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Feuerwehrleitstelle Solingen — Wuppertal

1. Vorwort zum Qualitdtsbericht 2015

In diesem Bericht geben wir einen Uberblick tiber unsere Tatigkeit im Jahr 2015 als integrierte Feu-
erwehrleitstelle Solingen — Wuppertal.

Mit 39 Mitarbeitern in 3 Wachabteilungen sichern wir rund um die Uhr und mit modernster Technik
das Wohlergehen von Uber einer halben Million Menschen. Vergleicht man die Bevolkerungszahl der
Stadte Solingen und Wuppertal, liegt diese in NRW zwischen den RuhrgebietsgrofRstadten Duisburg
(494.445 Einwohner) und Essen (584.782 Einwohner). Damit sind wir die flinftgroRte kreisfreie Feu-
erwehrleitstelle in Nordrhein-Westfalen.

Das Versprechen der Feuerwehrleitstelle Solingen — Wuppertal ist: ,,Wir helfen schnell und richtig”

Im Jahr 2015 wurden 181.677 Anrufe angenommen. Hieraus wurden 93.674 Einsatze generiert. Rund
90 Prozent der Einsatze entfallen auf den Rettungsdienst, 10 Prozent auf den Brandschutz und auf
Technische Hilfeleistung.

Das Einsatzgeschehen wird in den Stadten Solingen und Wuppertal durch zirka 1.700 Angehorige der
Feuerwehren an 46 Standorten mit rund 220 Fahrzeugen abgearbeitet. Hinzu kommen die haupt-
und ehrenamtlichen Angehérigen der Hilfsorganisationen, welche uns im Krankentransport, Ret-
tungsdienst und Katastrophenschutz unterstiitzen.

Mit unserer Organisation, Technik und Leistung sind wir Vorbild fiir Kollegen im In- und Ausland. So

kamen im Jahr 2015 Besucher der Umweltschutzbehdrde Matagalpa sowie einer Katastrophen-
schutzadministration Sidamerikanischer Lander.
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2.

Die Leitstelle in Zahlen

Wir, die integrierte Feuerwehrleitstelle Solingen — Wuppertal, ...

O

O O O O O

O O O O O

sorgen flir insgesamt 516.070 Blirgerinnen und Blrger (SG 160.726, W 355.344)
steuern eine groRe und komplexe Organisation:

48 Standorte
= 6 Feuerwachen (SG 3, W 3)
= 13 Rettungswachen (SG 5, W 8)
= 4 Notarztwachen (SG 1, W 3)
= 25 Geratehduser der Freiwilligen Feuerwehr (SG 10, W 15)
218 Fahrzeuge
= 22 Rettungswagen (SG 7, W 15)
= 15 Krankenwagen (SG 5, W 10)
= 91 Fahrzeuge der Berufsfeuerwehr (SG 38, W 53)
= 102 Fahrzeuge der Freiwilligen Feuerwehr (SG 35, W 67)
1.702 Angehorige der Feuerwehren
= 550 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Berufsfeuerwehren (SG 200, W 350)
= 1152 Angehorige der Freiwilligen Feuerwehr (SG: 261 Aktive + 90 Jugendfeuer-
wehr, W: 552 Aktive, 230 Jugendfeuerwehr sowie 19 Mitglieder des Kreismusik-
zug)
Hinzu kommen die haupt- und ehrenamtlichen Angehorigen der Hilfsorganisationen,
welche uns im Krankentransport, Rettungsdienst und Katastrophenschutz unterstitzen.

... sind personell ausgestattet mit:

39 Disponentinnen und Disponenten im Drei-Schichtsystem (15 SG, 24 W)
4 Dienstgruppenleiter (DGL) im Drei-Schichtsystem (1 SG, 3 W)

4 Mitarbeiter fir Systemadministration

1 Mitarbeiter in der Stabstelle

2 Mitarbeiter in der Leitstellenleitung

... stellen die Besetzung der Einsatzleitplatze sicher:

1 Dienstgruppenleiter (operative Fiihrung)

tagsiber bis zu 6 Einsatzleitplatze

frih und spat 3 Einsatzleitplatze

nachts 2 Einsatzleitplatze

Besetzung der Einsatzleitwagen als Assistent des Einsatzleiters: 24 Stunden ein Assistent
je Stadt
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3. Ubersicht zum Betrieb

3.1. Anrufe im Jahr 2015

Im Jahr 2015 wurden 181.677 Anrufe in der Leitstelle entgegengenommen - (iber die Telefonleitun-

gen 112 und 19222.

Notrufleitung 112: Rund 73 Prozent der gesamten Anrufe waren notrufbedingt (Notrufleitung 112)
und damit mit der héchsten Prioritdt zu bearbeiten. Die Zahl dieser Anrufe verteilt sich relativ
gleichmaRig mit leicht fallender Tendenz.

