leitstelle

Verlasslichkeit der Systemleistung

Aufbereitete und zielgerichtete Lagebilder

Entscheidungsgrundlagen flr Einsatzleitung

und Politik

Koordinierte Zusammenarbeit mit anderen

Akteuren

Effizienz, Konsistenz und Effektivitat der Ge-

fahrenabwehr

Quelle: eigene Tabelle

Kundenzufriedenheit

Kundenzufriedenheit im Leitstellenkontext misst sich an der Erfullung der berechtigten Erwar-

tungen in Bezug auf:

e Reaktionszeit, Informationsqualitat, Kommunikation, Koordination und Sicherheit

e Fehlerfreiheit, Ausschluss von “Never Events”, Transparenz und Nachvollziehbarkeit
e \VerflUgbarkeit der Leistung zu jeder Zeit

Die Kundenzufriedenheit kann im Leitstellenkontext wie folgt bertucksichtigt / gesteuert wer-

den:

e CIRS-Meldesystem (kritische Vorkommnisse)

e Mitarbeitenden- und Einsatzkraftebefragungen

e Feedback-Kanale (z. B. Gber BOS oder Aufsichtsbehorden)

e Auswertung von Reaktions- und Bearbeitungszeiten

e SchulungsmaBnahmen zur Gesprachsqualitat und Systemhandhabung
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Als Controlling-Instrument, zur Messung und Bewertung der Kundenzufriedenheit, werden die

KenngroBen, Zielwerte sowie Handlungsempfehlungen aus dem Eckpunktepapier ,,Kennzah-

lenin der Leitstelle“ des Fachverband Leitstellen e.V. in seiner aktuellen Fassung empfohlen.

Kundenzufriedenheit im Leitstellenkontext entsteht aus der nahtlosen Verbindung von techni-
scher Leistungsfahigkeit, prozessualer Exzellenz und menschlicher Kompetenz. Die Kernpro-
zesse tragen auf unterschiedliche, aber eng miteinander verknupfte Weise dazu bei. Durch die
systematische Erhebung und Analyse von Erwartungen, Erfahrungen und Rickmeldungen,

kann die Leitstelle ihre Qualitat nachhaltig sichern und verbessern.

3.2 Fiihrungs- und Managementprozesse

Die Fuhrungs- und Managementprozesse der Leitstelle bilden das steuernde, normsetzende
und richtungsgebende Fundament fur alle operativen und unterstitzenden Prozesse. Sie be-
treffen alle Ebenen der Leitstelle —von der strategischen Leitung bis zur operativen Umsetzung
- und geben den Rahmen vor, in dem die Kernprozesse leistungsfahig, rechtssicher und quali-

tatsgesichert durchgefthrt werden kdnnen. Sie definieren somit den Rahmen fur:

e Notrufbearbeitung

e Lagefluihrung

e Einsatzbereitschaft

e Qualitat und Personal

e Externe Beziehungen und Normen
Die Fuhrungs- und Managementprozesse stellen die steuernden und stabilisierenden Ele-
mente der Leitstelle dar. Sie pragen den rechtlichen, strukturellen und strategischen Hand-
lungsrahmen der Kernprozesse und sichern deren Effizienz, Qualitat und Zukunftsfahigkeit.

Ein systematischer Abgleich mit dem operativen Bedarf ist zwingend erforderlich, um Fuh-

rung, Struktur und operatives Handeln wirksam aufeinander abzustimmen.

Beziehungsmanagement

Das Beziehungsmanagement umfasst die aktive Pflege und Weiterentwicklung der internen
und externen Kommunikations- und Kooperationsstrukturen der Leitstelle. Es stellt sicher,
dass die Leitstelle in einem komplexen Netzwerk aus BOS, Verwaltung, Infrastrukturpartnern
und weiteren Akteuren handlungsfahig bleibt und reibungslose Abstimmungsprozesse ge-
wahrleistet sind. Ziel dieses Prozesses ist es, die Zusammenarbeit strategisch auszurichten,
verbindliche Kommunikationswege zu etablieren und stabile Partnerschaften zu sichern, die

im Routinebetrieb wie auch in besonderen Lagen unmittelbar wirksam werden.
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Das Beziehungsmanagementist zentral fir Disposition, Lagebild, Abstimmung bei GroBlagen,

auch zur Vermeidung von Eskalationskonflikten im Betrieb.

Tab. 2: Beziehungsmanagement

Input Netzwerke, Kooperationsbedarf, externe Anforderungen
Aktivitat Netzwerkarbeit, Vereinbarungen, Kommunikation
Output Kooperationsvertrage, Kommunikationskonzepte, Beschlisse

Quelle: eigene Tabelle

Vorgaben und Richtlinien

Der Prozess ,,Vorgaben und Richtlinien“ bildet das normative Fundament des Leitstellenbe-
triebs. Er dient der Entwicklung, Pflege und Umsetzung verbindlicher Regelwerke, die ein ein-
heitliches, rechtssicheres und qualitatsorientiertes Handeln in allen Prozessen sicherstellen.
Dieser Prozess schafft die Grundlage fur standardisierte Ablaufe, klare Verantwortlichkeiten
und nachvollziehbare Entscheidungen und ist damit ein zentraler Baustein fur die Prozesssi-
cherheit und Organisationsstabilitat der Leitstelle —sowohlim Regelbetrieb als auch in beson-

deren Einsatzlagen.

Tab. 3: Vorgaben und Richtlinien

Input Recht, Normen, Lessons Learned
Aktivitat Dokumentenerstellung, Revision, Schulung
Output Dienstanweisungen, SOPs, Checklisten

Quelle: eigene Tabelle
Beispiel:

Normcharakter der ERC-Leitlinie mit der Empfehlung zur Anleitung lebensretten-
der MaBnahmen durch den Disponenten. Aus dem Input folgen die Schulung in
der Telefonreanimation und inhaltliche Erstellung entsprechender Anweisung.
Den Output stellt dann z.B. die fertige Dienstanweisung zur verbindlichen Durch-
fuhrung einer Telefonreanimation dar.
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Strategie, Ziele und Leitbild

Der Prozess ,Strategie, Ziele und Leitbild“ definiert die langfristige Ausrichtung der Leitstelle
und bildet die konzeptionelle Grundlage fur alle operativen, taktischen und organisatorischen
Entscheidungen. Er stellt sicher, dass die Leitstelle klare Zielbilder formuliert, Prioritaten sys-
tematisch setzt und sich an ubergeordneten fachlichen, rechtlichen und gesellschaftlichen
Entwicklungen orientiert. Durch die Verbindung von Analyse, Zieldefinition und transparent
vermitteltem Leitbild entsteht ein stabiler Rahmen, der die Leistungsfahigkeit der Leitstelle

Uber den Tagesbetrieb hinaus sichert und ihre Weiterentwicklung strukturiert steuert.

Strategische Ziele wirken richtungsgebend auf alle Prozesse —z. B. Dispositionsqualitat, Lage-

bilderstellung, technische Einsatzbereitschaft.

Tab. 4: Strategie, Ziele und Leitbild

Input Vorgaben, Analysen, Umfeldbeobachtung
Aktivitat Zielformulierung, Priorisierung, Kommunikation
Output Strategiepapier, Zielmatrix, Leitbild

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Die Leitstelle entwickelt im Rahmen der Strategie ein Zielbild zur Digitalisierung
ihrer Notrufannahme bis zu einem bestimmten Zeitpunkt, inklusive der Einfiih-
rung automatisierter Sprachanalyse.

Aufbau- und Ablauforganisation

Die Aufbau- und Ablauforganisation beschreibt die strukturelle und prozessuale Gestaltung
des Leitstellenbetriebs. Sie legt fest, wie Rollen, Verantwortlichkeiten, Kommunikationswege
und Arbeitsablaufe innerhalb der Leitstelle definiert, aufeinander abgestimmt und weiterent-
wickelt werden. Eine klare organisatorische Struktur bildet die Grundlage fur effiziente Ent-
scheidungen, geordnete Informationsflisse und verlassliche Zustandigkeiten. Damit tragt
dieser Prozess wesentlich dazu bei, dass die Leitstelle in alltaglichen Situationen wie auch

unter besonderen Belastungen stabil, nachvollziehbar und resilient arbeitet.
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Tab. 5: Aufbau- und Ablauforganisation

Input Strategiepapier, Zielmatrix, Leitbild
Aktivitat Organigramme, Dienstmodelle, Schnittstellendefinition
Output Organigramm, Stellenbeschreibungen, Ablaufdiagramme

Quelle: Eigene Tabelle

Beispiel:

Einfliihrung eines dualen Schichtsystems mit Bereitschaftsanteilen zur Sicherstel-
lung der Einsatzbereitschaft bei hohem Anrufaufkommen.

Managementsysteme

Der Prozess ,Managementsysteme® umfasst die systematische Steuerung von Qualitat, Si-
cherheit und Compliance im Leitstellenbetrieb. Er integriert Vorgaben aus Qualitatsmanage-
ment, Informationssicherheit, Risikomanagement und internen Kontrollmechanismen, um
eine dauerhafte Prozessstabilitdt und kontinuierliche Verbesserung zu gewahrleisten. Durch
die strukturelle Einbettung dieser Systeme wird sichergestellt, dass Ablaufe transparent, pruf-
bar und regelkonform gestaltet sind und dass Erkenntnisse aus Analysen, Audits und Verbes-

serungsprozessen aktiv in die Weiterentwicklung der Organisation einflieBen.

Tab. 6: Managementsysteme

Input Strategiepapier, Zielmatrix, Leitbild
Normvorgaben, Auditplane, Risiken

Output aus der Mess-, Analyse und Verbesserungsprozessen

Aktivitat Aufbau, Bewertung, MaBnahmenverfolgung

Output QM-Handbuch, IT-Sicherheitsrichtlinien, sonstige Ergebnisdokumentationen

Quelle: Eigene Tabelle

Ein umfassendes Qualititsmanagement- und sicherungssystem ist unerlasslich, um die Ein-
haltung von festgelegten Standards zu gewahrleisten, Prozesse zu verbessern und Fehlerquel-

len systematisch zu identifizieren.

Beispiel:

Eine Festlegung aus dem Bereich Flihrung und Managementprozesse findetin den
Kern- und Unterstitzungsprozessen Anwendung, wird dann in den Mess-, Analyse
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und Verbesserungsprozessen geprtift, die Ergebnisse flieBen dann in die Manage-
mentprozesse ein.
3.3 Kernprozesse (Leistungsprozesse)
Hierbei handelt es sich um die eigentlichen Haupttatigkeiten der Leitstelle, angefangen mit
der Bearbeitung von Notrufen, Notrufmeldungen, sonstige Hilfeersuchen und Informationen
bis hin zur Informationsverarbeitung, wie der Aufnahme, Bewertung, Aufbereitung und Vertei-
lung von Informationen zur Erzeugung eines Lagebildes. Ein dritter Schwerpunkt liegt in der
Erhaltung der Einsatzbereitschaft, die sich nicht zuletzt durch die geopolitische Lage und den
Erfahrungen aus der Corona-Pandemie in Verbindung mit der zentralen Schlusselfunktion der
Leitstellen in der nichtpolizeilichen Gefahrenabwehr und den daraus folgenden Kundenanfor-

derungen und -wunsche, zu einem Kernprozess fur die Leitstellen etabliert hat.

3.3.1 Bearbeitung von Notrufen, Notrufmeldungen, sonstige Hilfeersuchen und Infor-

mationen

Der Kernprozess “Bearbeitung von Notrufen, Notrufmeldungen, sonstige Hilfeersuchen und
Informationen” stellt die zentrale operative Schnittstelle zwischen Bevolkerung, Organisatio-
nen mit Sicherheitsaufgaben (BOS) und der Leitstelle dar. Durch ihn werden Informationen
aus Einsatzgebieten (z. B. in der Rolle der Leitstelle als Meldekopf-KatS), weiteren Bereichen
der Gesamtorganisation und Gefahrenabwehr gesammelt und beschafft. Durch ihn wird Kom-
munikation zwischen Leitstelle, Fuhrungsstab und weiteren Organisationen koordiniert. Der
Kernprozess bildet den Ausgangspunkt aller weiteren MaBnahmen im Rahmen der nicht-poli-
zeilichen Gefahrenabwehr. Ziel ist die strukturierte, sichere und rechtskonforme Erfassung,

Bewertung und Einleitung geeigneter MaBnahmen zur Gefahrenabwehr und Hilfeleistung.

Zielsetzung:

e Schnelle, strukturierte und fehlerfreie Bearbeitung eingehender Notrufe und Hilfeer-
suchen

e Liuckenlose Erhebung aller relevanten Einsatzdaten

e Rechts- und normkonformes Handeln gemaB Standards

e Herstellung der Einsatzbereitschaft durch nachgelagerte Prozesse (Disposition, Alar-
mierung)

Der Prozess ,,Bearbeitung von Notrufen und sonstigen Hilfeersuchen“ ist in seiner erweiterten
Struktur (Annahme - Verteilung — Begleiten) das prozessuale Herzstlick der Leitstelle. Jeder
Abschnitt tragt zur Gesamtzielerreichung — schnelle, sichere, koordinierte Gefahrenabwehr -

bei. Er bildet den Einstiegspunkt in die gesamte Gefahrenabwehrkette. Die professionelle
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Gestaltung, technische Unterstutzung und kontinuierliche Qualitatssicherung dieses Kern-
prozesses sind elementar fur die Leistungsfahigkeit der Leitstelle als systemrelevante Einrich-

tung der offentlichen Daseinsvorsorge.

Qualitat und Sicherheit dieses Prozesses wirken sich direkt auf den Einsatzerfolg und das Ver-

trauen der Bevolkerung aus.

Priorisierung

Im Rahmen der Bearbeitung von Notrufen, Notrufmeldungen, sonstige Hilfeersuchen und In-
formationen erfolgt eine Kategorisierung nach Prioritat des jeweiligen Sachverhaltes. Dieser
Priorisierung liegt eine klassische Risikobewertung, die die Dringlichkeit und mogliche Auswir-

kungen berucksichtigt, zu Grunde.

Die Prioritat kann sich im Laufe der Bearbeitung auch andern.

Beispiel:

Eingang eines sonstigen Hilfeersuchens tber den Meldeweg ,,Servicenummer
19222 zur Anforderung eines Krankentransportes — mittlere Prioritat. Im Rahmen
der Meldungsannahme und weiteren Sachverhaltsklarung stellt sich heraus, dass
es sich bei der Meldenden Person um eine Hausnotrufzentrale handelt, die einen
lebensbedrohlichen medizinischen Notfall eines Teilnehmers meldet — héchste
Prioritat.

In Bezug auf diesen Kernprozess ergeben sich die Prioritatenkategorien:

1. =hoch
2. =mittel
3. =niedrig

Tab. 7: Prioritatenkategorie

Prioritatenkategorie Auswirkung
Hoch Niedrig
Hoch 2
Dringlichkeit
Niedrig 2 3

Quelle: eigene Tabelle
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Tab. 8: Dringlichkeit

Dringlichkeit

Kategorie Beschreibung

- Die Situation (Notlage) ist akut
- DerSchaden/ die Gefahrdung nimmt schnell zu

Hoch (H) - Durch schnelles Handeln kann verhindert werden, dass aus einem un-
erheblichen Ereignis ein wesentliches Ereignis wird.
- EineVielzahlvon Personen ist betroffen
- Kein (relevanter) Schaden / Gefahrdung
Niedrig (N) - Der Schaden/ die Gefahrdung nimmt im Verlauf der Zeit nur unwesent-

lich zu.

- Versorgungsleiden

Quelle: Eigene Tabelle

Tab. 9: Auswirkung

Auswirkung

Kategorie Beschreibung

- (drohende) Gefahrdung flr die korperliche Unversehrtheit von Menschen
- (drohende) Gefahrdung flr Tiere

Hoch (H) - Eine groBe Anzahlvon direkt betroffen Personen

- (drohende) Gefahrdung fir Sachwerte und Umwelt

- Einsatzerfolg gefahrdet

- Eine Beschadigung der Reputation der Organisation wahrscheinlich.

Niedrig (N) - Keine relevanten Auswirkungen
- Hilfestellungen / Hilfe zur Selbsthilfe bereits veranlasst

Quelle: eigene Tabelle

3.3.1.1 Teilprozess: Annahme

Der Teilprozess Annahme weist verschiedene Besonderheiten und Herausforderungen auf,
die es zu berucksichtigen gilt. So ist der Notruf haufig emotional hochbelastet. Die professio-
nelle Gesprachsfuhrung ist entscheidend fur Informationsgewinn und Deeskalation. Es mus-
sen Standards in der Abfrage festgelegt und etabliert werden. Technologische Integrationen
wie beispielsweise AML, eCall, Dolmetscher- oder Datenlbertragungssysteme erhéhen die

Effizienz, erfordern aber zugleich hohe Systemverfugbarkeit und Schulung.

Unterprozess: Meldungsweg priorisieren
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Der Unterprozess ,Meldungsweg priorisieren” dient der ersten systematischen Einordnung

eingehender Meldungen anhand ihres Ubertragungswegs und der damit verbundenen Dring-

lichkeit und Auswirkung. Da unterschiedliche Meldekanale unterschiedliche Informations-

qualitat und Zeitkritikalitat aufweisen, ist eine sofortige Priorisierung essenziell, um kritische

Ereignisse schnell zu erkennen, geeignete Bearbeitungswege auszuwahlen und Ressourcen

zielgerichtet einzusetzen. Dieser Schritt schafft die Grundlage fur eine strukturierte und si-

chere Weiterbearbeitung im gesamten Notrufprozess.

Tab. 10: Meldeweg priorisieren

Input

Eingangskanal: Telefon, NG-eCall, AML, BMA, Notruf-App, Real-Time Text
(RTT), Messengerdienste, Funk, E-Mail, interne Systeme

Sichtbare Merkmale der Dringlichkeit (z. B. parallele Anrufe vom gleichen Ort)
Systemvorgaben (z. B. priorisierte Leitung, technische Klassifikation)

Aktivitat

Automatische oder manuelle Priorisierung (z. B. tber Rufnummernkennung,
Systemzuordnung)

Auswahl des Bearbeitungsmodus (Sofortannahme, parallele Bearbeitung,
Ruckstellung)

Output

Zuordnung zu einer Bearbeitungsprioritat
Weiterleitung an verfligbare Leitstellenarbeitsplatze

Quelle: eigene Tabelle

Exemplarische vor Priorisierung des Meldewegs nach Auswirkung und Dringlichkeit:

Tab. 11: Beispiel priorisierter Meldewege

Meldungsweg Dringlichkeit Auswirkung Prioritat
112 (inkl. RTT) hoch hoch

NG-eCall hoch hoch

Nora-Notruf-App hoch hoch

Polizei hoch niedrig

BMA hoch niedrig 2
Servicenummer 19222 niedrig hoch 2
E-Mail niedrig niedrig 3

Quelle: eigene Tabelle
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Beispiel:

Bei einem Notruf Uber 112 ist grundséatzlich von einer Notlage mit Gefahrdung fir
Menschen, Tiere oder Sachwerte auszugehen. Der Anruf erhélt héchste Prioritét.
In Ausnahmesituationen kann ein automatisiertes Annahmesystem untersttitzen,
z.B. bei GroBschadenslagen.

Unterprozess: Meldung annehmen

Die Annahme der Meldung bildet den ersten direkten Kontakt mit dem Meldenden nach der
technischen oder organisatorischen Vor-Priorisierung des Meldewegs. Ziel ist es, durch eine
professionelle Gesprachseroffnung, eine klare Kommunikationsstruktur und die unmittelbare
Aktivierung der vorgesehenen Erfassungswerkzeuge eine stabile Informationsgrundlage zu
schaffen. Dieser Unterprozess legt die Qualitat der weiteren Sachverhaltsklarung fest und

tragt maBgeblich zur Sicherheit, Effizienz und Fehlervermeidung in der Notrufbearbeitung bei.

Tab. 12: Meldung annehmen

Input - Eingehender Kommunikationsvorgang

- Leitfaden fur Gesprachseroéffnung
- Einsatzleitsystem (ELS) mit vorbereiteter Erfassungsmaske

Aktivitat . .. R . .
ita - Gesprachsannahme, BegruBung, Aufbau der Kommunikationssituation

- Aktivierung der strukturierten Erfassung im ELS
- Sprachliche und emotionale Fuhrung des Anrufers

Output - Beginn der dokumentierten Meldung

- Initialisierter Einsatzvorgang mit vorlaufigen Angaben

Quelle: eigene Tabelle

Das zur Notrufabfrage eingesetzte Personal darf eine Notrufabfrage nicht nach eigenem Be-
lieben gestalten. Ein standardisiertes Notrufabfrageprotokoll und seine verbindliche, korrekte
Anwendung stellen sicher, dass Notrufe unabhangig von der Person des Anrufers oder des zur
Notrufabfrage eingesetzten Personals qualitativ vergleichbar bearbeitet werden. Es tragt zur
Fehlervermeidung bei, verbessert die Erkennung kritischer und zeitdringlicher Situationen und
erhoht die Transparenz. Es gewahrleistet eine Identifikation niedrigprioritarer Falle und ermog-
licht eine abgestimmte, sektorenlibergreifende Zusammenarbeit im Gesundheitssystem. Bei
komplexen Meldebildern und vielschichtigen Feuerwehreinsatzen gewahrleistet das SNAP
ebenfalls eine konstant hohe Abfragequalitat. Im Zusammenhang mit der Telefonreanimation
wird die Erkennung nicht-normaler Atmung und somit die frihzeitige ldentifikation eines Herz-
Kreislauf-Stillstandes nachweislich verbessert. Integrierte Hilfehinweise und Anweisungen fur

die Hilfesuchenden sind obligatorischer Bestandteil eines SNAP.
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Als Standard fir Annahme von Notrufen tUber die 112 wird folgende Er6ffnung empfohlen:

»Notruf Feuerwehr und Rettungsdienst — in welcher Stadt/Ort ist der Notfallort?*

Unterprozess: Einsatzort lokalisieren

Die Lokalisierung des Einsatzortes ist ein zentraler Schritt fur die Einsatzbearbeitung, da sie

die Grundlage fur Disposition, Alarmierung und jede operative MaBnahme bildet. Ziel dieses

Unterprozesses ist es, die Ortsangaben des Meldenden prazise zu erfassen, Plausibilitaten zu

prufen und verfligbare technische Hilfsmittel bestmoglich einzusetzen, um eine eindeutige

Lagezuordnung sicherzustellen. Eine verlassliche Lokalisierung erhoht die Geschwindigkeit

und Genauigkeit der Einsatzmittelsteuerung und tragt entscheidend zur Wirksamkeit der Ge-

fahrenabwehr bei.

Tab. 13: Einsatzort lokalisieren

Input

Mundliche Angaben, digitale Ortungsdaten (AML, GPS, eCall)
Kartenmaterial, Sonderobjektdatenbanken
Kenntnisse Uber ortliche Gegebenheiten (z. B. Gewerbegebiete, Tunnel)

Aktivitat

Verifikation, Plausibilitatsprifung

Unterstutzung des Meldenden beim Lokalisieren (z. B. Orientierung an markan-
ten Punkten)

Koordinatenibernahme in ELS

Output

Geocodierter Einsatzort, vollstandig lokalisiert
Anfahrtsbeschreibung fur Einsatzkrafte

Quelle: eigene Tabelle

Die Lokalisierung des Hilfesuchenden stellt einen wichtigen Teilprozess dar. Hierbei kommt

es auf den Eingangsweg zur Beurteilung der Genauigkeit einer Notfalladresse an.

Mulndliche Ortsangaben: Der Anrufer gibt Adresse oder Orientierungspunkte direkt
uber ein Kommunikationsmittel an. Unklarheiten missen durch Ruckfragen beseitigt

werden.

Automatische Lokalisierung: GPS-Daten per Advanced Mobile Location (AML), NG-e-
Call, Standortdetail aus Brandmeldeanlagen (BMA) werden im Einsatzleitsystem (ELS)
oder bereits im Kommunikationsmanagementsystem (KMS) dargestellt. Auch eine au-
tomatische Lokalisierung muss verifiziert werden

Bei unvollstandigen Daten: Ruckfragen oder alternative Ortungssysteme (SMS-Or-
tung, Mobilfunknetz, BNetzA) nutzen.

Die Kommunikation bei Meldungen Uber Nachrichtendienste erfolgt in der Regel Uber den

Weg, Uber den die Meldung in der Leitstelle eingegangen ist. Das verwendete KMS muss
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ermoglichen, die erlangten Informationen automatisiert in das ELS zu tibernehmen, um zeitli-

che Ablaufe zu optimieren und eine moglichst hohe Datenqualitat sicherzustellen.

Beispiel:

Ein Anruf geht aus einem ldndlichen Gebiet ein, die Ortsangabe ist vage. Uber Mo-
bilfunkortung (AML) und Rlckfragen gelingt die eindeutige Zuordnung zu einem
Feldweg bei einem landwirtschaftlichen Anwesen.

Unterprozess: Sachverhalt klaren / bewerten

Im Unterprozess ,Sachverhalt klaren und bewerten“ werden die Inhalte der Meldung struktu-
riert erfasst, fachlich eingeordnet und hinsichtlich ihrer Dringlichkeit sowie potenziellen Aus-
wirkungen bewertet. Diese Phase dient dazu, die Relevanz des Ereignisses sicher zu bestim-
men, Risiken zu identifizieren und ein belastbares Einsatzstichwort festzulegen. Durch die
Kombination aus standardisierten Abfrageelementen und fachlicher Entscheidungslogik
schafft dieser Schritt die Grundlage fur eine zielgerichtete Priorisierung und eine sichere,

normkonforme Disposition.

Tab. 14: Sachverhalt klaren und bewerten

Input - Aussage des Meldenden

- Standardisierte Abfrageprotokolle
- Erfahrungswerte und Entscheidungsbaume

Aktivitat - Differenzierung zwischen medizinischem Notfall, Gefahrenlage, technischem

Hilfeersuchen, Informationsweitergabe
- Risikobewertung nach Gefahrdung fir Leben, Umwelt, Infrastruktur
- Einsatzstichwort und Prioritatsklassifikation festlegen

Output - Vollstandig beurteilte Einsatzlage

- Dispositionsrelevante Klassifizierung (z. B. nach Einsatzstichwort)
- Priorisierung des Ereignisses
- Vervollstandigung des Einsatzdatensatzes

Quelle: eigene Tabelle

Bereits wahrend der Klarung beginnt die finale Priorisierung und somit Bewertung auf Basis
des aufgenommenen Sachverhalts des jeweiligen Notrufs, Notrufmeldung, sonstigem Hilfe-

ersuchen oder Information.

Wahrend der Notrufabfrage sollten alle relevanten Informationen durch ein SNAP im Idealfall
bereits erfasst sein. Die standardisierte Abfrage spiegelt sich im Fazit (Handlungsempfehlung)

wider. Abweichungen sind individuell im pflichtgemaBen Ermessen zu bewerten.
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Bei Meldungen Uber Messengerdienste oder technische Systeme ist die Plausibilitat zu prufen.

Zusatzlich ubermittelte Daten (z. B. Ausloseart BMA, Unfallstarke NG-eCall) dienen der weite-

ren Bewertung.

Beispiel:

Ein Anrufender berichtet Uber Rauchentwicklung in einem Mehrfamilienhaus. Die
Abfrage ergibt Hinweise auf Personen im Geb&aude - Einstufung als ,,Brand — Men-
schenleben in Gefahr*.

3.3.1.2 Teilprozess: Verteilen

Die Prozessphase ,Verteilung“ beschreibt den Ubergang von der strukturierten Informations-
aufnahme zu konkreten operativen MaBnahmen der Gefahrenabwehr. Auf Grundlage der zu-
vor erhobenen und bewerteten Einsatzinformationen erfolgt die gezielte Steuerung der verflg-
baren Einsatzmittel sowie die Information aller relevanten Akteure. Ziel dieser Phase ist es,
geeignete Krafte schnell, lagegerecht und koordiniert zum Einsatz zu bringen und gleichzeitig
eine kontinuierliche operative Steuerung des Einsatzgeschehens sicherzustellen. Die Leit-
stelle Ubernimmt dabei eine zentrale Rolle als koordinierende Instanz zwischen Meldenden,
Einsatzkraften und weiteren beteiligten Organisationen. Die nachfolgenden Teilprozesse be-
schreiben die hierfur erforderlichen Schritte von der Dispositionsentscheidung tber die tech-
nische Alarmierung und Benachrichtigung bis hin zur laufenden Uberwachung und Steuerung

des Einsatzverlaufs.

Unterprozess: Disposition

Der Unterprozess ,,Disposition® bildet die entscheidende Schnittstelle zwischen der struktu-
rierten Informationsaufnahme und der operativen Gefahrenabwehr. Auf Basis der zuvor erho-
benen und bewerteten Einsatzdaten werden geeignete Einsatzmittel ausgewahlt, priorisiert
und taktisch sinnvoll zusammengestellt. Ziel ist es, verfugbare Ressourcen lagegerecht, effi-
zient und unter Berucksichtigung aller relevanten Rahmenbedingungen einzusetzen. Die Qua-
litat der Disposition wirkt unmittelbar auf Einsatzerfolg, Hilfsfristen und Gesamtstabilitat der

Leitstelle und stellt damit einen der zentralen Steuerungspunkte im Gesamtablaufs dar.
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Tab. 15: Disposition

Input . . . . -
P - Qualifizierter Einsatzdatensatz mit Ort, Stichwort, Prioritat

- Echtzeitverfugbarkeit von Einsatzmitteln (aus ELS, Statusdaten)

AKIVIEt | Auswahl geeigneter Einsatzmittel (RTW, NEF, Feuerwehr, THW etc.)

- Prufung taktischer Reserve, nachstgelegene Ressourcen
- Berucksichtigung besonderer Anforderungen (z. B. technische Hilfe, Gefahrgut)

Output . . . . . .
P - Dispositionsentscheidung mit konkreten Einheiten

- Alarmierungsauftrag zur Auslésung

Quelle: eigene Tabelle

Auswahl geeigneter Einsatzkrafte nach Zustandigkeitsgebieten, Ausrickeordnung und Ein-
satzstarke von Einheiten. Je nach Arbeitsweise einer Leitstelle wird die Verteilung von Auftra-
gen an die Hilfeleistenden entweder durch den Einsatzbearbeiter nach Notrufannahme und
Vorschlagsprufung selbst verteilt oder der sog. Calltaker Ubergibt die weitere Einsatzbearbei-

tung an entsprechend verantwortliche Disponenten.

Unterprozess: Alarmierung / Benachrichtigung

Nach der Dispositionsentscheidung folgt mit der Alarmierung und Benachrichtigung die for-
male Aktivierung der Einsatzmittel. Dieser Unterprozess stellt sicher, dass Einsatzkrafte zu-
verlassig, zeitkritisch und Uber die geeigneten Kommunikationswege informiert werden und
alle erforderlichen Stellen in den Informationsfluss eingebunden sind. Erverbindet technische
Ubermittlungsvorginge mit organisatorischer Wirksamkeit und gewéhrleistet, dass die vorge-
sehenen Einheiten den Einsatzauftrag erhalten und den Ruckmeldeprozess initiieren. Damit
bildet dieser Schritt den Ubergang von der planerischen Einsatzvorbereitung in die operative

Ausfuhrung.

Tab. 16: Alarmierung / Benachrichtigung

Input . .
P - Dispositionsauftrag

- Alarmierungsinfrastruktur (Digitalfunk, POCSAG, APP, Ersthelferalarmierungs-
systeme)
- Kommunikationsstrukturen zu BOS, externen Partnern

Aktivitat - Technische Ausldsung der Alarmierung (inkl. Ersthelferalarmierungssysteme)

- Information betroffener Stellen (z. B. Notaufnahme, Polizei, Energieversorger)
- Ruckmeldungskontrolle (Status 3/ 4)

Output . . . -
P - Alarmierte Einheiten mit Einsatzauftrag

- Alarmierte Ersthelfer
- Initialisierte Riuckmeldeschleife

Quelle: eigene Tabelle
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Nach erfolgreicher Disposition der Einsatzkréafte erfolgt deren Aktivierung. Hierbei kommen in

der Regel zwei verschiedene Verfahren zum Einsatz, die parallel ablaufen.

Zum einen gibt es die Alarmierung, die den rechtsverbindlichen Weg darstellt. Daraus erge-
ben sich Anforderungen an die Belastbarkeit, Zuverlassigkeit und Verfigbarkeit der Ubertra-
gungsmedien. Zum anderen gibt es die Benachrichtigung, die keinen rechtsverbindlichen
Weg darstellt. Die beiden Verfahren unterscheiden sich im Wesentlichen durch das Medium,
Uber das die Meldung an die Einsatzkrafte Ubermittelt wird, sowie durch dessen Verfugbarkeit

und Zuverlassigkeit.

Um die Wahrscheinlichkeit des korrekten Empfangs der Alarmierung zu maximieren, werden

mehrere Wege gleichzeitig genutzt.

Unterprozess: Uberwachung

Der Unterprozess ,,Uberwachung® dient der laufenden Kontrolle der Einsatzdurchfiihrung so-
wie der Sicherstellung eines stabilen und aktuellen Lageuberblicks. Durch kontinuierliche
Rickmeldungen der eingesetzten Krafte, Statusinformationen und Lagedaten wird der Ein-
satzverlauf fortlaufend bewertet und bei Bedarf durch Nachalarmierungen, Anpassungen oder
Eskalationsentscheidungen gesteuert. Diese Phase gewahrleistet, dass die Leitstelle auch
wahrend dynamischer Einsatzentwicklungen handlungsfahig bleibt, kritische Veranderungen

frihzeitig erkennt und das Einsatzgeschehen jederzeit zielgerichtet beeinflussen kann.

