2. SYMPOSIUM
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BREMERHAVEN | 6.-7.5.2014 Wir gestalten Zukunft.

QM, CIRS, CRM ... —

und wie bekommen wir das unter einen Hut?
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litatsmanagement? i, )
Qualitats J Barnim

- Ach néé ... muss nicht...  #eumm

_ QM kostet ,giMbi”det

QM IStbtrOCk n“ unnotig Geld! "Sonayy
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Es hat ja auch vorher
Immer irgendwie
funktioniert.

QM bringt keinen
erkennbaren Nutzen!
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Landkreis .

Lo Barnim

. ] Alles bleibt so
ein > auf dem Boden MNein » < : .
verstreut? wie es ist Wir gestalten Zukunft.

Liegt etwas im
Schrank?

Ja

4

Das oberste vom

Nutzen 777

<>_4_, flaclira ... mit QU kann man
so ziemlich alles

Nein

-
abbilden...
@ a n&‘,::’b':,’q} Nein P Auch egal!

Beispiel:

"

Das Geheimnis, wie
Manner thre Wasche
wechseln ...

Bin ich
modebewusst?




Besteht in Ihrer Leitstelle e
ein implementiertes Barnim

[ . Wir gestalten Zukunft.
iﬁ‘eﬁ"ﬁ Qualitatsmanagementsystem?

Ja, unsere Leitstelle verflgt Uber ein fest
Implementiertes Qualitatsmanagementsystem.

Nein, ein Qualitatsmanagementsystem ist aber
konkret in Planung oder wird bereits aktiv
installiert.

Nein, ein Qualitdtsmanagementsystem
Ist derzeit nicht vorgesehen.

Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst




Landkreis o [

Es geht weiter ... Barnim

Wir gestalten Zukunft.

... wenn Sie
eine grine
oder ¢=/He
Karte in der
Hand halten ...

Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst



Nach welchem System arbeiten s ,
. . . o Barnim
eraktv  Si€ bzw. werden Sie arbeiten? e .

DIN EN ISO 9001

KTQ

Ein anderes System
oder:
Ein eigenes System in individueller Systematik

Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst




War u m M Landkrels. M
Q Barnim

In der IRLS Nord OSt? Wir gestalten Zukunft.

Wir schrieben das Jahr 2008.

+ Prenzlau

Es waren einmal ... -
drei einzelne Kreisleitstellen ... | | |

Leitstelle Uckrma

+ Templin

¢ Gramzow

Vierraden .

Schwedt «

-
Fiurstenbeaerg
-
Stechlin

Politik

Oranienburg ©

Leitstelle Oberhavel

. . - ) - Yelten
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War u m Landkrels. M
Barnlm

Qualitatsmanagement?

Start der neuen Integrierten Regionalleitstelle NordOst ...
... zunachst wie in einem Ameisenhaufen!

Jeder macht, was er will?
Keiner macht, was er soll’
ABER - Alle machen mit!

Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst




War u m Landkreis o M
Barnlm

Qualitatsmanagement?

Ausgangslage: kennen Sie vielleicht die Situation?

» Hoher politischer Druck, Focus lag auf ,neuer Leitstelle”
* Neue Aufgaben, neues Einsatzgebiet
* Viele Besonderheiten und spezielle ortsabhéangige Regelungen

« Hohe Fehler- und Reklamationsrate

« Uneinheitliche Bearbeitung der Kernprozesse,
Insbesondere die Notrufbearbeitung

* Uneinheitliche Arbeitsweisen

« Ungeregelte Einarbeitung von neuen Beschaftigten

« Hohe Stressbelastung der Beschaftigten
« Teilw. unglinstige Rahmenbedingungen (Fahrtzeiten, neue Technik)
» Unterschiedliche Qualifikationen

Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst



War u m Landkreis o m
Barnim

Q u aI I té_ts m an ag e m e n t? Wir gestalten Zukunft.

Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst



’ aa
Auf geht’s ... BAVRINT

Schritt fur Schritt zum Ziel — wessezon

In Zusammenarbeit mit der Unternehmensberatung Thomas
Behra als QM-Partner sollte das QMS strukturiert aufgebaut
werden:

. Auftaktveranstaltung/ interne Informationsgesprache
Bestandsanalyse

Erarbeitung einer Struktur (,Prozesskreis”)

Entwicklung eines Leitbildes (,wer sind wir und was wollen wir
sein?‘)

Definieren aller einzelnen Leitstellenprozesse (vor allem die
Kernprozesse) in Kongruenz zur DIN 9001

e

o1
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e muss dabei ihre
duellen Prozesse ---

Jede Leitstell
eigenen indivi

1. analysieren,

2. definieren,
3. einheitlich verbindlich festlegen

. 4. schulen/ fortlaufend trainieren
_15.und fortlaufend tiberprufen

2 SR
S . 3
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- b—_.m | » - e —
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Kontinuierlicher
Verbesserungs- Qualitat T
Prozess S
(mit QM-Teilsystemen) c

= Verbesserungen /

Riickmeldungen / Vorschlage

CIRS (Fehlermanagement)
Reklamationsmanagement
Austausch mit Partnern
(Kundenbefragungen)
Vorschlagswesen
Dienstversammlungen
TRM (Team Resource
Management)

« Weiterbildungen

P

Effizienz

Planen / Auswerten /

Veréndern / Ergénzen

- Audit (intern / extern)

Management Review

~ QM-Teamsitzungen

- CIRS-MaBnahmenkatalog

' Inhaltliche Analysen aus dem
Reklamationsmanagement

Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst



Landkreis o

Falldarstellung Barnim

Wir gestalten Zukunft.

Samstagabend 22:10 Uhr —
Eingehender Notruf in der Regionalleitstelle Stid-West*
Verkehrsunfall auf der L 241* mit einem beteiligten Pkw

Auszug aus dem Notruf-Dialog:

Leitstelle: ,Notruf Feuerwehr und Rettungsdienst — wo genau ist der
Notfallort?”

Anrufer: (aufgeregt) L 241* Richtung [Ortsname]® (iiberlegt)
L,vor der Einmindung in die Abzweigung nach [Ortsname],
vielleicht 500m hinter der Tankstelle. (laut) Kommen Sie
schnell, meine Frau ist arg verletzt!”

Leitstelle: ,versuchen Sie bitte, ruhig zu bleiben. Ich helfe Ihnen.
Wie lautet die Ruckruf-Nummer, rufen Sie tber ein Handy
mit 0172 ... 5-1-3 am Ende an?”

* Namen geandert

Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst



Landkreis o

Falldarstellung Barnim
Wir gestalten Zukunft.

Anrufer: ,Ja, das stimmt.”

Leitstelle: ,Gut. Wie ist Ihr Name?“

Anrufer: ,Bernard Wieland*“*

Leitstelle: ,2Herr Wieland, was ist denn genau passiert?“

Anrufer: (weint, wird laut) ,Meine Frau ist verletzt, ich habe einen

Moment nicht aufgepasst...” (wird unterbrochen)
Leitstelle: ,2Herr Wieland, was ist denn genau passiert?“
Anrufer: LSWir sind mit dem Auto unterwegs, ich habe nach hinten

nach dem Wasser gegriffen und bin rechts in den Graben ...
gegen den Baum.*

Leitstelle: ,@ibt es neben lhrer Frau noch weitere verletzte Personen?“

Anrufer: ,Nein. Ich bin in Ordnung.*

Leitstelle: ,Kbénnen Sie die Tiiren im Fahrzeug 6ffnen oder sind Sie
oder lhre Frau eingeklemmt?“

Anrufer: ,Nein. Meine Tiir geht auf. Meine Frau ... ich weil3 es nicht.”

* Namen geandert

Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst



Landkreis o

Falldarstellung Barnim

Wir gestalten Zukunft.

Leitstelle: ,Brennt lhr Auto?”

Anrufer: ,Nein!“

Leitstelle: ,2Herr Wieland, reagiert Ihre Frau, wenn Sie sie
ansprechen?”

Anrufer: (sehr laut) ,Nein! Blut lauft ihr am Kopf runter!”

Leitstelle: ,/Atmet lhre Frau normal?“

Anrufer: (Pause) ,Ja, sie atmet noch.”