Krankentransportnummer 19222: Rund 27 Prozent der Anrufe waren nicht zeitkritisch zu bearbeiten.
Die Zahl dieser Anrufe ist vom ersten bis zum vierten Quartal 2014 relativ konstant.

200.000
180.000
160.000
140.000
120.000
100.000
80.000
60.000
40.000
20.000
0

Zahl der Anrufe Gesamt 2015

181.677 46.973 45.459 45.734 43.511

W 19222
m112

132.795

12.917 11.984 12.087 11.894

= 34.056 = 33.475 = 33.647 = 31.617

Gesamt 1.Quartal 2.Quartal 3.Quartal 4. Quartal

Erlduterung: Die ,Zahl der Anrufe Gesamt” beinhaltet alle eingegangenen Gesprache, sowohl
die, aus denen Einsatze entstanden sind, als auch Anrufe aus denen kein Einsatz resultierte.
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Zahl der Anrufe auf der Notrufleitung 112
(Gesamte Anrufe 112 und 19222 = 181.677)

132.795 34.056 33.475 33.647 31.617
160000

140000

120000

100000

80000 M Solingen

B Wuppertal
60000

40000

20000
. 24.492 . 24.857 . 23.934 . 23.109
0

Gesamt 1. Quartal 2. Quartal 3. Quartal 4, Quartal

Zahl der Anrufe auf der Krankentransportnummer 19222
(Gesamte Anrufe 112 und 19222 = 181.677)

48.882 12.917 11.984 12.087 11.894
50000

45000
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25000 B Solingen

20000 B Wuppertal

15000

10000

5000
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Feuerwebhrleitstelle Solingen — Wuppertal

3.2. Aus Anrufen resultierende Einsatze

Von den 181.677 Anrufen fuhrten mehr als 52 Prozent (93.674) zu einem Einsatz und teilweise zu
umfangreichen weiteren MaBnahmen durch die Leitstelle.

Die anderen 48 Prozent der Anrufe (87.993) konnten beendet werden, ohne dass ein Einsatz eroff-
net werden musste.

Von den 87.993 Anrufen, die nicht zu einem Einsatz fihrten,

e konnten 61 Prozent der Anrufe situationsbedingt nach Analyse im Gesprach ohne Einsatz be-
endet werden

e wurden 16 Prozent der Anrufe nach weniger als 6 Sekunden vom Anrufer beendet

e wurden 23 Prozent der Anrufe durch den Anrufer vor der Anrufannahme beendet, ohne dass
ein Gesprach zustande kam.

181.667 87.993

23%

= 0
s 93.674 16% 61%
N .
<
B Gesprache ohne daraus
resultierenden Einsatz
B Gesprache unter 6 Sekunden
Anrufe Einsatze keine Einsatze vor Anrufannahme aufgelegt
gesamt
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Feuerwebhrleitstelle Solingen — Wuppertal

3.3. Einsitze in der Ubersicht

Die 93.674 Einsatze verteilen sich zu 28.452 Einsatze auf die Stadt Solingen und zu 65.222 Einsadtzen
auf die Stadt Wuppertal.

Zahl der Einsdtze Gesamt nach Stadten

93.674

M Solingen

B Wuppertal

Die Disposition von insgesamt 93.674 Einsatzen erfolgt zu rund 90 Prozent (84.266) im Rettungs-
dienst und zu 10 Prozent (9.408) im Brandschutz und der Technischen Hilfeleistung.

Bei den Einsdtzen im Rettungsdienst liegt der Tatigkeitsschwerpunkt der Leitstelle in der Disposition.
Bei den Einsatzen im Brandschutz und in der Technischen Hilfeleistung liegt der Schwerpunkt der
Tatigkeit der Leitstelle in der teilweise sehr umfangreichen Unterstiitzung der Einsatzleitung.

Zahl der Einsdtze Gesamt nach Einsatzart

93.674

M Rettungsdienst

M Brandschutz /
Technische
Hilfeleistung
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Aufschliisselung der Zahl der Einsdtze nach Stadten und Einsatzart

70.000 28.452 Einsatze 65.222 Einsitze

60.000 >8.853

50.000

- .
40.000 Rettungsdienst

M Brandschutz

m technische Hilfeleistung
30.000

m Sonstiges

Solingen Wuppertal
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Feuerwebhrleitstelle Solingen — Wuppertal

3.4. Einsdtze im Rettungsdienst

2015 entfielen von insgesamt 93.674 Einsatzen ca. 90 Prozent (84.266) auf den Rettungsdienst. Diese
Einsatze sind folgend weiter detailliert.

In 2015 fanden 25.403 Einsatze (ca. 30 Prozent) im Rettungsdienst der Stadt Solingen und 58.863
Einsatze (ca. 70 Prozent) im Rettungsdienst der Stadt Wuppertal statt.