Tab. 17: Uberwachen

Input - Statusmeldungen der Einheiten (z. B. Status 3, 4, 7)

- Ruckmeldungen aus dem Einsatz
- Live-Daten aus Lagebildsystemen

Aktivitat - Laufende Beobachtung der Einsatztatigkeit

- Nachalarmierungen bei Bedarf
- Eskalationsentscheidung (z. B. Lagemeldung an Fuhrungsgruppe)

Output .
P - Gesteuerter Einsatzablauf

- Informationsaktualisierung fur Lagebild / Dokumentation

Quelle: eigene Tabelle

Die Uberwachung der vollstidndigen und korrekten Ubermittlung der Alarmierung (im Einsatz-
fall) und Benachrichtigungen ist ein wesentlicher Bestandteil des Teilprozesses ,Verteilen®.
Sie stellt sicher, dass die Alarmierung / Benachrichtigung zuverlassig und fehlerfrei an die Ein-

satzkrafte Ubermittelt wurde und diese fur die Abarbeitung des Einsatzes aktiviert sind.
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Zum einen erfolgt die Uberwachung systemtechnisch. Hier erhélt die alarmierende Stelle tiber

das Medium eine Ruckmeldung, ob die Alarmierung korrekt Gbermittelt wurde. Diese Rick-

meldung hat in der Regel nur informativen Charakter.

Zum anderen und entscheidenden Teil erfolgt die Uberwachung organisatorisch durch die ak-
tive Annahme des Einsatzes durch die alarmierte Einsatzkraft (z. B. mittels Digitalfunk durch

Senden des entsprechenden Status).

Bei Nichterreichbarkeit der Einsatzkrafte erfolgt eine Nachalarmierung. Damit wird sicherge-
stellt, dass auch bei technischen Problemen oder anderen Hindernissen die Alarmierung er-
neut versucht wird, um die Einsatzkrafte zu erreichen und die Einsatzbereitschaft aufrecht zu

erhalten.

3.3.1.3 Teilprozess: Begleiten

Die Prozessphase ,,Begleiten“ umfasst alle MaBnahmen der Leitstelle, die wahrend und nach
der operativen Einsatzdurchfuhrung zur Unterstutzung, Dokumentation und Nachbereitung
des Einsatzgeschehens erforderlich sind. Nachdem die Einsatzkrafte alarmiert und der Ein-
satz eingeleitet wurde, bleibt die Leitstelle wahrend des gesamten Einsatzverlaufs zentrale In-
formations- und Koordinationsstelle. Sie stellt sicher, dass relevante Informationen fortlau-
fend dokumentiert, Einsatzkrafte bei Bedarf unterstlitzt und organisatorische oder fachliche
Hilfestellungen bereitgestellt werden. Dartber hinaus beinhaltet diese Phase die strukturierte
Nachbereitung abgeschlossener Einsatze, um eine vollstandige Dokumentation, statistische
Auswertung sowie eine kontinuierliche Verbesserung der Ablaufe zu ermoglichen. Die folgen-
den Teilprozesse beschreiben die Aufgaben der Leitstelle im Rahmen der Dokumentation, der

operativen Unterstlitzung sowie der abschlieBenden Einsatznachbereitung.

Unterprozess: Dokumentation

Die Dokumentation bildet die verbindliche Nachflihrung aller einsatzrelevanten Informationen
wahrend des gesamten Einsatzverlaufs. Ziel dieses Unterprozesses st es, sdmtliche Vorgange
vollstandig, nachvollziehbar und rechtssicher im Einsatzleitsystem abzubilden. Damit schafft
er die Grundlage fur operative Entscheidungen, die spatere Auswertung, die Qualitatssiche-
rung sowie die rechtliche Nachvollziehbarkeit. Eine prazise Dokumentation unterstltzt zudem
die Einsatzleitung und gewahrleistet eine verlassliche Informationsbasis fur nachgelagerte

Prozesse.
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Tab. 18: Dokumentation

Input - Gesprachsverlauf, Einsatzdaten, Rickmeldungen

- Systemprotokolle (Zeitstempel, Gesprachsaufzeichnungen)

Aktivitat - Vollsténdige, rechtssichere Dokumentation im ELS

- Ergdnzungvon Informationen
- Erstellung von Protokollen fur Nachbearbeitung, Statistik, QM

Output - Einsatzbericht / Protokoll

- Nachvollziehbare Datengrundlage fur Auswertung und Rechtssicherheit

Quelle: eigene Tabelle

Beispielsweise ist gemaB der FwDV 100 die Leitstelle ein FUhrungsmittel und unterstitzt die

Einsatzleitung durch Erfassung von Rickmeldungen.

Eine ordnungsgemaBe Dokumentation ist die Grundlage fur das Funktionieren der Prozesse
und fur eine verlassliche statistische Auswertung und nachfolgende Evaluierung der Gefah-

renabwehrplanung.

Unterprozess: Unterstitzung / Hilfestellung

Der Unterprozess ,Unterstutzung / Hilfestellung“ umfasst alle MaBnahmen, mit denen die
Leitstelle Einsatzkrafte, Anrufende oder andere Beteiligte wahrend des laufenden Einsatzge-
schehens aktiv begleitet und unterstitzt. Dies kann vom Bereitstellen erganzender Informati-
onen Uber die Koordination externer Fachstellen bis hin zur telefonischen Anleitung bei Sofort-
maBnahmen reichen. Dieser Prozess stellt sicher, dass operative Krafte optimal versorgt sind,
Hilfesuchende unmittelbar Unterstitzung erhalten und der Einsatzverlauf stabil gesteuert

werden kann.
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Tab. 19: Unterstltzung / Hilfestellung

Input

Bedarfslagen der Einsatzkréfte oder Anrufenden (z. B. Ubersetzer, Technikhilfe)

Laufende Kommunikation wahrend Einsatz
Relevante Anweisungen aus dem Abfrageprotokoll (z. B. Wiederbelebung,
Selbstrettung)

Aktivitat

Bereitstellung von Informationen, Kontakten, Zufahrtswegen

Koordination mit Fachbehoérden (z. B. Umweltschutz, Bauaufsicht)
Psychosoziale Unterstutzung tiber Seelsorgedienste bei Bedarf
Telefonische Anleitung (T-CPR, Erste Hilfe, Evakuierung, Eigenschutz)
Emotionales Fihren des Anrufenden

Kommunikation mit Dritten (z. B. Personen vor Ort, Angehorige, Nachbarn)

Output

Unterstutzte Einsatzdurchfihrung

Entlastung und Absicherung operativer Krafte

SofortmaBnahmen vor Eintreffen der Rettungskrafte

Erhéhung der Uberlebenswahrscheinlichkeit / Schadensminimierung

Quelle: eigene Tabelle

In Bezug auf Einsatzkrafte:

e Ubermittlung von Einsatzinformationen

e Recherchen (z. B. GIS, Stoffinformationen, Ausbreitungskurven, Rettungskarten, Ab-
frage beim Einwohnermeldeamt, Wetter etc.)

e Ressourcenubersicht fur Nachforderungen

e Ruckkopplung mit Fachstellen und Fachberatern

e Ubermittlung von Informationen an tibergeordnete Stellen

Bis zur Aufnahme der Tatigkeit am Einsatzort und der Einschatzung des Einsatzleiters Uber das

Vorhandensein ausreichender Krafte und Mittel, sind u.U. bis zur vollstandigen Erreichung der

notigen Anzahl an Handelnden und erforderlicher technischer Ausstattung weitere Nachalar-

mierungen notig.

In Bezug auf Hilfeersuchende:

e Anleitung zu SofortmaBnahmen (z. B. Telefonreanimation)
e Hilfe zur Selbsthilfe
o stetige Begleitung bis Eintreffen der Einsatzkrafte

Beispiel:

Ein Anrufer meldet Atemstillstand. Die Disponentin leitet per Telefon eine Reani-

mation an. Nach 4 Minuten wird der erste Schock mit einem AED durch den Erst-
helfer ausgelost.
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Unterprozess: AbschlieBen / Nachbereiten

Der Unterprozess ,,AbschlieBen / Nachbereiten“ dient der strukturierten Beendigung eines

Einsatzes sowie der Sicherstellung einer vollstandigen und abschlieBenden Datenlage. Hierzu

gehoren das SchlieBen der Dokumentation, die Bewertung besonderer Vorkommnisse und die

Ubergabe relevanter Informationen in Qualitats-, Analyse- oder Verbesserungsprozesse.

Diese Phase gewahrleistet, dass der Einsatz fachlich sauber abgeschlossen wird und aus den

gewonnenen Erkenntnissen kontinuierliche Optimierungen fur den Leitstellenbetrieb abgelei-

tet werden konnen.

Tab. 20: AbschlieBen / Nachbereiten

Input

Einsatzende durch Statusmeldung
Ruckmeldungen / Abschlussinformationen
Feedback aus dem Einsatz (z. B. aus Funk oder Abschlussgespréach)

Aktivitat

Dokumentationsabschluss

Einleitung von MaBnahmen bei Auffalligkeiten (z. B. CIRS)
Statistische Einordnung, Qualitatssicherung
Gesprachsabschluss

Output

Abgeschlossener Einsatzvorgang
Datenbereitstellung fiir Controlling / Nachbereitung

Quelle: eigene Tabelle

Gesprachsabschluss:

Das Notrufgesprach sollte, wie die Notrufeinleitung, einen definierten Abschluss bekommen.

Dabei ist folgender Inhalt sinnvoll:

e Hinweise zur Selbsthilfe wahrend der Anfahrt der Rettungskrafte (Betreuung, Lage-
rung, 1. Hilfe-MaBnahmen usw.)
e immer Hinweis auf Wiederanruf bei Zustandsverschlechterung mit Hinweis auf die
Notrufnummer (z. B. ,,Bei Verschlechterung erneut Notruf wahlen®)
e mitVerabschiedung.

Wichtig sind die gewonnenen Erkenntnisse aus der Einsatzbearbeitung uber einen QM-Pro-

zess an die Datenpflege weiterzuleiten. Das sollte softwareseitig unterstutzt werden.

Beispiel:

Nach Abschluss eines auBergewdhnlich belastenden Einsatzes (z. B. Suizid einer
Jugendlichen) wird ein interner Debriefing Prozess eingeleitet, und die Einsatzda-
ten flieBen in die CIRS-Auswertung ein.
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3.3.1.4 Kundenkontext

Der Kundenkontext beschreibt die Perspektive derjenigen, die mit der Leitstelle in Kontakt ste-

hen und unmittelbar von der Qualitat der Notrufbearbeitung betroffen sind. Er berlicksichtigt

sowohl die Erwartungen und Bedurfnisse der Hilfesuchenden als auch die Anforderungen der

Einsatzkrafte, die auf eine verlassliche, prazise und zeitgerechte Informationstbermittlung

angewiesen sind. Dieser Unterprozess stellt dar, welchen Beitrag die Leitstelle zur Wahrneh-

mung von Sicherheit, zur Handlungsfahigkeit der Einsatzorganisationen und zur Gesamtzufrie-

denheit der beteiligten Akteure leistet. Eine klare Ausrichtung an diesen Kundenbedurfnissen

ist entscheidend, um die Wirksamkeit und Akzeptanz des gesamten Kernprozesses sicherzu-

stellen.

Tab. 21: Kundenkontext des Kernprozess ,,Bearbeitung von Notrufen...“

Input des Kunden

Notruf, erwartete Hilfeleistung, emotionale Belastung

Leistung der Leit-

stelle

Gesprachsannahme, standardisierte Abfrage, Disposition, ggf. telefonische

Unterstutzung, Alarmierung von Einsatzmitteln

Output fur den Kun-

den

Hilfe / Unterstutzung, RUckmeldung

Zufriedenheit beein-

flusst durch

Reaktionszeit, Gesprachsqualitat, Handlungssicherheit

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Ein Angehoriger ruft wegen Atemnot eines Familienmitglieds an. Die Leitstelle
fuhrt eine standardisierte Notrufabfrage durch, alarmiert den RTW und leitet pa-
rallel telefonisch eine Reanimation an. Der Anrufer fuhlt sich unterstitzt und ernst

genommen.

Zufriedenheitskriterien:

e Sofortige Annahme des Anrufs
e Klare, beruhigende Kommunikation
e Spurbare Wirkung der MaBnahmen vor Ort

3.3.2 Lagebild

Der Kernprozess ,,Lagebild”“ ist ein zentraler Bestandteil des Lage- und Informationsmanage-

ments innerhalb einer Leitstelle. Er dient der systematischen Sammlung, Bewertung, Verdich-

tung und Visualisierung von lagebezogenen Informationen mit dem Ziel, eine Ubergreifende,
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zeitaktuelle und entscheidungsrelevante Gesamtschau Uber Einsatzlagen oder Gesamtsitua-

tionen bereitzustellen.

Das Lagebild ermoglicht sowohl die taktische Steuerung von Einsatzmitteln als auch die stra-
tegische Beurteilung der Gesamtlage durch interne und externe Entscheidungstrager (z. B.

Einsatzleitung, Verwaltung, BOS-Partner).

Ein qualifiziertes Lagebild ist Voraussetzung fur die Koordination komplexer Lagen, Einsatz-

mittelsteuerung, Lagedokumentation und Entscheidungsunterstiutzung.

Zielsetzung:

e Echtzeit-Transparenz Uber das Einsatzgeschehen und relevante Storungen

e Unterstltzung der Fihrungsebene bei Entscheidungen

e Fraherkennung von Eskalationspotenzial

e Strukturierte und gesicherte Informationsweitergabe an beteiligte Stellen, z. B. Lage-
dienst, Krisenstab oder Pressestelle

Folgende IT-Unterstitzung und Schnittstellen sind dabei von Bedeutung:

e Einsatzleitsystem (ELS): Bereitstellung und Aggregation von Echtzeitdaten

e Geografische Informationssysteme (GIS): Visualisierung der Einsatzverteilung

e Drittsysteme (Wetterdienste, Pegelstande): Anbindung zur Vorhersageunterstutzung

e Kommunikationssysteme: Automatisierte Lageversendung (E-Mail, Dashboard, Lage-
App)

3.3.2.1 Teilprozess: Aufnahme

Die Prozessphase ,,Annahme” beschreibt die strukturierte Aufnahme und erste Einordnung
eingehender Informationen mit moglicher Bedeutung flr das Lagebild. In einer Leitstelle tref-
fen kontinuierlich Meldungen aus unterschiedlichen Quellen ein, darunter Notrufe, Funkmel-
dungen von Einsatzkraften, Hinweise von Behdrden oder automatisierte Sensordaten. Ziel die-
ser Phase ist es, aus der Vielzahl eingehender Informationen diejenigen zu identifizieren, die
fur die Ubergeordnete Lagebewertung relevant sind. Hierzu werden eingehende Hinweise zu-
nachst hinsichtlich ihrer Bedeutung gepruft, anschlieBend nach ihrer Dringlichkeit und mogli-
chen Auswirkungen priorisiert und schlieBlich strukturiert in das Informationssystem der Leit-
stelle aufgenommen. Die Prozessphase stellt damit sicher, dass relevante Ereignisse fruhzei-
tig erkannt, systematisch erfasst und flr eine weiterfihrende Bewertung im Lagebildprozess

verfligbar gemacht werden.
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Unterprozess: Relevanz prufen

Der Unterprozess ,Relevanz prufen® dient der ersten fachlichen Filterung eingehender Infor-
mationen im Kontext des Lagebilds. Da Meldungen aus sehr unterschiedlichen Quellen stam-
men und stark variierende Bedeutung fur die Gesamtlage haben konnen, ist eine schnelle und
strukturierte Einschatzung notwendig. Ziel dieses Schrittes ist es, potenziell lagekritische In-
formationen fruhzeitig zu identifizieren, von weniger relevanten Hinweisen abzugrenzen und

die Grundlage fur eine geordnete Weiterverarbeitung zu schaffen.

Tab. 22: Relevanz prufen

Input Eingehende Meldung, externe Hinweise, Systemdaten
Aktivitat Bewertung, Einordnung als lagebildrelevant
Output Klassifizierte Eingangsinformation

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Ein Starkregenereignis fuhrt zu zahlreichen Notrufen. Die Leitstelle erfasst Einsatz-
meldungen zu vollgelaufenen Kellern, Verkehrsbehinderungen und Stromausfal-
len.

Unterprozess: Informationen priorisieren

Im Unterprozess ,Informationen priorisieren“ werden zuvor als lagebildrelevant erkannte Hin-
weise hinsichtlich ihrer Dringlichkeit und potenziellen Auswirkungen eingeordnet. Dieser
Schritt stellt sicher, dass zeitkritische Entwicklungen bevorzugt verarbeitet werden und die
Leitstelle auch bei hohen Informationsvolumina handlungsfahig bleibt. Eine konsistente Prio-
risierung schafft Klarheit, strukturiert die Informationsflisse und ermdglicht eine zielgerich-

tete Ressourcen- und Fuhrungsunterstutzung.

Tab. 23: Informationen priorisieren

Input Klassifizierte Eingangsinformation (Inhalt, Quelle, Zeitkritik)
Aktivitat Prioritat zuweisen
Output Priorisierte Verarbeitungsreihenfolge

Quelle: eigene Tabelle
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Beispiel:

Eine Feuerwehr meldet einen Chemieunfall in einer Schule — wird als héchste La-
gebild-Prioritét eingestuft; ein gleichzeitiger Stromausfall in einem Wohngebiet er-
halt mittlere Prioritat.

Unterprozess: Informationen aufnehmen

Der Unterprozess ,,Informationen aufnehmen® umfasst die strukturierte Erfassung aller rele-
vanten Lageinformationen, die zuvor als bedeutsam eingestuft und priorisiert wurden. Ziel ist
es, diese Daten vollstandig, eindeutig und in standardisierter Form im System zu hinterlegen,
sodass sie fur die Bewertung, Aufbereitung und spatere Weitergabe nutzbar sind. Eine konsis-
tente und systematische Aufnahme bildet die Grundlage fur ein belastbares Lagebild und un-

terstltzt sowohl operative als auch strategische Entscheidungsprozesse.

Tab. 24: Informationen aufnehmen

Input Kontextdaten, Standort, Beteiligte
Aktivitat Strukturierte Erfassung
Output Vollstandiger und strukturierter Lageeintrag

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Ein Pegelwert uberschreitet den Warnwert Il. Die Daten werden automatisiert
Ubernommen, der Eintrag mit betroffenen Ortsteilen und Bevélkerungspotenzial
ergéanzt.

3.3.2.2 Teilprozess: Verarbeiten

Die Prozessphase ,Verarbeiten“ dient der fachlichen Bewertung und strukturierten Aufberei-
tung der zuvor aufgenommenen Informationen. Ziel ist es, aus einzelnen Meldungen belast-
bare Lageinformationen zu generieren, die eine fundierte Entscheidungsgrundlage fur opera-
tive und strategische MaBnahmen bilden. In dieser Phase werden eingegangene Informatio-
nen hinsichtlich ihrer Plausibilitat, ihrer mdglichen Auswirkungen sowie ihres Zusammen-
hangs mitanderen Ereignissen gepruft und bewertet. AnschlieBend erfolgt eine systematische
Aufbereitung, beispielsweise durch Zusammenfuhrung gleichartiger Meldungen, kartografi-
sche Darstellung oder textliche Verdichtung in Lageberichten. Durch diese Verarbeitungs-
schritte entsteht ein konsolidiertes und verstandliches Lagebild, das die Grundlage fur weitere

Entscheidungen und MaBnahmen der Gefahrenabwehr darstellt.
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Unterprozess: Informationsgehalt klaren / bewerten

Der Unterprozess ,Informationsgehalt klédren / bewerten“ dient der fachlichen Préazisierung
und Validierung der zuvor aufgenommenen Lageinformationen. In dieser Phase wird gepruft,
ob die Meldung plausibelist, zusatzliche Ruckfragen erforderlich sind oder externe Vergleichs-
daten herangezogen werden mussen. Ziel ist es, aus oft unvollstandigen oder widerspruchli-
chen Hinweisen belastbare Lageinformationen zu entwickeln, die als Grundlage fur die wei-

tere Lagebeurteilung dienen.

Tab. 25: Informationsgehalt klaren

Input Rohdaten, Vergleichswerte, Rickmeldungen
Aktivitat Prufung, Validierung und fachliche Bewertung
Output Qualifizierte Lageinformation

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Ein Hinweis auf verdéachtige Dampfe aus einer Industrieanlage wird zunachst als
unklar bewertet. Nach Ruickfrage beim Betreiber ergibt sich eine bestétigte Le-
ckage - Information erhélt Relevanzstufe , kritisch*.

Unterprozess: Informationen aufarbeiten

Im Unterprozess ,Informationen aufarbeiten“ werden die gepruften Lageinformationen syste-
matisch strukturiert, zusammengeflhrt und in eine fur die Lagefihrung nutzbare Form uber-
fuhrt. Dies umfasst die geordnete Darstellung in Karten- oder Informationssystemen, die Zu-
sammenstellung thematisch verwandter Ereignisse sowie die Erstellung klarer Lageeintrage
oder Berichte. Zielist es, ein Ubersichtliches, verstandliches und jederzeit abrufbares Lagebild

bereitzustellen, das operative und strategische Entscheidungen zuverlassig unterstatzt.

Tab. 26: Informationen aufarbeiten

Input Kartendaten (GIS), Einsatzdaten
Aktivitat Zusammenfuhrung, Visualisierung, Kategorisierung
Output Lagebericht, (aktualisierte) Lagekarte

Quelle: eigene Tabelle
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Beispiel:

Mehrere Unwettereinsétze in einem Stadtgebiet werden zu einem Lageeintrag
»Starkregenlage Sid“ zusammengefasst und als Hotspot mit Farbcodierung in der
Karte angezeigt.

3.3.2.3 Teilprozess: Verteilen

Die Prozessphase ,Verteilen“ umfasst die zielgerichtete Weitergabe und Bereitstellung der
aufbereiteten Lageinformationen an relevante Stellen innerhalb und auBerhalb der Leitstelle.
Zieldieser Phase ist es, sicherzustellen, dass alle beteiligten Akteure tGber einen aktuellen und
abgestimmten Informationsstand verfugen und auf dieser Grundlage fundierte Entscheidun-
gen treffen kdnnen. Die Weitergabe der Informationen erfolgt dabei adressatenorientiert und
unter Berlcksichtigung der jeweiligen Aufgaben und Zustandigkeiten der Empfanger. Neben
der aktiven Benachrichtigung ausgewahlter Stellen beinhaltet diese Prozessphase auch die
Bereitstellung eines kontinuierlich aktualisierten Lagebildes Uber geeignete Informationssys-
teme und Plattformen. Dadurch wird Transparenz Uber das aktuelle Einsatzgeschehen ge-
schaffen und eine koordinierte Zusammenarbeit zwischen Leitstelle, Einsatzkraften, Behor-

den und weiteren Beteiligten ermoglicht.

Unterprozess: Benachrichtigung

Der Unterprozess ,,Benachrichtigung® stellt sicher, dass alle fur die Lagefuhrung relevanten
Stellen zeitgerecht, zielgerichtet und adressatengerecht Gber aktuelle Entwicklungen infor-
miert werden. Ziel ist es, Informationen aus dem Lagebild aktiv an interne und externe Akteure
zu Ubermitteln, die fur ihre Entscheidungen auf verldssliche und aktuelle Lageinformationen
angewiesen sind. Dadurch wird ein abgestimmtes, transparentes und handlungssicheres Vor-

gehen aller Beteiligten gewahrleistet.

Tab. 27: Benachrichtigung

Input Aktuelles Lagebild, Empfangerliste
Aktivitat Kommunikation an Stakeholder
Output Lagemeldungen an externe / interne Stellen

Quelle: eigene Tabelel
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Nach einem GroBbrand mit Auswirkung auf die Trinkwasserversorgung wird die
Kommune, das Gesundheitsamt und die Bevolkerung durch abgestufte Lagemel-

dungen informiert.

Unterprozess: Verfugbar machen

Der Unterprozess ,,Verfugbar machen“ umfasst die systematische Bereitstellung des Lagebil-

des uber geeignete digitale Plattformen und Informationssysteme. Ziel ist es, autorisierten

Nutzergruppen jederzeit Zugriff auf aktuelle Lageinformationen zu ermoglichen — unabhangig

von ihrem Standort oder ihrer Funktion. Durch eine strukturierte Veroffentlichung, Versionie-

rung und Zugriffssteuerung wird sichergestellt, dass alle Beteiligten auf einer gemeinsamen,

konsistenten Informationsbasis arbeiten konnen.

Tab. 28: Verfugbar machen

Input Digitale Infrastruktur, Lageinformationen
Aktivitat Veroffentlichung, Versionierung, Freigabeprozesse und rollengesteuerten Zugriff
Output Lagebild abrufbar flr autorisierte Nutzergruppen

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Der Einsatzleiter ruft iber sein mobiles Endgerét das Live-Lagebild auf, um die

Einheitenkoordination im Bereich Hochwasserschutz nachzuvollziehen.

3.3.24 Kundenkontext

Der Kundenkontext beschreibt die Sicht derjenigen, die das Lagebild als Entscheidungs- und

Arbeitsgrundlage nutzen. Dazu zahlen Einsatzleitungen, Fuhrungsstabe, Fachbehorden, poli-

tische Entscheidungstrager und weitere Akteure, die auf eine verlassliche, verstandliche und

aktuelle Darstellung der Gesamtlage angewiesen sind. Dieser Unterprozess macht sichtbar,

welchen Beitrag das Lagebild zur Orientierung, Koordination und Entscheidungsqualitat leis-

tet und welche Erwartungen die verschiedenen Nutzergruppen an Transparenz, Aktualitat und

Nutzbarkeit der Informationen stellen.
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Tab. 29: Kundenkontext des Kernprozess "Lagebild"

Input des Kunden Bedarf an Ubersicht, Koordination, Information

Leistung der Leit- Priorisierung, Bewertung, grafisch/textuelle Aufbereitung

stelle

Output fur den Kun- Lagekarte, Lageberichte, Lagemeldungen, Handlungsempfehlungen
den

Zufriedenheit beein- Aktualitat, Nachvollziehbarkeit, Verwendbarkeit

flusst durch

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Wéhrend eines Unwetters erstellt die Leitstelle ein Lagebild auf Basis von iber 150
Einsatz-meldungen. Dieses wird automatisiert an die Einsatzleitung und Stadtver-
waltung dbermittelt und dient als Entscheidungsgrundlage flir die Aktivierung des
Katastrophenschutzes.

Zufriedenheitskriterien:

e Verlassliche, strukturierte Informationen
e Zeitgerechte Bereitstellung
e Nutzbarkeit fir eigene Lageentscheidungen

3.3.3 Erhaltung der Einsatzbereitschaft

Der Kernprozess “Erhaltung der Einsatzbereitschaft” sichert die kontinuierliche Funktions-
und Leistungsfahigkeit der Leitstelle — sowohl im Regelbetrieb als auch unter Stor-, Spitzen-
last- und Krisenbedingungen. Sie umfasst die vorausschauende Planung und operative Um-
setzung samtlicher MaBnahmen, die erforderlich sind, damit die Leitstelle jederzeit ihre Auf-

gaben gemanB gesetzlichem Auftrag erflillen kann.

Dieser Kernprozess ist ein steuerungs- und ressourcen-intensiver Prozess, dessen Qualitat
unmittelbar Uber die Reaktionsfahigkeit der Leitstelle entscheidet. Nur durch die integrierte
Verzahnung der strategischen Planung (Fach- und Umsetzungsebene) mit den operativen
Komponenten Technik und Personal kann eine nachhaltige, storungsfreie und resiliente Ein-

satzfahigkeit gewahrleistet werden.

Er ist somit ein zentrales Element des betrieblichen Risikomanagements, der Qualitatssiche-

rung und der Aufrechterhaltung der 6ffentlichen Sicherheit in der Leitstellenarbeit.
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3.3.3.1 Teilprozess: Fach- und Umsetzungsplanung

Die Fach- und Umsetzungsplanung bildet die strategische und konzeptionelle Grundlage zur
langfristigen Sicherstellung der Einsatzbereitschaft der Leitstelle. Ziel dieser Prozessphase ist
es, auf Basis gesetzlicher Vorgaben, organisatorischer Zielsetzungen sowie prognostizierter
Entwicklungen fruhzeitig MaBnahmen zu planen, die eine nachhaltige Leistungsfahigkeit der
Leitstelle gewahrleisten. Hierzu werden zukinftige Anforderungen an Personal, Technik, Inf-
rastruktur und Prozesse analysiert und in konkrete Planungskonzepte Uberfahrt. Neben der
reinen Bedarfsanalyse umfasst diese Phase auch die Abstimmung mit beteiligten Organisati-
onen sowie die Planung struktureller Anpassungen des Betriebsmodells. Die Ergebnisse die-
ser Planungsprozesse bilden die Grundlage flir operative MaBnahmen, Investitionsentschei-
dungen und organisatorische Weiterentwicklungen zur Sicherstellung einer stabilen und resi-

lienten Einsatzbereitschaft.

Tab. 30: Fach und Umsetzungsplanung

Input Strategische Vorgaben, Bedarfsanalysen, Prognosen
Aktivitat Planung, Abstimmung, Konzeptentwicklung
Output Fach- und Umsetzungskonzepte, operative Steuerungsinstrumente

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Auf Basis steigender Einsatzzahlen und zunehmender Personalfluktuation plant
die Leitstelle die Einfiihrung eines modularen Schichtsystems mit erhéhter Flexi-
bilitat. Ein Umsetzungs-konzept zur Einfuhrung inkl. Pilotierung und Evaluation
wird erstellt.

3.3.3.2 Teilprozess: Sachliche Einsatzbereitschaft sicherstellen

Die Sicherstellung der sachlichen Einsatzbereitschaft umfasst alle MaBnahmen zur Gewahr-
leistung der technischen und infrastrukturellen Funktionsfahigkeit der Leitstelle. Da die ope-
rative Leistungsfahigkeit der Leitstelle in hohem MaBe von der Verfugbarkeit ihrer technischen
Systeme abhangt, stellt diese Prozessphase sicher, dass Einsatzleitsysteme, Kommunikati-
onsinfrastruktur, Alarmierungssysteme sowie weitere unterstutzende IT- und Gebdudekom-
ponenten jederzeit betriebsbereit sind. Hierzu gehoren regelmaBige Wartungs- und PrifmaB-
nahmen ebenso wie die Uberwachung des Systemzustands, die Implementierung redundan-
ter Strukturen und die Vorbereitung auf mogliche Storungs- oder Ausfallszenarien. Ziel ist es,

technische Risiken fruhzeitig zu erkennen, Ausfalle zu vermeiden und im Ereignisfall eine
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schnelle Wiederherstellung des Betriebs zu gewahrleisten. Die sachliche Einsatzbereitschaft
bildet damit eine zentrale Voraussetzung fur die kontinuierliche Funktionsfahigkeit der opera-

tiven Leitstellenprozesse.

Tab. 31: Sachliche Einsatzbereitschaft sicherstellen

Input Technikinventar, Prufplane, Monitoringdaten, Stormeldungen
Aktivitat Wartung, Funktionskontrolle, Redundanzmanagement, vorbeugende Instandhaltung
Output Betriebsfahige Technik, Dokumentation, Stérungsmanagement

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Eine regelmaBige Uberpriifung des Alarmierungsservers zeigt eine drohende Spei-
chererschéopfung. Durch préaventive MaBnahme und Systemupdate wird ein po-
tenzieller Ausfall vermieden. Die MaBnahme wird dokumentiert und im QM-Be-
richt ausgewertet.

3.3.3.3 Teilprozess: Personelle Einsatzbereitschaft sicherstellen

Die personelle Einsatzbereitschaft gewahrleistet, dass jederzeit ausreichend qualifiziertes
Personal zur Wahrnehmung der Leitstellenaufgaben zur Verfugung steht. Diese Prozessphase
umfasst alle organisatorischen und personalbezogenen MaBnahmen, die eine zuverlassige
Besetzung der Leitstelle unter BerlUcksichtigung gesetzlicher Vorgaben, fachlicher Anforde-
rungen und betrieblicher Belastungen sicherstellen. Neben der Dienstplanung und der Orga-
nisation von Vertretungsstrukturen gehort hierzu auch die kontinuierliche Qualifikationssiche-
rung der Mitarbeitenden sowie die Uberwachung der personellen Belastungssituation. Ziel ist
es, sowohlim Regelbetrieb als auch in besonderen Belastungslagen eine stabile Personalver-
fugbarkeit sicherzustellen und gleichzeitig die langfristige Dienstfahigkeit der Mitarbeitenden
zu erhalten. Durch eine systematische Planung und Steuerung der personellen Ressourcen
wird somit die Grundlage flir eine dauerhaft leistungsfahige und resilient organisierte Leitstelle

geschaffen.
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Tab. 32: Personelle Einsatzbereitschaft sicherstellen

Input Dienstplane, Qualifikationen, Ausfallmeldungen

Aktivitat Dienstplanung, Qualifizierung, Personalmonitoring, MaBnahmen bei Personaleng-
passen

Output Besetzte Dienste, Personalnachweise, Dokumentation der MaBnahmen

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Wéhrend eines pandemiebedingten Personalengpasses wird die personelle Ein-
satzfahigkeit durch Mobilisierung geschulter Reservekréfte, Kurzzeitverlegungen
von Personal aus anderen BOS-Bereichen und die temporére Aussetzung geplan-

ter Fortbildungen aufrechterhalten.

