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Kennzahlensysteme in der Leitstelle

Kennzahlen und Leitstelle — ist das kompatibel?

Praktischer Nutzen von Kennzahlen

Florian Dax
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In unserer Leitstelle gibt es

Eine Mission / Vision Keine Mission/ Vision
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Mission und Vision in einer Leitstelle @KTUELL

Das Kontinuumvon der Mission zu den persodnlichen Zielen:

Mission
Warum wir
existieren

Grundwerte
An was wir glauben

Vision
Wo wir hin wollen

Strategie
Unser Spielplan

Balanced Scorecard

Fokussierung und Implementierung

Strategische MaBnahmen
Was wir tun mussen

Personliche Ziele
Was ich tun muss

Strategische ErfolgsgréBen

zufriedene
Shareholder

begeisterte effektive
Kunden Prozesse

motivierte,
geschulte
Mitarbeiter
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Beispiel flir eine Mission einer Leitstelle:

Wir sind DER Ansprechpartner im Rettungswesen.
Wir koordinieren Extremsituationen schnell und professionell.

Wir helfen Blurgern und Rettungskraften.

Die Mission beschreibt, weshalb die Leitstelle existiert.
Die Vision beschreibt, wo die Leitstelle hin will.
Die Strategie beschreibt, was das Unternehmen ILS tun muss.
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Von der Strategie zur Kennzahl

Strategy Map zur Beschreibung einer Strategie

Kunde
hohe Kundenzufriedenheit geringe Fehleinsatzquote
geringes wirkungsfreies efff kiilves “"‘f
Zeitfenster schnellstmégliches Wirken der
eingesetzten Krifte
Produktleistung bei einer Vielzahl von bei einer Vielzahl von
Anrufen Einsdtzen
Interne — . - . . -
AT e schnelle Gesorichsannahme qualitativ hochwertige zielgerichtete Einsatzmittel-
P Notrufabfrage disposition

Mitarbeiter /
Lernen

hervorragendes Leitstellenintervall

|

hohes
Qualitatsbewusstsein

hervorragende Aus- und
Fortbildung

hohe
Mitarbeiterzufriedenheit
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Kennzahlen im Kernprozess der ILS

>
01EK 02NA 03EE 04EW 05EP 06ED 07BA 08EA 09s3
ILS-Zeit (,,Leitstellenintervall“) i Ausrtickintervall
>
Dispositionsintervall
>
Erarbeitung Orts- EM-
Bewertung Meldebild 3 Zuteilung kontrolle kontrolle
>
Anrufer technische
Wartezeit Gesprachsdauer Dispositionszeit Alarmzeit | Ausriickzeit

O1EK = erstes Klingeln

02NA = Notrufannahme

03EE = Einsatzeroffnung

O4EW = Einsatzweiterleitung

OSEP = Einsatzprifung

06ED = Einsatzdisposition

07BA = Beginn Alarmierung

0O8EA = Ende Alarmierung

09S3 = Ausriicken des Fahrzeugs
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Schnelle Gesprachsannahme / Anrufer Wartezeit

Geschiaftsprozesse schnelle Gespriachsannahme

Vorteile dieser Kennzahl:
- Qut auswertbar
- Gut vergleichbar

- Zusammenhang mit der Mission flir den Disponenten sowie
die Fihrungskraft sofort nachvollziehbar-> durch eine
schnelle Gesprachsannahme helfe ich dem Blirger

- MalBnahmen werden direkt sichtbar (?)
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Balanced Scorecard der Integrierten Leitstelle Minchen

Produk tleistung
Ziel Quartal  Quartal |Quartal Quartal |Jahr
1/2013 2/2013 3/2013 4/2013 2013
Notrufe
Anrufe gesamt Trend‘ ‘
Tgmfe Trend
i;rzvzi;erm Trend
ﬁ;‘rr:/f;APT Trend
:tr;nn"c:?eitungen Trend
:‘:j:neldungen diend
Einsétze /Disposition
Feuerwehr Trend
Rettungsdienst Trend
KITH/KAPT Trend
ILST-Alarme Trend

Integrierte Leitstelle Miinchen

NOTRUF. ﬁ 2

Kunde
Ziel Quartal |Quarta Quartal |Quatal  Jahr
® 1/2013 2/2013 3/2013 4/2013 2013
Beschwerdemanagement