Zahl der Einsatze im Rettungsdienst insgesamt nach Stadten

84.266

M Solingen

B Wuppertal

Die Analyse der Einsatze im Rettungsdienst nach Einsatzarten und Dringlichkeiten ergibt das folgende
Bild:
e Notfallrettung: Rund 62 Prozent (52.173) der Einsdtze im Rettungsdienst (gesamt 84.266)
sind Einsatze der Notfallrettung.

o 69 Prozent (36.058) der Einsatze der Notfallrettung sind Einsatze der héchsten Priori-
tat (Notarzt mit RTW, RTW mit Sondersignal).

o 31 Prozent (16.115) der Einsatze der Notfallrettung sind Einsdtze von RTW der nicht
hochsten Prioritat, tGberortliche Einsdtze von RTW nach Landeskonzepten und Se-
kundartransporte gemal Rettungsdienstgesetz NRW.

e Krankentransporte: Rund 38 Prozent (32.093) der Einsadtze im Rettungsdienst sind Kranken-
transporte.

Einsdtze im Rettungsdienst

W Hochste

B Notfallrettung Prioritit
B Krankentransport B Nicht

hochste

Prioritat
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Einsatze im Rettungsdienst nach Einsatzart und Dringlichkeit

84.266
90.000
80.000 +—
15.717
70.000 +—
Notarzt m. RTW
60.000 +—
20.341 .
RTW m. Sondersignal
50.000 — B RTW o. Sondersignal
M Sonstige
40.000 -

B Krankentransport

30.000

20.000

10.000

2015 1.Quartal 2.Quartal 3.Quartal 4.Quartal

Erlduterung: ,Sonstige” sind Rettungsdiensteinsatze, in denen zum Beispiel ein Notarzt in
eine andere Stadt alarmiert wurde oder Verlegungsfahrten mit Notarzt, die zwischen zwei
Krankenhdusern stattfanden.
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3.5. Besondere Einsidtze aus der Sicht der Leitstelle

Im Jahr 2015 gab es wieder einige besondere Einsatze fir die Leitstelle, die in der Regel mit sehr um-
fangreichen MaRnahmen verbunden waren, zum Beispiel:

1. Quartal:

17.01.15 Brand Wohn- und Geschaftshaus F2 Solingen Peter-Knecht-Str.
10.03.15  Gefahrstoffaustritt in Schule GSG Wuppertal  Jung-Stilling-Weg
10.03.15  Gefahrstoffaustritt in Schule MANV?2 Wuppertal  Jung-Stilling-Weg
12.03.15 VU eingeklemmte Person VUPKW Wuppertal L418

2. Quartal:

03.04.15 Antidot nach Schlangenbiss Kreis Lippe

14.04.15 Bombenfund Wuppertal Kirchhoffstr.
11.06.15 Buttersaure in Schule MANV2/GSG1 Solingen Schiitzenstr.

3. Quartal:

19.07.15 Lagerhallenbrand F3 Solingen Schenkendorfstr.
29.07.15 Brand in Wohngebaude FDACH Solingen Grinstr.

08.08.15 Wohnungsbrand FDACH Solingen Fr.-Ebert-Str.
14.08.15 Wohnungsbrand F2y Wuppertal Heckinghauser Str.
23.09.15 Lagerhallenbrand F3 Wuppertal Wittensteinstr.

4. Quartal:

08.12.15 Zimmerbrand/Personenrettung FGebaudeY  Wuppertal Kirchenfelder Weg

Erlduterung: Besondere Einsdtze werden permanent durch den Dienstgruppenleiter (DGL)
festgestellt. Bei doppelt aufgefiihrten Einsatzen war, auf Grund der ausgedehnten Lage, eine
Teilung des Einsatzes noétig. Dementsprechend wurde eine groRere Arbeitsleistung in der
Leitstelle bendtigt.
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Feuerwehrleitstelle Solingen — Wuppertal

4. Sicherung der Qualitat der Leitstellenleistung

Grundlage zur Qualitatssicherung der Leitstelle ist das Kapitel 3.4 des Gutachtens der Firma forplan
Dr. Schmiedel GmbH (Stand: Oktober 2003). Die Empfehlungen der Firma forplan

e Sicherung der Erreichbarkeit der integrierten Regionalleitstelle
e Verflgbarkeit der Leitstellentechnik

o Effektive Notrufabfrage

e Qualifizierte Verhaltenshinweise an Hilfesuchende

e Effektive Disposition

e Sicherung der Alarmierung

e Aktualitdt und inhaltliche Richtigkeit der Informationen
e Effektive Einsatzunterstiitzung

e Effektive Dokumentation

e Kundenzufriedenheit

e Mitarbeiterzufriedenheit

haben wir dem aktuellen Stand angepasst.

Fir die Ausrichtung der Leitstelle haben wir den Leitsatz

»112 —WIR HELFEN SCHNELL UND RICHTIG“

entwickelt.