Leitstelle: ,Herr Wieland, bleiben Sie jetzt einen Moment in der

Leitung, legen Sie nicht auf. Ich alarmiere die
Rettungskrafte und melde mich gleich zurtck. Ich sage
Ihnen gleich, was Sie tun konnen, um lhrer Frau zu helfen.

Anrufer: ,Ja, ist gut.”

[..]

11

* Namen geandert

Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst



Landkreis o

Falldarstellung Barnim

Wir gestalten Zukunft.

22:11 Uhr - Was geschieht in der Leitstelle?

Der Einsatzbearbeiter hat die benétigten Einsatzdaten in der
elektronischen Einsatzbearbeitung erfasst und das Alarmstichwort
far einen Verkehrsunfall mit verletzten Personen mit
Notarztbeteiligung festgeleqgt.

Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst




Landkreis o

Falldarstellung Barnim

Wir gestalten Zukunft.

22:11 Uhr - Was geschieht in der Leitstelle?

Bei Disposition fallt dem Einsatzbearbeiter ein Problem auf:
Das Einsatzleitsystem zeigt keinen Vorschlag eines
notarztbesetzten Rettungsmittels an.

NEF: Kein
| Vorschlag

s | g | ,!__ Lk | _ite |
D;u: bt e | J _._I =y u.:zl_uu_J

Der Einsatzsachbearbeiter nimmt die Situation zur Kenntnis,
alarmiert jedoch lGber den angezeigten Alarmvorschlag.

Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst Seite 1



Landkreis o

Falldarstellung Barnim
Wir gestalten Zukunft.
Leitstelle: ,2Herr Wieland? Der Rettungsdienst und die Feuerwehr sind
bereits auf dem Weg zu lhnen. Herr Wieland...?"
Anrufer: ,<Ja. Ich bin da.”
Leitstelle: ,Der Rettungsdienst und die Feuerwehr sind bereits auf dem

Weg. Ich sage lhnen jetzt, was Sie tun konnen. [...]"

22:13 Uhr - Was geschieht in der Leitstelle?

Der Einsatzbearbeiter leitet den emotional belasteten Anrufer darin an, die
notwendigen Erstmalinahmen am Unfallort durchzufthren.

v’ Absicherung der Unfallstelle
v’ Lagerung der bewusstlosen Beifahrerin auRerhalb des Pkws
v" Sicherung und Uberwachung von Vitalzeichen

22:21 Uhr — Eintreffen RTW 1

Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst



Landkreis o

Falldarstellung Barnim

Wir gestalten Zukunft.

22:29 Uhr — Was geschieht am Notfallort?

Inzwischen sind Feuerwehr und beide alarmierten RTW am Notfallort
eingetroffen.

Die medizinische Versorgung der Beifahrerin und des Fahrers wurden
eingeleitet. Dabei bestéatigt sich das Erfordernis eines Notarztes vor Ort.

Notarzt?? Wo bleibt eigentlich der Notarzt?
22:30 Uhr — Was geschieht am Notfallort?

Nachfrage in der Leitstelle nach dem Verbleib des Notarztes.

22:30 Uhr - Was geschieht in der Leitstelle?

Ein Fehlverlauf wird festgestellt. Der Notarzt umgehend nachalarmiert ...
Die Patientin wird nicht geschadigt.

Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst



Landkreis o G’

Falldarstellung Barnim

Wir gestalten Zukunft.

Ein Fehler Vv
So etwas darf doch nicht passieren...

Was meinen Sie?
Wer hat denn nun Schuld?

a) Der Rettungsdienst
b) Die Feuerwehr
c) Die Leitstelle
oder vielleicht
d) Egal! Ist doch nichts passiert!

Daniel Sievers | Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst




Wie schatzen Sie die Situation ein? )
Hat der Leitstellendisponent Barnim
iﬁm erk“Ch Schuld,? Wir gestalten Zukunft.

Ja, der Leitstellendisponent hat einen
schweren Fehler begangen, er hat Schuld!

So einfach ist das nicht! Zuerst sind die
wahren Hintergrinde zu analysieren und zu
betrachten. Um ,Schuld” geht es nicht.

Nein, der Leitstellendisponent hat
keinen Fehler begangen. Er ist frei von
Schuld.

Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst




Landkreis o Gmmm’

Falldarstellung Barnim

Wir gestalten Zukunft.

Daniel Sievers | Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst
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Landkreis o Gmmm’
Fehlermanagement Barnim

G r U n d er ken ntn |S Wir gestalten Zukunft.

Wir machen alle Fehler, weil wir alle
Menschen sind!

Daniel Sievers | Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst




Die Geburtsstunde i, )
Barnim

deS Feh Ierman ag em ents Wir gestalten Zukunft.

Ursprung des Fehlermanagements liegt in den spaten 70er Jahren,
hervorgehend aus Erkenntnissen von Flugunfalluntersuchungen:

Am 27. Marz 1977 kollidierte auf dem Flughafen Los Rodeos (Teneriffa)
eine startende Boeing 747 der Fluggesellschaft KLM mit einer Boeing 747
von Pan Am, die sich noch auf der Startbahn befand.

Daniel Sievers | Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst



Die Geburtsstunde i, )
Barnim

d eS Feh I erm a_n ag em en tS Wir gestalten Zukunft.

Aus einem Kommunikationsproblem ...
... wird ein Desaster. 583 Menschen verlieren ihr Leben.

Daniel Sievers | Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst




Die Geburtsstunde i, )
Barnlm

deS Fehlerman ag em ents Wir gestalten Zukunft.
Statistische Verteilung Informationen zu
von Incidents in der einem Incident
Luftfahrt

Leichte Unfalle mit
Schaden und Verletzten

Vorfalle und Beinahe-
Zusammenstofde

gut dokumentiert

Bemerkte Arbeitsfehler

Daniel Sievers | Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst




Critical Incident Reporting System BadIEnln?
Sicherheitssystem auch fur Leitstellen Wir gestalten Zukunft

In erlangter Erkenntnis, dass ein kritisches Ereignis (critical Incident)
unbeachtet jederzeit zu einem untiberschaubaren Schaden flihren
kann, gelangen mit dem CIRS erstmals die ,Beinahe-Vorfalle" in den

Focus der Betrachtung.

Unfall

Incidents ereignen sich selten
durch einzelne Fehler — dahinter
stecken zumeist komplexe
Ursachenketten

»Ein Schadensereignis sucht
James Reason ,HF Modell® | sich seine Sicherheitsliicken

Daniel Sievers | Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst



Critical Incident Reporting System  pigi; =

Sicherheitssystem auch flur Leitstellen Wir gestalten Zukunft.
Zuriuck zur Verbesserungsmanagement CIRS
Falldarstellung: technische Korrektur
Anstatt nichts zu tun ‘

(,es ist doch alles gut
gegangen”) entscheidet

sich der
Einsatzbearbeiter zur fur die E:::a:L‘::‘:B':.‘:ﬂ';;:“:,'z::::ﬂ:.".:;'.;’?,2Lerma,k
Nutzung des in der g
Leitstelle neu R

Implementierten CIRS:

Zugang uber Intranet

ggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggggg

Daniel Sievers | Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst



Critical Incident
Sicherheitssystem

Uber das
Meldeformular erfolgt
die Eingabe als
,,critical incident* ...

Intranet

Daniel Sievers | Landkreis Barnim | Ordnungsamt

Internes Stérungs- und Verbesserungsmanagementsystem

Verbesserung Korrektur

Harme [ Anonyrm =
Meldegruppe Betreff Bereich *
[itte auswahlen =] [bitte auswahlien =] [bitte auswanien =*
*

Was hat sich ereignet?

Was war betroffen?
(Cbjekt)

VWas war das Ergebnis? F2

Einsatzmummer(n)?|

Wie kann das Ereignis &
kunftig vermieden
werden?