3.3.3.4 Kundenkontext

Der Kundenkontext dieses Kernprozesses beschreibt die Perspektive derjenigen, die auf eine

jederzeit vollumfanglich handlungsfahige Leitstelle angewiesen sind. Dazu zahlen insbeson-

dere Einsatzkrafte, Hilfesuchende, Betreiber kritischer Infrastrukturen sowie weitere interne

und externe Stakeholder. Sie erwarten, dass technische Systeme, personelle Ressourcen und

organisatorische Strukturen der Leitstelle kontinuierlich verfligbar und zuverlassig funktionie-

ren. Dieser Unterprozess zeigt, welchen Beitrag die Leitstelle durch eine stabile Einsatzbereit-

schaft zur Sicherheit, Verlasslichkeit und Leistungsfahigkeit des Gesamtsystems der Gefah-

renabwehr leistet und welche Qualitatsanforderungen sich daraus fur den laufenden Betrieb

ergeben.

Tab. 33: Kundenkontext des Kernprozess Erhaltung der Einsatzbereitschaft

Input des Kunden

Erwartung der stiandigen Einsatzfihigkeit

Leistung der Leit-

stelle

technische Systemverflgbarkeit, personelle Besetzung, Riickfallebenen,

vorbeugende Storungs- und Risikomanagement

Output fur den Kun-

den

Funktionssichere Leitstelle, keine Ausfalle

Zufriedenheit beein-

flusst durch

Systemstabilitat, Ausfallsicherheit, Reaktionsfahigkeit bei Stérungen

Quelle: eigene Tabelle
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Beispiel:

Nach einem Stromausfall in der Region bleibt die Leitstelle tiber Notstromversor-
gung voll funktionsféahig, der Digitalfunk (duft iber USV. Die Notrufannahme und
Disposition funktionieren stérungsfrei. Die Bevélkerung bekommtvon der Stérung
nichts mit.

Zufriedenheitskriterien:

e Leistungsverfugbarkeit auch unter Extrembedingungen

e Keine Verzdgerungen oder Systemausfalle

e Vertrauen in eine funktionierende Infrastruktur
3.4 Unterstiitzungsprozesse
UnterstUtzungsprozesse stellen die notwendigen organisatorischen, infrastrukturellen und
administrativen Ressourcen bereit, um die operativen Kernprozesse der Leitstelle —insbeson-

dere:

e Bearbeitung von Notrufen und Hilfeersuchen
e Lagebild
e Erhaltung der Einsatzbereitschaft

stabil, sicher und qualitatsorientiert durchfuhren zu kénnen. Sie wirken indirekt wertschop-

fend, da sie die Leistungsfahigkeit und Nachhaltigkeit des Leitstellenbetriebs sichern.

Die Unterstutzungsprozesse bilden das operative Riickgrat der Leitstelle und ermoglichen die
storungsfreie, rechtskonforme und qualitatsgesicherte Durchfiihrung der Kernprozesse. lhre
Wirksamkeit zeigt sich nicht direkt an der Einsatzstelle, aber unmittelbar in der Funktions- und
Reaktionsfahigkeit der Leitstelle. lhre strategische Weiterentwicklung ist ein wesentlicher Be-

standteil eines modernen, resilienten Leitstellenbetriebs.

3.4.1 Haushalt

Der Prozess ,,Haushalt” beschreibt die Bereitstellung und Verwaltung finanzieller Mittel flr
den Leitstellenbetrieb. Er stellt sicher, dass Investitionen, laufende Kosten und notwendige
Ersatzbeschaffungen geplant, begriindet und im Rahmen der vorgegebenen Haushaltsstruk-
turen umgesetzt werden kdnnen. Ein verlassliches Haushaltswesen bildet die Grundlage fur
technische Modernisierung, infrastrukturelle Weiterentwicklung und die kontinuierliche Leis-

tungsfahigkeit der Leitstelle.
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Tab. 34: Haushalt

Input - Haushaltsvorgaben des Tragers

- Mittelbedarfe aus Fach- und Umsetzungsplanung
- Investitionslisten, Stérungsberichte, Ersatzbedarfe

Aktivitat - .
- Planung und Beantragung von Sach- und Investitionsmitteln

- Budgetverwaltung (laufende und einmalige Kosten)
- Kostencontrolling, Jahresabschluss, Haushaltsberichte

Output - Bereitgestellte Mittel fiir Technik, Infrastruktur, Personalentwicklung

- Entscheidungsvorlagen fur Investitionen

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Aufgrund veralteter Headsets mit schlechter Sprachqualitat wird ein Beschaf-
fungsvorgang ausgelost. Der Haushaltsprozess ermdéglicht die Bereitstellung der
Mittel fir Ersatzgerate und verbessert so die Gesprdachsqualitatim Notrufprozess.

3.4.2 Personal

Der Personalprozess umfasst die strategische und operative Sicherstellung einer qualifizier-
ten, ausreichend verfugbaren und kontinuierlich weiterentwickelten Belegschaft. Dazu geho-
ren Personalgewinnung, Einsatz- und Schichtplanung, Fort- und Weiterbildung sowie die
dienstrechtliche Betreuung. Die Qualitat und Verfligbarkeit des Personals wirken sich unmit-
telbar auf die Leistungsfahigkeit der Kernprozesse aus und sind ein zentraler Faktor fur Resili-

enz und Stabilitat im Leitstellenbetrieb.

Tab. 35: Personal

I t
npuy - Personalbedarf aus Soll-Besetzung, Auslastungsanalyse

- Dienst- und Urlaubsplédne, Qualifikationsprofile
- Anforderungen aus Schulung und QM

Aktivitat
it - Personalgewinnung, Schicht- und Einsatzplanung

- Fortbildungsorganisation, Laufbahnplanung
- Dienstrechtliche Betreuung, Arbeitszeitmanagement

Output - Einsatzféhige und qualifizierte Besetzung der Leitstelle

- Nachweisbare Personalentwicklung und Qualifikation

Quelle: eigene Tabelle
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Beispiel:

Zur Umsetzung einer standardisierten Notrufabfrage wird eine interne Fortbil-
dungsreihe fir alle Mitarbeitenden geplant und organisiert. Die Personalabteilung
koordiniert Schulungstermine und dokumentiert die Teilnahme.

3.4.3 IT/ Digitalfunk

Der Prozess ,,IT / Digitalfunk” stellt den sicheren, stabilen und leistungsfahigen Betrieb der

technischen Systeme sicher, die fir Notrufbearbeitung, Disposition, Kommunikation und La-

gefuhrung essenziell sind. Dazu z&dhlen Einsatzleitsystem, Kommunikationsmanagementsys-

tem, Digitalfunk, Netzwerke sowie diverse Schnittstellen und Sicherheitskomponenten. Die-

ser Prozess gewahrleistet, dass die technische Infrastruktur stets funktionsfahig ist und St6-

rungen schnell erkannt und behoben werden.

Tab. 36: IT / Digitalfunk

Input - Technische Betriebsanforderungen

- Wartungszyklen, Systemupdates
- Stérungsmeldungen aus ELS, Sprachkommunikation, Alarmierung

Aktivitat - Sicherstellung des Betriebs von ELS, Funksystemen, Netzwerken

- IT-Sicherheit (z. B. Firewall, Virenschutz, Berechtigungen)
- Schnittstellenpflege zu externen Systemen (z. B. Tetra, eCall)

Output - Systemverfugbarkeit, Aktualitat und Sicherheit

- Dokumentation von IT-Ereignissen und Wartungsprotokollen

Quelle: eigene Tabelle

Integrierte Leitstellen mussen gegen IT-Ausfalle, Angriffe und Datenverluste besonders ge-

schutzt werden. Das durch das Bundesamt fur Sicherheit in der Informationstechnik (BSI) ver-

offentlichte IT-Grundschutzprofil fur Leitstellen bildet eine praxistaugliche Grundlage zur Um-

setzung eines strukturierten, wirksamen IT-Sicherheitsmanagements. Die Informationssi-

cherheit ist ein zentraler Bestandteil der MaBnahmen zur Sicherstellung der Leitstellenaufga-

ben und damit implizit zur Gewahrleistung der Patientensicherheit.

Beispiel:

Ein Digitalfunkausfall betrifft mehrere Kanéle. Die IT-Abteilung aktiviert Ausweich-
kanéale und informiert die Disponenten (ber Umleitungen. Die Gespréchsan-
nahme und Alarmierung bleibt stabil — der Kernprozess wird gesichert.
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3.4.4 Storungs- und Notfallmanagement

Das Storungs- und Notfallmanagement dient der Vorbereitung, Bewaltigung und Nachverfol-
gung technischer und organisatorischer Ausfalle, die den Leitstellenbetrieb beeintrdchtigen
kdnnten. Es umfasst Notfallpldne, Redundanzkonzepte, Eskalationsmechanismen und die
Durchfithrung von Ubungen. Ziel ist es, die Einsatzfahigkeit auch bei unerwarteten Ereignissen

zu erhalten und Stérungen so schnell wie moglich zu beheben.

Tab. 37: Stérungs- und Notfallmanagement

Input - Ausfallmeldungen (z. B. Strom, ELS, Funk, Gebaude)

- Betriebs- und Risikoanalysen
- Erfahrungswerte aus Ubungen und Vorfillen

Aktivitat - Erstellung und Pflege von Stérungs- und Notfallplanen

- Koordination bei Ausfallen (z. B. Redundanzaktivierung)
- Durchfuhrung von Notfallibungen

Output - Fristgerechte Wiederherstellung der Einsatzfahigkeit

- Nachweise Uber Krisenreaktionsfahigkeit

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Waéhrend eines Blitzeinschlags fallt die Hauptstromversorgung aus. Das Notfall-
management koordiniert den Ubergang in den Notstrombetrieb, l6st Riickfallleit-
stellenverbindungen (Noteinspeisungen) aus und fihrt nachtréaglich eine Lage-
auswertung durch.

3.4.5 Infrastruktur

Der Infrastrukturprozess stellt die baulichen, technischen und ergonomischen Rahmenbedin-
gungen bereit, die fur einen sicheren und effizienten Leitstellenbetrieb erforderlich sind.
Hierzu gehoren die Funktionsfahigkeit der Leitstellenrdume, die Wartung technischer Gebau-
deausstattung, die physische Sicherheit sowie die Sicherstellung geeigneter Arbeitsbedingun-
gen. Dieser Prozess bildet das stabile Umfeld, in dem Personal und Technik zuverlassig zu-

sammenwirken konnen.
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Tab. 38: Infrastruktur

Input - Wartungsplane, Instandhaltungsbedarfe

- Anforderungen aus Sicherheitsmanagement (z. B. Zutrittskontrollen)
- Umbau-, Erweiterungs- oder SanierungsmaBnahmen

Aktivitdt - Betrieb und Pflege der Leitstellenrdume und technischen Infrastruktur

- Steuerungvon Dienstleistern (z. B. Gebaudereinigung, Haustechnik)
- Sicherstellung der physischen Sicherheit und Ergonomie

Output - Nutzungsfihige Arbeitsplétze, funktionale Leitstellenumgebung

- Technisch sicheres Arbeitsumfeld

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Die Raumtemperatur steigt wéhrend einer Sommerperiode auf tiber 28°C. Der Inf-
rastruktur-verantwortliche organisiert die kurzfristige Wartung der Klimaanlage,
um das konzentrierte Arbeiten im Schichtbetrieb zu gewéhrleisten.

3.4.6 Presse-/ Offentlichkeitsarbeit

Die Presse- und Offentlichkeitsarbeit der Leitstelle umfasstin erster Linie die strukturierte Vor-
bereitung, Abstimmung und Bereitstellung von Informationen fur Medien, Bevdlkerung und po-
litische Entscheidungstrager. Sie dient dazu, eingehende Medienanfragen qualifiziert zu be-
antworten, abgestimmte Mitteilungen zu formulieren und bei besonderen Ereignissen eine
klare, sachliche und verlassliche Informationslage nach auB3en sicherzustellen. Dieser Pro-
zess unterstutzt die Leitstelle dabei, Transparenz herzustellen, Fehlinformationen vorzubeu-
gen und die 6ffentliche Kommunikation in Abstimmung mit BOS-Partnern und dem Trager pro-

fessionell zu steuern.

Tab. 39: Presse- und Offentlichkeitsarbeit

I t
npu - Anfragen von Medien, Bevolkerung, Politik

- Informationsbedarf aus Lagebildern und besonderen Ereignissen
- Strategische Kommunikationsziele

Aktivitat - Koordination von Pressemitteilungen (z. B. in Abstimmung mit BOS oder Trager)

- Reaktive Kommunikation bei Vorfallen
- Informationskampagnen (z. B. zur Notrufnutzung, Blrgerinformation)

Output - Vertrauensstirkende Offentlichkeitswirkung

- Informierte Offentlichkeit, Medienresonanz

Quelle: eigene Tabelle
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Beispiel:

Nach mehreren missbréuchlichen Notrufen durch Kinder startet die Offentlich-
keitsarbeit eine Kampagne mit lokalen Schulen. Der Missbrauch sinkt messbar,
die Notrufbearbeitung wird entlastet.

3.4.7 Rechts-/Vertragsangelegenheiten

Der Prozess ,,Rechts- / Vertragsangelegenheiten“ umfasst die rechtliche Prifung, Ausgestal-
tung und Pflege aller Vertrage und formellen Kooperationsvereinbarungen, die fur den Leitstel-
lenbetrieb erforderlich sind. Dazu zahlen insbesondere vertragliche Regelungen mit BOS-Or-
ganisationen, technischen Dienstleistern, Tragern und Verwaltungsstellen. Ziel ist es, rechts-
konforme, klare und belastbare Grundlagen fir alle internen und externen Zusammenarbeits-

tatbestande sicherzustellen.

Tab. 40: Rechts- und Vertragsangelegenheiten

Input . . .
P - Dienstanweisungen, (neue) gesetzliche Vorgaben

- Kooperationsvereinbarungen, Datenschutzfragen
- Haftungs- und Urheberrechtsaspekte

Aktivitat - Erstellung und Prifung von Vertragen (z. B. mit Softwaredienstleistern)

- Rechtsberatung bei Vorfallen oder Beschwerden
- Datenschutzkoordination (z. B. bei Audioaufzeichnungen)

Output - Rechtssichere Vertrags- und Arbeitsgrundlagen

- Minimierung rechtlicher Risiken

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Ein CIRS-Fall fuhrt zu einer arbeitsrechtlichen Fragestellung. Die Rechtsstelle
pruft Vorgdnge und unterstutzt bei der rechtssicheren Dokumentation und inter-
nen Aufarbeitung.

3.4.8 Anliegenmanagement

Das Anliegenmanagement befasst sich mit der strukturierten Bearbeitung von Rickmeldun-
gen, Beschwerden, Hinweisen oder positiver Resonanz aus Bevolkerung, BOS oder dem eige-
nen Personal. Zielist es, Transparenz herzustellen, Verbesserungspotenziale zu erkennen und
die Wahrnehmung der Leitstellenarbeit aktiv zu starken. Dieser Prozess schlieBt den Kreislauf

zwischen Leistungserbringung, Feedback und kontinuierlicher Optimierung.
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Tab. 41: Anliegenmanagement

Input - Rickmeldungen von Birger*innen, BOS, Mitarbeitenden

- gesetzliche Berichtspflichten (z. B. nach dem Rettungsdienstgesetz)
- interne Qualitatskennzahlen

Aktivitdt - Entgegennahme, Bewertung und Bearbeitung von Beschwerden oder Anregungen

- Ruckmeldung an die Absender*innen
- Berichtswesen (z. B. Jahresbericht, QM-Bericht)

Output .
P - VerbesserungsmaBnahmen, Transparenzberichte

- Reputationspflege und kontinuierliche Verbesserung

Quelle: Eigene Tabelle

Beispiel:

Ein Burger lobt die empathische Gesprachsfuhrung bei einem medizinischen Not-
ruf. Das Anliegenmanagement dokumentiert das Lob und leitet es an das be-
troffene Team weiter — dies starkt die intrinsische Motivation und das Qualitdtsbe-
wusstsein.

3.5 Mess-, Analyse- und Verbesserungsprozesse

Mess-, Analyse- und Verbesserungsprozesse bilden das Ruckgrat eines lernenden, qualitats-
orientierten Leitstellenbetriebs. Sie dienen der kontinuierlichen Bewertung, Steuerung und
Weiterentwicklung von Prozessen, Strukturen und Ergebnissen. Diese Querschnittsprozesse
stellen sicher, dass gesetzliche Anforderungen, Kundenbedurfnisse, strategische Ziele und

operative Standards erreicht, Uberwacht und — bei Bedarf — angepasst werden kdnnen.

Im Kontext der Kernprozesse sichern diese Prozesse die Nachweisbarkeit von Leistungsfahig-

keit, Resilienz und Entwicklungskompetenz.

Die Mess-, Analyse- und Verbesserungsprozesse der Leitstelle gewahrleisten, dass aus Erfah-
rung, Abweichung und Innovation konkrete, Uberprufbare Entwicklungsimpulse werden. Sie
stellen das verbindende Element zwischen operativer Leistungsfahigkeit, strategischer Steu-
erung und qualitatsgesichertem Betrieb dar. Die wirksame Verzahnung mit den Kern-prozes-

sen sichert die Krisenfestigkeit, Anpassungsfahigkeit und Zukunftsfahigkeit der Leitstelle.

3.5.1 Prozesse messen

Der Prozess ,,Prozesse messen® umfasst die systematische Erhebung, Auswertung und Be-
wertung zentraler Leistungskennzahlen der Leitstelle. Dazu gehdren unter anderem Notrufan-
nahmezeiten, Alarmierungsdauern, Bearbeitungszeiten und weitere betriebliche KPI. Durch

die kontinuierliche Messung dieser Werte kdnnen Abweichungen frihzeitig erkannt, Trends
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nachvollzogen und gezielte VerbesserungsmaBnahmen eingeleitet werden. Dieser Unterpro-

zess bildet die quantitative Grundlage fur Audits, Reviews und strategische Entscheidungen.

Tab. 42: Prozesse messen

Input - Prozessdaten aus dem Einsatzleitsystem (ELS)

- Kennzahlenvorgaben aus QM / Strategie (z. B. Reaktionszeiten, Bearbeitungs-
dauer)
- Strukturvorgaben (DIN-Normen, Landesvorgaben)

Aktivitat - Festlegung und Erhebung relevanter Leistungs- und Qualitatskennzahlen

- Monitoring zentraler KPIs (z. B. Gesprachsannahmezeiten, Alarmierungsdauer)
- Visualisierung tiber Dashboards oder Monatsreports
- Soll-Ist-Abgleiche

Output - Kennzahlenberichte

- Basisdaten fur Audits, Reviews und Verbesserungsprojekte

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Die monatliche Auswertung zeigt, dass die durchschnittliche Zeit bis zur Notrufan-
nahme bei 15 Sekunden liegt. Der Zielwert liegt bei <10 Sekunden. Diese Abwei-
chung wird in der Teamleitungssitzung thematisiert und personell nachgesteuert.

3.5.2 Interne Audits

Der Teilprozess ,Interne Audits” dient der systematischen Analyse von Prozessen und Struk-
turen anhand definierter Qualitatsziele. Er stellt sicher, dass Ablaufe, Vorgaben und Umset-
zungsstande regelmaBig Uberprift und mit den geltenden Standards abgeglichen werden.
Dazu gehoren die Durchflihrung von Audits nach einem festgelegten Auditplan, die Bewertung
von Prozesskonformitat, Qualitat und Fortschritt sowie die Erstellung strukturierter Auditbe-
richte mit konkreten MaBnahmenempfehlungen. Audits dienen der regelméaBigen Uberpriifung
eingefuhrter MaBnahmen und bilden eine wichtige Grundlage fir die kontinuierliche Verbes-

serung des Leitstellenbetriebs.
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Tab. 43: Interne Audits

Input - Auditplan (jahrlich oder anlassbezogen)

- Normvorgaben (z. B. ISO 9001), Dienstanweisungen, SOPs
- Vorjahresberichte / Beanstandungen

Aktivitdt - Systematische Prifung definierter Prozesse (z. B. Notrufbearbeitung, Lagedoku-

mentation)
- Interviews, Aktenprifung, Simulationen
- Bewertung nach standardisiertem Auditverfahren

Output - Auditbericht mit Feststellungen, Abweichungen, Empfehlungen

- Dokumentierte Verbesserungspotenziale

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Ein internes Audit zur Protokollierung von Reanimationen zeigt liickenhafte Doku-
mentation in mehreren Féllen. Die Empfehlung: verpflichtende ELS-Felder und zu-
satzliche Schulung zur Dokumentationspraxis.

3.5.3 Mitarbeiterzufriedenheit

Der Teilprozess ,Mitarbeiterzufriedenheit” dient der strukturierten Ruckmeldung zu interner
Belastung, Motivation und wahrgenommenen Verbesserungspotenzialen. Er umfasst insbe-
sondere die Durchfihrung einer anonymisierten Jahresbefragung mit anschlieBender Auswer-
tung auf Teamebene. Dabei werden Themen wie Arbeitsbelastung, Fuhrung, Kommunikation
und individuelle Entwicklungsmaoglichkeiten betrachtet. Die Ergebnisse werden systematisch
an die Teams zurlckgespiegelt, um daraus konkrete, teambezogene MaBBnhahmen abzuleiten
und die Arbeitsbedingungen sowie die langfristige Leistungsfahigkeit der Mitarbeitenden

nachhaltig zu starken.

Tab. 44: Mitarbeiterzufriedenheit

Input - RegelmaBige Befragungen (z. B. online, anonymisiert)

- Feedbackgesprache, Gesundheitsmanagement, Supervisionsergebnisse
- Abweichungen in Schichtbesetzung / Fluktuation

Aktivitat - Durchfuhrung standardisierter Befragungen

- Themenbezogene Auswertung (z. B. Arbeitsklima, Fihrung, Belastung, Weiterbil-
dung)
- Ruckmeldeschleifenim Team

Output - Zufriedenheitsindex, Themenberichte

- MaBnahmenkatalog zur Mitarbeiterbindung / -entwicklung

Quelle: eigene Tabelle
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Beispiel:

Die Auswertung der jahrlichen Zufriedenheitsbefragung zeigt Belastungsspitzen
im Nachtdienst. Die Schichtstruktur wird angepasst und eine zusétzliche Ruhe-
phase implementiert.

3.5.4 Kundenzufriedenheit

Der Teilprozess ,,Kundenzufriedenheit“ dient der Erfassung von Rickmeldungen zu Leistungs-
erwartungen und zur wahrgenommenen Qualitat der Leitstellenarbeit. Er umfasst insbeson-
dere Befragungen von BOS, Verwaltung und Fachamtern, in denen Aspekte wie Zusammenar-
beit, Kommunikation und die Qualitat der erbrachten Leistungen bewertet werden. Die Ergeb-
nisse werden mit den Erkenntnissen aus dem Anliegenmanagement und weiteren Rickmel-
desystemen zusammengefuhrt, um ein umfassendes Bild der externen Wahrnehmung zu er-

halten und daraus gezielt VerbesserungsmaBnahmen abzuleiten.

Tab. 45: Kundenzufriedenheit

Input - Rickmeldungen von BOS, Behorden, Blrger*innen

- Auswertungen aus dem Anliegenmanagement
- Ergebnisse aus Zusammenarbeit mit externen Partnern (z. B. Klinik, Feuerwehr)

Aktivitat - Online-Umfragen, Interviewrunden, Feedbackgespréche

- Bewertung konkreter Einsatzriickmeldungen (z. B. nach GroBschadenslage)
- Ableitung von Starken und Schwachpunkten

Output - Zufriedenheitskennzahlen pro Kundengruppe

- Bericht zur externen Wahrnehmung der Leitstelle

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Ein Befragungsprojekt mit ortlichen Rettungsdiensttréagern ergibt Verbesserungs-
vorschlage zur Ubergabekommunikation. Die Erkenntnisse flieBen in ein neues
Ridckmeldeformat ein.

3.5.5 CIRS -_Critical Incident Reporting System

Das Critical Incident Reporting System (CIRS) ist ein etablierter Bestandteil einer proaktiven
Sicherheitskultur in der inner- und auBerklinischen Medizin. Es dient der systematischen Ana-
lyse kritischer Ereignisse und Beinahefehler sowie der Ableitung organisatorischer und tech-
nischer Lehren, um Risiken frihzeitig zu erkennen und kinftige Fehler zu vermeiden. Der Teil-

prozess umfasst die freiwillige Meldung kritischer Vorfalle oder Beinaheereignisse, die
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vertrauliche Auswertung durch ein unabhangiges Gremium sowie die strukturierte Entwick-

lung von Korrektur- oder PraventionsmaBnahmen.

Tab. 46: CIRS
Input Lo - N .
- Freiwillige Meldungen zu kritischen Ereignissen / Beinahefehlern
- Anonymisierte Ereignisbeschreibungen
- Ergdnzende Systemdaten (z. B. Gesprachsverlauf, ELS-Zeitstempel)
Aktivitat - Analyse des Ereignisses in interdisziplindren Gremien
- Bewertung auf System- vs. Einzelfehler
- Ableitung von Empfehlungen / Lessons Learned
Output .
- Verbesserungsbericht (z. B. SOP-Anpassung, Schulungsthema)
- Schutzmechanismen zur Fehlerpravention

Quelle: eigene Tabelle

Beispiel:

Ein kritischer CIRS-Fall zeigt, dass bei einem Notruf ein Ruickruf fehlschlug, da die
Rufnummer falsch dbernommen wurde. Die Folge: verpflichtende Ruiickrufnum-
mernabfrage bei bestimmten Stichwértern.

3.5.6 Verbesserungen managen

Der Teilprozess ,,Verbesserungen managen“ dient der strukturierten Steuerung konkreter Ver-
anderungsmaBnahmen und Innovationsprozesse innerhalb des Leitstellenbetriebs. Er um-
fasst das systematische Sammeln von Impulsen aus allen zuvor genannten Quellen —darunter
Audits, Kennzahlenanalysen, CIRS-Meldungen sowie Mitarbeiter- und Kundenfeedback. Auf
dieser Basis werden MaBnahmen priorisiert, in Projekten geplant und umgesetzt. Abschlie-
Bend erfolgt eine Bewertung der Wirksamkeit sowie die Verstetigung erfolgreicher MaBBnah-
men im Regelbetrieb, um eine kontinuierliche Weiterentwicklung der Leitstelle sicherzustel-

len.
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Tab. 47: Verbesserungen managen

Input

Ergebnisse aus Audits, Befragungen, CIRS, KPI-Analysen
Strategische Ziele der Leitstelle
Innovationsimpulse (z. B. aus Technik oder Recht)

Aktivitat

Ideenmanagement / Verbesserungsdatenbank
Priorisierung und Umsetzung von MaBnahmen
Evaluation von MaBnahmenwirksambkeit

Output

Umgesetzte VerbesserungsmaBnahmen mit Nachweis
Kontinuierliche Weiterentwicklung der Organisation (KVP)

Quelle: eigene Tabelle

3.6 Zusatzdienste einer BOS-Leitstelle

Leitstellen erbringen neben ihren gesetzlichen Kernaufgaben (Notrufbearbeitung, Alarmie-
rung, Einsatzbearbeitung, Lagebild, technische und personelle Einsatzbereitschaft) in unter-
schiedlichem Umfang zusatzliche Dienste.

Diese zusatzlichen Aufgaben sind nicht Bestandteil eines einheitlichen bundesweiten Stan-

dards und werden regional sehr unterschiedlich wahrgenommen, organisiert oder erganzt.

Dieses Kapitel dient dazu, Beispiele solcher Dienste zu nennen, ohne sie inhaltlich auszufor-

mulieren. Besonders ist hierbei zu beachten:

Nicht jede Leitstelle Ubernimmt diese Leistungen.
Die Auspragung hangt u. a. von Leitstellenart, Tragerschaft, regionalen Vereinbarun-
gen und historischen Entwicklungen ab.

Fur viele dieser Dienste ist zusatzlich qualifiziertes Personal erforderlich.
Die Integration kann organisatorisch, technisch und personell sehr unterschiedlich er-

folgen.

Die folgenden Punkte sind Beispiele fur Dienste, welche unter dieser Kategorie fallen:

Medizinische Zusatzdienste:

Telenotarzt (TNA)
Arztlicher Bereitschaftsdienst / Einbindung der 116117
Leitstelle mit Zustandigkeit fur Luftrettungsmittel

Feuerwehr-/Katastrophenschutzbezogene Dienste:

Besetzung ELW 1/ ELW 2
Unterstutzung der ortlichen Einsatzleitung

BOS-Ubergreifende oder organisationsnahe Dienste

Lagedienste anderer Behorden (z.B. Polizei)
Personalunterstitzung oder Funktionsbesetzung fur andere BOS
Koordination fur Mehrlagen
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Verkehr und Infrastruktur

e Einbindung in Verkehrsleitsysteme
e LSA-Storungen (Ampel)

Tatigkeiten auBerhalb der originaren BOS-Aufgaben

e 24/7-Erreichbarkeit von Verwaltungsbehorden
e Meldungen zu Stérungen der kommunalen Infrastruktur
e Blitzer-Manipulationsmeldungen

Fur zusatzliche Dienste konnen folgende Anforderungen entstehen:

e Zusatzliche Qualifikationen

e Mehrpersonal fur parallele Aufgaben

e Technische Erganzungen (Schnittstellen, Arbeitsplatze, Software)
e Vertragliche Regelungen und Leistungsvereinbarungen

e Einbindungin bestehende Prozesse
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4 Rollen und deren Funktion in der Leitstelle

Far die folgende Bezeichnungen der Funktionen und FUhrungsorganisation in Leitstellen exis-

tieren keine einheitlichen Definitionen. Die jeweiligen Bezeichnungen in den einzelnen Leit-

stellen hangen erheblich von regionalen Organisationsstrukturen und lokalen Anforderungen

ab. Die folgende Aufzahlung von Funktionen versucht dabei eine grobe Ubersicht der empfoh-

lenen Leitstellenorganisationsstruktur abzubilden. Die Ausdifferenzierung der Aufgabenwahr-

nehmung auf mehrere Rollen hangt unter anderem von der GroBe der Leitstelle und von der
Tragerschaft bzw. die Einbindung in eine Ubergeordnete Organisationsstruktur ab. Nicht in je-

der Leitstelle wird jede Rolle zwingend bendtigt. Weitere Informationen zu Rollen und Fahig-

keiten von Leitstellenmitarbeitern sind in der Fachempfehlung ,Rollenbeschreibung und Fa-

higkeiten Leitstellenmitarbeiter: in der Zukunft“ der AGBF-Bund formuliert.

Im Folgenden wird unterschieden zwischen der Struktur in der disziplinarischen und organisa-
torischen Fuhrung des Leitstellenbetriebs und der fachlichen, bzw. einsatz- und dispositions-
bezogenen Fuhrung im direkten Leitstellenbetrieb. Auch wenn ein Leiter der Leitstelle bei-
spielsweise Lagedienstfuhrer oder Schichtfuhrer sein kann, so ist dies aber nicht grundlegend

eine Vorrausetzung.
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Rolle

Hauptaufgaben

Verantwor-

tungsebene

Bezug zur Einsatz-

bearbeitung

Leitstellen-

Strategische Leitung der gesamten Leit-
stelle
Personalfuhrung, Budgetplanung,

strategisch /

Festlegung der Ge-

samtprozesse, keine

. S organisato-
leiter Abstimmung mit Tragern und BOS, & aktive Einsatzbear-
Definition von Betriebs- und Alarmie- |risch )
rungsstrategien. beitung
Strategisch, epochale Ausrichtung
T i strategisch /| Opernimmt die La-
Fuhren der Gesamtlage des Leitstellenbe-
Lagedienst- reiches als ruckwartiger Fuhrungsdienst | operativ gefiihrung bei GroB-
) in enger Abstimmung mit der Einsatzlei-
fuhrer tung vor Ort. Kernprozess: schadenslagen und
Schnittstelle zu Krisenstdben und BOS- Lagebild Sonderlagen
Flhrungen.
Schichtleiter
/ Dienstgrup- Tragt die Gesamtverantwortung fir die Steuert die Einsatz-
Schicht. organisato-

Einsatzbear-

Zuweisung und Disposition von Einsatz-
mitteln

penleiter/ Uberwachung aller Einsatze und Disposi- bearbeitung der ge-
tionen risch / operativ

Wachabtei- S ) samten Schicht
Priorisierung, Nachalarmierungen,

lungsfuhrer Ansprechpartner fr Nachbarleitstellen

Schichtfliih- Ubernimmt die fachliche Fiihrung inner- Unterstutzt die Ein-

rer / Teamlei- halb einer Schicht. operativ satzbearbeitung im
Unterstltzt Disponenten und Calltaker, P g

ter Entscheidungshilfe bei komplexen Fallen, Tagesgeschaft
vertritt den Schichtleiter bei Abwesenheit

operativ
Direkt  verantwort-

Prozess: Bear-

lich far Zuweisung

Ubergabe an Disponenten

beiter Koordination mit Einsatzkraften vor Ort, beitung  von und Steuerung der
Unterstitzung der Calltaker, Notrufen, Hil-| . )
Nachfiihrung der Einsatzdokumentation Einsatzmittel
feersuchen...
operativ
Entgegennahme von Notrufen und Hilfeer-
suchen Prozess: Bear- )
Calltaker standardisierte Abfrage, . Startpunkt der Ein-
Bewertung der Lage, beitung  von satzbearbeitung
Erfassung der Einsatzdaten im Leitsys- | Notrufen, Hil-
tem,
feersuchen...