Daraus abgeleitet hat die Leitstellenleitung drei Hauptziele fiir den Betrieb der Leitstelle, mit den
entsprechenden Qualitatskennzahlen:

1. Erreichbarkeit
o Zeit bis zur Notrufannahme Gber 112
o Technische Ausfallsicherheit

2. Effektivitdt und Effizienz
o Gesprachs- und Dispositionszeit bei zeitkritischen Einsatzen
=  Brandschutz
= Notfallrettung
Qualifizierte Notrufabfrage
Verhaltenshinweise an Hilfesuchende
Disposition und Einsatzfiihrung
Auslastung der Leitstelle
Sicherstellung des Dienstbetriebs

O O 0O O O

3. Zufriedenheit
o Hilfeersuchende Biirgerinnen und Biirger
o Angehorige der Feuerwehren und Hilfsorganisationen
o Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Leitstelle
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Vorbemerkung

Die Tatigkeit der Leitstelle ist haufig zeitkritisch. Die zulassigen Zeitfenster sind als Rahmen festge-
legt. Daran wird die Qualitat der Leitstelle gemessen.

In den Brandschutzbedarfsplanen und den Rettungsdienstbedarfsplanen der Stadte Solingen und
Wuppertal sind die folgend dargestellten Zeitabschnitte und Zeiten im Einsatzablauf beschrieben:

Zeitabschnitt

Entstehung des Ereignis-

ses und Meldung Unbestimmt

Gesprachs- und
Dispositionszeit 1,5 Minuten
(endet mit der Alarmierung)

GemadR giltigem
Brandschutz- oder
Rettungsdienstbedarfs-
plan

Ausrickezeit

—
=
(7]
<
a
O
(7]
oo
=
=]
=3
=3
[}
o
~
e}
(7]
=
Y=
(2]
=
I

GemaR giiltigem
Brandschutz- oder
Rettungsdienstbedarfs-
plan

3
N
K]
-
—
N
E)
=
£
(5}
[72])
-]
c
(]
S
o0
—
T
N
N
)
=)
=
O
(%]

Anfahrzeit

Fiir die Tatigkeit der Leitstelle ist insbesondere die Gesprachs- und Dispositionszeit entscheidend.

Nachfolgend beschreiben wir die Zielerreichung, die wir an der Gesprachs- und Dispositionszeit, so-
wie in dartber hinaus definierten Kennzahlen, messen.
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4.1. Erreichbarkeit
4.1.1. Zeit bis zur Notrufannahme liber 112

Die Erreichbarkeit der Leitstelle ist definiert als Zeit bis zur Notrufannahme: Dies ist die Zeitdifferenz
zwischen dem Zeitpunkt der ersten Anrufsignalisierung (erstes Klingeln des Telefons) in der Notrufab-
frage und dem tatsachlichen Abfragezeitpunkt (Annahme des Anrufs), ausgeldst durch den Disponen-
ten.

Dabei sollen als Ziel 50 Prozent der Anrufe in einer Zeit unter < 5 Sekunden und 95 Prozent der Anru-
fe in einer Zeit unter < 10 Sekunden angenommen werden.

Mit der Annahme von 61 Prozent der Anrufe in einer Zeit von weniger als 5 Sekunden, liegt die Er-
reichbarkeit der Leitstelle Giber dem Ziel von 50 Prozent. Mit der Annahme von 89 Prozent der Anrufe
in einer Zeit von weniger als 10 Sekunden, liegt die Erreichbarkeit der Leitstelle geringfligig unter
dem Ziel von 95 Prozent. Nach 15 Sekunden werden jedoch 95 Prozent der Anrufe angenommen. An
einer Verbesserung der Kennzahl wird gearbeitet.

Anrufwartezeit tiber 112

50%
< 5 Sekunden
61%
Soll
M st

95%
< 10 Sekunden
89%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Erlduterung:
e Die Anrufe tiber den Notruf 112 werden mit der hochsten Prioritdt angenommen.
e Permanent steigende Einsatzzahlen bei unverandertem Personalansatz fiihren zu geringfi-
gig gestiegenen Anrufwartezeiten.
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4.1.2. Das Storungsmanagement der Leitstelle

Im Jahr 2015 kam es zu keiner Unterbrechung der Erreichbarkeit der Leitstelle durch technische St6-
rungen.

Grundsatzlich sind beispielsweise Ausfdlle in der Erreichbarkeit von Notrufleitungen oder sonstiger
Kommunikationstechnik der Bezirksregierung zu melden. Im Jahr 2015 gab es keine meldepflichtigen
Ausfalle.

Alle anderen technischen Stérungen wurden innerhalb kiirzester Zeit erkannt. Alle Systeme der Leit-
stelle sind redundant ausgelegt. Stérungen hatten somit keine AuBenwirkung und wurden durch das
Stérungsmanagement der Leitstelle unmittelbar behoben.