Kam es zu einem ¢ J1g
?
schaden? - gin

“ Unbekannt

Dringlichkeit [hite auswahlen = -

Begunstigende Faktoren [Systembedingte Faktoren (Technik) =
(Mehrfachnennung | Teamfaktoren (Zusammenarbeit, Kommunikation, etc)
maglich - [STRG]) |Organisation (zu wenig Personal, hohe Belastung etc )
Eigener Aushildungsstand (Schulungsbedar erkennbar)
Hohes Arbsitsaufkommen (besondere Situation)
unglinstige Arbeitssituation (Larm etc)
Aplenkung (mehrere Arbeitsfelder, z B. Prakiikanten)
Mangelnde Konzentration
Eigene Gesundheit
Private Belastung =

hitte auswahlen =l

bei Sonstiges

Sonstige Anmerkungen
(auch zum
Eingabeformular)

Absenden

Mit * gekennzeichnete Felder sind Pfichtfeldert
Die Meldungsnummer wird Thnen nach Absenden des Formulars angezeigt!

Internes Stdrungs- und Verbesserungsmanagementsystem - Elektronisches Meldeformular
SYMS 0.01t - IRLS Morddst

Stérung




Critical Incident Reporting System s
Handlungskette Leitstelle Barnim
Schematische Darstellung i sesien st

n! zeit- ’Q &,\ . Q:
I = ¢

versetzt
—

Server
CIRS-Team
_ Zwischenspeicherung v analysiert Sachverhalt
CIRS-Dateneingabe auf dem Server v’ priorisiert Dinglichkeit

v Schlagt MalBhahmen vor

veranlasst und Information aller
QMB prift iiberwacht Leistellenmitarbeiter
Vorschlage Umsetzung Uber Incident/ MaBnahmen

Daniel Sievers | Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst




Internes Stérungs- und Verbesserungsmanagementsystem

.. Angemeldst als Benutzer: cirs!
Ubersicht Anzeigen Auzwertung Einstellungen Abmelden

[5-2013-29-72 - PDFE

- ™ - Import 06.10.2013
MName
Critical Incident :
Betraff Technik/Daten
Bereich Sonstiges

Einsatznummer(n) -

. .
Dringlichkeitseinstufung sehr hoch
icherheitssystem
CIRS-Dringlichkeit gering
was hat sich ereignet?

= = - = = mmuw - = =
- —
Internes Stérungs- und Verbesserungsmanagementsystem
ES e rfo I t e i n e Angerneldet afs Benutzer! cirs!
Ubersicht Anzeigen Auswertung Einstellungen Abmelden
. i Schnellaufruf
u n d B e u rtel I u r ‘5- |2ma j -I |-| |-| Aufrufen | (Bitte Meidungsnummer oder Mafinahmenummer angebeni)
E i n g an gs I,],] e I d L*Meldungen - Status: alle {auler geschlossen) [Sortierung: Mummer]
Hummer Meldegruppe Bereich Betreff Cringlichkeit CIRS-Dringlichkeit CIRS-Status
‘ I R S - I eam 5-2012-40-40 Sonstiges  Feusrwehr Notrufbearbeitung  sehr hoch  mittel erledigt
S-2013-10-53 ESB Feusrwehr Technik/Daten sehr hoch  gering erledigt
N e " Disposition van f f |
S-2013-11-54 ESB Rettungsdienst el irmmEe rittel gering erledigt
5-2013-16-59 ESB Feusrwehr TREEHED T gering mittel erledigt
. Fahrzeugen
D arau S reS u Itl e 5-2013-20-63 LDF Sonstiges Sonstiges sehr hoch  gering erledigt
S-2013-21-64 ESB Rettungsdienst/Feusrwehr (DTEAREIER S mittel mittel aktiv
Fahrzeugen
k O n k r et e VO rS ' 5-2013-22-65 LDF Feusrwehr Sonstiges mittel mittel bewertet
S-2013-23-66 ESB Sonstiges Notrufbearbeitung  gering gering aktiv
IVI aB n ah m e n 5-2013-25-A& LDF Rettungsdienst/Feuerwehr Notrufhearbeitung  gering _aktiv
S-2013-26-60 LDF Sonstiges Sonstiges sehr hoch _aktl\.r
S-2013-27-70 ESB Rettungsdienst MNotrufbearbeitung  mittel gering aktiv
S5-2013-28-71 Sonstiges | Rettungsdienst Technik/Daten sehr hoch  gering aktiv
S-2013-29-72|ESB Sonstiges Technik/Daten sehr hoch gering aktiv
- MaBnahmen - Status: alle (auBer dffentlich, abgelshnt) [Sortierung: Nummer]
Nurmer CIRS-Dringlichkeit Erstellt Status Werantwartlich Ealligkeit
S-2012-95-95-1  gering 19.10.2012 08:17 geschlossen g 19.10.2012
S-2012-36-86-1 gering 19,10.2012 0817 geschlossen [ o e M oafl 19.10.2012
= S-8018-87-87-1 gering 19,10.2012 08:18 geschlossen P 19.10.2012
- e I W/’ - S=2012-2898-1" gering 19.10,2012 08:18 geschlossen L 19.10,2012
X \ A S-2019-70-99-1  mittel 26,10.2012 17:05 geschlossen o e B el 29,10.2012
- 4 S-2012-30-30-1  mittel 26,10.2012 17:01 geschlossen [ R 29,10,2012
i S-2012-31-31-1  mittel 26.10.2012 16:57 geschlossen L = B 29.10.2012
/f’ S-2013-15-58-1  mittel 16.06.2013 15:49 geschlossen 00 Eg 16.06.2013
/ S-2013-16-50-2  mittel 24,08,2013 09:30 geschlossen s Bmess 24.02,2013
S-2018-80-68-1  gering 26,08.2013 20;38 geschlossen wees [moess  26.08,2013
5-2013-25-60-1 [EERNRECHIMN  24.09.2013 08:05  geschlossen [0 d B 24.00.2013
5-2013-25-55-2  ENIGCI >+.09.2013 08:06 akzeptiert . 54.09,2013
5-2013-26-60-1 [EERUNCCH  24.09.2013 03:04 akzeptiert = 24.09,2013
< I RS— I eal I l Internes Storungs- und Yerbesserungsmanagementsystem - Elektronische Stdrungsbearbeitung
S¥MS 0,01t - IRLS MordOst
| ‘ |24.10.2015 07 :58:55 = MaBnahme 1
Danlel Slevers | Landkrels Barn | m I Ordn Ungsamt Internes Stdrungs- und Yerbesserungsmanagementsystem - Elektronische Stdrungsbearbeitung