Quelle: eigene Tabelle
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4.1 Organisatorische Fiihrungsstruktur der Leitstelle

4.1.1 Leitstellenleiter

Far die fachliche und organisatorische Durchflihrung des Leitstellenbetriebesist der Leiter der
Leitstelle verantwortlich. Er regelt die administrativen Tatigkeiten im Bereich der Leitstelle. Je
nach organisatorischer Einordnung der Leitstelle im Organisationsaufbau des Leitstellentra-
gers ist er die Schnittstelle zum Amtsleiter, dem Rettungsdiensttrdger und den anderen Abtei-
lungen sowie zu Behdrden und Organisationen innerhalb und auBerhalb der eigenen Organi-
sationsstruktur bzw. Behorde. Er trifft Entscheidungen organisationsubergreifend. Bei Abwe-
senheit wird er, abhangig von der Organisationsstruktur, durch seine Vertreter (stellv. Leiter

Leitstelle) oder dem Lagedienstfuhrer (falls vorhanden) vertreten.

4.1.2 Dienstgruppenleiter (Wachabteilungsleiter)

Der Dienstgruppenleiter ist fur alle Belange auBerhalb der Einsatzbearbeitung zustandig.
Diese sind beispielsweise:

e Dienst- und Urlaubsplanung unter Einhaltung aller notwendigen Rahmenbedingungen
(gesetzliche Regelungen, Tarifvertrag, Dienstvereinbarungen sowie Verfahrensanwei-
sungen usw.).

e Fuhrt Mitarbeitergesprache (regelmaBige wie anlassbezogene)

e Erste Fuhrungskraft auBerhalb der Einsatzbearbeitung

4.1.3 Systemadministration / Datenversorgung/ Leitung IT

Die Systemadministration ist das technische Ruckgrat der Leitstelle. lhre Arbeit gewahrleistet
die Betriebssicherheit aller zentralen Systeme und ermdglicht so die reibungslose Bearbei-

tung von Notrufen, Disposition sowie Alarmierung. Zu ihren Aufgaben gehoren:

e Administration und Wartung der IT-, TK- und Leitstellensysteme (Server, Netzwerke,
ELS, Arbeitsplatzrechner)

e Sicherstellung der Verfugbarkeit und Zuverlassigkeit aller Systeme fur Einsatzbearbei-
tung und Kommunikation

e Durchflihrung von Updates, Patches und Upgrades

e Stdrungsmanagement: Uberwachung, Fehleranalyse und Behebung von Systemprob-
lemen

e Benutzer- und Berechtigungsverwaltung gemaB IT-Sicherheitsrichtlinien und Daten-
schutz

e Betreuung von Schnittstellen zu externen Systemen (z. B. Alarmierungsserver, GIS,
Funknetze)

e Datensicherung: Planung und Uberwachung von Backups und Wiederherstellungs-
tests

e Mitarbeit bei technischen Projekten und Systemeinfihrungen
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Die Datenversorgung ist zentrale Schlusselfigur fur die Datenqualitat in der Leitstelle. Durch
seine Arbeit stehen stets aktuelle, vollstandige und korrekte Informationen zur Verfligung, was
eine schnelle und sichere Einsatzbearbeitung ermaoglicht. Zu ihren Aufgaben gehoren:
e Pflege und Aktualisierung aller einsatzrelevanten Daten im Einsatzleitsystem (z. B. Ob-
jektinformationen, Einsatzplane, StraBendaten)
e Koordination und Abstimmung mit externen Stellen (Behoérden, Gemeinden, BOS-Or-
ganisationen)
e Sicherstellung konsistenter und aktueller Daten in verbundenen Systemen (GIS, Funk-
rufdatenbanken, Alarmierungsserver)
e RegelmaBige Kontrollen und Plausibilitatsprifungen zur Qualitatssicherung

e Enge Zusammenarbeit mit dem Systemadministrator zur technischen Umsetzung der
Datenpflege

4.1.4 Informationssicherheits- und QM-Beauftragter

Der sichere Betrieb einer BOS-Leitstelle erfordert unter anderem auch die Gewahrleistung der
Informationssicherheit. Bei den BOS-Leitstellen handelt es sich um sicherheitsempfindliche
Stellen bzw. lebenswichtige Einrichtungen. Diese besondere Bedeutung fuhrt dazu, dass auch
an die IT-Sicherheit sehr hohe Anforderungen gestellt werden mussen. Die notwendigen MaB-
nahmen ergeben sich dabei z.B. aus den IT-Grundschutzkatalogen des Bundesamtes fur Si-
cherheit in der Informationstechnik (BSI). Fur die Umsetzung sollte ein Hauptansprechpartner
fur alle Aspekte rund um die Informationssicherheit, ein Informationssicherheitsbeauftragter
oder kurz ISB, ernannt werden, der die Aufgabe ,Informationssicherheit” koordiniert und in-
nerhalb der Institution vorantreibt. Viele Leitstellen halten hierzu bereits eine ISB-Vollzeit-

stelle vor.

Es ist davon abzuraten, den ISB in der IT-Abteilung zu verorten, da es hierbei zu Rollenkonflik-
ten kommen kann. Ein ISB muss direkten Zugang zur Leitstellenleitung haben, um sanktions-
frei auf Mangel in der Informationssicherheit hinzuweisen und um deren Behebung einzufor-
dern. Um einen Sicherheitsprozess erfolgreich planen, umsetzen und aufrechterhalten zu
konnen, mussen die Verantwortlichkeiten klar definiert werden. Es mussen also Rollen defi-
niert sein, die die verschiedenen Aufgaben im Hinblick auf das Erreichen der Informationssi-
cherheitsziele wahrnehmen mussen. Zudem mussen Personen benannt sein, die qualifiziert
sind und denen im ausreichenden MaBe Ressourcen zur Verfligung stehen, um diese Rollen

ausfullen zu konnen.

Die Hauptaufgabe des ISB besteht darin, die Behorden- bzw. Unternehmensleitung bei deren

Aufgabenwahrnehmung bezlglich der Informationssicherheit zu beraten und diese bei der
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Umsetzung zu unterstitzen. Seine Aufgaben umfassen gemaB dem Aufgabenkatalog des BSI
unter anderem:
e denlInformationssicherheitsprozess zu steuern und an allen damit zusammenhangen-
den Aufgaben mitzuwirken,
e die Leitungsebene bei der Erstellung der Leitlinie zur Informationssicherheit zu unter-
stutzen,
o dieErstellung des Sicherheitskonzepts, des Notfallvorsorgekonzepts und anderer Teil-
konzepte und System-Sicherheitsrichtlinien zu koordinieren sowie weitere Richtlinien
und Regelungen zur Informationssicherheit zu erlassen,
e die Realisierung von SicherheitsmaBnahmen zu initiieren und zu Uberprufen,
e der Leitungsebene und dem IS-Management-Team Uber den Status quo der Informati-
onssicherheit zu berichten,
e sicherheitsrelevante Projekte zu koordinieren,
e Sicherheitsvorfalle zu untersuchen und

e Sensibilisierungs- und SchulungsmaBnahmen zur Informationssicherheit zu initiieren
und koordinieren.

Der ISB ist auch bei allen groBeren Projekten, die deutliche Auswirkungen auf die Informati-
onsverarbeitung haben kénnten, zu beteiligen, um die Beachtung von Sicherheitsaspekten in
denverschiedenen Projektphasen zu gewahrleisten. So sollte der ISB bei der Planung und Ein-
filhrung neuer Anwendungen und IT-Systeme ebenso beteiligt sein, wie bei wesentlichen An-

derungen der Infrastruktur.

Zur Erfullung dieser Aufgaben ist es wlinschenswert, dass der Informationssicherheitsbeauf-
tragte Uber Wissen und Erfahrung auf den Gebieten der Informationssicherheit und IT verflugt.

Ebenso sollte er Kenntnisse hinsichtlich der Geschaftsprozesse der Institution mitbringen.

Der Qualitatsmanagementbeauftragte in der Leitstelle (auch QMB oder QM-Beauftragter ge-
nannt) ist fiir die Umsetzung, Uberwachung und kontinuierliche Verbesserung des Qualitats-
managements verantwortlich. Er tragt somit maBgeblich zur Sicherstellung der Qualitatsstan-
dards bei. Durch gezielte MaBnahmen sorgt er daflir, dass die gesetzlichen und normativen
Anforderungen (wie bspw. Die ISO 9001) erfullt werden und gleichzeitig eine hohe Zufrieden-
heit bei Kunden aller Art gewahrleistet ist. Die Hauptaufgaben beziehen sich auf den kontinu-
ierlichen Verbesserungsprozess (KVP) und der Erhebung und Bewertung von Kennzahlen. Da-
bei besteht eine wichtige Schnittstelle zur Aus- und Fortbildung und zur IT-Leitung, um gewon-

nene Erkenntnisse aus dem QM zeitnah umzusetzen.

4.1.5 Praxisanleitung Leitstelle (Ausbildung)

Diese Funktion fuhrt die Aus- und Fortbildung der Einsatzbearbeiter durch. Jede Leitstelle

sollte Uber mindestens einen Praxisanleiter und in Abhangigkeit der GroBe auch mehrere
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verfligen. Die Praxisanleitung Ubernimmt dabei nicht nur die fachliche Anleitung und Einarbei-
tung neuer Kollegen, sondern fungiert auch als Ansprechpartner bei Fragen rund um die Ein-
satzbearbeitung und die Bedienung des Einsatzleitsystems. Er begleitet die neuen Mitarbei-
tenden wahrend der gesamten Ausbildungsphase, fuhrt regelmaBige Feedbackgesprache und
dokumentiert den Ausbildungsfortschritt. Daruber hinaus ist der Praxisanleiter fur die Planung

und Organisation praxisnaher Ubungen und Schulungen zustandig, um die Handlungssicher-

heit der Einsatzbearbeiter kontinuierlich zu starken.

Die Sicherung des Ausbildungsstandes des Leitstellenpersonals erfolgt durch qualitatsgesi-
cherte Schulung und Betreuung. Dazu gehoren die Entwicklung und Aktualisierung von Schu-
lungskonzepten, die Durchfihrung von regelmaBigen Fortbildungen sowie die Evaluierung von
Ausbildungsinhalten im Hinblick auf neue technische und organisatorische Anforderungen.
Der Praxisanleiter arbeitet eng mit dem Qualitdtsmanagement und weiteren Fachbereichen
(z. B. ALRD und Einsatzvorbereitung) zusammen, um sicherzustellen, dass die Ausbildungsin-

halte stets dem aktuellen Stand der Technik und den betrieblichen Ablaufen entsprechen.
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4.2 Dispositions-und einsatzbezogene Funktionen der Leitstelle

4.2.1 Lagedienstfihrer

In Abhangigkeit der Leitstellenorganisation und LeitstellengroBe gibt es einen Lagedienst bzw.
eine Funktion, die die dispositionsbezogene Fuhrung der Leitstelle im Alltag oder auch nur in
einer besonderen Einsatzlagen durchfuhrt. Der Lagedienstistim Falle einer Lage nicht als Dis-
ponent am Einsatzleitplatz tatig. Er nimmt dann eine taktische Fihrungsfunktion innerhalb der
Leitstelle ein. Er fUhrt und steuert die Betriebsart der Leitstelle. Damit nimmt er die héchste

taktische Fuhrungsfunktion im operativen Leitstellenbetrieb wahr.
Die Aufgaben des Lagedienstfuhrers sind:

Im Fall einer Lage:

e Uberwachung und Steuerung der Gesamteinsatzlage und lageabhéngige Festlegung
anderer Betriebsablaufe in der Leitstelle

e Verbindungsperson zur Einsatzleitung

e Wahrnehmung der lagebezogenen Fachaufsicht in der Leitstelle

e Informationsaustausch mit hoheren Fuhrungsebenen und zustandigen Stellen

e Unterstltzung der Einsatzleitung vor Ort durch Bereitstellung spezieller Informationen

e Ansprechpartner fur das Lagezentrum der Polizei in Absprache mit der Einsatzleitung

e Kommunikation mit den zustandigen KatS-Dienststellen und Flihrungsstaben

e Entscheidung iiber Wachbesetzungen und Einsatzmittelverschiebungen zur Wahrung
der gesetzlichen Hilfsfrist und Sicherstellung der flachendeckenden Bereitstellung
von Einsatzkraften und Fahrzeugen

e Nachrichtentechnische Fihrung von Regel- und GroBeinsatzen

e Alarmierung dienstfreier Krafte

e Entscheidung Uber Bereitstellungsraume bis zum Eintreffen der Technischen Einsatz-
leitung

e Bevdlkerungswarnung gemaB den internen Vorgaben

e Unterstltzung des Fuhrungsstabs

e Entscheidungshoheit bei Eskalationen: Bei komplexen oder Uberregionalen Lagen ent-
scheidet er Uber Priorisierungen, Ressourcenverteilungen und unterstitzt die Einsatz-
bearbeitung strategisch.

AuBerhalb von Lagen:

e Standige Aktualisierung des Lagebildes im Leitstellenbereich

e Fuhrung des Leitstellenkalenders und Vorbereitung der Lage

e Fiihrung bzw. Uberwachung des Behandlungskapazitdtennachweises

e tagesaktuelle Angelegenheiten

e Wahrnehmung der Funktion als Meldekopf im Zivil- und Katastrophenschutz

e Aktualisierung aller vorhandenen Notdienst-Unterlagen

e Mitwirkung bei der Sicherstellung von Riuckfallebenen und Redundanzsystemen (Pa-
pier, EDV, Informationstafeln, Nachschlagewerke etc.)
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e UnterstUtzung der Leitstellenleitung bei der Verbesserung der prozessualen Ablaufe
innerhalb der Leitstelle (Mitwirkung bei den Fihrungs- und Managementprozessen).
e Uberwachung der taktischen Einsatzbereitschaft
e Beseitigung von Stérungen (1st Level Support) oder Alarmierung zustandiger Stellen
(2nd Level Support)
e Ansprechpartner fur Hilfsorganisationen und Leistungserbringer im Rettungsdienst
e Fachlicher Ansprechpartner flr das akute Anliegenmanagement (Lob und Beschwer-
den) und Pressearbeit
e Erstellung der Schichtlagelbersicht
e Koordination von Nachalarmierungen
e Uberwachung des Einsatzaufkommens
e Ansprechpartner fur Einsatzleiter vor Ort
e Schnittstelle zu angrenzenden Leitstellen und anderen BOS

4.2.2 Schichtfiihrung, Teamfiihrung

Dieser Fuhrungsebene obliegt die Verantwortung fur die personelle Fuhrung in der Leitstelle
und tragt damit die Personal- und Arbeitsorganisation. Fur diese Funktion haben sich bundes-

weit verschieden Bezeichnungen etabliert, die je nach LeitstellengroBe variieren.

Rolle in der Einsatzbearbeitung

e Gesamtkoordination: Der Schichtleiter Uberwacht und steuert alle laufenden Einsatze
innerhalb seiner Schicht.

o Freigabeentscheidungen: Kann zusatzliche Krafte nachfordern.

e Gibt bei Bedarf Sonderlagen oder MANV-Konzepte (Massenanfall von Verletzten) frei.

e Verbindungsglied zur Leitstellenleitung/Lagedienst: Er meldet besondere Lagen an die
Fuhrungsebene und holt ggf. Weisungen ein.

e Qualitatssicherung: Der Schichtleiter Uberwacht die korrekte Abarbeitung der Notrufe
und Einsatzauftrage durch Calltaker und Disponenten.

e Erbearbeitet kurzfristige Personalausfalle unter bereits stehenden Rahmenbedingun-
gen (bspw. Dienstvereinbarung und Regelungen zur Rufbereitschaft).

e Er setzt die zur Verfugung stehenden, personellen Ressourcen der Leitstelle ein und
setzt die organisatorisch-taktischen Vorgaben (SOP, Handlungsanweisungen, QM-
Prozesse) um, die zu den jeweiligen Einsatzsituationen definiert wurden.

e Eristder ,Experte” im Leitstellenbetriebsraum und daher der erste Ansprechpartner
fur fachliche Belange aus dem Bereich Annahme, Einsatzdisposition und Bearbeitung
bei Unklarheiten.

e Beierkennbarer Fehldisposition greift er korrigierend in den Dispositionsvorgang ein.

e Eristdie erste Eskalationsebene bei (tagesaktuellen) Beschwerden.

e Erbearbeitet kurzfristige Personalausfalle unter bereits stehenden Rahmenbedingun-
gen (bspw. Dienstvereinbarung und -regelungen zur Rufbereitschaft).

e Erunterstitzt im Qualitdtsmanagement und Ubernimmt die Koordinierung eventuel-
ler Sonderaufgaben sowie die Uberwachung der Betreuung und Einarbeitung auszu-
bildender Mitarbeiter.
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4.2.3 Disponent/ Einsatzbearbeiter

Der Einsatzbearbeiter nimmt in einer BOS-Leitstelle eine zentrale Rolle bei der Disposition,
Alarmierung und Koordination der Einsatzmittel ein. Er ist daflir verantwortlich, die vom Call-
taker erfassten Einsatzdaten entgegenzunehmen. In Leitstellen, in denen kein Calltaker vor-
handen ist, Ubernimmt der Einsatzbearbeiter selbst die Notrufannahme und sorgt damit far

einen nahtlosen Informationsfluss.

e Entgegennahme und Auswertung der vom Calltaker erfassten Einsatzdaten

e Annahme von Notrufen in Leitstellen ohne Calltaker

e Entscheidung, welche Krafte alarmiert und wie sie eingesetzt werden

e Alarmierung verschiedener Einsatzmittel (Feuerwehr, Rettungsdienst, Katastrophen-
schutz, Krankentransport)

e Berucksichtigung des Einsatzstichworts, der Ressourcenverfugbarkeit, Entfernung
zum Einsatzort und spezieller Einsatzkonzepte (z. B. MANV)

e Direkte Kommunikation mit den Einsatzkraften

e Entgegennahmevon Lagemeldungen und dynamische Anpassung der Ressourcenpla-
nung bei Lageanderungen

e Enge Zusammenarbeit mit der mittleren Fihrungsebene und ggf. dem Lagedienstfuh-
rer, insbesondere bei Sonderlagen oder hohem Einsatzaufkommen

e Unterstltzung der Einsatzkrafte durch aktuelle Lageinformationen

e Sicherstellung, dass Priorisierungsentscheidungen und Ressourcenzuweisungen in
Abstimmung mit der Lagedienstfihrung erfolgen

e Lickenlose Dokumentation aller Vorgange im Einsatzleitsystem (eingesetzte Krafte,
Lageanderungen, Riickmeldungen, Alarmierungsstichworte)

Hinweis: In Leitstellen ohne separate Calltaker Ubernimmt der Einsatzbearbeiter beide Aufga-
benbereiche gleichzeitig — sowohl die Annahme von Notrufen als auch die Disposition der Ein-
satzmittel. Dadurch fungiert er als operatives Herzstuick der Leitstelle und stellt sicher, dass
die richtigen Krafte zur richtigen Zeit am richtigen Ort eintreffen, sodass die Einsatzbearbei-

tung effizient und zielgerichtet ablauft.

4.2.4 Calltaker

In einer BOS-Leitstelle ubernimmt der Calltaker eine zentrale Funktion als erste Anlaufstelle
fur eingehende Notrufe und Hilfeersuchen. Seine Hauptaufgabe besteht darin, Notrufe stan-
dardisiert und nach festgelegten Protokollen (SNAP) abzufragen. Dabei ist es entscheidend,
die Situation richtig einzuschatzen und alle relevanten Informationen zuverlassig im Einsatz-
leitsystem (ELS) zu erfassen.

e Standardisierte Notrufabfrage nach festen Protokollen

e Ermittlung wesentlicher Angaben zur Lage (Ort, Art des Notfalls, Zahl der Betroffenen,

Gefahren)
e Festlegung und Verifizierung des Alarmierungsstichworts
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e Priorisierung des Einsatzes nach vorgegebenen Kriterien

e Handlungsanweisungen an den Anrufer, z. B. Erste Hilfe, Telefonreanimation oder
SelbstschutzmaBnahmen

e Klarheit und Ruhe in der Kommunikation mit Hilfesuchenden

e Dokumentation aller erfassten Daten im Einsatzleitsystem und Echtzeit-Ubergabe an
den Disponenten

Es ist zu beachten, dass nicht alle BOS-Leitstellen Uber eigene Calltaker verfugen. In vielen
Fallen Gbernimmt der Disponent zusatzlich zur Disposition der Einsatzmittel auch die Notruf-
annahme. Wo jedoch ein Calltaker vorhanden ist, bildet er den ersten Baustein der Einsatzbe-
arbeitung und sorgt fur eine strukturierte Informationsaufnahme, die fur eine zielgerichtete

Einsatzplanung unerlasslich ist.

4.2.5 Telenotarzt

Der Telenotarzt ist in der Regel nicht physisch in der Leitstelle anwesend, sondern wird Uber

eine gesicherte telemedizinische Infrastruktur in die Einsatzbearbeitung eingebunden.

Er unterstitzt das Rettungsdienstpersonal direkt am Einsatzort und bietet medizinische Bera-
tung in Echtzeit. Hierbei kann der Telenotarzt auf Vitalparameter, EKG-Daten und weitere Be-
funde zugreifen, die ihm von den Einsatzkraften ibermittelt werden. Auf Basis dieser Informa-
tionen gibt er Behandlungsanweisungen, therapeutische Empfehlungen und Medikamenten-
freigaben und leitet die Rettungskrafte bei Bedarf durch lebensrettende MaBnahmen. Dadurch
kann er mehrere parallele Einsatze begleiten und insbesondere in Regionen mit begrenzter
Notarztverfligbarkeit oder langen Anfahrtswegen eine schnellere medizinische Versorgung si-
cherstellen. Alle telemedizinischen Anweisungen werden dokumentiert, um eine rechtssi-

chere Nachvollziehbarkeit zu gewahrleisten.

4.3 Leitstellenkonfigurationen

Die folgende Tabelle stellt mégliche Leitstellenkonfigurationen dar. Es handelt sich dabei um
konstruierte Beispiele, die sich hinsichtlich der GréBenordnungen an real existierenden Leit-
stellen orientieren. Innerhalb der Zellen sind die Rollen dargestellt, die die jeweiligen Aufgaben
wahrnehmen. Auch hierbei handelt es sich um hypothetische Rollen, die lokalspezifisch an-

ders festgelegt sein konnen.
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100 -
ab
Prozess / Bei- . 200 207-600 Tsd. 607-7.000 ab 1.000 Tsd.
. . bis 100 207-600 6017-
spiel-Leit- 7100-200 Tsd. EW Tsd. EW Tsd. EW Ew
Tsd. EW Tsd. EW Tsd.
stelle EW (BF) (BF) (BF)
EW
(BF)
Pers. Einsatz- | Rufbereit- | Rufbereitschaft durch ruckwartige Fuh-
bereitschaft schaft rungskrafte
durch (Support bis Ebene 1 in Eigenregie) Shiftleader
rackwaér- Schichtfuhrung Head of Mis-
tige Flh- sion
rungs-
krafte
Sachl. Ein- General- . L .
. Rufbereitschaft der Systemadministration
satzbereit- unterneh- . - .
(Support bis Ebene 2 in Eigenregie)
schaft mer
ISB Durch ex- Wahrnehmung Wahrnehmung durch Innerhalb der Leitstelle Eigenstandig
terne durch Ubergeord- | Ubergeordnete Organi-
Dienstlei- nete Organisa- sation, Unterstutzung
ter tion aus Leitstelle mit eige-
ner Personalressource
Schichtfiih- keine Schichtfihrung in Kombination mit Fallbear- | Schichtfuhrung in | Schichtfihrung | Schichtfihrung in
rung (SF) beitung Kombination mit | in Kombination | Kombination mit
Koordination als | mit disziplinari- | disziplinarischer Shiftleader
,Lagedienst®; scher Fuhrung | FUhrung
Nachalarmierbar- und ggfs. pha-
keit  ruckwartiger | senweiser
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FUihrungskrafte fur | Einbindung in
weitreichende, Fallbearbei-
langanhaltende tung
d bedeut
Koordination Rufbereit- | InErstphase durch SF; Rufbereitschaft durch oder eaeutsame
. . . .. Schadenslagen
schaft ruckwartige Fihrungskrafte
durch . . . L .
. . Lagedienstfliihrung in Kombination Head of Mis-
rickwar- . . . L .
. . mit weiteren ruckwartigen Aufgaben sion
tige Fuh-
rungs-
krafte
Kernprozess: | Rudimen- | Schichtfihrungin Kombination mit Fallbear-
Lagebild tar durch | beitung . . .
Schichtfihrung Disponent FLZ
Fallbear-
beitung
Teilprozess: CT,112“und
Calltaker (CT) .
Annahme Junior-CT ,,19222
Teilprozess: . . Einsatzbearbeiter,,112“ und
. Einsatzbearbeiter . .
Verteilen Einsatzbearbeiter,, 19222
Einsatzbearbeiter Einsatzbearbeiter
Teilprozess:
Begleiten

Quelle: eigene Tabelle
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5 Betriebszustande der BOS-Leitstelle
Um bei unterschiedlichen Belastungssituationen eine jederzeit zuverldssige Aufgabenerfullung
gewahrleisten zu kdnnen ist es sinnvoll fur Leitstellen verschiedene Betriebszustande zu definie-

ren. Hieraus resultierend kdnnen organisatorische, taktische und personelle Anpassungen an das

jeweilige Einsatzaufkommen oder besondere Ereignislagen entwickelt werden.

Die Betriebszustédnde ermoglichen es, den Betrieb einer Leitstelle flexibel an veranderte Anforde-
rungen anzupassen — beispielsweise bei erhohtem Notrufaufkommen, groBeren Schadenslagen
oder auBergewohnlichen Ereignissen. Je nach Lage kdnnen zusatzliche Arbeitsplatze besetzt,

Fuihrungsstrukturen erweitert oder spezielle Unterstutzungsfunktionen aktiviert werden.

Ziel der MaBnahmen aus der Definition unterschiedlicher Betriebszustande ist es, die Handlungs-
fahigkeit der Leitstelle auch unter hoher Belastung sicherzustellen, Entscheidungswege klar zu
strukturieren und eine effektive Zusammenarbeit zwischen Leitstelle und Einsatzkraften im Ein-
satzgebiet zu gewahrleisten. In den folgenden Abschnitten werden die typischen Betriebszu-
stande einer BOS-Leitstelle sowie deren organisatorische, strategische, einsatztaktische und per-

sonelle Merkmale naher erlautert.

5.1 Regelbetrieb
Der Regelbetrieb ist dadurch gekennzeichnet, dass die bemessene Personalstarke sowie samtli-
che technischen Systeme uneingeschrankt zur Verfugung stehen, um alle gesetzlich verankerten

Aufgaben in angemessener oder gesetzlich vorgegebener Zeit zu erledigen.
Die Einsatzbelastung bewegt sich innerhalb der planerisch berucksichtigten Bandbreiten.

Die Personalbemessung orientiert sich am unbedingten Mindestbedarf zur ErfUllung der gesetzli-
chen Aufgaben unter wirtschaftlichen Gesichtspunkten. Bereits geringfligige Unterschreitungen

dieser Bemessung fuhren regelmagig zu einer messbaren Einschrankung der Leistungsfahigkeit.

5.2 Belastungs- und Uberlastungsbetrieb
Wahrend im Regelbetrieb die zur Verfligung stehenden Ressourcen ausreichend sind, um die Not-
rufe und Hilfeersuchen zeitgerecht entsprechend der Schutzziele anzunehmen und zu bearbei-

ten, ist dieses Verhaltnis im Belastungs- oder Uberlastungsbetrieb nicht mehr gewahrleistet.
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Ein erhohtes Notrufaufkommen fuhrt regelmaBig zu einer Reduktion der Erreichbarkeit und ge-
fahrdet die Einhaltung von Hilfsfristen. Vor Einleitung organisatorischer MaBnahmen ist eine Ur-

sachenanalyse erforderlich.
Zu unterscheiden sind insbesondere:

e FEinzelereignisse
e Punktlage
e Flachenlagen

5.2.1 Erhoéhtes Notrufaufkommen aufgrund eines Einzelereignisses

Ereignisse an einem zentralen Ort im offentlichen Raum oder Ereignisse von besonderer Wahr-
nehmbarkeit fuhren haufig dazu, dass viele Menschen eine Notrufmeldung absetzen. Hierbei ist
die besondere Herausforderung aufgrund der zumeist sehr kurzfristig auftretenden Vielzahl der
Anrufe ausreichend Personal fur eine qualifizierte Abfrage vorzuhalten. Zumeist muss bei diesen
Einsatzen nur fur die Zeit bis zum Eintreffen der ersten Einsatzkrafte mit einer besonderen Arbeits-

organisation und einer kurzfristigen Spitzenverstarkung der Notrufabfrage reagiert werden.
Organisatorische MaBnahmen

e kurzfristige personelle Verstarkung der Notrufannahme,
e strikte Anwendung standardisierter Abfrageprotokolle, Sicherstellung, dass Parallelereig-
nisse nicht Ubersehen werden

Tab. 50: erhohtes Notrufaufkommen

MaBnahmen
Lageart Charakteristik Notrufannahme Dispositionsbetrieb
Ereignis mit besonderer|Kurzfristig stark ansteigende - Kurzfristige personelle - Meist nur temporéar erhohte
Wahrnehmbarkeit Anrufzahlen zu einem konkreten |Verstarkung Belastung
Ereignis
- strikte Anwendung - Fokus: schnelle Erstdisposition
standardisierter bis Eintreffen erster Krafte am
Abfrageprotokolle Einsatzort
- Sicherstellen, dass - Keine nachhaltige
Parallelereignisse erkannt Strukturanderung erforderlich.
werden

Quelle: eigene Tabelle

71



Version 1.0 | 30.04.2026

Betriebskonzepte fliir BOS-Leitstellen der
nichtpolizeilichen Gefahrenabwehr l

5.2.2 Punktlage

Punktlagen sind einzelne, lokal begrenzte Einsatzereignisse mit erheblicher AuBenwirkung, wie:

e GroBbrande,
e MANV-Lagen,
e Gefahrguteinsatze,
e Eisenbahnunfalle.

Typischist ein stark erhohtes paralleles Notrufaufkommen zum selben Ereignis, in Verbindung mit

einem erhdhtem Dispositionsaufwand aufgrund einer moglicherweise komplexen Einsatzlage.

Bei Punktlagen handelt es sich Gblicherweise um einzelne Einsatzereignisse, die je nach Art und
Umfang besondere Herausforderungen fur die Leitstellen sein konnen. Das Spektrum der Einsatz-
lagen umfasst dabei Standardlagen der Feuerwehr (Brande, Verkehrsunfalle) unterschiedlichen
AusmaBes Uber besondere Lagen (z.B. Gefahrguteinsatze, Eisenbahnunfalle), MANV-Einsatzla-

gen, oder Kombinationen der unterschiedlichen Einsatzszenarien.

Far die Leitstellen kénnen hier ein erhdhter Disposition- und Dokumentationssaufwand, Uber ei-
nen hohen Aufwand an ruckwartiger Einsatzunterstutzung (z.B. bei Gefahrstofflagen, MoWas-
Warnungen), ein hoher Anfall an Meldungen Uber verschiedenste Kommunikationswege bis hin

zum erheblichen Informationsbedirfnis der Bevolkerung reichen.
Organisatorische MaBnahmen

e kurzfristige personelle Verstarkung der Notrufannahme,

e strikte Anwendung standardisierter Abfrageprotokolle,

e Sicherstellung, dass Parallelereignisse nicht Ubersehen werden,

e FEinsatz vorbereiteter Informationsbausteine fir wiederkehrende Ruckfragen.

e (Ggf. Anpassung der innerbetrieblichen Arbeitsorganisation.

e Die Bearbeitung zeitkritischer Grundschutzaufgaben ist organisatorisch abzusichern.
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Tab. 51: Punktlage

MaBnahmen
Lageart Charakteristik Notrufannahme Dispositionsbetrieb
Punktlage Lokal begrenztes Ereignis mit - Personelle Verstarkung - Erhéhter Dispositions- und
erheblicher Auswirkung und Dokumentationsaufwand
Wahrnehmbarkeit (z.B.
GroBbrand, ManV, Gefahrgut- - strikte Anwendung - Hoher Aufwand riickwartiger
Bahnunfall..) standardisierter Unterstitzung (z.B. Warnungen,
Abfrageprotokolle Fachberatung)
- Sicherstellen, dass - Koordination verschiedener
Parallelereignisse erkannt Kommunikationswege
werden
- Informationsbausteine flr - Sicherstellung Grundschutz
wiederkehrende Ruckfragen (zeitkr. Standardlagen)
- Ggf. Anpassung
innerbetrieblicher Organisation

Quelle: eigene Tabelle

5.2.3 Flachenlagen

Flachenlagen sind durch eine groBe Anzahl von Hilfeersuchen aus einem weitldufigen Gebiet

maoglicherweise auch Uber einen langeren Zeitraum gekennzeichnet.
Dies sind zumeist wetterbedingte Schadenereignisse wie z.B.:

e Sturm (Sturmtiefs, Sturmereignisse im Rahmen von Gewittern)
e Hochwasser und Uberflutungen

e Kurzfristige Starkregen und Gewitterereignisse

e Freiflachen- und Waldbrande.