Stérungsarten
645
350 331
300
250
H Einsatzleitsystem
200 M Technik allg.
m Haustechnik
150 M Info Portal
B NOAS
100 4 W Andere
50 -
0 -

2015
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4.2. Effektivitdt und Effizienz
4.2.1. Gesprachs- und Dispositionszeit bei zeitkritischen Einsdtzen

Die Gesprachs- und Dispositionszeit ist definiert als Zeit zwischen Beginn der Abfrage und Auslésung
der ersten Alarmierung. Je kirzer diese Zeit ist, desto schneller kbnnen Rettungskrafte die Einsatz-
stelle erreichen und Hilfe leisten. Zeitkritisch sind Einsatze die mit Sonderrechten gefahren werden.

Wir messen uns an dem in den Brandschutz- und Rettungsdienstbedarfspldnen vorgegebenen Wert
von 1,5 Minuten. GemaR Gutachten der Firma forplan Dr. Schmiedel GmbH (Stand Oktober 2003) ist
ein Toleranzbereich von 20 Prozent vorgesehen.

Die Leitstelle erreicht im Brandschutz im Jahresdurchschnitt eine Dispositionszeit im vorgegebenen

Zeitrahmen von 1,5 Minuten plus / minus 20 Prozent Toleranzbereich. Im Rettungsdienst wird der
Toleranzbereich um 3 Sekunden Uberschritten.

4.2.1.1. Brandschutz

02:36
02:18
02:01
+20% Toleranzbereich
01:44
Soll-Wert
01:26
01:09
m @ 2015
0052 m 1. Quartal
00:35 M 2. Quartal
m 3. Quartal
00:17
S 01:44 01:40 01:49 W4. Quartal
00:00 T T T T
@ 2015 1. Quartal 2. Quartal 3. Quartal 4. Quartal
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02:36

02:18

02:01

01:44

01:26

01:09

00:52

00:35

00:17

00:00

4.2.1.2. Notfallrettung

+20% Toleranzbereich

Soll-Wert

H @ 2015

m 1. Quartal

M 2. Quartal

M 3. Quartal
01:49 01:49 W 4. Quartal

1. Quartal 2. Quartal 3. Quartal 4. Quartal

Erlduterung: Die Abfragezeit eines Notrufes ist sehr stark vom Anruferverhalten, seiner
sprachlichen Ausdrucksfahigkeit, Emotion, sowie von der Situation (Betroffener, zweiter
oder dritter Person) abhangig. Je praziser die Antworten, desto kirzer ist die Bearbeitungs-
zeit
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4.2.2. Strukturierte Notrufabfrage (NOAS)

Die strukturierte Notrufabfrage der Firma NOAS wurde im Jahr
2011 probeweise eingefiihrt. Nach intensiven Schulungen
konnte das System im Dezember 2012 verbindlich eingefiihrt
werden. Mit Hilfe der Einfihrung der strukturierten Notrufab-
frage konnten die ermessens- oder personenabhadngigen Ab-
frageergebnisse harmonisiert werden. Dies fiihrte zu einem
gemeinsamen auswertbaren Standard und einer Erhéhung der
Qualitat.

Die Einfihrung einer strukturierten Notrufabfrage ist derzeit
bundesweit nicht verbindlich geregelt, wodurch diese Art der
Abfrage bisher nur durch wenige Leitstellen angewendet wird.

Durch die Einflihrung von NOAS zur Prozess- und Qualitatsop-
timierung, haben wir eine Rolle als Vorreiter fir viele Leitstel-
len im In- und Ausland tGbernommen. Dies spiegelt sich in der
Anzahl der Fachbesucher (siehe Besucher in der Leitstelle)
wieder.

Strukturierte Notrufabfrage

Als strukturierte Notrufabfrage
ist die Notrufabfrage mit Unter-
stiitzung einer Software zu ver-
stehen. Diese dient mittels immer
gleich definierter Fragen der Si-
cherstellung eines einheitlichen
Qualitétsstandards.

Durch diese Art der Abfrage wer-
den zeit- und personenunabhdn-
gige fallspezifische Ergebnisse
auf konstant hohem Niveau er-
méglicht.

Die Sicherung der Prozessqualitat im Bereich der rettungsdienstlichen Notrufabfrage hat folgende

Ziele:

e Schaffung vergleichbarer Verfahren und Prozessablaufe

e Dokumentation der Arbeit
e Evaluation der Arbeit

e Reflexion und Weiterentwicklung des Abfrageprozesses

Die Qualitat der Notrufabfrage wird bestimmt durch den Vergleich der bei der Abfrage geschilderten
Situation, mit der von der Rettungsdienstbesatzung vorgefundenen Situation (Abfrage ohne Abwei-

chung versus Abweichungen).