SYMS 0.01t - IRLS NordOst




Critical Incident Reporting System BadIEnln?
Sicherheitssystem auch fur Leitstellen Wir gestalten Zukunft

Internes Stérungs- und Verbesserungsmanagementsystem

Ein erstellter —
MalRnahmenkatalog wird Seeee he s Lo o

im n&chsten Schritt

durch den QMB geprift
und zur Umsetzung

freigegeben ...

Internes Stérungs- und Verbesserungsmanagementsystem

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

SSSSSSSSSSSS
( [Gezam EEaes Bl o worter Lot et £ geschinszen: 53]
o BBSSIRRE ai=rrior: Heiat GESehlnEeEn WarEnd Arrentlch Surme
mittel j— oo s o
gggggg [ | vl s
mmmmm ¥ aa
CIRS—Dringlicl

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Intarnas Stérings- nnd o armentsystam =
SVMS 0.01t - IRLS NordOst

Daniel Sievers | Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst




Critical Incident Reporting System Bm&idrkrﬁim
Sicherheitssystem auch fur Leitstellen Wir gestalten Zukunft

Internes Stérungs- und Verbesserungsmanagementsystem

Spatestens nach Abschluss Verbesserung orrekur
der MalRnhahmen wird der
Vorgang zusammengefasst
und ist fur alle Beschaftigten
als ,,0ffentlicher Bericht“
einsehbar.

Stérung

aaaaaaaaaaaaaaaaaaa
tttttttttttttttttttttttttttttt

Internes Stérungs- und Verbesserungsmanagementsystem - Elektranisches Meldeformular

Daniel Sievers | Landkreis Barnim | Ordnungsamt - Regionalleitstelle NordOst




ZurUCk Zur Landkrels.
Barnim
Fal I d arSteI I u n g Wir gestalten Zukunft.