Neben zeitkritischen Notfallen entstehen zahlreiche nicht zeitkritische Schadensmeldungen.

Bei einem deutlich erhohten Notrufaufkommen aufgrund eines Flachenereignisses (Unwetter,
Uberflutung, Sturm), bei dem erkennbar die Zunahme des Notrufaufkommens in Zusammenhang
mit den aus dem Ereignis entstehenden Schaden steht, ist von einer langer anhaltenden Belas-
tung der Notrufannahme (mehrere Stunden, moglicherweise sogar Tage), aber auch der Disposi-
tion auszugehen. Bei diesen Ereighissen ist die Moglichkeit groB, dass trotz umfangreicher orga-
nisatorischer MaBnahmen die Belastungsgrenze der Leitstelle erreicht wird und nicht alle Notruf-
meldungen entgegengenommen und entsprechend zeitnah bearbeitet werden kdonnen. Neben
den aus der besonderen Einsatzlage hervorgehenden Einsatzmeldungen mussen auch die zu-

meist zeitkritischen Notfallmeldungen weiter bestmoglich entgegengenommen werden kdnnen.
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Organisatorische MaBnahmen

e personelle Verstarkung der Notrufannahme,

o fruhzeitige Aktivierung von Verstarkungskonzepten,

e Kklare Priorisierungssystematik fur Notrufabfrage und Disposition festlegen und kommuni-
zieren (Medizinische Notfalle und Brandereignisse sind konsequent von Sachschadens-
meldungen ohne Personengefahrdung zu trennen)

e Anpassung derinnerbetrieblichen Arbeitsorganisation (innere Raumordnung).

e Einsatz vorbereiteter Informationsbausteine fir die Notrufabfrage fur wiederkehrende
Ruckfragen.

e Einrichtung eines Burgertelefons,

e Nutzung digitaler Meldeplattformen,

e gezielte Bevolkerungsinformation,

e Technische Triageoptionen (z. B. interaktive Sprach-Vorselektion per IVR)?

e ggf. Uberfiihrung der Lage in eine Stabsstruktur.

Tab. 52: Flachenlage

MaBnahmen
Lageart Charakteristik Notrufannahme Dispositionsbetrieb
Flachenlage Vielzahlvon Hilfeersuchen tber (- Deutlich langer anhaltende - Langer anhaltende Belastung
groBes Gebiet, oft langer Belastung
andauernd.
(z.B. Sturm, Hochwasser - Personelle Verstarkung - Priorisierungssystematik
Starkregen, Waldbrand) (moglichst friihzeitig vorplanen) |festlegen und konsequent
umsetzen
- Verstarkungskonzepte - Bindelung / Clusterbildung

aktivieren

- Klare Priorisierung (zeitkritisch |- Sicherstellung der bearbeitung
vs. Sachschaden) zeitktitischer Ereignisse

- Informationsbausteine nutzen |- Anpassung Arbeitsorganisation
(Innere Raumordnung)

- Burgertelefon einrichten

- Digitale Meldeplattformen - Ggf. Uberfiihrung in
Stabsstruktur
- Technische Triage (IVR) - Ressourcenknappheit

wahrscheinlich

Quelle: eigene Tabelle

5.2.4 Beurteilung der eigenen Leistungsfahigkeit (Leitstelle)

»oind wir noch leistungs- und fuhrungsfahig?“ Ein Abgleich der eigenen Lage (Situation) mit der

von auBen wirkenden Lage ist erforderlich, um weitere MaBnahmen daraus ableiten zu kdnnen.

2 VR (Interactive Voice Response) bezeichnet ein automatisiertes Telefonsystem, das Anrufer per Sprachmenii oder
Tasteneingabe durch verschiedene Auswahloptionen flhrt.
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Diese Beurteilung sollte standig und immer wiederkehrend wahrend einer dynamischen Lageent-

wicklung erfolgen.

Annahmefahigkeit

Annahmefahigkeit beschreibt die Fahigkeit der Leitstelle, den gesetzlichen Kernauftrag — die Not-

rufannahme — uneingeschrankt sicherzustellen.

Bewertungsaspekte:

e Durchschnittliche Annahmezeit

e Warteschleifenldnge
e Abbruchrate

e Personalbindung im Calltaking

Kritisch wird es, wenn:

e Wartezeiten deutlich steigen
e Notrufe mehrfach anrufen missen

e Abbruchquote zunimmt

e Calltaker dauerhaft Uberlastet sind

> Verlust der Annahmefahigkeit bedeutet unmittelbare Gefdhrdung fur Leib und Leben.

Notrufannahme - Entscheidungsmatrix zur Beurteilung der eigenen Lage

Tab. 53: Entscheidungsmatrix Notrufannahme

Indikator Griin Gelb
Warteschleife Keine / sehr kurz Dauerhaft erhéht
Abbruchquote Unauffallig Erkennbar steigend
Anrufvolumen Im Soll Deutlich erhoht
Personalabdeckung Soll-Besetzung Verstarkung erforderlich
Parallelereignisse Vollstéandig erfasst Erhéhte Aufmerksamkeit notig

Quelle: eigene Tabelle

Dispositionsfahigkeit

Dispositionsfahigkeit beschreibt die Beurteilung, ob im Verhaltnis zu den eingehenden Notrufen,

die resultierenden Dispositionshandlungen entsprechend ihrer notwendigen Prioritat abgearbei-

tet werden konnen.
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Bewertungsaspekte:

e Anzahl offener Einsatze
e Ruckstauentwicklung

e Zeitbis Alarmierung

o Verfugbarkeit Einsatzmittel
e Priorisierung funktioniert?

Kritisch wird es, wenn:
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e Zeitkritische Einsatzlagen (z.B. Lagen mit Gefahr fur Leib und Leben, erheblicher Gefah-
renausweitung) nicht mehr zeitgerecht disponiert werden

e Ruckstau exponentiell wachst

e Ressourcen nicht mehr steuerbar sind

> Dispositionsfahigkeitsverlust bedeutet operative Handlungsunfahigkeit.

Dispositionsbetrieb — Entscheidungsmatrix zur Beurteilung der eigenen Lage

Tab. 54: EntscheidungsmaBnahme Dispositionsbetrieb

Indikator Griin Gelb
Offene Einsatze Stabil Steigend
Verfugbarkeit

'er ug a': el Ausreichend Eng

Einsatzmittel

Dokumentationsstand |Aktuell Verzogert
Bearbeitungszeit Stabil Verlangert

Quelle: eigene Tabelle

Steuerungsfahigkeit

Steuerungsfahigkeit beschreibt, ob ein Uberblick liber offene Lagen und Ressourcen noch mog-

lich ist.

Bewertungsaspekte:

e Transparenzim Lagebild
e Ubersicht Giber gebundene / freie Mittel

e Lagekarte aktuell?

e Fuhrungsstruktur klar?
e |nformationsfluss stabil?

Kritisch wird es, wenn:

e Uberblick verloren geht
e parallele Entscheidungsstrukturen entstehen

e FuUhrungskrafte nur noch reagieren
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> Verlust der Steuerungsfahigkeit fuhrt zum Systemchaos.
Steuerungsfahigkeit — Entscheidungsmatrix zur Beurteilung der eigenen Lage

Tab. 55: Entscheidungsmatrix Steuerungsfahigkeit

Indikator Griin Gelb
Lageiibersicht Vollstandig - jederzeit abrufbar  [Teilweise verzégert abrufbar
. ) Transparenz Uber gebundene u. .
Ressourceniiberischt : Teilweise unklr
freie EK
Informationsfluss ) .
) Klar strukturiert Abstimmungsbedarf
intern (LtSt)
Steuerungsfahigkeit Voller Uberblick Hohe Belastung

Quelle: eigene Tabelle

Bei der Bewertung der Lage sollten auch perspektivische Bewertungsfaktoren einflieBen.
e WieistderTrend der Lageentwicklung.
e Wieverandert sich die Lage, bzw. die Anforderungen aus der Lage?

Ist die Lage:
e Steigend /eskalierend?

e stagnierend?
e ricklaufig?

Ein aktuell noch stabiler Zustand kann bei steigendem Trend innerhalb von Minuten kritisch
werden.
Prognose (60-120 Minuten)
Vorausschauende Bewertung:
e Wetterentwicklung
e Personalermudung

e Ressourcenverfugbarkeit /-schwund
e Folgelagen

Fiihrung bedeutet Antizipation, nicht Reaktion.
Besonderes Augenmerk bei Lageentwicklungen sollte auch immer die Gefahrdungvon Einrichtun-
gen der kritischen Infrastruktur wie Krankenhauser, Energieversorgung, Verkehrsinfrastruktur,

aber auch der Leitstelle selbst haben.

5.2.5 Der Fiihrungsvorgang/-kreislauf im Dienstbetrieb der Leitstelle

Der Fuhrungsvorgang/-kreislauf ist nicht ausschlieBlich ein Instrument fur Einsatzlagen, sondern

bildet die Grundlage der taglichen Selbststeuerung einer BOS-Leitstelle und findet haufig
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unbewusst statt. Auch im Regelbetrieb wirken kontinuierlich dynamische Einflussfaktoren wie
schwankendes Notrufaufkommen, personelle Engpasse oder technische Abhangigkeiten auf die

Leistungsfahigkeit und damit die Dienstleistungserbringung ein.
Der Fuhrungsvorgang dient dabei:

e der Sicherung der Annahmefahigkeit

e der Sicherung der Dispositionsfahigkeit

e der Sicherung der Steuerungsfahigkeit

e derVermeidung organisatorischer Uberlastung

Durch die strukturierte Abfolge von Lagefeststellung, Planung (Beurteilung/Entschluss), Um-
setzung und Kontrolle der Wirksamkeit wird sichergestellt, dass Belastungen frihzeitig erkannt,
objektiv bewertet und gezielt gesteuert werden. Dies verhindert schleichende Uberlastung, erhélt
die Lageubersicht und schutzt die Kernaufgabe der Leitstelle: die jederzeitige Sicherstellung der

Notrufannahme und priorisierten Disposition.

Der Fuhrungsvorgang institutionalisiert Fuhrung, ahnlich dem ,Plan — Do — Check - Act“-Zyklus
(PDCA) im Qualitatsmanagement, als kontinuierlichen immer wiederkehrenden Prozess und
starkt damit Stabilitat, Transparenz und Resilienz —im Alltagsbetrieb ebenso wie in auBergewohn-

lichen Lagen.

Fir eine Organisation mit KRITIS-Relevanz ist diese systematische Selbststeuerung unverzicht-

bar.
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Abb. 2: Fuhrungskreislauf

Quelle: eigene Abbildung
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Planung
(Beurteilung/Entschluss)
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Tab. 56: FUhrungsvorgang Ubertragen auf inneren Dienstbetrieb der Leitstelle

»Sind wir noch leistungs- und fiihrungsfihig 7

Bewertung anhand von 3 Kernindlkatoren:
1.Annahmefahigkelt

— Werden Motrufe zeitgerecht angenommen?
2.DIspositionsfahigkelt

— Konnen priorisierte Einsatze noch zeitgerecht disponiert werden?
3. Steuerungsfahigkelt

— Haben wir Uberblick ober offene Lagen und Ressourcen?
Zusatzlich:

= Trendanalyse (steigend / stagnierend / sinkend)

= Prognose 60—120 Minuten

= Gefahrdung Kritischer |nfrastruktur

Ergebnls: Elnstufung z. B.

= Normalbetrieb

= Belastungsbetrieb, Uberlastungsbetrieb

BEURTEILUNG

-~ Wie stabilisieren wir unsere Organisation, unsere Dienstleistung 7*

Mogliche Maknahmen:

Personal

= Zusatzpersonal alarmieren

= Funktionsentflechtung (Calltaker/Dispatcher)
= Fohrungsassistenz einrichten

= Schichtverlangerung / Ablosestruktur
Organlsation

= Priorisierungskatalog akiivieren

= Bagatellagen zurackstellen

= Einsatzcluster bilden (z. B. . Sturm Nord")
= Abschnittsbildung im Leitstellenbetrieb
Fuhrung

= Koordinator Flachenlage bestimmen

= Interne Lagekarte fahren

= Fohrungsgruppe Leitstelle einrichten

PLANUNG

ENTSCHLUSS FASSEN

Zlel: Reduzlerung Komplexitat & Slcherung Kernaufgabe ,.Notrufannahme u.Prilorislerung®

~MaBr en kilar izieren und einfiihren*

Dienstlic he Weisung zur Priorisierung
Alarmierung Zusatzpersonal
A AAD S St

Information an Einsatzleitungen / Fohrung skrafte
Lageinformation an Verwallungs- oder KatS-Ebene

UMSETZEN
VoW WY

Wichtlg: Klare, kurze, standardislerte Kommunlkation — kelne Parallelstrukturen.

Neue Lagefeststellung — Krelslauf beqginnt erneut.

Quelle: eigene Tabelle
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5.3 Organisationsmodelle des Dienstbetriebs einer Leitstelle

5.3.1 Organisation des Dienstbetriebs im Regelbetrieb

Far Arbeitsorganisation im Regelbetrieb einer Leitstelle gibt es verschiedene Modelle. In Deutsch-
land sind die beiden Verfahren ,Einsatzsachbearbeitungsprinzip“ und ,Annahme-Vergabe-Ver-

fahren® bzw. ,,Calltaking-Dispatching-Prinzip“ verbreitet.

Ublich Aufgabentrennungen sind die der Annahme sowie der Verteilung und Begleitung in zwei
Funktionen (s. 0.) sowie die Trennung der Disposition von Notfalleinsatzen (Feuerwehr und Ret-

tungsdienst) von der Krankentransportdisposition.

Auch die gebietsbezogene oder fachdienstbezogene Trennung (z. B. Feuerwehr und Rettungs-
dienst) entsprechen dieser Logik. Dabei wird ebenfalls die Menge an zu koordinierenden verschie-

denen Ressourcen reduziert.

Einsatzbearbeitungsprinzip

Beim Einsatzbearbeiterprinzip liegt die gesamte Prozesskette (Notrufabfrage, Disposition, Alar-
mierung) in einer Hand. Beim Einsatzbearbeitungsprinzip bearbeitet ein Einsatzbearbeiter den
vollstédndigen Kernprozess:

e Annahme des Notrufs

e standardisierte Notrufabfrage

e Disposition und Alarmierung
e Einsatzbegleitung und Dokumentation

Dieses Modell bietet eine hohe Prozesskontinuitat, fihrt jedoch insbesondere bei steigender Ein-
satzdichte zu einer erheblichen kognitiven Belastung. In Hochlastphasen besteht die Gefahr von
Unterbrechungen der Notrufbegleitung (Telefonreanimation) oder einer reduzierten Lagelber-

sicht.

Annahme-Vergabe-Verfahren (Calltaking-Dispatching-Prinzip)

Beim Annahme-Vergabe-Verfahren wird der Prozess rollenbasiert getrennt.

Der "Calltaker" konzentriert sich auf die standardisierte Notrufabfrage und Anleitung zu Soforthil-
femaBnahmen (z. B. Telefonreanimation), wahrend der "Disponent" die Krafte steuert und die Ge-

samtlage im Blick behalt.

Hier erfolgt eine funktionale Trennung zwischen:
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e Calltaking (Annahme und standardisierte Notrufabfrage)
e Dispatching (Disposition, Alarmierung und Einsatzbegleitung)

Diese Trennung ermoglicht:
e unterbrechungsfreie Anleitung von SofortmaBnahmen (z. B. Telefonreanimation),

e parallele Ressourcensteuerung,
e bessere Aufrechterhaltung der GesamtlageUbersicht.

Fur Leitstellen mit groBerem Versorgungsbereich oder hoher Einsatzdichte wird das Annahme-

Vergabe-Verfahren ausdricklich empfohlen.

Abb. 3: Annahme-Vergabe-Verfahren und Einsatzbearbeiter-Prinzip

Annahme-Vergabe-Verfahren | Einsatzbearbeiter-Prinzip

(X (X

Anruf Anruf
NE %
@ ®

T

Call-Taker Einsatzbearbeiter

)

:

Disposition

Quelle: eigene Abbildung

Trennung von Notfall- und Krankentransportdisposition

Die Disposition von Krankentransporten unterscheidet sich in vielen Bereichen von der Notfalldis-
position. Sie stellt im Wesentlichen eine logistische Planungsaufgabe dar. Eine organisatorische
Trennung von der Notfalldisposition erhoht die Effizienz der Routenplanung, reduziert Leerfahrten

und entlastet die zeitkritische Notrufbearbeitung.

Insbesondere in Bereichen, in denen die Krankentransportdisposition einen erheblichen tagli-

chen Arbeits- und Organisationsaufwand darstellt, sollte sie von der Notfalldisposition getrennt
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werden. Je groBer der Versorgungsbereich und je weitsichtiger die Planung durch nur wenige Be-

arbeiter erfolgt, desto besser gelingt dies. Dies kann reduzierend auf den Vorhaltebedarf wirken.

5.3.2 Organisation des Dienstbetrieb im Rahmen von Belastungs- und Uberlastungslagen

Belastungs- und Uberlastungslagen kénnen BOS- Leitstellen vor besondere organisatorische und
personelle Herausforderungen stellen. Ein auBergewohnlich hohes Notrufaufkommen, groBfla-
chige Schadenslagen oder langanhaltende Einsatzereignisse beeintrachtigen die regularen Ar-
beitsablaufe innerhalb einer Leitstelle erheblich.

Um die kontinuierliche Funktionsfahigkeit der Notrufannahme, Einsatzdisposition und Lagekoor-
dination sicherzustellen, bedarf es klar definierter personeller und organisatorischer MaBnah-
men. Diese betreffen insbesondere die kurzfristige personelle Verstarkung der Leitstelle, Anpas-
sungen der internen Fuhrungsstruktur, Strategien zur Priorisierung von Notrufen sowie etablierte

Verfahren zur Zusammenarbeit mit Gbergeordneten FUhrungsstrukturen.

5.3.2.1 Nachbesetzung der Leitstelle und Nutzung von Aushahmeabfrageplatzen

Eine zentrale MaBnahme zur Bewiltigung von Belastungs- und Uberlastungslagen stellt die kurz-
fristige personelle Verstarkung der Leitstelle dar. Hierfur sollten strukturierte Nachbesetzungs-
und Verstarkungsstufenkonzepte vorliegen, die klare Regelungen hinsichtlich Alarmierbarkeit,
Verflgbarkeit und Qualifikation des nachzufordernden Personals enthalten. Solche Konzepte die-
nen als verbindliche Handlungsgrundlage und tragen dazu bei, zeitaufwandige Abstimmungspro-
zesse im Einsatzfall zu vermeiden.

Tab. 57: Beispiel: Verstarkungsstufenmatrix

Verstarkungsstufe
VS0 Regelbetrieb V51 erhishte Lage VS2 GroRschadenslage V5S4 Katastrophenfall
= |Notrufabfrage 2 Platze +1 Platz +2 Platze Besetzung AAPs maximale Besetzung
g Disposition 2 Disponenten +1 Disponent +2 Disponenten Abschnittsaufteilung | Bes. planung langfristig
E Lagedienst Schichtfihrer Lagedienst Lagedienst mit FliAss |FUhrungsgruppe LtSt | Stabsbesetzung
%’ Dokumentation integriert integriert Lagekarte Lagefihrung Stabsdoku
= Technik /IT Rufbereitschaft Bereitschaft aktiv Techniker vor Ort Technikteam Redundanzsysterne

Quelle: eigene Tabelle

Abhangig von Art, Umfang und Dauer eines Ereignisses konnen unterschiedliche MaBnahmen zur
Personalverstarkung erforderlich sein. Bei kurzfristigen Einzelereignissen kann bereits die zusatz-
liche Besetzung weiterer Dispositionsarbeitsplatze sowie eine Anpassung der Arbeitsorganisation

ausreichend sein. Bei langer andauernden Ereignissen empfiehlt sich hingegen die Einrichtung
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und Besetzung von Ausnahmeabfrageplatze, an denen ausschlieBlich die Notrufannahme erfolgt.
Die eigentliche Disposition verbleibt in diesem Modell bei den daflir qualifizierten Einsatzbearbei-

tern.

Die organisatorische Trennung zwischen Notrufannahme und gebietsbezogener Einsatzdisposi-
tion hat sich insbesondere bei hohen Anrufaufkommen als zweckmaBig erwiesen. Insbesondere
kleinere Leitstellen, die nur begrenzt auf kurzfristig verflugbares Personal zurlckgreifen kénnen,

sollten daher Konzepte zur Einbindung zusatzlichen Unterstlitzungspersonals vorhalten.

Als potenzielle Unterstitzungskrafte kann in kleinen Leitstellen moglicherweise auf telefonerfah-
rene Verwaltungsmitarbeiter sowie ehrenamtliche Krafte aus BOS-Organisationen zurlckgegrif-

fen werden, sofern diese im Vorfeld entsprechend geschult wurden.

Bei erwartbar langer andauernden Ereignissen ist dartuber hinaus eine vorausschauende Dienst-
planung erforderlich. Dabei sind insbesondere ausreichende Pausen- und Erholungszeiten fur
das eingesetzte Leitstellenpersonal zu berucksichtigen, um die Leistungsfahigkeit Gber einen lan-

geren Zeitraum aufrechterhalten zu kénnen.

5.3.2.2 Priorisierung und Triagierung von Notrufen

Bei auBergewdhnlich hohen Notrufaufkommen ist eine strukturierte Priorisierung der eingehen-
den Meldungen erforderlich. Hierzu mussen klare Einsatzvorgaben bestehen, die definieren, wie

mit unterschiedlichen Ereignistypen umzugehen ist.

Grundsatzlich sind medizinische Notfalle oder Brandereignisse mit unmittelbarer Gefahrdungvon
Personen hoher zu priorisieren als Ereignisse, bei denen bereits eingetretene Sachschaden ohne
akute Gefahrdungslage gemeldet werden, etwa vollgelaufene Keller oder umgestlrzte Baume

ohne Personenschaden.

Um ein einheitliches Vorgehen innerhalb der Leitstelle sicherzustellen, ist eine klare und kontinu-
ierliche Lagekommunikation erforderlich. Ein in der Praxis bewahrtes Instrument stellt hierbei das
sogenannte ,,10-for-10-Prinzip“ dar, bei dem in regelmaBigen Abstanden kurz innegehalten wird,
um einen gemeinsamen Lageabgleich vorzunehmen und die nachsten operativen Schritte abzu-

stimmen.

Daruber hinaus kédnnen technische MaBnahmen zur Unterstutzung der Priorisierung erwogen wer-

den. Bei erwartbaren oder bereits eingetretenen Belastungslagen kann beispielsweise eine
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technische Vorsortierung eingehender Anrufe erfolgen, z.B. durch eine Auswahlfunktion in der
Notrufannahme (z. B. interaktive Sprach-Vorselektion per IVR). In solchen Fallen kann Anrufenden
Uber eine automatisierte Auswahloption ermaoglicht werden, nicht zeitkritische Ereignisse geson-
dert zu melden. Bei einer Unwetterlage kdnnte beispielsweise eine spezifische Auswahloption fur

entsprechende Schadensmeldungen eingerichtet werden.

Die Bearbeitung dieser Anrufe kann anschlieBend durch gesondert eingesetztes Personal anhand
standardisierter Abfrageprotokolle erfolgen. Da die rechtliche Zulassigkeit solcher technischen
Lésungen nicht einheitlich geregelt ist, bedarf deren EinfUhrung einer vorherigen rechtlichen Pru-

fung durch die zustandigen Stellen.

Auch spezielle Onlinemeldeportale als alternative Meldewege fur z.B. unwetterbedingte Schaden
bei erwartbaren oder bereits ldnger andauernden Flachenereignissen bieten Moglichkeiten die

Notrufannahme zu entlasten und alternative Meldewege zu ermoglichen.

5.3.2.3 Anpassung der Fiihrungsstruktur innerhalb der Leitstelle

Neben personellen VerstarkungsmaBnahmen ist in Belastungs- und Uberlastungslagen eine An-
passung der internen Fuhrungsstruktur erforderlich. Die zustdndige Fuhrungskraft innerhalb der
Leitstelle hat auf die besondere Lage zu reagieren und geeignete organisatorische MaBnahmen

zur Sicherstellung der Aufgabenerfullung zu treffen.

Zentrale Zielsetzungen bestehen dabei in der kontinuierlichen Sicherstellung der Notrufannahme,
der fruhzeitigen ldentifikation von Einsatzschwerpunkten sowie der strukturierten Bearbeitung
eingehender Einsatzmeldungen. In der Praxis kann es hierfur sinnvoll sein, bestimmte Einsatzbe-
arbeiter gezielt mit der Bearbeitung definierter Einsatzarten zu betrauen, beispielsweise auf

Grundlage vorhandener Einsatzplane, Standardarbeitsanweisungen oder Checklisten.

Gleichzeitig muss gewahrleistet bleiben, dass der regulare Tagesbetrieb — insbesondere zeitkriti-

sche Einsatze des Grundschutzes — weiterhin zuverlassig abgearbeitet wird.

Die Umsetzung dieser organisatorischen Anpassungen erfordert in der Regel eine personelle Auf-
stockung der Leitstelle. Je nach Lageentwicklung kann sich diese auf zuséatzliche Einsatzbearbei-

ter beschranken oder auch die Einbindung weiterer Fihrungskrafte erforderlich machen.

Da Leitstellen primar auf die Annahme und Disposition von Notrufen ausgerichtet sind, sollte eine

langer andauernde oder komplexe Einsatzlage moglichst frihzeitig in eine stabsahnliche
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Fuhrungsstruktur Uberfuhrt werden. Hierzu kdnnen beispielsweise Konzepte entsprechend der
Fachempfehlung des Deutschen Feuerwehrverbandes zur ,,Schnittstelle Leitstelle und Befehls-

stelle(n)“ herangezogen werden.

Wird im Rahmen der Lagebewertung eine besondere Lage, etwa eine groBflachige Schadenslage,
festgestellt, kann unterhalb der Katastrophenschwelle eine besondere Fihrungsorganisation ein-
gerichtet werden. In der Regel handelt es sich hierbei um eine stationare Einsatzleitung, die bei-
spielsweise in Rdumlichkeiten eines Landratsamtes oder einer Feuerwache eingerichtet wird und
als zentraler Ansprechpartner (Single Point of Contact (SPOC)) fur die Leitstelle fungiert. Je nach
Lageentwicklung kédnnen durch diese Einsatzleitung weitere AbschnittsfUhrungsstellen geman

den Vorgaben der Feuerwehr-Dienstvorschrift 100 (FwDV 100) eingerichtet werden.

Nicht zeitkritische Einsatze mit unmittelbarem Bezug zur Lage kdnnen aus dem Einsatzleitsystem
an die Einsatzleitung Ubermittelt werden, beispielsweise Uber digitale Schnittstellen, SDS-Nach-
richten oder alternative Kommunikationswege. Die Alarmierung der erforderlichen Einsatzmittel
erfolgt weiterhin durch die Leitstelle, die entsprechenden Krafte werden anschlieBend der Ein-
satzleitung unterstellt. Die weitere Priorisierung und operative Abarbeitung erfolgt eigenverant-

wortlich durch die Einsatzleitung.

Abb. 4: Fihrungsstruktur

Einsatziibermittiung per Schnittstelle/SDS/Fax

m
r

-
-

An- und Nachforderungen

T

Rickmeldung

Disposition

EAL EAL EAL

Nord Ost Sud

Quelle: eigene Abbildung

Zeitkritische Einsatze des Grundschutzes, insbesondere solche mit unmittelbarer Gefahrdung

von Menschenleben, verbleiben hingegen in der Verantwortung der Leitstelle und werden

86



Betriebskonzepte fliir BOS-Leitstellen der
nichtpolizeilichen Gefahrenabwehr
Version 1.0 | 30.04.2026
weiterhin ausschlieBlich durch diese disponiert und alarmiert. In diesem Zusammenhang hat es

sich bewahrt, entsprechende Einsatzmittel bereits im Vorfeld konzeptionell festzulegen.

Nachforderungen von Einsatzkraften vor Ort erfolgen in diesem Modell grundsatzlich Gber die Ein-
satzleitung an die Leitstelle. Erganzend kann es sinnvoll sein, der Einsatzleitung ein Burgertelefon
zur Verfagung zu stellen, um Ruckfragen aus der Bevolkerung zu laufenden Einsétzen zu beant-

worten und die Leitstelle dadurch zusatzlich zu entlasten.

Einberufung eines Fuhrungsstabes und Zusammenarbeit mit der Leitstelle

Far eine effektive Bewaltigung komplexer oder langanhaltender Einsatzlagen ist eine strukturierte
Zusammenarbeit zwischen Leitstelle und Fihrungsstab von zentraler Bedeutung. Die organisato-
rischen Rahmenbedingungen hierfir werden auf Seiten der FUhrungsstabe durch die Feuerwehr-
Dienstvorschrift 100 ,,FUhrung und Leitung im Einsatz® vorgegeben. Auf Seiten der Leitstellen er-
geben sich hingegen unterschiedliche Voraussetzungen aufgrund verschiedener Betreibermo-

delle und Zustandigkeitsstrukturen.

Insbesondere zwischen kommunalen Leitstellen, regionalen Leitstellen und durch Berufsfeuer-
wehren betriebenen Leitstellen bestehen teilweise erhebliche Unterschiede hinsichtlich perso-
neller Ausstattung und organisatorischer Verzahnung mit Filhrungsstrukturen. Leitstellen von Be-
rufsfeuerwehren verfligen haufig iber hauptamtliche Fihrungskrafte mit Erfahrung in der Stabs-
arbeit und kdnnen dadurch eine engere Integration von Leitstelle und FUhrungsorganisation reali-
sieren. In Gebietskorperschaften ohne Berufsfeuerwehr werden Stabsfunktionen hingegen haufig

Uuberwiegend durch ehrenamtliche Krafte wahrgenommen.

Unabhangig vom jeweiligen Organisationsmodell sollte jedoch eine umfassende digitale Vernet-
zung zwischen Leitstelle und Fuhrungsstab gewahrleistet sein, sodass Informationen in Echtzeit
ausgetauscht, verarbeitet und visualisiert werden kénnen. Der Einsatz klassischer Meldelaufer
wird in diesem Zusammenhang als nicht mehr zeitgemaB angesehen und kann den Anforderungen

an Geschwindigkeit, Vollstandigkeit und bidirektionalen Informationsfluss nicht gerecht werden.

Als zentraler organisatorischer Bestandteil wird in vielen Leitstellen ein sogenannter Lagedienst-
fuhrer eingesetzt. Dieser fungiert als Ubergeordnete Fuhrungskraft innerhalb der Leitstelle und
Ubernimmt die Koordination der Lagebearbeitung sowie die Schnittstellenfunktion zur Fiihrungs-

organisation.
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Auf Grundlage dieser Rahmenbedingungen lassen sich unterschiedliche Modelle der Zusammen-

arbeit zwischen Leitstelle und Fuhrungsstab unterscheiden.

Modell 1: Vollintegration Leitstelle/Stab
Abb. 5: Modell 1

Lagedienst der Leitstelle im Regelbetrieb Stufe 1

Lagedienst der Leitstelle

Flihrungsunterstitzung

mit Beginn der . :
. fir den Lagedienst Stufe 2
Sonderlage
Fahrungs-
Lagedienst unterstiitz- Weitere
geht in den ung des Stabsmit- Stufe 3

Lagedienstes | glieder nach
gehtin den Alarmierung
Stab

Stab

Quelle: eigene Abbildung (angelehnt an Kostler 2016)

Im Modell der Vollintegration erfolgt der Ubergang von der Leitstellenarbeit zur Stabsarbeit in
mehreren aufeinanderfolgenden Stufen. Der Lagedienstfuhrer, der in der Stufe 1, dem Regelbe-
trieb, seinen Aufgaben wie Lageerhebung und -bewertung oder Steuerungsaufgaben (Kostler
2016) nachgeht, erhalt in Stufe 2, bei Erkennen einer aufwachsenden Lage, zur Bewaltigung Fuh-
rungsunterstutzung aus der Leitstelle, um ihm zu ermoglichen, die entsprechenden umfangrei-
cheren Informationen zu bearbeiten, neu zu bewerten und MaBnahmen festzulegen. In der Stufe
3 kommt es zur Einberufung des Fuhrungsstabes, durch welchen der Einsatz ab diesem Zeitpunkt
geleitet werden soll. Dafur rucken der Lagedienst und seine FUhrungsunterstiitzungskrafte in den
Stab auf und Ubernehmen die entsprechenden Tatigkeiten bestimmter Sachgebiete, bis die

Stabsmitglieder vollstandig arbeitsbereit sind und tGber die Lage informiert wurden.