Im Bereich Brandschutz / Technische Hilfeleistung werden derzeit durch die Einflihrung von NOAS
keine Verbesserungspotenziale gesehen, da im Gegensatz zum Rettungsdienst der Anrufer ein ein-
deutiges Ereignis beschreiben kann. Durch eine strukturierte Notrufabfrage kénnen daher keine de-

taillierteren Ergebnisse erzielt werden.
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4.2.3. Verhaltenshinweise an Hilfesuchende

Neben der standigen Beratung von Hilfesuchenden, gibt die Leitstelle umfassende Verhaltenshinwei-
se in allen Notlagen.

1. Erste Hilfe Anweisungen: Der Anrufer bekommt vom Disponenten Verhaltenshinweise wie
er dem Verletzten/Erkrankten bis zum Eintreffen des Rettungsdienstes erste Hilfe leisten
kann.

Dies geht so weit, dass auch versucht wird Personen mit suizidalen Absichten durch eine ge-
eignete Gesprachsfiihrung an ihrem Vorhaben zu hindern.

2. Versuchte Telefonreanimation: Der Disponent bot die Telefonreanimation an, jedoch wurde
diese durch den Anrufer abgelehnt.

3. Angeleitete Telefonreanimation: In der angeleiteten Telefonreanimation werden Anrufende,
beim Vorliegen einer entsprechenden medizinischen Indikation, durch den Disponenten zur
Durchfiihrung einer Reanimation angeleitet.

Weitere kurze Verhaltenshinweise werden nicht separat erfasst. Haufig sind Verhaltenshinweise
reguldrer Teil der Gesprachsfiihrung, beispielsweise einfache Erste-Hilfe-Hinweise aber auch Verhal-
tensanweisung bei Brandereignissen oder Technischen Hilfeleistungen.

250

200 191

150 M Erste Hilfe Anweisungen

M versuchte

100 103 BN 101 Telefonreanimationen
angeleitete
Telefonreanimationen

50 -

2015 1. Quartal 2. Quartal 3. Quartal 4. Quartal

Durch eine angeleitete Telefonreanimation erhoht sich die Uberlebenschance deutlich. Medizini-
schen Studien zur Folge, ist jede siebte Telefonreanimation erfolgreich.
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Auswertung der Telefonreanimationen (T-CPR)
von Januar bis Dezember 2015

250
200 191
150 -
100 -

50 -

17
. , , .
T-CPR versucht T-CPR geklappt Uberlebende

Eine Auswertung die in der Zeit von Januar bis Dezember 2015 durchgefihrt wurde ergab, dass Dis-
ponenten 191-mal versuchten die Anrufer zur Durchfiihrung einer Telefonreanimation zu bewegen.
101-mal wurde eine durch den Disponenten angeleitete Reanimation vom Anrufer durchgefihrt.
Davon lebten im Februar 2016 noch mindestens 17 Personen.
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4.2.4. Disposition und Einsatzfiihrung

Die Leitstelle sichert Hilfe mit dulRerst hoher Qualitdt: zu 99,911 Prozent war die Wahl des Einsatzor-
tes fehlerfrei.

Die geringe Anzahl der Fehler wird intensiv untersucht, Ursachen analysiert und diese abgestellt.
Hierzu zdhlen neben Strallenverwechslungen innerhalb einer Stadt auch die Ortsverwechslungen.
Seit 2014 werden Verwechselungen zwischen internen Ursachen und externen Ursachen unterschie-
den, um die Ursache der fehlerhaften Dispositionen besser aufzuarbeiten. Der Anstieg der Verwechs-
lungen im Jahr 2015 war ausschlieBlich im Bereich der externen Ursachen. Diese Fehldispositionen
sind durch den Anrufer verursacht und durch die Mitarbeiter der Leitstelle nicht beeinflussbar.

In einem vertrauensvollen Rahmen werden erkannte Risiken oder Fehler benannt, und transparent
aufgearbeitet.

Als reguldre Aktivitat zur Steigerung der Qualitat werden mit allen Disponenten regelmaRig stichpro-
benhaft herausgezogene Einsadtze besprochen. Wird in diesen Gesprachen der entsprechende Bedarf
erkannt, erfolgt eine Nachschulung des Mitarbeiters. Werden systematische Ursachen erkannt, erfol-
gen organisatorische oder strukturelle Manahmen fiir die Korrektur und Qualitatsverbesserung.
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4.24.1. Fehldispositionen interner und externer Ursache
Interne Anteil an Externe Anteil an Verwechs.
Ursachen Einsdtzen Ursachen Einsdtzen Gesamt
m 28 0,0299% 55 0,0587% 83

Erlduterung:

e Externe Ursache:
Ist eine falsche Information des Anrufers, wenn
a) dieser auf Nachfrage des Disponenten eine falsche Adresse eindeutig bestatigt
b) ausschliefllich die falsche Adresse angibt

e Interne Ursache:
alle weiterfiihrenden Ursachen, die nicht bereits durch die externen Ursachen
ausgeschlossen sind.