Ursachen Optimierungsvorschlag Prioritat QMB
Uberbelastung bei erh6htem Rufsystem flr sprunghaft erhbhte B N 7_
Einsatzaufkommen Einsatzlagen M/
fehlende technische Unterstlitzung Prifung der techn. Einrichtung B
eines Kontrollsystems in der yo
Einsatzbearbeitung, welches zu :{/
Alarmstichworten fehlende DA
Einsatzmitteltypen anmahnt N
Zu flach greifende AAO im Vertiefung der Abmarschfolgen A :{/
Einsatzleitsystem (Ub. RD-Trager) DL
Menschliches Ubersehen Sensibilisierung durch Information A N 7
,Fixierungsfehler Team Resource Management 4
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Landkreis o

Und warum jetzt auch noch ,,CRM“? Barnlm

Wir gestalten Zukunft.

v' Das Crew Resource Management ist ein weiterer Baustein im
Gesamtsystem der Qualitatssicherung. A

v' Es baut auf der Erkenntnis der ,,Fehlertoleranz* auf.

v CRM soll negative Folgen von Fehlern verhindern helfen™
(besonders in Notfallsituationen)

v CRM ist also ein Praventionssystem fir kritische
Situationen.

v' Es schliel3t die Licke zwischen Managementsystem und
Trainingssystem




aa
Landkreis o Gmmm’
Das Crew Resource Management Baifim

Die Ursachen menschliche Fehler Wir gestalten Zukunft.

Einstellungen und Kooperation

Kommunikation

Situative Aufmerksamkeit

Wahrnehmungen und Einschatzungen

Entscheidungsfindung
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Barnin

Wir gestalten Zukunft

( ] 2 )

InPASS 0

n‘ll‘tMﬂlﬂIl

1.

2. Antizipiere und plane yoraus.
3. fordere Hilfe an = lieber frih als spat.

4. Opernimm die Fomunqsfouo oder sei ein
qutes Teamm\tq\led mit Bemm\chkc\t.
yerteile die Arbcttsbe\
(10-10:-\0-Pr\nz\p)

Mobilisiere alle yerfugbaren Ressourcen:
und T

Be
\nfotmatloMn.

9. yerhindere und erken
10. Habe Zzweitel und uperprd

2. Re-evalulere
(\0-t0r-1o-Pr\nz\p) .
D I3 q nose!
Problem?

w
ww.inpass.de

g g




Aus der Theorie zur praktischen Simulation Ladrknlm
Lohnt sich der ganze Aufwand denn?

Wir gestalten Zukunft.

J/a, Untersuchungen haben ergeben, dass sich die Fehlerhaufigkeit
durch Training messbar senken [&Sst (brRAYCOTT ET AL. 2006; NEILY ET AL. 2010)

Der MTBF (Mean Time Between Failure) ist eine statistische
Kenngrol3e flr die Zeit zwischen zwel Fehlern siemens 2010):

Fehlerhaufigkeit in einer Zeiteinheit: chor, YEAH, TU 2003

Arbeitstatigkeit Fehlerintervall

Routine, gewohnte Tatigkeit Alle 30 Minuten ein Fehler

Komplexe Aufgaben, kein Stress | Alle 5 Minuten ein Fehler

Komplexe Aufgaben unter Stress | Alle 30 Sekunden ein Fehler

Der MTBF setzt sich unter Beachtung standardisierter Verfahren (CRM
u.a.) um eine Stufe nach oben.

ABER: Null-Fehler-Quote = lllusion
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Barnlm

B Wi gestalten Zukunft.

Fazit: Alles unter einen g

Es geht wirklich!l — QM als Gesamtsystem
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Landkreis o

Barnlm

B Wi gestalten Zukunft.

Fazit: Alles unter einen

S

Es geht wirklich!l' — QM als Gesamtsystem

Leitbild und Ziele

Kennzahlensysteme

Reklamations-
management
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— Landkrels..M
OM, CIRS, CRM g

Der Weg ISt daS Zlel Wir gestalten Zukunft.

Vielen Dank fur Ilhre Aufmerksamkeit!

: ed
elnen hen,
n €S acC
Daniel Sievers
. Landkreis Barnim
Alva EdisO Ordnungsamt
Thomas Integrierte Regionalleitstelle NordOst

Eberswalder Str. 41a

D-16227 Eberswalde

Tel.: (+49) 3334 3048 145
Mail: d.sievers@irls-nordost.de
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