Modell 2: Lagedienst mit Fuhrungsunterstutzung und vollstandiger Vernetzung der Systeme
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Uber das zweite Modell soll der direkte und standige Informationsaustausch zwischen Fiihrungs-
stab und Leitstelle gewahrleistet werden, ohne Leitstellenmitarbeiter in den Stab entsenden zu
mussen. In Systemen mit Uberregional zustandigen Leitstellen ist nach diesem Modell sicherzu-
stellen, dass der Bereich des Lagedienstfuhrers personell so groBzugig ausgestattet ist, dass, so-
lange die Stabe nicht arbeitsfahig sind, mehrere Lagen parallel bearbeitet werden kénnen. Im Un-
terschied zu Modell 1 bleibt der Zeitversatz bis zur Arbeitsaufnahme des Stabes bestehen. Dieser

solldurch die mitder Vernetzung der IT-Systeme einhergehenden erweiterten Fihrungsstrukturen

in der Leitstelle aufgefangen werden.

Abb. 6: Modell 2

Lagedienst der Leitstelle im Regelbetrieb Stufe 1

(erweiterte)

SREe Ot Fuhrungsunterstutz-

Leitstelle mit Beginn ung fir den Stufe 2
der Sonderlage '
Lagedienst
Lage-
dienst mit
Flihrungs- Stab 1 Stab 2 Stab 3 Stufe 3

unter-
stitzung

Quelle: eigene Abbildung

Modell 3: Lagedienst mit vollstandiger Vernetzung der Systeme

Ein drittes Modell stellt einen organisatorischen Kompromiss dar, der insbesondere aus perso-
nellen Restriktionen resultiert. In solchen Konstellationen verbleibt die Lagebearbeitung zunachst

beim LagedienstfUhrer innerhalb der Leitstelle, bis der FUhrungsstab arbeitsfahig ist. Dieses
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Modellist jedoch kritisch zu betrachten, da komplexe Einsatzlagen durch eine einzelne Fuhrungs-

kraft nur eingeschrankt bearbeitet werden kénnen.

Vor diesem Hintergrund sollte angestrebt werden, dem Lagedienstflihrer zumindest temporar zu-
satzliche personelle Unterstutzung zur Verfugung zu stellen. Nach Arbeitsaufnahme des Fuh-
rungsstabes kann diese Unterstutzung wieder reduziert werden, sodass die Leitstelle schrittweise

in den Regelbetrieb zurtckgefuhrt wird.

Abb. 7: Modell 3

Lagedienst der Leitstelle im Regelbetrieb Stufe 1

Temporare

Fiuhrungs-
unterstitz- Stufe 2
ung aus der

Leitstelle

Lagedienst der Leitstelle mit
Beginn der Sonderlage

Lagedienst
der Stab Stufe 3

Leitstelle

Quelle: eigene Abbildung

Trotzvorausgesetzter Digitalisierung und Vernetzung wird es zu einem Zeitversatz kommen, da ein
Lagedienstfuhrer ohne weitere Unterstltzung bei einer entsprechend groBen Sonderlage (bspw.
GroBbrand in einem Industriebetrieb mit Explosionen und vielen betroffenen Personen) nicht im-
stande sein wird, diese allein zu bearbeiten. Erst der Fuhrungsstab kann die Lage vollumfanglich

erfassen, bewerten und die richtigen MaBnahmen treffen.

Als Empfehlung sollte daher gelten, die Leitstelle personell so zu ertlichtigen, dass dem Lage-

dienst mindestens temporar Mitarbeiter zur Verfugung gestellt werden kdnnen. Dieser
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Personalaufwuchs kann nach Arbeitsaufnahme des Stabes je nach Arbeitsanfall wieder abgebaut
werden, die Leitstelle geht direkt in den Regelbetrieb zurtick und nur noch der Lagedienst halt Kon-

takt zum Fuhrungsstab.

5.4 Betriebseinschrankende oder -storende Faktoren

Der Betrieb einer BOS-Leitstelle ist auf eine jederzeit verlassliche Funktionsfahigkeit angewiesen.
Technische Systeme, Kommunikationsinfrastruktur sowie qualifiziertes Personal bilden dabei die
Grundlage fur eine sichere Notrufannahme, Einsatzdisposition und Einsatzunterstiitzung. Den-
noch kénnen verschiedene Faktoren den regularen Betrieb einer Leitstelle beeintrachtigen oder

storen.

Zu den betriebseinschrankenden und -storenden Faktoren zahlen sowohltechnische Ausfalle als
auch organisatorische, personelle oder externe Einflisse. Beispiele hierfur sind Storungen in
Kommunikations- oder IT-Systemen, auBergewohnlich hohe Einsatzaufkommen, infrastrukturelle
Schaden oder personelle Engpasse. Solche Ereignisse kdnnen die Leistungsfahigkeit der Leit-
stelle reduzieren und erfordern daher geeignete organisatorische und technische MaBnahmen zur

Aufrechterhaltung der Betriebsfahigkeit.

Im folgenden Kapitel werden zentrale Faktoren dargestellt, die den Betrieb einer BOS-Leitstelle
einschranken oder stéren kdnnen, sowie deren mogliche Auswirkungen auf die Arbeitsablaufe in-

nerhalb der Leitstelle.

5.4.1 Einflussfaktor Personal

Die auf Basis einer Bedarfsermittlung abgeleiteten Tischbesetztzeiten/Besetzungsstunden sollen
zuverlassig abgedeckt werden. Der ermittelte Bedarf orientiert sich an dem unbedingten Notwen-
digen unter Berucksichtigung wirtschaftlicher MaB3stabe. Eine Unterschreitung fuhrt unmittelbar
zur Einschrankung der Leistungsfahigkeit und ggfs. dazu, dass der gesetzliche Auftrag nicht mehr
erfullt wird. Zudem kommt es zu einer hoheren Belastung fur die verbleibenden Mitarbeiter und

ggfs. zu einer Uberlastung. Die Schichten miissen daher zuverléssig besetzt sein.

Hierflr sind entsprechende organisatorische Vorbereitungen zu treffen, um auf den Ausfall von
Personal zu reagieren. Sie lassen sich in MaBnahmen fur
e Kurzfristigen und

e Mittel- und Langfristigen Personalausfall sowie
e Epidemische oder pandemische Infektionslagen, Krankheitswelle
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5.4.1.1 Kurzfristiger Personalausfall

Unter kurzfristigem Personalausfall wird ein Ausfall verstanden, der spontan entsteht und sich auf
bis zu 48 Stunden auswirkt. Dieser Zeitraum lasst es regelméaBig nicht zu, durch (Um-)Planung zu
reagieren (z. B. am Wochenende). Es sind daher alternative vorgeplante organisatorische MaB-
nahmen erforderlich, die den Schichtverantwortlichen eine unverziugliche Reaktion auf den Aus-
fall erlauben. Hierzu zahlen MaBnahmen, die verfligbare Mitarbeiter zur Dienstaufnahme heran-

ziehen kdnnen sowie gestufte Ausfallkonzepte.

Um verfugbare Mitarbeiter zur Dienstaufnahme heranzuziehen, konnen sogenannte ,Verfliger-
dienste“ geplant werden. Diese werden entweder in Form einer Rufbereitschaft erbracht (daher
werden solche Dienste haufig auch einfach nur ,,Rufbereitschaft“ genannt) oder in Form einer
kurzzeitigen Bereithaltung zur Dienstaufnahme. Rufbereitschaften werden in der Regel Uber einen
24-Stunden-Zeitraum (teilweise auch uUber einen 12-Stunden-Zeitraum) abgeleistet und bieten
dabei den Vorteil, dass die Beschaftigten Uber den gesamten Zeitraum zur Verfigung stehen, um

einen Ausfall zu kompensieren.

Tab. 58: kurzfristiger Personalausfall
Personalorganisatorische Resilienz
Kurzfristiger Personalausfall (< 48 Stunden)

. Rufbereitschaften bzw. Verflgerdienste,
* freiwillige Abrufsysteme mit Ausgleich,
* gestufte Ausfallkonzepte.

Quelle: eigene Tabelle

5.4.1.2 Mittel- und langfristiger Personalausfall

Die langfristigen Reserven dienen der Kompensation von Urlaub und Elternzeit und die mittelfris-
tigen zum Ausgleich fur Fortbildungen, Gremientatigkeiten oder Langzeiterkrankungen. Je nach
konkretem Dienstplanmodell werden derartige Ausfalle durch die Steuerung der Freischichten
(insb. im Kontext von 24-Stunden-Diensten z. B. bei Berufsfeuerwehren), durch sogenannte Sprin-

gerdienste oder durch die laufende Dienstplanung (z. B. Monatsdienstplan) ausgeglichen.
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Tab. 59: Mittel- und langfristiger Personalausfall

Personalorganisatorische Resilienz

Mittel- und langfristiger Ausfall

* Springer- bzw. Verfligermodelle,

. Reservequoten,

* vorausschauende Dienstplanung,

. beschleunigte Nachbesetzungsverfahren.

Quelle: eigene Tabelle

5.4.1.3 Epidemische oder pandemische Infektionslagen, Krankheitswelle

Infektionssituationen innerhalb des Leitstellenpersonals im Dienstbetrieb mit ansteckenden
Krankheiten, Uber epidemische bis hin zu pandemischen Infektionslagen kénnen Leitstellen vor

besonderen Herausforderungen stellen.

Der gleichzeitige infektionsbezogene Ausfall mehrerer oder vieler Leitstellenmitarbeiter durch In-
fektionserkrankungen kann dienstleistungsgefahrdende Auswirkungen auf die Sicherstellung der

Aufgaben der Leitstelle haben.
Besondere Herausforderungen:

e Fruh- bzw. rechtzeitiges Erkennen eines potenziellen Infektionsgeschehens.
e Verhinderung der Ausbreitung innerhalb der Belegschaft
e Sicherstellung des Dienstbetriebs beim kurzfristigen Ausfall mehrerer Mitarbeitenden

Um beim Auftreten von Infektionslagen (z.B. Influenza, Covid, Noro...) angepasst und rechtzeitig
reagieren zu konnen, sind vorbeugende organisatorische und technische MaBnahmen erforder-
lich, die die Wahrscheinlichkeit einer Infektionsausbreitung innerhalb der Leitstellenbelegschaft

verringern.
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Personalorganisatorische MaRnahmen

Kohortenbildung,
Reduzierung schichtiibergreifender Kontakte,

Impf- und Testangebote,
Sensibilisierung des Personals

Quelle: eigene Tabelle

Q)

Viele Erfahrungen im Umgang mit Infektionslagen beruhen wesentlich auf den Erfahrungen im
Rahmen der Corona Pandemie.

Ziel der MaBnahmen muss es in erster Linie sein, die Verbreitung innerhalb der Belegschaft zu

verhindern oder das Risiko zumindest auf eine kleine Teilgruppe zu begrenzen.

Hierbei hat sich zum Beispiel die Kohortenbildung als mogliche MaBnahme herausgestellt. Bei der

Bildung von Kohorten gilt es die Verbreitung moglicher Infektionen auf einen kleinen Personalkreis

zu begrenzen, der moglichst immer in den gleichen Schichten miteinander Dienst hat. Der Aus-

tausch und die Begegnung mit Personal und Personen auBerhalb dieser Personalgruppe/Kohorte

sollte organisatorisch auf ein Minimum reduziert werden.

Personalorganisatorisch empfehlen sich zudem vorbeugende Impfungsangebote durch den Ar-

beitgeber (Influenza, Covid) oder auch Testangebote vor Dienstaufnahme.

Eine Sensibilisierung der Mitarbeitenden ist in jedem Fall notwendig.

Tab. 61: technische MaBnahmen

Technische Mallnahmen

¢ leistungsfahige Luftungssysteme,

e Luftdesinfektion,

e raumliche Entzerrung der Arbeitsplatze

Quelle: eigene Tabelle

Als Ausfluss aus den Erfahrungen der Pandemie empfiehlt es sich Luftungssysteme, die einen be-

wussten Luftstrom zum Beispiel zu Abluftoffnungen in der Decke erzeugen, zu installieren. In mo-

dernen Luftungsanlagen ist eine Desinfektion der Raumluft maéglich.
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Weitere Moglichkeiten sind portable Luft-Desinfektions-Gerate, zumeist auf UV-Basis, die aktiv

die Raumluft umwalzen und damit beim Durchstromen desinfizieren.

Als weitere Moglichkeit ist durch die Anordnung der Tische und Arbeitsbereiche eine Moglichkeit
krankheitsverbreitende Kontakte zu verringern. Diese MaBnahmen sind nur schwer umsetzbar
und eigneten sich nur bedingt. Sie fuhren im normalen Dienstbetrieb zu Behinderungen der Kom-

munikation der Arbeitsplatze und Mitarbeiter untereinander.

5.4.2 Einflussfaktor Technische Systeme und Riickfallebenen

Der Betrieb einer Leitstelle ist in hohem MafB3e von der zuverlassigen Funktion technischer Sys-
teme abhangig. Moderne Leitstellen nutzen eine Vielzahl digitaler Anwendungen und Kommuni-
kationsmittel, um Notrufe entgegenzunehmen, Einsatzmittel zu disponieren und die Kommunika-
tion zwischen Einsatzkraften, Behdrden und Organisationen mit Sicherheitsaufgaben sicherzu-
stellen. Hierzu zahlen insbesondere Einsatzleitsysteme, Kommunikationsmanagementsysteme,
Funktechnik, Telefonanlagen, Geoinformationssysteme sowie verschiedene Schnittstellen zu in-

ternen und externen Daten- und Kommunikationsnetzwerken.

Stérungen oder Ausfalle einzelner technischer Komponenten kdnnen die Arbeitsfahigkeit einer
Leitstelle erheblich beeintrachtigen und im schlimmsten Fall zu Verzégerungen bei der Bearbei-
tung von Notrufen oder der Alarmierung von Einsatzkraften fiuhren. Daher kommen der Planung
und Implementierung geeigneter Rlckfallebenen eine zentrale Bedeutung zu. Ruckfallebenen
stellen sicher, dass auch bei technischen Storungen ein Mindestmal an Einsatzbearbeitung und

Kommunikation aufrechterhalten werden kann.

Zu den typischen Ruckfallebenen zahlen unter anderem redundante Systeme, alternative Kom-
munikationswege, Notfallarbeitsplatze oder die Nutzung von Ausweichleitstellen. Ziel dieser
MaBnahmen ist es, die Einsatzfahigkeit der Leitstelle auch unter erschwerten Bedingungen si-

cherzustellen und die kontinuierliche Gefahrenabwehr zu gewahrleisten.

Das folgende Schaubild zeigt eine beispielhafte Ubersicht der in einer typischen BOS-Leitstelle

zum Einsatz kommenden Systeme:
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-

Beispiel: Technische Systeme einer typischen BOS-Leitstelle der nicht pol. Gefahrenabwehr

"01. Leitstellentechnik
01.01. Einsatzleitsystem (ELS)
01.02. Kommunikationsmanagementsystem
01.03. Sprachdokumentationssystem
01.04. TK-/Funk-Ruckfallbedienung
01.05. Strukturierte Notrufabfrage

N

02. Telefontechnik
02.01. Stadt/Kreis- TK-Anlage

02.02. TK-Anschlusse fur die Leitstelle (VolP)
02.03. Mobilfunk-Anschlisse (4G/5G)

<l

' 03. Funktechnik
03.01. BOS Digitalfunk - Drahtschnittstelle
03.02. BOS Digitalfunk - Luftschnittstelle (FRTs)
03.03. Antennentechnik

( 08. Verwaltungssysteme
08.01. Berichts- und Abrechnungssystem RD
08.02. Berichts- und Abrechnungssystem FW
08.03. Personal- und Materialverwaltung
08.04. Statistiksoftware

"09. Externe Datendienste
09.01. Geoinformationssystem (GIS)
09.02. Stadt/Kreis-PC
09.03. E-Mail Versand/Empfang
09.04. Abfragesystem KFZ-Rettungskarte
09.05. Leitstellenvernetzung
09.06. Bettennachweissystem
09.07. Bundesweite Notruf-APP
09.08. Telefonbuchserver / Adressverzeichnis
09.10. Rufnummernabfrage BNetzA
09.11. Notruf-Positionsdaten

04. Gefahrenmeldeanlagen
04.01. BMA Alarmempfanger (BMA-Provider)
04.02. BMA Leitstellengebaude
04.03. EMA Leitstellengebaude

‘/05. Alarmierungs- und Warnsysteme
05.01. Digitale Alarmierung

05.02. Anbindung Wachen

05.03. Telefon-Alarmierungssystem

05.04. Mobiles Warnsystem (BBK MoWAS)
05.05. Elektrische Lautsprecheranlage (ELA)
05.06. Alarm-FAX

05.07. Alarmdrucker

05.08. TETRA Alarmierung

05.09. Wachenalarmierungssystem

05.10. Alarmdisplays

06. Mobile Einsatzunterstiitzungssysteme

06.01. Mobile Datenerfassung Rettungsdienst

06.02. Telemedizin/Telenotarztsystem

"o7. Einsatzfiihrungs- und Stabssoftware

07.01. Stabssoftware

10. Gebaudeleittechnik (GLT)
10.01. Gebaudeleittechnik

11. Zutritts- und Uberwachungstechnik
11.01. Videotiberwachung

11.02. Zutrittkontrollsystem
11.03. Tur-Sprechstellen

| 12. Visualisierungs- und Kollaborationssysteme
12.01. Medientechnik

12.02. TV- und Radioversorgung
12.03. Zeitdienstanlage Leitstelle und Stab

(13 IT-Infrastruktur
13.01. IT-Clients

13.02. IT-Serverinfrastruktur
13.03. IT-Netzwerk
13.05. IT-Standortvernetzung

13.06. IT-Stérmeldemanagement
13.07. WLAN / DECT Versorgung

( 14. Gebaude - Infrastruktur
14.01. Technische Méblierung
14.02. Stromversorgung
14.03. Kalte-/Klimatechnik
14.04. Geb&audeverkabelung
14.09. Wetterstation

Quelle:

eigene Abbildung

\
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5.4.2.1 Kritikalitatsanalyse

Die Kritikalitdtsanalyse ist ein zentrales Instrument zur Bewertung der Bedeutung technischer
Systeme fur den sicheren und kontinuierlichen Betrieb einer Leitstelle. Ziel dieser Analyse ist es,
die Auswirkungen maoglicher Storungen oder Ausfalle einzelner Komponenten zu identifizieren
und deren Bedeutung fur die Einsatzbearbeitung systematisch zu bewerten. Auf dieser Grundlage
kénnen geeignete MaBnahmen zur Risikominimierung sowie zur Sicherstellung der Betriebsfahig-

keit entwickelt werden.

Leitstellen sind hochgradig von technischen Systemen abhangig. Zu den zentralen Komponenten
zahlen unter anderem das Einsatzleitsystem, Telefon- und Notruftechnik, Funk- und Kommunika-
tionssysteme, Geoinformationssysteme sowie verschiedene Daten- und Netzwerkinfrastruktu-
ren. Der Ausfall eines oder mehrerer dieser Systeme kann erhebliche Auswirkungen auf die An-

nahme von Notrufen, die Alarmierung von Einsatzkraften sowie die Einsatzkoordination haben.

Im Rahmen einer Kritikalitdtsanalyse werden die einzelnen Systeme zunachst identifiziert und hin-
sichtlich ihrer Bedeutung fur den Leitstellenbetrieb bewertet. Dabei werden typischerweise Krite-
rien wie die funktionale Bedeutung des Systems, die Auswirkungen eines Ausfalls auf den opera-
tiven Betrieb, mogliche Ersatz- oder Ruckfallldsungen sowie die erwartete Dauer eines Sys-
temausfalls berlicksichtigt. Systeme, deren Ausfall unmittelbar zu einer erheblichen Einschran-
kung oder zum Stillstand der Einsatzbearbeitung fihren wiirde, werden als besonders kritisch ein-

gestuft.

Ein weiterer Bestandteil der Analyse ist die Betrachtung vorhandener Redundanzen und Ruckfall-
ebenen. Diese kdnnen beispielsweise in Form redundanter Serverstrukturen, alternativer Kom-
munikationswege, Notfallarbeitsplatze oder der Nutzung einer Ausweichleitstelle bestehen. Ziel
ist es, die Auswirkungen eines technischen Ausfalls méglichst gering zu halten und die Hand-

lungsfahigkeit der Leitstelle jederzeit sicherzustellen.

Die Ergebnisse der Kritikalitatsanalyse bilden eine wichtige Grundlage fur MaBnahmen im Bereich
der technischen Redundanz, der Notfallplanung sowie des betrieblichen Kontinuitatsmanage-
ments. Durch eine regelmaBige Uberpriifung und Aktualisierung der Analyse kann gewahrleistet
werden, dass neue technische Entwicklungen, verdnderte Einsatzanforderungen und potenzielle

Risiken angemessen berucksichtigt werden.
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Insgesamt tragt die Kritikalitatsanalyse wesentlich dazu bei, die Resilienz und Betriebssicherheit
einer Leitstelle zu erhdhen und somit eine zuverlassige Gefahrenabwehr auch unter auBerge-

wohnlichen Bedingungen sicherzustellen.

Fur jedes technische System ist zu prufen, wie der Kernprozess ohne dieses System fortgefiihrt

werden kann.
Kritische Systeme sind beispielsweise:

o Einsatzleitsystem,

e Kommunikationsmanagementsystem,
e Notrufzufiuhrung 112,

e Digitalfunk,

e externe Schnittstellen.
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5.4.2.2 Riickfallsysteme

Fur zwingend erforderliche Systeme sind technisch unabhangige Ruickfallebenen vorzuhalten.
Planbare Wartungen sind mit Personalverstarkung zu begleiten.

Der Ausfall eines oder mehrerer Systeme kann unterschiedliche Auswirkungen auf die Bearbei-
tung der Kernprozesse der Leitstelle haben. Daher ist es wichtig, etwaige Ausfallszenarien im Vor-
feld zu bedenken und KompensationsmaBnahmen zu etablieren. Dies muss mitdem Ziel erfolgen,
auch bei technischen Stérungen die sachliche Einsatzbereitschaft der Leitstelle aufrecht erhalten

zu konnen.

Zur Bewertung der jeweiligen Systemkritikalitat ist es hilfreich, eine Zuordnung der Systeme an-
hand deren Notwendigkeit fur die Bearbeitung der Kernprozesse zu treffen und sich die Frage zu

stellen: “Wie kann ich den Kernprozess auch ohne dieses System erledigen?”

Sollte ein System zwingend notwendig sein, um den Kernprozess bearbeiten zu kdnnen, sollte fur
dieses System ein entsprechendes Ruckfallsystem vorgesehen werden. Dieses Ruckfallsystem
muss mindestens die Funktionen bereitstellen, die fur die Bearbeitung des Kernprozesses not-
wendig sind. Da in der Regel mehrere Systeme fur die Bearbeitung des Kernprozesse erforderlich
sind, verflgen die meisten Leitstellen auch Gber mehrere Ruckfallsysteme, die sich gegenseitig

erganzen.

Idealerweise werden die moglichen technischen Ausfallszenarien in regelmaBigen Abstanden ge-

schult und beulbt.

5.4.2.3 Bedeutung von Notfallhandbiichern und Checklisten fiir besondere Situationen in

Leitstellen

Im Rahmen der taglichen Einsatzbearbeitung kdnnen auBergewohnliche Situationen auftreten,
die besondere organisatorische oder technische MaBnahmen erfordern. Dazu zahlen neben
Schadenslagen auch technische Storungen oder der Ausfall zentraler Systeme. Um in solchen Si-
tuationen schnell, strukturiert und fehlerfrei handeln zu kdnnen, ist die Erstellung von standardi-
sierten Notfallhandbuichern und Checklisten ein wesentliches Instrument der Gefahrenvorbeu-

gung und Einsatzvorplanung.

Notfallhandbtcher und Checklisten dienen dazu, komplexe Ablaufe zu strukturieren und den Leit-

stellenmitarbeitenden eine klare Orientierung zu geben. Sie enthalten in kompakter Form die

99



Betriebskonzepte fliir BOS-Leitstellen der

nichtpolizeilichen Gefahrenabwehr

Version 1.0 | 30.04.2026
wichtigsten MaBBnahmen, Zustandigkeiten und Handlungsschritte, die in einer bestimmten Lage
erforderlich sind. Dadurch wird sichergestellt, dass auch unter hoher Arbeitsbelastung oder Zeit-

druck alle relevanten MaBnahmen berucksichtigt werden.

Bei der Erstellung solcher Checklisten ist es wichtig, typische besondere Einsatzlagen oder Sto-
rungen zu identifizieren. Dazu kénnen beispielsweise technische Ausfalle des Einsatzleitsystems,
der Notruftechnik oder der Funkkommunikation gehdren, aber auch auBergewoéhnliche Einsatzsi-
tuationen wie GroBschadensereignisse, Unwetterlagen oder ein stark erhdhtes Notrufaufkom-
men. Fur jede dieser Situationen sollten klare Handlungsablaufe definiert werden, die von der ers-
ten Lagefeststellung Uber organisatorische MaBnahmen bis hin zur Aktivierung moglicher Ruck-

fallebenen reichen.

Ein gutes Notfallhandbuch und gute Checkliste zeichnen sich dadurch aus, dass sie Ubersicht-
lich, verstandlich und praxisnah formuliert ist. Die einzelnen Schritte sollten logisch aufgebaut
und moglichst kurz beschrieben sein, damit sie auch in stressigen Situationen schnell erfasst wer-
den konnen. Haufig werden Checklisten in Form von nummerierten Handlungsschritten oder kur-

zen Stichpunkten dargestellt.

Daruber hinaus ist es wichtig, dass Notfall- und Checklisten regelmaBig Uberprift und aktualisiert
werden. Technische Systeme, organisatorische Strukturen oder Kommunikationswege kdénnen
sich im Laufe der Zeit verdndern, sodass auch die entsprechenden Handlungsanweisungen ange-
passt werden miissen. Ebenso kénnen Erfahrungen aus realen Einsatzlagen oder Ubungen ge-

nutzt werden, um bestehende Checklisten zu verbessern.

Insgesamt tragen standardisierte Notfallhandblicher und Checklisten wesentlich dazu bei, die
Handlungsfahigkeit und Betriebssicherheit einer Leitstelle auch in auBergewdhnlichen Situatio-
nen aufrechtzuerhalten. Sie unterstutzen die Mitarbeitenden dabei, auch unter schwierigen Be-

dingungen strukturiert zu arbeiten und wichtige MaBnahmen zuverlassig umzusetzen.

5.4.3 Sonderfall: Bedrohungs- und Angriffsszenarien

BOS-Leitstellen sind Bestandteil der Kritischen Infrastruktur (KRITIS). Aus ihrer zentralen Bedeu-
tung fur die 6ffentliche Sicherheit ergibt sich zugleich eine erhdhte Exposition gegenuber unter-
schiedlichen Bedrohungs- und Angriffsszenarien, die darauf abzielen kénnen, die Funktionsfahig-

keit der Gefahrenabwehr oder das Sicherheitsgefuhl der Bevolkerung zu beeintrachtigen.
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Leitstellen nehmen innerhalb der Gefahrenabwehr eine Schlusselrolle ein. Sie koordinieren die
Annahme von Notrufen, die Alarmierung und Disposition von Einsatzmitteln sowie die Kommuni-
kation zwischen Einsatzkraften, Behorden und Organisationen mit Sicherheitsaufgaben. Auf-
grund dieser zentralen Funktion sind sie in besonderem MaBe auf die zuverlassige Verfugbarkeit
ihrer technischen Systeme, ihrer Infrastruktur sowie ihrer organisatorischen Ablaufe angewiesen.

Gleichzeitig macht diese Schlisselstellung Leitstellen zu einem potenziellen Ziel flr vielfaltige Be-

drohungen.

Die moglichen Gefahrdungen fur Leitstellen sind vielfaltig und kdnnen technischer, organisatori-
scher oder physischer Natur sein. Hierzu zahlen insbesondere Storungen oder Ausfalle von Infor-
mations- und Kommunikationssystemen, Cyberangriffe auf Netzwerke und Einsatzleitsysteme,
Uberlastungen der Notrufleitungen durch missbrauchliche oder gezielte Anrufe sowie Angriffe auf
die technische Infrastruktur. Dartiber hinaus konnen auch externe Ereignisse wie Naturereignisse,
groBflachige Stromausfalle oder Sabotagehandlungen den Betrieb einer Leitstelle erheblich be-

eintrachtigen.

Die Auswirkungen solcher Stérungen konnen weitreichend sein. Einschrankungen bei der Notruf-
annahme, Verzogerungen bei der Alarmierung von Einsatzkraften oder Storungen in der Kommu-
nikation kénnen die Koordination von EinsatzmaBnahmen erheblich erschweren und somit die
Gefahrenabwehr insgesamt beeintrachtigen. Vor diesem Hintergrund ist es erforderlich, potenzi-
elle Bedrohungs- und Angriffsszenarien systematisch zu betrachten und auf dieser Grundlage ge-

eignete praventive sowie reaktive MaBnahmen zu entwickeln.

Die Analyse moglicher Gefahrdungen bildet eine wesentliche Grundlage fur die Planung von
SchutzmaBnahmen, technischen Redundanzen und organisatorischen Ruckfallebenen. Ziel ist
es, die Resilienz der Leitstelle zu erhdhen und sicherzustellen, dass die Einsatzbearbeitung auch
unter auBergewdhnlichen oder kritischen Bedingungen moglichst uneingeschrankt aufrecht-
erhalten werden kann. Aufgrund der Komplexitat des Themenfeldes erfolgt im Rahmen dieser
Handreichung keine abschlieBende Betrachtung, sondern eine strukturierte Darstellung wesent-

licher Bedrohungen und moglicher GegenmaBnahmen.

Zur systematischen Bewertung der identifizierten Bedrohungsszenarien wird eine risikoorientierte
Betrachtung herangezogen. Dabei werden Eintrittswahrscheinlichkeit und potenzielles Scha-

densausmaB miteinander in Beziehung gesetzt und einer Risikoklasse zugeordnet. Auf dieser
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Grundlage lassen sich priorisierte MaBnahmen ableiten, die sowohl praventive als auch reaktive

Aspekte berticksichtigen und eine zielgerichtete Risikosteuerung ermoglichen.

Die nachfolgende Ubersicht stellt beispielhaft ausgewihlte Bedrohungsszenarien fiir BOS-Leit-
stellen dar, bewertet diese hinsichtlich Eintrittswahrscheinlichkeit und Schadensausmaf und
ordnet sie einer Risikoklasse zu. Erganzend werden geeignete primare und sekundare MaBnah-
men aufgefuhrt, die zur Reduzierung der Eintrittswahrscheinlichkeit beziehungsweise zur Begren-

zung der Auswirkungen beitragen kénnen.

Tab. 62: Bedrohung / Risiko / MaBnahmen

Primére Sekundare

Bedrchun Eintritt
9 MaRnahmen MaRnahmen
Ransomware auf Nelzsegmentierung, EDR, |*W/aTENEss.
Sehr hoch Kritisch e |Patchmanagement,

E LS MFA, Omne—Backups SIEM
DDoS auf . L LIRSSz, Notrufumsc haltung,

Mittel Sehr hoch Kritisch redundante Monitoring
Notrufnummer Leitungswege
Insider-Sabotage |[,.. .. . Rollenbasierte Rechle, o, o 1 eits iiberpriifung
T . Niedrig—mittel [Slldfeld Vier-Augen-Prinzip, —

Logging
. : Zutrittskontrolle,

PhySISCher Zutritt Niedrig Sehr hoch Videolberwachung, Protokollierte Zutritte
Serverraum Alamanlage
Stromausfall : . USV + Netzersatzanlage, L

Mittel Sehr hoch Kritisch Treibstofkonzept % |Regemaige Lasttests

(langanhaltend)

Redundante Anbindung an

Ausfall Digitalfunk |Niedrig—mittel BDBOS, Notfallnandbuch Funk
Fallback-Kommunikation

. . . o Schulungen, MFA, S . .
Social Engineering Kritisch o Fregi;gabeprozesse Phishing-Simulationen

Datenabfluss Verschliisselung, DLP,

(Einsatzdaten) Mittel Zugrifisbesc hrankung SEMSA S

%Quelle: eigene Tabelle

3 Abkiirzungen:

MFA = Multi-Faktor-Authentifizierung

- Anmeldung mit mindestens zwei unabhangigen Faktoren (z. B. Passwort + Code), um die Sicherheit zu erh6hen.
EDR = Endpoint Detection and Response

- Sicherheitslosung zur Erkennung und Reaktion auf Bedrohungen auf Endgeraten wie PCs oder Servern.

SIEM = Security Information and Event Management

- System zur zentralen Sammlung und Auswertung von Sicherheitsereignissen zur Friherkennung von Angriffen.
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Die in der Ubersicht dargestellten Bewertungen basieren auf einem vereinfachten Risikomodell.
Dieses Modell ermdglicht eine nachvollziehbare und praxisorientierte Einordnung von Risiken,
ohne die Komplexitat umfassender Risikomanagementsysteme vollstandig abzubilden. Es dient
somit als Orientierungsrahmen fur die Bewertung und Priorisierung von MaBnahmen im Leitstel-

lenbetrieb.

Zur besseren Nachvollziehbarkeit der zugrunde liegenden Systematik wird im Folgenden das ver-

wendete Bewertungsmodell dargestellt.