Malnahmen bei internen Fehldispositionen:

Im Falle einer internen Fehldisposition wird der Sachverhalt intensiv im Kreise der Leitstel-
lenleitung und dem betroffenen Mitarbeiter aufgearbeitet. Folgende Schritte wurden fiir das
Verfahren festgelegt:

e Fir die Mitarbeiter besteht eine Meldepflicht

e Der Dienstgruppenleiter (DGL) sichert die Gesprachsaufzeichnung

o Der DGL hort das Gesprach zu einer ersten Bewertung an und fiihrt ein Mitarbeiter-
gesprach

e Die fir die Leitstelle verantwortlichen Fiihrungskrafte beider Stadte, werden schrift-
lich Gber den Sachverhalt informiert

e Weitere Mitarbeitergesprache werden bei Bedarf nach einem festgelegten mehrstu-
figen Verfahren gefiihrt

e Bei erkennbarem Bedarf erfolgt eine Schulung

e Eine offene Fehlerkultur im Kollegenkreis der Leitstellenmitarbeiter sorgt fiir interne
Transparenz

e Zur Steuerung bei Fehldispositionen und zur Offenlegung der Sachverhalte, werden
diese in den jahrlichen Qualitatsberichten veréffentlicht
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4.2.4.2. Inneroértliche - und iiberortliche Verwechselung

Innerdrtliche Verwechslungen

Verwechs. Anteil an
Gesamt Einsatzen

Interne Ursachen

5 14 19 0,0203%

Erlduterung:
e Berechnungsgrundlage der Kennzahl ,, %-Anteil an Einsdtzen” :
2015 =93.674 Einsatze

Uberdrtliche Verwechslungen

Verwechs. Anteil an
Interne Ursachen ...
Gesamt Einsatzen
Andere
W W
s6/ /56 Stadte

m 5 2 2 9 0,0096%

Erlduterung:

e Uberértliche Verwechslungen werden nach Soll-Stadt/Ist-Stadt aufgeschliisselt:
Bsp.: SG (Soll-Stadt) / W (Ist-Stadt)

e Berechnungsgrundlage der Kennzahl ,, %-Anteil an Einsdtzen” :
2015 =93.674 Einsatze
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4.2.5. Auslastung der Leitstelle

Die Auslastung der Leitstelle ist definiert als Verhaltnis von vorgehaltener Arbeitsleistung zu angefal-
lenem Arbeitsaufwand. Diese Kennzahl dient als Grundlage fiir die personelle Ausstattung der Leit-
stelle. Insgesamt nimmt die Leitstelle eine steigende Anzahl von Anrufen und Einsdtze entgegen.
2001 wurde im Forplan-Gutachten mit einem Einsatzpotenzial von 74.932 Einsatzen kalkuliert. Seit
diesem Zeitpunkt ist eine Steigerung um 24,9 Prozent auf 93.591 Einsatze zu vermerken. Diese Stei-
gerung der Auslastung wird eng lGberwacht. Durch die Auswertung von Teilinformationen (Anrufer-
zahlen und Einsatzzahlen zu definierten Zeiten) findet eine regelméaRige Uberpriifung und gegebe-
nenfalls eine strategische Anpassung.

4.2.6. Sicherstellung des Dienstbetriebs

Das Handeln der Leitstelle ist durch interne Anweisungen geregelt. Diese Anweisungen werden in der
Leitstelle entwickelt und mit beiden Feuerwehren abgestimmt. Umgekehrt bringen beide Feuerweh-
ren ihren Bedarf ein.

Die Uberwachung der Einhaltung leitstelleninterner Handlungsanweisungen erfolgt durch ein standi-
ges Controlling, welches durch die Fihrungskrafte der Leitstelle und die Fihrungskrafte beider Feu-
erwehren durchgefihrt wird.

Dies wird erganzt durch die Pflicht aller Mitarbeiter UnregelméaRigkeiten zu melden. Der Prozess zum
Hinweisen auf Unregelmaligkeiten wie auch Verbesserungen ist geregelt.

Daruber hinaus gibt es klar definierte Regelkommunikationen, etwa wdchentliche Treffen im Fih-

rungsteam der Leitstelle, halbjahrliche individuelle Gesprache mit den Mitarbeitern und monatliche
Abstimmungen im Leitstellengremium.
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4.3. Zufriedenheit
4.3.1. Hilfeersuchende Biirgerinnen und Biirger

Jede schriftliche Mitteilung von hilfeersuchenden Birgerinnen und Birgern {iber Kritik an Vorgangen
der Leitstelle wird erfasst.

Kritik an den Vorgdngen der Leitstelle wird einzeln aufgearbeitet und mit allen Beteiligten bespro-
chen. Sofern erforderlich, erfolgen MaRnahmen zur Korrektur und Verbesserung.