Beschwerde tbd
Gesprachsfihrung T
Beschwerde Unfreundlichket |t.b.d.
Beschwerde
Ensatzablauf tbd.
Beschwerde

t.b.d.
System/EDV

Qualitdtsmanagement - Smulaionstraning Integrierte Leitstelle
Kernprozess Einsatzgeschehen (SILKE
SILKE
Feuerwehr =90%
SILKE
Rettungsdienst >80%
SILKE
Krankentransport >80%
SILKE
KITH/KAPT >90%
Quali & - Effektivitat in der Bearbeitung
Ensatzdater!- <5%
Nachbearbeitung RD
Qualitét 1t - Uber- baw. Unterbeschickung

Fehleinsatze
NAW/NEF <17%
Nachalarmierungen

<
NAW/NEF b
Hurfs‘rstei.'maltung . >80%
Rettungsdienst < 12 min

Qualitdtsmanagement - Telefonreanimation

Telefonreanimation Trend
Telefonreanimation Trend
Nachbesprechungen
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Balanced Scorecard der Integrierten Leitstelle Minchen

Mitarbeiter/Lernen Interne Geschaftsprozesse
Ziel Quartal  Quartal |Quartal Quartal |Jahr Ziel Quartal [Quartal |Quartal Quartal |[Jahr
= 1/2013  2/2013 |3/2013  4/2013 2013 1/2013 2/2013 3/2013 4/2013 2013
Beschéftigungsgrad/Belastung Leitstellenintervall
Besetzung nach Stellenplan | > 97 % Leitstellenintervall gesamt | <120 s ‘ ’
Einsatzgebundene
o ela <B60%
Arbeitsleistung Anrufwartezeit -85 %
Ub_erstur\den(apro <40h 112<10s
Mitarbeiter .
Anrufwartezeit »85%
Krankhe itsquote <4% 19222 <10s
Anrufwartezeit
KITH/KAPT < 10's =85 %
Aktuelle Qualifikation
Modul 1 N ffzsprachsdauer th.d.
Disponentenlehrgang T
Modul 2 Gesprachsdauer
th.d.
SIB/KITH tod. 15222
Modul 3a Gesprachsdauer
th.d.
Rettungsdienst thd. KITH/KAPT
Modul 3b
5 t.b.d.
Rettungsdienst Dispositionszeit thd
Modul 3¢ tbd Notfallrettung o
Rettungsdienst i Dispositionszeit
tb.d.
Modul 4 Feuerwehr
t.b.d.
Feuerwehr
Modul 5
Teamleiter tbd.
e oriiiEortbidingdle lettin Integrierte Leitstelle Miinchen
Stunden Trend No, RU‘
Ausbildung b
Stunden Trend
Fortbildung ren
Stunden Trend
Ausbilderleistung ren
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Kennzahlensysteme erlauben Zusammenhange herzustellen
Wichtig: Darstellung Uber mehrere Quartale!

- Notrufe 112 T, Einsatzzahlen T, Uberstunden pro MAT,
Anrufer Wartezeit 112 T, Krankheitsquote T,

Mogliche Ursache: Personalmangel (?)

- Aus- und Fortbildungsleistung |, Gesprachsdauer T,
Dispositionszeit T, Beschwerden T, Simulationstraining |

Mogliche Ursache: Aus- und Fortbildungsmangel (?)
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Durchgangigkeit von Mission bis zur Kennzahl herstellen

Rickschluss jeder Kennzahl auf die Mission muss moglich sein
(Kennzahlen mussen begriindbar sein)

Kennzahlensysteme erlauben Zusammenhange herzustellen

Arbeit mit Kennzahlen =,,Indizienprozess”. Es kann immer
andere Ursachen sowie Storfaktoren geben!

Bei bestimmten Kennzahlen: auf Vergleichbarkeit achten!
Kennzahlensysteme konnen als Reporting- Instrument dienen

Kennzahlensysteme besitzen unter Umstanden eine
Prognosefunktion

17



4. SYMPOSIUM

LEITSTELLE
Zusammenfassung @KTUELL

BREMERHAVEN | 31.5.-1.6.2016

Fihrung findet nicht durch die Kennzahlen sondern durch
Menschen statt, die anhand von Kennzahlen
Fihrungsnotwendigkeit erkennen.

18
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Danke fur Ilhre Aufmerksamkeit

19
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Kontakt sowie Beratung

Florian Dax

www.floriandax.de
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