Tab. 63:Beispiel fur eine Gefahrdungsmatrix technischer Bedrohungen

Eintrittswahr-
scheinlichkeit:

Niedrig Mittel Becbachten

Schadensausmal |Risikoklasse (vereinfachtes Modell):

Mittel MafRnahmen planen

Sehr hoch *

Kritisch (Leitstellenbetrieb gefahrdet)

*Gefadhrdung der Notrufannahme / Einsatzsteuerung
Quelle: eigene Tabelle

Das Modell unterscheidet abgestufte Eintrittswahrscheinlichkeiten sowie unterschiedliche Scha-
densausmaBe bis hin zu einem sehr hohen Schadensniveau. Aus der Kombination dieser Fakto-
ren ergibt sich eine vereinfachte Risikoklasse, aus der sich der jeweilige Handlungsbedarf ableiten
lasst. Wahrend Risiken mit geringer Auspragung zunachst beobachtet werden kénnen, erfordern
mittlere Risiken eine gezielte MaBnahmenplanung. Hohe und insbesondere kritische Risiken hin-

gegen machen ein unmittelbares Handeln erforderlich.

DLP = Data Loss Prevention

- MaBnahmen und Systeme zum Schutz sensibler Daten vor unbefugtem Abfluss.
USV = Unterbrechungsfreie Stromversorgung

- Gerat zur Uberbriickung von Stromausfallen, um Systeme weiter zu betreiben.
BDBOS = Bundesanstalt fur den Digitalfunk der BOS

- Zustandige Stelle fur den Digitalfunk von Polizei, Feuerwehr etc.
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Besondere Bedeutung kommt dabei Szenarien mit sehr hohem SchadensausmaRB zu. Diese kon-
nen unmittelbar die Notrufannahme oder die Einsatzsteuerung beeintrachtigen und sind daher als
kritisch fur den Leitstellenbetrieb zu bewerten. Entsprechende Risiken sind prioritar zu behandeln

und durch geeignete technische, organisatorische und personelle MaBnahmen abzusichern.

Die dargestellte Systematik stellt eine praxisorientierte Orientierungshilfe dar und kann je nach
regionalen Rahmenbedingungen, technischer Ausstattung sowie organisatorischer Ausgestal-

tung der jeweiligen Leitstelle angepasst und weiter differenziert werden.

5.4.4 Notfallmanagement/ Business Continuity Management

Die Leitstellen haben eine zentrale Funktion bei den Behdrden und Organisationen mit Sicher-
heitsaufgaben. Insbesondere die Schaffung von Resilienz, die Sicherstellung und Aufrechterhal-
tung der zeitkritischen Prozesse, sowie die Erhaltung der eigenen Handlungsfahigkeit stellen eine
sehr hohe Verantwortung fur den Leitstellenbetreiber dar. Um dieser gerecht zu werden, ist die

EinfUhrung und Etablierung eines Business Continuity Management (BCM) erforderlich.
Grundlagen fur ein BCM stellen der BSI-Standard 200-4 oder die DIN EN ISO 22301 dar.

Nach der Konzeption und Planung ist das BCM umzusetzen. Dabei kommen zwei Sdulen zum Tra-
gen.Zum einen die angemessene Absicherung der zeitkritischen Prozesse gegen Ausfalle und der

Aufbau und die Befahigung der Besonderen Aufbauorganisation (BAO).

In der Business Impact Analyse (BIA) wird untersucht, welche Prozesse Uberhaupt zeitkritisch
sind, wie lange diese ausfallen durfen und welche Ressourcen fur einen Notbetrieb bendtigt wer-
den. Eine oft geforderte MessgroBe ist eine Hochverfugbarkeit (VK3) mit < 5 Minuten Ausfall pro

Monat (HV-Kompendium des BSI, Band G).
Um diese Verfugbarkeit zu erreichen, ist jeder Kernprozess auf 3 Ebenen abzusichern:

e Regelbetriebsebene
e Ruckfallebene (Redundanzsystem)
e Notebene (Notbetriebsniveau)

In einer Risikoanalyse werden dann mogliche Bedrohungen identifiziert und die notwendigen BC-

Strategien und -Losungen festgelegt, um eine Risikoreduktion zu erreichen.

Die moéglichen Bedrohungen fur eine BOS-Leitstelle konnen z.B. in 4 Hauptgruppen aufgeteilt wer-

den:
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1. Ausfall Gebaude/Infrastruktur

e Stromausfall

e Feuer

e Wasserschaden

e Klimatisierung Serverraum
e Bombendrohung

e usw.

2. Ausfall Personal

e Krankheit/Pandemie

e Streik
e  uUSwW.
3. Ausfall IT

e Einsatzleitsystem
e Kommunikationssystem
e usw.

4. Ausfall Dienstleister

e Personalausfall

e Insolvenz

e Ausfall Infrastruktur (z.B. Brand)
® usw.
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Abb. 9: Schadensereignis

Ausfall Gebadude/Infrastruktur
+ Stromausfall

* Feuer

+ Wasserschaden

* Bombendrohung

» Defekt an Zuleitungen

Ausfall IT

» Systemausfall

+ Ausfall Klimatisierung
Serverraum

Schadens-
ereignis

Ausfall Personal
» Krankheit/Pandemie

Ausfall Dienstleister
» Personalausfall

+ Streik * Insolvenz
» Unfall » Ausfall Infrastruktur
» Todesfall

Quelle: eigene Abbildung

In Wiederanlaufplanen fur den Notfall wird festgelegt, welche Ressourcen notwendig sind, um die
zeitkritischen Prozesse innerhalb der geforderten Zeit fortflihren zu konnen. Wiederherstellungs-
plane geben Hilfestellungen, welche Handlungsschritte notwendig sind, um wieder ausreichend

Ressourcen fur den Normalbetrieb bereitzustellen.

Parallel soll eine funktionierende BAO etabliert werden, die im Not- und Krisenfall sofort erreich-
bar und arbeitsfahig ist. Ziel dabei ist die unmittelbare Handlungsfahigkeit aufrechtzuhalten bzw.

wiederherzustellen.

Eine regelmaBige Uberpriifung des BCM ist durch Ubungen und Tests zu gewéhrleisten. Die kon-
tinuierliche Verbesserung des BCM ist durch Korrekturen und Anpassungen zu erreichen und run-
det den PDCA-Zyklus ab.

e Prospektive Planung

e |T-Sicherheitskonzepte

e BCM
e Schulungen Ruckfallebenen
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e Notfallhandbuch
e RegelmaBige Ubungen
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6 Raumlichkeiten und technische Ausstattung einer Leitstelle
Die in einer Leitstelle eingesetzten technischen Systeme sowie die zugehorigen Raumlichkeiten
sind so auszulegen, dass sie die Durchfuhrung der Leitstellenprozesse bestmaglich unterstitzen.

Dabei sollte stets der Grundsatz ,, Technik folgt Taktik“ gelten.

Im Hinblick auf die technische Ausstattung wird im Folgenden insbesondere auf die Anordnung
der Leitstellenmdblierung, die Darstellung von Informationen mittels Medientechnik sowie die
Gestaltung der Arbeitsplatze eingegangen. Insbesondere diese Komponenten sollten auf Grund-

lage des jeweiligen Betriebskonzepts einer BOS-Leitstelle geplant und umgesetzt werden.

Eine detaillierte Beschreibung von Einsatzleitsystemen und weiteren Leitstellensystemen wtrde
an dieser Stelle den Rahmen ubersteigen und kann gegebenenfalls Gegenstand einer zuklnftigen

Fortschreibung dieser Handreichung sein.

6.1 Verteilung der Tatigkeiten auf unterschiedliche Raume

Das vom Fachverband Leitstellen e. V. veroffentlichte Dokument ,Handreichung Leitstellenpla-
nung® enthalt ein beispielhaftes Raumprogramm fur Leitstellen und beschreibt die einzelnen
Raumlichkeiten sowie deren typische Ausstattung. Ergdnzend dazu werden im Folgenden die ope-
rativen Zusammenhange dieser Raume vor dem Hintergrund des jeweiligen Betriebskonzepts be-

trachtet.

Da die Anordnung der Raumlichkeiten in der Regel nur im Rahmen eines Neubaus frei gestaltet
werden kann, besteht bei Bestandsgebauden die Herausforderung darin, die vorhandenen Radume

S0 zu nutzen, dass betriebliche Ablaufe moglichst effizient umgesetzt werden kénnen.

Die raumliche Ausgestaltung einer Leitstelle ist unmittelbar aus den betrieblichen Anforderungen
abzuleiten. Ausgangspunkt hierfur sind die im Betriebskonzept beschriebenen Prozesse, Funkti-
onen und Rollen. Rdume sind dabei nicht isoliert zu betrachten, sondern als bauliche Abbildung

der operativen Ablaufe. Grundsatzlich folgt die Ableitungslogik dem Zusammenhang:

Prozess » Funktion > Arbeitsplatz > Raum - bauliche Anforderung

6.1.1 Kernprozesse und raumliche Umsetzung

e Die Notrufannahme erfordert eine hohe Konzentration und stdrungsarme Arbeitsbedin-
gungen. Je nach Organisationsmodell kann sie im Leitstellenbetriebsraum integriert oder
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in einem separaten Bereich organisiert werden. In beiden Fallen sind insbesondere akus-
tische Anforderungen sowie eine klare Strukturierung der Arbeitsplatze zu bertcksichti-
gen.

e Die Disposition und Einsatzsteuerung erfolgen in der Regel im Leitstellenbetriebsraum.

Hier stehen Ubersicht, schnelle Kommunikation und der Zugriff auf Visualisierungssys-
teme im Vordergrund. Die raumliche Anordnung der Arbeitsplatze sollte kurze Abstim-
mungswege und gute Sichtbeziehungen ermdglichen.

e Flrdie Bearbeitung komplexer Einsatzlagen kann es sinnvoll sein, separate Bereiche oder
Raume vorzusehen. Diese dienen der Entkopplung vom Regelbetrieb und ermdglichen
eine fokussierte Lagebearbeitung mit zusatzlichen Arbeitsplatzen.

e Fuhrungs- und Steuerungsfunktionen erfordern eine zentrale Position innerhalb des Leit-
stellenbetriebsraums. Von hier aus muss ein Uberblick iber die laufenden Prozesse sowie
ein direkter Zugriff auf alle relevanten Informationen gewahrleistet sein.

6.1.2 Unterstiitzungsprozesse und Infrastruktur

e Technische Systeme, IT-Infrastruktur und Kommunikationsplattformen stellen die Grund-
lage des Leitstellenbetriebs dar. Daraus ergeben sich spezifische Anforderungen an Tech-
nikrdume, insbesondere hinsichtlich Redundanz, Klimatisierung und Versorgungssicher-
heit.

e Zusatzdienste undregionale Sonderaufgaben sollten bei der Planung durch flexible Raum-
konzepte berlcksichtigt werden, um eine bedarfsgerechte Nutzung ohne Beeintrachti-
gung der Kernprozesse zu ermoglichen.

6.1.3 Zielkonflikte und Planungsgrundsatze

e Zwischen betrieblichen Anforderungen und baulichen Rahmenbedingungen kénnen Ziel-
konflikte entstehen. Insbesondere sicherheitsbedingte Zugangsbeschrankungen kénnen
Auswirkungen auf die Reaktionsfahigkeit im Einsatzfall haben. Diese Aspekte sind friihzei-
tig aufeinander abzustimmen.

e Daruber hinaus sollte die Leitstellenplanung grundsatzlich auf Flexibilitat ausgelegt sein.
Dynamische Einsatzlagen, veranderte Aufgabenprofile und technische Entwicklungen er-
fordern anpassungsfahige Raum- und Nutzungskonzepte.

Das Betriebskonzept bildet die fachliche Grundlage fur alle raumlichen Entscheidungen. Eine
konsistente Ableitung der baulichen Struktur aus den operativen Anforderungen ist Vorausset-

zung fur einen leistungsfahigen, resilienten und zukunftsfahigen Leitstellenbetrieb.

Neben den betrieblichen Anforderungen sind auch sicherheitsrelevante Aspekte bei der Planung
zu berucksichtigen. Da sich sicherheitsbezogene Vorgaben und operative Anforderungen teil-
weise gegenseitig beeinflussen oder einschranken kdonnen, ist es wichtig, beide Aspekte frihzeitig

aufeinander abzustimmen und in Einklang zu bringen.
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6.1.4 Sicherheitsplanung und betriebliche Ablaufe

Im Rahmen der Sicherheitsplanung werden Ublicherweise Schutzanforderungen fir die verschie-
denen Bereiche einer Leitstelle definiert und die RGume entsprechenden Schutzzonen zugeord-

net.

Die folgende Abbildung veranschaulicht die Anordnung von Schutzzonen nach dem sogenannten

Zwiebelschalenprinzip:

Abb. 10: Schutzzonenanordnung

SZO

SZ1

Quelle: eigene Abbildung

Beispielsweise kann die Schutzzone 0 den offentlichen Bereich auBerhalb des Grundstucks um-
fassen, auf dem sich die Leitstelle befindet, wahrend die Schutzzone 5 den Leitstellenbetriebs-
raum einschlieBlich der erforderlichen Nebenrdume beinhaltet. Die Ubrigen Schutzzonen sind

hierarchisch dazwischen angeordnet und bauen aufeinander auf.

An den Ubergéngen zwischen den Schutzzonen (den ,,Zwiebelschalen“) werden SchutzmaBnah-
men vorgesehen, um ein unbefugtes Passieren zu verhindern, beispielsweise durch Personen-
schleusen, Sprechstellen mit Videoauthentifizierung oder Zutrittskontrollsysteme. Das Durch-

dringen dieser aufeinanderfolgenden Schutzzonen erfordert Zeit, die im Ernstfall fur Intervention
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und Abwehr genutzt werden kann. Gleichzeitig fuhrt dies jedoch auch dazu, dass berechtigtes
Personal Zeit benétigt, um die entsprechenden Ubergénge zu passieren, was betriebliche Ablaufe

verzogern kann.

So mussen beispielsweise Einsatzbearbeiter, die zur Nachbesetzung in die Leitstelle gerufen wer-
den, zunachst mehrere Schutzzonenubergange — etwa eine Personenschleuse — durchlaufen, be-
vor sie ihre Tatigkeit aufnehmen kdnnen. Vor diesem Hintergrund sollten operativ eng miteinander
verknupfte RGumlichkeiten moéglichst innerhalb derselben Schutzzone oder zumindest mit nur

wenigen Ubergingen angeordnet werden.

Die rdumliche Anordnung einer Leitstelle stellt daher stets einen Kompromiss zwischen betriebli-
chen Ablaufen und sicherheitsrelevanten Anforderungen dar. Um diesen maoglichst sinnvoll zu ge-
stalten, sollten die Nutzer ihre betrieblichen Anforderungen frihzeitig — idealerweise noch vor der
Erstellung eines ersten architektonischen Entwurfs sowie des Sicherheitskonzepts — an Architek-
ten und Sicherheitsplaner kommunizieren. Dabei ist insbesondere zu definieren, zwischen wel-
chen Raumen kurze Wege und moglichst wenige Schutzzonenubergange erforderlich sind und wo

gegebenenfalls direkte Sichtbeziehungen bestehen mussen.

Eine geeignete Modglichkeit zur Darstellung dieser Zusammenhange bietet die Erstellung eines

Funktionsdiagramms, das im Folgenden beispielhaft dargestellt ist:

111



Betriebskonzepte fliir BOS-Leitstellen der
nichtpolizeilichen Gefahrenabwehr

Version 1.0 | 30.04.2026

Abb. 11: Raumbeziehungen - Funktionsdiagramm
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) Fernsehraum [« : [ . - ; ; )
inkl. WC Leitstelle Leitung / Administration Leitstellenbereich

Quelle: eigene Abbildung

Bei der Erstellung eines Funktionsschemas kann es sinnvoll sein, den Leitstellenbetriebsraum als
zentralen ,Sternpunkt® zu betrachten, um den die weiteren Nebenrdume angeordnet werden. Je
karzer der erforderliche Laufweg zwischen einem Nebenraum und dem Leitstellenbetriebsraum
sein muss, desto naher sollte dieser am Zentrum liegen. Die zulassige Lange der Laufwege hangt

dabei unter anderem davon ab, wie haufig sie genutzt werden und wie zeitkritisch ihre Nutzung ist.

Gleichzeitig ist darauf zu achten, dass sich im unmittelbaren Bereich des Leitstellenbetriebs-
raums moglichst wenige Nebenrdume befinden. Dieser Bereich ist in der Regel der hochsten
Schutzzone zugeordnet, weshalb sich dort nur so viele Personen wie unbedingt erforderlich auf-
halten sollten. Entsprechend sollten hier ausschlieBlich RGume angeordnet werden, die sowohl
fur den taglichen Betrieb (z. B. Teekiiche, WC) als auch flir operative Anforderungen (z. B. Buro

Lagedienst, Raum fur Sonderlagen) zwingend notwendig sind.
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Die im oben dargestellten Funktionsschema vorgesehene Personenschleuse bildet dabei den

Ubergang zu weiteren Nebenrdumen, die einer niedrigeren Schutzzone zugeordnet sind.

Auf Grundlage dieses Funktionsschemas kann der Architekt in Abstimmung mit dem Sicherheits-
berater und dem Nutzer einen ersten Grundrissentwurf entwickeln. Dabei ist zwingend zu bertck-
sichtigen, dass Fluchtwege aus einer Schutzzone ausschlieBlich Uber Bereiche mit niedrigerem

Schutzniveau fihren durfen.

Sobald ein erster Grundrissentwurfvorliegt, empfiehlt es sich, die einzelnen Rdume entsprechend
ihrer Schutzzonenzuordnung farblich zu kennzeichnen. Dies erleichtert die weitere Optimierung

der rdumlichen Anordnung.

6.2 Betriebskonzept und rdumliche Anordnung der Einsatzleitplatze

Ein Betriebskonzept fir eine Leitstelle umfasst grundlegende und strategische Uberlegungen, die
eine optimale Funktionsfahigkeit sicherstellen sollen. Ein zentraler Aspekt ist dabei die raumliche
Anordnung der Einsatzleitplatze im Leitstellenbetriebsraum. Diese ist so zu gestalten, dass sie

eine effiziente Bearbeitung des Kernprozesses bestmoglich unterstutzt.

Wie in dieser Handreichung dargestellt, kann sich der Betriebszustand einer Leitstelle kurzfristig
andern. Daher sollten bei der Planung der Positionierung der Einsatzleitplatze die verschiedenen
maoglichen Betriebszustande berlcksichtigt werden. Jeder dieser Zustande bringt spezifische An-
forderungen an die Besetzung der Einsatzleitplatze sowie an die Bereitstellung und Verfugbarkeit

von Informationen mit sich.

6.2.1 Anforderungen der Rollen im Arbeitsumfeld des Leitstellenbetriebsraums

Im Folgenden werden die Anforderungen der Rollen in einer Leitstelle an die rdumliche Anordnung

der Einsatzleitplatze beschrieben.

6.2.1.1 Calltaker

Sofern in der Leitstelle die Funktion ,,Calltaker” vorgesehen ist, deren Aufgabe ausschlieBlich in
der Annahme und Aufnahme von Notrufen besteht, ist ein direkter Einblick in die Medientechnik
nicht zwingend erforderlich. Fur die Aufgabenerfillung sind vielmehr kurze Kommunikationswege
zu den Einsatzbearbeitern entscheidend, um offene Ruckfragen schnell kldren und sich gegensei-

tig unterstutzen zu kénnen.
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6.2.1.2 Einsatzbearbeiter

Der Einsatzbearbeiter benotigt zwingend Sicht auf die Medientechnik, um einsatzrelevante Infor-
mationen effektiv nutzen zu kénnen. Zudem sind kurze Kommunikationswege zum Lagedienst

bzw. Schichtflihrer sowie — sofern vorhanden —zum Calltaker erforderlich.

6.2.1.3 Schichtfiihrer

Der Schichtfiihrer benétigt einen umfassenden Uberblick Giber die besetzten Einsatzleitplatze.
Seine Position im Betriebsraum sollte daher so gewahlt werden, dass er sowohl freie Sicht auf die
Einsatzleitplatze als auch auf die Medientechnik hat, um das Gesamtgeschehen in der Leitstelle

jederzeit Uberblicken zu kénnen.

6.2.1.4 Lagedienstfiuhrer

Das Buro des Lagedienstfuhrers ist idealerweise direkt an den Leitstellenbetriebsraum angebun-
den. Er muss in das Einsatzgeschehen eingebunden sein, um den jeweiligen Betriebszustand der
Leitstelle jederzeit einschatzen zu kdnnen. In der Regel ist sein Buro mit einem vollwertigen Ein-
satzleitplatz ausgestattet, sodass auch kleinere Lagen unmittelbar von dort bearbeitet werden

konnen.

Erganzend kann ein separater Lageraum vorgesehen werden, der Uber zusatzliche, abgesetzte
Einsatzleitplatze verfligt. Diese kdnnen auBerhalb von Einsatzlagen beispielsweise fur Daten-

pflege oder Schulungszwecke genutzt werden.

Far eine effektive Aufgabenerfullung sind zudem kurze Kommunikationswege zum Schichtfuhrer

sowie zu den Einsatzbearbeitern erforderlich.

6.2.1.5 Telenotarzt

Der Telenotarzt muss nicht zwingend im Leitstellenbetriebsraum oder in der Nahe der Leitstelle
verortet sein. In der Regel ist er fur mehrere Leitstellen parallel zustandig. Eine nahe Position am

Leitstellenbetrieb suggeriert eine exklusive Verfugbarkeit fur die Leitstelle, in der er verortet ist.

6.2.1.6 Datenversorgung

Die Datenversorgung befindet sich idealerweise in der Nahe der Leitstelle auBerhalb des Betriebs-

raums, sodass die Kommunikationswege zwischen Leitstellenpersonal und Datenpfleger kurz
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sind. In der Regel bendtigt der Datenpfleger die Ausstattung eines Einsatzleitplatzes fur die Durch-

fuhrung seiner Tatigkeit.
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6.3 Aufstellungsvarianten fir Leitstellentische

In BOS-Leitstellen haben sich diverse Aufstellungsvarianten fur Leitstellentische etabliert. Hat
man die Moglichkeit im Rahmen eines Neubaus die Raumkubator des zuklinftigen Leitstellenbe-
triebsraums zu gestalten, sollte zwingend von Innen nach AuBen geplant werden. Das bedeutet,
dass bei der Planung die notwendige Anzahlvon Leitstellentischen und deren Dimensionen ange-
nommen werden und diese anhand unterschiedlicher Betriebszustdnde, ohne die Vorgabe von

Raumdimensionen, platziert. Hat man die fur seine Leitstelle beste Aufstellungsvariante gefun-

den, die alle Betriebszustdnde sinnvoll abdeckt, kann die Kubatur des Raumes festgelegt werden.
Technische Ausstattung der Bedienarbeitsplatze

Die Tischdimensionen ergeben sich im Wesentlichen aus der notwendigen Darstellungsflache am
Leitstellenarbeitsplatz, wobei diese wiederum von den gleichzeitig darzustellenden Informatio-
nen abhangt. Wieviel Darstellungsflache daflr benotigt wird, hangt wiederum stark von der einge-
setzten Softwarelosung ab. Auch hier sollte man sich, anhand der Betriebskonzepte, Gedanken
machen, welcher Leitstellenarbeitsplatz welche Informationen und damit welche Darstellungs-
flache benotigt und ergonomische Aspekte berlcksichtigen. Dem Ansatz ,,von Innen nach AuBen“
folgenden, miusste man — streng genommen - bereits bei der Softwareldsung anfangen. Eine kon-
textsensitive Informationsdarstellung reduziert den erforderlichen Darstellungsraum im Vergleich

zur gleichzeitigen Prasentation aller verfugbaren Informationen.

Die folgende Tabelle zeigt auszugsweise die erforderlichen Funktionalitdten der Systemtechnikin
Abhangigkeit von den auszufuhrenden Tatigkeiten im Kernprozess ,,Bearbeitung von Notrufen,

Notrufmeldungen sowie sonstigen Hilfeersuchen und Informationen®:
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Tab. 64: notwendige Funktionalitaten

Funktionalitaten Annahme Verteilen Begleiten
Kommunikation nur Telefon X

Kommunikation Telefon und Funk X X
Einsatzerfassung Inkl. SNAP und X

Karte

Einsatzmittelvorschlag und Disposition X X
Alarmierung X X
Dokumentation X X X
Darstellung einsatzrelevanter X X
Informationen

usw.

Quelle: eigene Tabelle

Soll an einem Ausnahmeabfrageplatz beispielsweise ausschlieBlich der Unterprozess ,Annahme’

ausgefuhrt werden, genugt dort eine Minimalausstattung mit Leitstellentechnik.

Nach erfolgter Definition der notwendigen LeitstellentischgroBe, kann eine Anordnung nach den
betrieblichen Belangen der Leitstelle erfolgen. Im Folgenden werden unterschiedliche Aufstel-

lungsvarianten der Leitstellentische in einem Leitstellenbetriebsraum diskutiert.

6.3.1 Schulklassenprinzip

Die Anordnung im Schulklassenprinzip ist eine klassische und haufig verwendete Tischanordnung
in Leitstellenrdumen, bei der die Arbeitsplatze in einer oder mehreren geraden Reihen nebenei-
nander oder hintereinander angeordnet sind. Meist befindet sich vor der ersten Reihe eine Medi-
enwand oder mehrere zentrale Monitore, auf denen wichtige Informationen angezeigt werden

(z.B. Verkehrsdaten, Karten, Kamerabilder, etc.).

FUhrungskrafte haben meist einen riickseitigen Platz, von dem aus sie die gesamte Reihe Gberwa-
chen und anleiten konnen. Beispiel einer Anordnung der Tische im Schulklassenprinzip mit zwei

Videowanden:
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Abb. 12: Schulklassenprinzip
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Quelle: eigene Abbildung

Vorteile:

e Die lineare Anordnung erlaubt eine platzsparende Nutzung des Raums, insbesondere in
langlichen Raumen. Da die Arbeitsplatze dicht nebeneinander angeordnet sind, konnen
viele Benutzer auf relativ kleinem Raum untergebracht werden.

e Durch die Ausrichtung der Arbeitsplatze in Richtung von zentralen Monitoren oder einer
Wand mit Monitoren haben alle Mitarbeiter Zugang auf zentrale Informationen.

e FlUhrungskrafte im Leitstellenraum konnen leicht von hinten oder von der Seite Uber die
Arbeitsplédtze schauen, um den Uberblick zu behalten, ohne die Mitarbeiter zu stéren.

e Die geradlinige Ausrichtung mit Blick auf zentrale Monitore hilft dabei, Ablenkungen zu mi-
nimieren. Da die Mitarbeiter in dieselbe Richtung schauen, gibt es weniger visuelle Ablen-
kung durch Kollegen, die moglicherweise in anderen Bereichen arbeiten oder sich bewe-
gen.

Nachteile:

e Dadie Arbeitsplatze offen nebeneinander angeordnet sind, kann sich der Gerduschpegel
im Raum schnell erhéhen. Gerdusche von Telefonaten, Funksprichen oder Gesprachen
zwischen Mitarbeitern breiten sich leicht Uber den gesamten Raum aus.

e Das Nachbesetzen von Platzen mit bestimmten Qualifikationen bei ansteigenden Lagen
ist eventuell nur mit Platzwechseln maglich.
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e Auf einen ausreichenden Abstand zwischen den einzelnen Tischreihen ist zu achten, da-
mit Gesprache an einem Arbeitsplatz nicht zu akustischen Storungen an weiter vorne ge-
legenen Arbeitsplatzen flhren.

Da Fuhrungskrafte in der hinteren Reihe sitzen, kann die Sicht auf Arbeitsplatze in den vorderen
Reihen eingeschrankt sein, insbesondere wenn Tische in eine Stehposition hochgefahren sind
oder andere Ausstattungen die Sicht versperren. Aus der physikalischen Tischanordnung ergeben
sich im Schulklassenprinzip aus betrieblicher Sicht einige beachtenswerte Aspekte flr die jewei-

ligen Betriebszustande einer Leitstelle:

Betriebszustand Regelbetrieb:

Far den Regelbetrieb ist es empfehlenswert den Zugang zum Betriebsraum im rickwéartigen Be-
reich anzuordnen, um den Besucherstrom durch die FUhrungskraft steuern zu kdnnen. Damit ein-
her geht die Positionierung der Fuhrungskraft in der Nadhe des Zugangs. Je nach Betriebsart der
Leitstelle (Trennung Calltaker und Einsatzbearbeiter oder Konsolidierung als Disponent) ist es
empfehlenswert die Calltaker in den vorderen Tischreihen zu platzieren, da diese fur ihre Aufga-
benwahrnehmung nicht zwingend Sicht auf die Medientechnik im vorderen Bereich benotigen.
Mitunter ist es sinnvoll die Bereiche innerhalb des Betriebsraumes organisatorisch zu clustern
und so beispielsweise den Bereich Feuerwehr/Rettungsdienst von der Krankentransportabfrage
zu trennen. Flr den Abfragebereich Feuerwehr/Rettungsdienst ist eine raumliche Nahe zur Fuh-

rungskraft empfehlenswert.

Betriebszustand “Erhohtes Notrufaufkommen”:

Bei erhdhtem Notrufaufkommen kdnnen in dieser Tischanordnung alle nicht besetzten Einsatz-
leitplatzen im Betriebsraum besetzt werden. Diese Option hangt davon, ab, wie groB die Anzahl

an vorgehaltenen Reserveplatzen ist.

Betriebszustand Flachenlage:

Fur die Flachenlage bietet sich im Schulklassenbetrieb die Aufteilung in zwei Bereiche entlang ei-
ner Raumachse an (Trennung in die Bereiche ,links“ und ,,rechts). Im ersten Bereich wird weiter
das Tagesgeschaft abgewickelt, wahrend der zweite Bereich die Bearbeitung der Flachenlage
Ubernimmt. Moglicherweise kann in diesem Betriebszustand die Bearbeitung auch mit weiteren

Ausnahmeabfrageplatzen unterstltzt werden.

Betriebszustand Punktlage:
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Sofern es zur Bearbeitung einer Punktlage kommt, kann bei kleineren, punktuellen Einsatzlagen
die Bearbeitung innerhalb des Betriebsraumes erfolgen. Bei groBeren Einsatzlagen sollte in Erwa-
gung gezogen werden diese in einem separaten, zum Betriebsraum angrenzenden Raum zu bear-
beiten. Dort stehen dem Lagedienst im optimalen Fall zwei Einsatzleitplatze zur Verfugung, die

dann mit Einsatzbearbeitern besetzt werden konnten.

6.3.2 Kreis-/ Rechteckaufstellung

Die Kreis- bzw. Rechteckaufstellung ist eine spezielle Anordnung von Arbeitsplatzen in Leitstel-
lenraumen, bei der die Tische kreis- oder rechteckformig um einen zentralen Bereich herum an-

geordnet sind. Beispiel einer Rechteck-Anordnung der Tische:

Abb. 13: Kreis- / Rechteckaufstellung

JOHUON LT UISLL $O3WISY JOMUON LJT UISIL ¥ JOHUOIN LT YDSLL ISUPIY

Rechteck Tisch 27" Monitor

JONUOWN L2 YIsIL Hosppay

-

Rechteck Tisch 27" Monitor Rechteck Tisch 27" Monitor Rechteck Tisch 27" Monitor

Quelle: eigene Abbildung
Vorteile:
e Zwischen den einzelnen Arbeitsplatzen besteht meist eine gute Sichtbeziehung, wenn die

Anzahlvon Bildschirmen je Arbeitsplatz gering ist.
e Esgibtde facto keine "in den Riicken”" Beschallung durch andere Arbeitsplatze.
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e FurFuhrungskrafte ist eine Reihe von Arbeitsplatzen gut einsehbar, insbesondere bei einer
halbreisformigen Anordnung der Arbeitsplatze.

Nachteile:

e Eine zentrale Prasentation von Informationen ist bedingt und nur mit mehrfachem Auf-
wand realisierbar (z.B. Informationswurfel mit mehreren informationsgleichen Monitoren,
Monitor-Bander mit informationsgleichen Anzeigen im Ricken der jeweiligen Arbeits-
platze).

e Relativ hoher Platzbedarf fur die Anordnung der Arbeitsplatze.

e Fir Arbeitsplatze mit mehreren Bildschirmen im Bogen oder zweireihiger Bildschirm-An-
ordnung gehen die Sichtbeziehungen zwischen den Arbeitsplatzen verloren.

Far die rechteckige Tischanordnung sind je nach Betriebszustand folgende betrieblichen Aspekte

zu beachten:

Betriebszustand Regelbetrieb:

Diese Anordnung eignet sich nicht fur einen Calltaker-/Dispatcherbetrieb und ist eher auf kleinere
Leitstellen mit geringem Notrufaufkommen ausgerichtet. Dennoch gilt — wie bereits beim Schul-
klassenprinzip —die Regel, dass der Besucherstrom uber die Fuhrungskraft gesteuert wird. Daher
wird empfohlen, den Arbeitsplatz der Fihrungskraftin der Nahe der Tur zu platzieren. Gleichzeitig
sollte die Position so gewahlt werden, dass im Rahmen der Schichtaufsicht ein guter Uberblick
Uber die besetzten Einsatzleitplatze maoglich ist. In dieser Anordnung ist zudem keine organisato-

rische Gruppenbildung maglich.

Betriebszustand Erhohtes Notrufaufkommen:

Auch in dieser Konstellation konnen bei erhohtem Notrufaufkommen nicht besetzte Einsatzleit-

platze durch dienstfreie Einsatzbearbeiter nachbesetzt werden.

Betriebszustand Flachenlage:

Aufgrund der geringen Flexibilitdt konnen Flachenlagen in dieser Tischanordnung nur in einem se-

paraten Raum in Zusammenarbeit mit dem Lagedienst bearbeitet werden.

Betriebszustand Punktlage:

Hier gelten die gleichen Ausfihrungen, wie bei der Flachenlage.
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Die Insel-Anordnung ist eine Tischanordnung, bei der die Arbeitsplatze in kleinen Gruppen, soge-

6.3.3 Insel-Anordnung

nannten "Inseln", angeordnet sind. Diese Inseln bestehen aus mehreren Arbeitsplatzen, die in ei-
ner kreisférmigen, quadratischen oder rechteckigen Formation zusammengestellt sind, sodass
eine enge Zusammenarbeit innerhalb der Gruppe ermadglicht wird. Jede Inselist in sich eine abge-
schlossene Einheit, sodass die Mitarbeiter innerhalb der Insel hauptsachlich miteinander intera-
gieren. Die Insel-Anordnung kann je nach RaumgréBe und Teamzusammensetzung angepasst
werden. In einem groBen Raum kdnnen mehrere Inseln verteilt werden, wahrend in kleineren Rau-
men moglicherweise nur eine oder zwei Inseln Platz finden. Beispiel einer Anordnung der Tische

in drei Inseln:

Abb. 14: Inselanordnung

Quelle: eigene Abbildung

Vorteile:

e Eine Insel-Anordnung ermaoglicht es insbesondere groBeren Leitstellen, den operativen
Betrieb in verschiedene Bereiche aufzuteilen.
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e Ein groBer Vorteil ist die Moglichkeit fur eine gute Zusammenarbeit und Abstimmung der
Mitarbeiter innerhalb einer Insel.
e Das Nachbesetzen in ansteigenden Lagen ist i.d.R problemlos maoglich, eine Insel kann
z.B. fur eine Lage exklusiv genutzt werden.
e Dadie Inseln voneinander getrennt sind, konnen Ablenkungen durch andere Teams oder
Mitarbeiter minimiert werden.
e Jedelnselkann auch einen bestimmten Aufgabenbereich spezialisiert sein (z.B. Notrufbe-
arbeitung, Koordination der Einsatzkrafte, etc.).
e Informationen kénnen spezifisch je Insel und Aufgabenbereich dargestellt werden.

Nachteile:

e EineInsel-Anordnung der Tische ist wohl nur fir groBere Leitstellen sinnvoll und maéglich.

e Einwesentlicher Nachteilder Insel-Anordnungist die eingeschrankte Kommunikation zwi-
schen den Inseln.

e Die Wahl einer Insel-Anordnung benotigt eine sorgfaltige Planung der Raumaufteilung in-
klusive des Schallschutzes innerhalb einer Insel und des gesamten Raumes.

e Eine zentrale Darstellung von Informationen ist nicht moglich, diese ist auf die jeweilige
Insel beschrankt.

e Durch die Bewegungsflachen zwischen den Inseln ist ein hoher Platzbedarf gegeben.

Aus der Insel-Anordnung ergeben sich folgende betriebliche Aspekte fur die Betriebszustande:

Betriebszustand Regelbetrieb:

Im Regelbetrieb konnen die Inseln organisatorisch jeweils fur bestimmte Aufgaben zustandig sein.
So kdnnte eine Insel fur die Bearbeitung von Feuerwehr- und Rettungsdienstdisposition zustandig
sein, die zweite Insel fur die Krankentransportdisposition und die dritte Insel dem Lage-

dienst/Schichtfuhrer zur Verfigung stehen.

Betriebszustand erh6htes Notrufaufkommen:

Im Betriebszustand “erhohtes Notrufaufkommen” kénnen je nach Verfligbarkeit nicht besetzte
Einsatzleitplatze durch dienstfreie Einsatzbearbeiter besetzt werden. Sollten im Betriebsraum
keine freien Einsatzleitplatze zur Verfligung stehen, so konnte optional zum Beispiel der Bereich
der Krankentransportdisposition aus dem Betriebsraum in eine benachbarte Raumlichkeit verlegt
werden. Um dieses Szenario umsetzen zu kdnnen mussen im Vorfeld die technischen und raum-

lichen Voraussetzungen dazu geschaffen werden.

Betriebszustand Flachenlage:

Fur eine Flachenlage konnte der Lagedienst zusammen mit Einsatzbearbeiter die Insel “Lage-

dienst/Schichtfuhrung” besetzen, um dort die Flachenlage zu bearbeiten. Dies erfordert die
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Umsetzung des Schichtfuhrers auf eine der Ubrigen Inseln, optimalerweise in die Insel der Feuer-

wehr- und Rettungsdienstdisposition.

Betriebszustand Punktlage:

Auch hier gelten die gleichen Ausfluhrungen, wie bei der Flachenlage.

6.3.4 Parallele Anordnung

Die parallele Anordnung ist eine Tischanordnung, bei der die Arbeitsplatze in Reihen nebeneinan-
der oder hintereinander angeordnet sind. Jeder Arbeitsplatz ist in derselben Richtung ausgerich-
tet, haufig auf zentrale Monitore, eine Fuhrungskraft oder ein gemeinsames Anzeigesystem. Die
parallele Anordnung ermoglicht es, den verfligbaren Raum effizient zu nutzen, da die Tische in
gleichmaBigen Abstanden platziert sind. Dies hilft, mehr Arbeitsplatze auf kleinem Raum unterzu-
bringen, wahrend gleichzeitig noch genugend Bewegungsfreiheit vorhanden bleibt. Beispiel einer

parallelen Anordnung mit leicht versetzten Tischreihen:

Abb. 15: Parallele Anordnung

Videowand 6 x Monitor 55"

Quelle: eigene Abbildung

Vorteile:

e Der Raum kann optimal genutzt werden.
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e Durch die gleichmaBige Anordnung der Arbeitsplatze entsteht eine klare und Ubersichtli-
che Raumaufteilung.
e Dadie Mitarbeiter in einer Linie, hintereinander oder versetzt voneinander sitzen, sind die
Sichtachsen auf zentrale Monitore oder Anzeigen klar und ungestort.

Nachteile:

e Dadie Arbeitsplatze nebeneinander oder hintereinander ausgerichtet sind, ist die direkte
Kommunikation zwischen den Mitarbeitern oft erschwert. Die Mitarbeiter sitzen entweder
in derselben Blickrichtung oder mit dem Rucken zueinander, was spontane Gesprache
oder Abstimmungen schwieriger macht.

e Zwischen den Reihen kann es zu akustischen Beeinflussungen kommen (in den Rlcken
sprechen).

Far die Parallelanordnung ergeben sich fur den Betrieb folgende Aspekte, die in den verschiede-

nen Betriebsmodi beachtet werden mussen:

Betriebszustand Regelbetrieb:

Wie auch bereits bei allen anderen Tischanordnungen sollte der Schichtleiter seinen Arbeitsplatz
in der Nahe des Zugangs besetzen, um die Belange der Besucher entsprechend bedienen zu kdn-
nen. Ahnlich wie beim Schulklassenprinzip kénnen bei angewandtem Calltaker/Dispatcher-Prin-
zip die Calltaker die vorderen Reihen besetzen. Die Einsatzbearbeiter werden im mittleren Bereich
platziert, unter Umstanden kann dort eine organisatorische Trennungin er Bearbeitung der Dispo-
sition stattfinden (Feuerwehr/Rettungsdienst und Krankentransportdisposition) Die letzte Reihe
wird dann durch die Fuhrungskraft besetzt mit dem moglichen Nachteil einer gegebenenfalls be-

eintrachtigter Sichtachse auf den gesamten Leitstellenbetriebsbereich.

Betriebszustand Erhohtes Notrufaufkommen:

Im Betriebszustand “erhohtes Notrufaufkommen” werden, sofern verfugbar, noch freie Einsatz-

leitplatze durch dienstfreie Einsatzbearbeiter besetzt.

Flachenlage:

Im Betriebszustand “Flachenlage” findet die Bearbeitung der Flachenlage durch den Lagedienst
und Einsatzbearbeiter in einer zusammenhangenden Reihe statt. Dieses Erfordernis konnte dazu
fUhren, dass unter Umstanden Umsetzungen im Betriebsraum erforderlich sind, um die Flachen-

lage in dieser Form zu bearbeiten.
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Punktlage:

Ahnlich, wie die Flachenlage wird auch die Punktlage in dieser Anordnungsvariante bearbeitet.
Um die betrieblichen Belange in Einklang mit den verschiedenen Tischanordnungen zu bringen ist
es erforderlich, eine Abschatzung der verschiedenen Rollen im Hinblick auf die Anforderungen im

Betriebsraum zu treffen.
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6.4 Darstellung von Informationen

Informationen, die von einem GroBteil der in einer Leitstelle anwesenden Personen zeitgleich ein-
gesehen werden mussen, kdnnen uber die Medientechnik dargestellt werden. Diese Informatio-
nen mussen dann nicht zwangslaufig Uber die Monitore der Einsatzleitplatze dargestellt werden,
was zu Einsparungen der Darstellungsfldche an den Einsatzleitpldtzen bzw. deren alternative Nut-
zung fuhren kann. Bei der Darstellung von Informationen tUber die Medientechnik kann prinzipiell
zwischen einer zentralen Darstellung und einer lokalen Darstellung unterschieden werden. Beide
Konzepte kdnnen auch kombiniert werden, um z. B. fur alle Mitarbeiter relevante Informationen
zentral darstellen zu kdnnen. Generell sollte die Menge der gleichzeitig dargestellten Informatio-

nen auf das notige MaB beschrankt werden.
Zentrale Darstellung:

Bei der zentralen Darstellung handelt es sich in der Regel um eine GroBbildmedienwand, die an
zentraler Stelle im Leitstellenbetriebsraum installiert ist. Die dort dargestellten Informationen
solltenvon allen Einsatzleitplatzen gut einsehbar sein (siehe folgende Kapitel). In Abhangigkeit der
GroBe des Leitstellenbetriebsraums und der Anzahl der Einsatzleitplatze kann ggf. mehr als eine

GroBbildmedienwand erforderlich sein.

Die Kontrolle und Steuerung uber die dargestellten Inhalte Ubernimmt in der Regel der Schicht-
flihrer bzw. Lagedienstfiihrer der Leitstelle. Dabei muss beachtet werden, dass eine Anderung der

Darstellungsinhalte Auswirkungen fur alle anwesenden Personen hat.
Lokale Darstellung:

Bei der lokalen Darstellung handelt es sich um Medienwiedergabegerate (i.d.R. Monitore) die je
Einsatzleitplatz oder fur eine kleine Gruppe von Einsatzleitplatzen im Leitstellenbetriebsraum in-
stalliert werden. Selbstverstandlich missen auch diese Wiedergabegerate derart platziert wer-
den, dass die dargestellten Informationen von den zugeordneten Einsatzleitplatzen gut erkennbar
sind. Zwar weisen diese Monitore eine geringere Darstellungsflache auf als eine GroBbildmedien-
wand, aber aufgrund der raumlichen Nahe zum Betrachter, konnen Inhalte gut lesbar in kleineren
Formaten wiedergegeben werden, sodass auch hier unterschiedliche Quellen nebeneinander
gleichzeitig dargestellt werden kdnnen. Bei der lokalen Darstellung kann, zusatzlich zur zentralen
Steuerung durch den Schichtfliihrer / Lagedienstfuhrer, eine Steuerung der wiedergegebenen In-

halte durch den zugehorigen Einsatzleitplatz bzw. die zugehdrigen Einsatzleitplatze ermoglicht

127



Betriebskonzepte fiir BOS-Leitstellen der (4
nichtpolizeilichen Gefahrenabwehr
Version 1.0 | 30.04.2026 q
werden. Somit konnen Inhalte individuell wiedergegeben werden, die fur die aktuelle Aufgaben-
bewaltigung des Einsatzleitplatzes notwendig sind. Beim Einsatz einer GroBbildwand wéare dazu
ggf. eine Umschaltung/Anderung der Wiedergabe notwendig, was Auswirkungen fiir alle Einsatz-
leitplatze hatte. Im Bedarfsfall kann die lokal ausgewahlte Wiedergabe durch den Schichtfuhrer /

Lagedienstfuhrer Ubersteuert werden.

Der Einsatz von Medientechnik zur Darstellung von Informationen in einer Leitstelle sollte vor der
Realisierung ausreichend geplant und durchdacht werden. Die Frage, ob eine zentrale oder lokale
Darstellung zum Einsatz kommen soll, ertibrigt sich in Bestandsgebauden mit niedriger Decken-
hohe, da hier eine zentrale Darstellung oft nicht sinnvoll umgesetzt werden kann. Im Rahmen der
Planung eines Neubaus kann ggf. freier gedacht und geplant werden, da hier unter Umstanden

Einfluss auf die Deckenhdhe des neuen Leitstellenbetriebsraums genommen werden kann.

Far die Auslegung der Darstellungsflachen ist in jedem Fall die Frage zu beantworten, welche In-

halte, abhangig vom Betriebszustand der Leitstelle, zeitgleich dargestellt werden mussen.

Das folgende Beispiel fuhrt die gleichzeitig darzustellenden Inhalte einer betriebszustandsabhan-

gigen GroBbildmedienwand einer in Betrieb befindlichen BOS-Leitstelle auf:

Regelbetrieb:

e Bettennachweis
e 4xVideokamera (davon 1x ereignisbasierend)
e Leitstellenubersicht
o Dienste
o Servicenummern
o Anwesenheit
e Ruckfall- und Kontrollsysteme
o Darstellung von ausgesendeten Alarmierungsauftragen
o Darstellung der BMA-Meldungen
o Einsatzmitteltableau des Rlckfallsystems

Flachenlage:

e Einsatzmitteltableau des Einsatzleitsystem
e TV/Nachrichten
e Einsatztagebuch
e Zusatzinformationen
o Wetterdarstellung
o Geoinformationssystem des Einsatzleitsystem
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Sind die Inhalte definiert, konnen die Darstellungsflachen dimensioniert werden. Hierbei sind die
gewahlte Tischaufstellung und der sich daraus ergebenden Sehabstande einzubeziehen. Bei einer
zentralen Darstellung ist das Schulklassenprinzip oder die parallele Anordnung mehr oder weni-
gervorgegeben. Bei der lokalen Darstellung kann die Tischaufstellung flexibler gewahlt und spater

ggf. gedndert werden.

Um eine moglichst einfache und schnelle Umschaltung der Wiedergabeinhalte zu ermdglichen,
sollten in der Medientechnik Layouts / Presets im Vorfeld definiert werden. Diese kénnen bei An-
derung des Betriebszustandes der Leitstelle aktiviert werden, und so kurzfristig die notwendige

Darstellungsweise der Inhalte sicherstellen.

6.4.1 Einsehbarkeit der Medienwand

Eine Medienwand als zentrale Anzeige- und Informationsquelle fur den Leitstellenbetriebsraum
ist durchaus haufig in Leitstellen anzutreffen. Insbesondere bei einer Anordnung der Tische in
mehreren Reihen ist die Einsehbarkeit auf die Medienwand von den weiter hinten liegenden Tisch-
reihen separat zu betrachten. Dies erfolgt in der Regel durch Anfertigung einer Schnittzeichnung
des Leitstellenbetriebsraums mit Darstellung der Tischpositionen, der Medienwand und der we-

sentlichen Raum Geometrien. Zu beachten sind dabei die folgenden Parameter:

e Hodheder Unterkante der Medienwand Uber FuBboden: Diese soll so gewahlt werden, dass
sie auch von weiter hinten und damit entfernter liegenden Tischen noch eingesehen wer-
den kann. Gleichzeitig muss berlcksichtigt werden, dass Arbeitsplatze in der ersten Reihe
einen nicht zu steilen Sichtwinkel nach oben haben.

e Hohe der Medienwand: Diese ergibt sich aus der Anzahl der vertikalen Elemente der Me-
dienwand. Zusammen mit der Unterkante der Medienwand ergibt dies einen Wert flr die
Hohe der Oberkante der Medienwand uber der FuBbodenoberkante. Die Gesamthohe der
Medienwand muss selbstverstandliche in die verfugbare Raumhohe passen.

e Augenhohe einer sitzenden Person: Diese ist mit einem Wert zwischen 115 und 125 cm
uber der FuBbodenoberkante anzunehmen.

e Augenhohe einer stehenden Person: Diese ist mit einem Wert zwischen 155 und 165 cm
uber der FuBbodenoberkante anzunehmen.

e Konturen der Tische an den Arbeitsplatzen mit den wichtigsten Komponenten (z.B. Bild-
schirme, Arbeitsplatzbeleuchtung, Statusleuchten, etc.)

e Raumgeometrie: Hohe des Raumes, Tiefe des Raumes, eventuelle ZwischengeschoBe
oder Verspriunge in der Decke.
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Nun gilt es, fur die einzelnen Arbeitspositionen an den Tischen die Sehstrahlen auf die Unterkante
und die Oberkante der Medienwand einzuzeichnen und allfallige Beeintrachtigungen der Einseh-

barkeit zu erkennen und zu analysieren®.

Abb. 16: Einsehbarkeit Medienwand

Zeichenhoéhe [mm] = Sehabstand [mm]

_\ e 155

—/

Quelle: eigene Darstellung

Zumindest in sitzender Position sollten alle Arbeitspositionen die volle Einsehbarkeit auf die Me-
dienwand haben. Wenn ein Arbeitsplatz dervorderen Reihen in eine Stehposition angehoben wird,
ist eine gewisse Einschrankung der Einsehbarkeit fur weiter hinten liegende Tische meistens un-
vermeidlich. Hier kann eine horizontale Versetzung der Tische zwischen zwei Reihen etwas Abhilfe

bringen.

Neben der vertikalen Einsehbarkeit auf die Medienwand ist auch die horizontale Sichtverbindung
von den Arbeitspositionen auf die Medienwand mit zu berucksichtigen. Seitlich, auBenliegend an-
geordnete Tische verfugen nur Uber einen schleifenden Sichtwinkel auf die Medienwand, was
moglichst vermieden werden sollte. Gegebenenfalls ist eine Teilung der Medienwand in zwei Be-

reiche mit einem horizontalen Abstand sinnvoll.

4 Eine Berechnungsgrundlage fiir Sichtabstand und DarstellungsgréBen befindet sich im Kapitel ,Anlagen®.
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7 Ausblick auf die zukiinftige Entwicklung Integrierter Leitstellen

7.1 Strategischer Ausblick zur Weiterentwicklung Integrierter Leitstellen

Die Integrierten Leitstellen bilden das zentrale operative Steuerungsinstrument der nichtpolizeili-
chen Gefahrenabwehr, dem Bevoélkerungsschutz sowie der praklinischen Notfallversorgung. An-
gesichts steigender Einsatzzahlen, zunehmender Systemkomplexitat und veranderter gesell-
schaftlicher Rahmenbedingungen stehen Leitstellen bundesweit vor einem strukturellen Wandel.
Die zukunftige Entwicklung erfordert daher eine strategische Weiterentwicklung der organisatori-
schen, personellen und technischen Rahmenbedingungen, um die Leistungsfahigkeit der Leit-

stellen langfristig sicherzustellen.

7.2 Wandel der Leitstellenstrukturen

Integrierte Leitstellen entwickeln sich zunehmend von klassischen Alarmierungs- und Dispositi-
onsstellen hin zu multifunktionalen Fihrungs- und Koordinierungszentren innerhalb der Gefah-
renabwehr. Neben der Annahme von Notrufen und der Disposition von Einsatzmitteln gewinnen
Aufgaben wie Lagebewertung, Ressourcensteuerung, Informationsmanagement sowie die Unter-

stutzung der Einsatzfihrung zunehmend an Bedeutung.

Die Leitstelle wird damit verstarkt zu einem zentralen Informations- und Kommunikationsknoten
im Gefahrenabwehrsystem, der unterschiedliche Organisationen, Datenquellen und Einsatz-
strukturen miteinander vernetzt. Diese Entwicklung erfordert eine kontinuierliche Anpassung or-

ganisatorischer Ablaufe sowie eine starkere Standardisierung von Prozessen.

7.3 Erweiterung der Aufgabenfelder
Parallel zu den steigenden Einsatzzahlen erweitern sich die Aufgabenbereiche der Leitstellen. Ne-
ben der klassischen Notrufbearbeitung treten zunehmend zusatzliche Funktionen hinzu, unter
anderem:

e standardisierte Notrufabfrage mit standardisierten Entscheidungsalgorithmen

e telefonische ErstmaBnahmen, insbesondere im Bereich der Reanimationsanleitung

e telemedizinische Unterstutzung von Einsatzkraften

e Koordination von GroBschadenslagen und besonderen Einsatzlagen
e Management nicht zeitkritischer Hilfeersuchen

Diese Entwicklung fuhrt zu einer starkeren medizinischen, organisatorischen und kommunikati-

ven Verantwortung der Leitstellen.
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7.3.1 Integration des kassenarztlichen Bereitschaftsdienstes

Ein wesentlicher Baustein zuklnftiger Leitstellenstrukturen ist die intensive Vernetzung des kas-
senarztlichen Bereitschaftsdienstes mit den Integrierten Leitstellen. Ziel ist eine bedarfsgerechte
Steuerung niedrigprioritarer medizinischer Hilfeersuchen, um Rettungsdienstressourcen gezielt

fur zeitkritische Notfalle vorzuhalten.

Durch abgestimmte Dispositionsstrukturen und standardisierte Abfrageverfahren konnen Patien-
ten bereits im Erstkontakt einer geeigneten Versorgungsstruktur zugefiihrt werden. Hierzu geho-
ren neben Rettungsmitteln auch der arztliche Bereitschaftsdienst, telemedizinische Angebote

oder andere ambulante Versorgungsformen.

Die erfolgreiche Umsetzung erfordert eine enge Kooperation zwischen Leitstellen, Rettungs-

diensttragern und den Kassenarztlichen Vereinigungen sowie interoperable technische Systeme.

7.4 Personalmanagement und Organisationsentwicklung

Mit der zunehmenden Komplexitat der Leitstellenarbeit steigen auch die Anforderungen an das
eingesetzte Personal. Die Tatigkeit der Leitstellendisponenten entwickelt sich zunehmend zu ei-
nem hochqualifizierten, eigenstandigen Tatigkeitsfeld innerhalb der Gefahrenabwehr und Notfall-

versorgung.

Vor diesem Hintergrund gewinnen strategische PersonalentwicklungsmaBnahmen an Bedeu-
tung. Hierzu zahlen insbesondere:

e langfristige Personalbedarfsplanung

e Entwicklung attraktiver Karriere- und Qualifikationswege

e MaBnahmen zur Gesundheitspravention und Arbeitsbelastungssteuerung

e moderne Arbeitszeitmodelle
e gezielte Nachwuchsgewinnung

Die Sicherstellung einer ausreichenden Personalverfligbarkeit stellt bereits heute eine der zent-

ralen Herausforderungen fur Leitstellen dar.

7.4.1 Weiterentwicklung der Aus- und Fortbildung

Die steigenden fachlichen Anforderungen erfordern eine kontinuierliche Weiterentwicklung der
Aus- und Fortbildungsstrukturen fur Leitstellenpersonal. Neben einsatztaktischen und rettungs-
dienstlichen Kenntnissen gewinnen insbesondere Kompetenzen in folgenden Bereichen an Be-

deutung:
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e standardisierte Notrufabfrage und medizinische Ersteinschatzung
e Kommunikationspsychologie und Gesprachsfuhrung

e Lage- und Entscheidungsmanagement

e technische Systemkompetenz

e interdisziplindre Zusammenarbeit

Langfristig ist eine starkere Standardisierung der Qualifikationsanforderungen fur Leitstellenper-
sonal auf Landes- bzw. Bundesebene zu erwarten. Simulationstrainings und realitatsnahe Ausbil-

dungsszenarien werden dabei zunehmend Bestandteil moderner Ausbildungskonzepte sein.

7.5 Digitalisierung und zukunftsorientierte Leitstellentechnologie

Die Digitalisierung wird die Arbeitsweise der Leitstellen in den kommenden Jahren maBgeblich
verandern. Moderne Einsatzleitsysteme entwickeln sich zunehmend zu integrierten Informations-
und Entscheidungsplattformen, die eine Vielzahl von Datenquellen zusammenfuhren und auto-

matisierte Unterstutzungssysteme bereitstellen.
Zu den absehbaren technologischen Entwicklungen zéhlen unter anderem:

e Kl-gestutzte Unterstutzung bei der Notrufbearbeitung und der Disposition

e automatisierte Einsatzmittelvorschlage

e Echtzeitdaten aus Einsatzfahrzeugen und Einsatzorten

e Integration von eCall- und Smart-Device-Notrufen

e Videonotrufe und digitale Lagebilder

e Voraberkundung durch automatisiert gesteuerte Drohnen

e Medizinische Ersteinschatzung, individuell genutzter, elektronischer Gerate (Apple-
watch...)

e starkere Vernetzung zwischen Leitstellen und Einsatzorganisationen

Diese Entwicklungen bieten erhebliche Potenziale zur Effizienzsteigerung, setzen jedoch gleich-

zeitig eine kontinuierliche Weiterentwicklung der technischen Infrastruktur voraus.

7.6 Strategischer Ausblick

Die zukulinftige Entwicklung der Integrierten Leitstellen wird maBgeblich durch drei zentrale Fakto-
ren gepragt: steigende Einsatzzahlen, zunehmende Systemkomplexitat und fortschreitende Digi-
talisierung. Um den daraus resultierenden Anforderungen gerecht zu werden, ist eine frihzeitige

strategische Weiterentwicklung der Leitstellenstrukturen erforderlich.
Im Mittelpunkt stehen dabei insbesondere:

e die Weiterentwicklung organisatorischer Strukturen und Prozesse
e die Integration weiterer Akteure der Gesundheitsversorgung und der Pflege
e die Sicherstellung einer nachhaltigen Personalentwicklung
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e |nvestitionen in moderne Leitstellentechnologie
o die Starkung der Leitstellen als zentrale Steuerungseinheiten der Gefahrenabwehr

Integrierte Leitstellen werden damit kiinftig eine noch bedeutendere Rolle im Gesamtsystem der
Gefahrenabwehr und Notfallversorgung einnehmen und als zentrale Schnittstelle zwischen Be-

volkerung, Einsatzorganisationen und Gesundheitssystem fungieren.

134



Betriebskonzepte fliir BOS-Leitstellen der
nichtpolizeilichen Gefahrenabwehr

Version 1.0 | 30.04.2026

8 Anhang
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8.1 Prozesslandkarte
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8.2 Exkurs: Berechnung Ausfallkompensationen Personal

Die erforderliche Anzahl an Ausfallreserven lasst sich rechnerisch auf Grundlage der Ausfall-

quoten und unter Einbeziehung eines Sicherheitszuschlags ermitteln. Basis dieser Berech-

nung bilden die personalwirtschaftlichen Parameter der Leitstelle, bezogen auf die taglich zu

besetzenden Schichten. Bei Dienstgruppen wird diese Berechnung pro Dienstgruppe durch-

gefuhrt, sofern an einem Tag mehrere Dienstgruppen Dienst haben (z. B. Tag und Nacht).

Die Berechnung basiert auf der Annahme, dass neben der regularen Besetzung eine ausrei-
chende Anzahl an Mitarbeitenden vorgehalten werden muss, um krankheits-, urlaubs- oder
fortbildungsbedingte Ausfalle zuverlassig zu kompensieren. Zur Absicherung gegen Schwan-
kungen in der Ausfallquote und zur Bertcksichtigung von unvorhersehbaren Belastungsspit-
zen wird zuséatzlich ein Sicherheitszuschlag auf die errechnete Ausfallreserve angewendet.
Die Hohe des Sicherheitszuschlags kann durch die Unternehmenskultur bestimmt werden:
Ein groBerer Sicherheitszuschlag sorgt fur mehr Sicherheit und verbindliche Planung im
Dienstplan, ein niedrigerer Sicherheitszuschlag erfordert mehr Flexibilitdt im Ausfallmanage-
ment, reduziert jedoch die Anzahl zusatzlich geplanten Dienste. Rechnerisch lasst sich ein Si-
cherheitszuschlag aus einer Analyse der Schwankung der tatsdchlichen Ausfallquote um den

Mittelwert pro Tag ableiten.
Der Bedarf ergibt sich aus der folgenden Formel:

Anzahl Kompensationen

1
= (1 ~ Ausfallquote - 1) x tagliche Schichten x (1 + Sicherheitszuschlag)

Beispiel auf Basis von 31 Schichten, einer Ausfallquote von 30 % und einem Sicherheitszu-

schlag von 50 %:

Anzahl Kompensationen = ( x31x (14 50%) =20 Kompensationen

- 1)
1-30%
Die mittlere Inanspruchnahme ergibt sich dabei als Anteil der Kompensationen ohne Sicher-

heitszuschlag zu der Anzahl der Kompensationen mit Sicherheitszuschlag. In diesem Beispiel:

1
Anzahl Kompensationen (ohne Sicherheitszuschlag) = (m - 1) x 31
- 0
= 13 Kompensationen

. 13 Kompensationen
Mittlere Inanspruchnahme = - =65%
20 Kompensationen
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Innerhalb dieser Kompensationen muss nun noch eine Differenzierung zwischen langfristigen,
mittelfristigen und kurzfristigen Ausfallen getroffen werden. Fur die langfristigen kdnnte der

Anteil des Urlaubs unter Berlcksichtigung einer gewunschten Urlaubsquote herangezogen

werden. Fur die kurzfristigen Ausfalle konnte die Krankenquote herangezogen werden.
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8.3 Sichtabstand und DarstellungsgréBen

Die DIN 1450 legt fest, dass Zeichen unter einem Sehwinkel von 22 Bogenminuten gut erkenn-

bar sind. Dieser Wert ist auch flr eine gute Lesbarkeit bei Dauertextbearbeitung praktisch ak-

zeptiert. Generell wird ein Sehwinkel zwischen 20 und 31 Bogenminuten als ausreichend fir

die Ablesbarkeit angesehen.

Die Ablesbarkeitvon Zeichen hangt u.a. von der individuellen Sehscharfe (Visus), der Beleuch-
tung, dem Kontrast und naturlich dem Abstand des Betrachters ab. Die folgende Faustformel
liefert eine Abschatzung Uber die notwendigen DarstellungsgroBe von GroBbuchstaben (Ver-

salien) in Abhangigkeit von der Sehdistanz (bei einem Sehwinkel von 22 Bogenminuten):
Zeichenhohe GroBbuchstabe [nm] = Sehabstand [mm]/ 155

Je nach Schriftart kommen zur Zeichenhohe von GroBbuchstaben noch einmal ca. 30 % fur

den Wert der SchriftgroBe hinzu (Oberlange + Mittelldnge + Unterlénge).

Bei einem Arbeitsplatz mit Bildschirm und einem Sehabstand von 70 cm ergibt dies eine Zei-
chenhohe fur GroBbuchstaben von ca. 4,5 mm bzw. eine SchriftgréBe von ca. 5,5 mm am Bild-

schirm.

Bei einer VergroBerung des Sehabstandes erhoht sich die ZeichengroBe linear. Typische Ab-
stande von Arbeitspositionen zu einer Medienwand liegen zwischen 3 und 10 Metern. Fir die

ZeichengroBe bei einer guten Ablesbarkeit bedeutet dies:

Tab. 65: Abstand - ZeichengroB3e

Sehabstand [m] Zeichenhéhe [mm] Schriftgrée [mm]
3,0 ca. 19 ca. 24
5,0 ca. 32 ca. 40
7,5 ca. 48 ca. 60
10,0 ca. 65 ca. 80

Quelle: eigene Tabelle

Auf einem 55” Monitor mit einer aktiven Flache von ca. 69 cm Hohe und 122 cm Breite sollten
bei einem Sehabstand von 7,5 Metern nicht mehr als 8 Zeilen an Information dargestellt wer-

den, um eine gute Ablesbarkeit zu gewahrleisten.
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Bei der Darstellung von Grafiken ist das menschliche Auge um einiges leistungsfahiger. Das
Auflosungsvermdgen zur Unterscheidung von zwei Punkten liegt bei lediglich 1-2 Borgenminu-
ten. D.h. bei einem Sehabstand von 7,5 Metern sollten zwei Linien im Abstand von nur 2,2 bis

4,4 mm noch unterschieden werden konnen (sofern die Linien selbst noch erkannt werden).
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9.4 Schluss

Die vorliegende Handreichung zeigt, dass Leitstellen weit mehr sind als reine Dispositions-
zentren: Sie sind hochkomplexe, sozio-technische Systeme, deren Leistungsfahigkeit maB-
geblich von der Qualitat ihrer Prozesse, der Kompetenz ihres Personals sowie der Integration
moderner Technologien abhangt.

Ein zukunftsfahiger Leitstellenbetrieb erfordert daher ein konsequent systemisches Ver-
standnis, klare Strukturen und die Bereitschaft zur kontinuierlichen Weiterentwicklung. Ins-
besondere vor dem Hintergrund zunehmender Dynamik, steigender Anforderungen und tech-
nologischer Innovationen wird die Fahigkeit zur Anpassung und Resilienz zu einem zentralen
Erfolgsfaktor.

Die dargestellten Konzepte und Modelle bieten hierfur eine fundierte Grundlage. Sie sollen
dazu beitragen, Leitstellen nicht nur stabil und effizient zu betreiben, sondern sie aktiv und
strategisch weiterzuentwickeln.