Dariber hinaus wird in regelmaligen Qualitatszirkeln, mit den Verantwortlichen fiir den Rettungs-
dienst und dem Brandschutz/Technische Hilfeleistung beider Feuerwehren, gemeinsam die Kunden-
zufriedenheit mit der angebotenen Leistung der Leitstelle abgeglichen. In den Qualitatszirkeln wer-
den MaBnahmen fiir die stetige Verbesserung der Leitstelle und der Feuerwehren entwickelt.

Formal wird fiir eingehende Beschwerden das Beschwerdemanagement der Stadt Wuppertal ge-
nutzt.

Seit 2014 werden Beschwerden zwischen internen Beschwerden und externen Beschwerden unter-
schieden.

Interne Beschwerden Externe Beschwerden
Rettungsdienst Brand/Hilfeleist. Rettungsdienst Brand/Hilfeleist.
L+ [ o [ 1 [ 1 | 2 [ 3 [ 1 | o |

4.3.2. Angehorige der Feuerwehren und Hilfsorganisationen

Die Tatigkeit der Leitstelle wirkt sich auf 1702 Angehorige der Feuerwehren und auf die Angehdrigen
der Hilfsorganisationen aus.

Um diese groRe interne Kundengruppe zufrieden zu stellen, finden regelmafig Informationsveran-
staltungen fir die Feuerwehren statt. Im Jahr 2015 wurde ein gemeinsames Treffen mit den Fih-

rungskraften der Feuerwehren organisiert.

Auf interkommunaler Ebene werden regelmaflige QM-Gesprache zwischen der Leitstelle und den im
Rettungsdienst Verantwortlichen gefiihrt.

Zu den im Rettungsdienst mitwirkenden Hilfsorganisationen findet der Dialog (iber die Rettungs-
dienstabteilungen in Solingen und Wuppertal statt.
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4.3.3. Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Leitstelle
Die Erfassung der Zufriedenheit aller Mitarbeiter (Feuerwehr und Hilfsorganisationen) erfolgt im

Rahmen der festgelegten Regelkommunikation, insbesondere durch Mitarbeitergesprache (Regelar-
beitsgesprache) sowie Dienstbesprechungen.

Mitarbeitergesprache
Mitarbeitergespriache (Regelarbeitsgespriache) dienen zur kontinuierlichen Uberpriifung der Einhal-
tung der Ziele und zur eventuellen Neuausrichtung. Weiterhin wird die Stimmung der Mitarbeiter

aufgenommen, um daraus Handlungsbedarf abzuleiten.

Ziel ist es, mit den 50 Mitarbeitern pro Jahr zwei Gesprache zu fihren.

Mitarbeitergesprache 2015

90

Gesamt 1. Halbjahr 2. Halbjahr

Dienstbesprechungen

In 2015 wurden 3 Dienstbesprechungen fiir alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Leitstelle
durchgefihrt.

Geleitet werden die Dienstbesprechungen von der Leitstellenleitung und den stellvertretenden Lei-
tern beider Feuerwehren. Eine wachsende Zahl der Leitstellenmitarbeiter besuchte diese freiwilligen
Veranstaltungen, auch aus der Freizeit heraus. Dies unterstreicht das Interesse der Mitarbeiter an
den Entwicklungen der Leitstelle und das Engagement der Mitarbeiter.
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5.

Offentlichkeitsarbeit

-

5.1. Besucher in der Leitstelle

Die Leitstelle war im Jahr 2015 wieder ein ,Magnet” flir Besucher.
So sind sicher die Besucher der Umweltschutzbehérde aus Wuppertals Partnerstadt Matagalpa, so-
wie die Mitarbeiter von Katastrophenschutzbehérden siidamerikanischer Staaten als besondere
Hohepunkte zu nennen.

600

500

400

300

200

100

481

2015

m Sonstige Gruppen

M Privat

W Presse

M sonst. Fachbesucher

B Angehorige Feuerwehr

Angaben zu den Besuchern:
* Feuerwehren
* Grundlehrgang der Fw Solingen
* C-Dienste der Fw Solingen
* Auszubildende der Bundeswehr
* Grundausbildung Fw Schwerin
* Sonst. Fachbesucher
* Umweltschutzbehdrde
Matagalpa
* Katschutzbehorde Stidamerika
* Bauingenieure IG Bau
* Privat
* Sonst. Gruppen
e Studenten der Sicherheitstechnik
¢ M.d.Ldie Griinen
e Azubis der Stadt Wuppertal

Seite 28 von 31



Feuerwebhrleitstelle Solingen — Wuppertal e

5.2. Presseberichte

Im Jahr 2015 waren die Presseberichte zur Feuerwehrleitstelle Solingen-Wuppertal durchweg positiv.

12

10 -

M Solingen

B Wuppertal

Gesamt 1. Quartal 2. Quartal 3. Quartal 4. Quartal

Erlduterung: In dieser Statistik werden nur regionale Medien aus Solingen und Wuppertal
betrachtet.
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6. Ausblick

Die fiir das Jahr 2015 geplante Anderung des technischen Betriebskonzeptes, musste in das Jahr 2016
verschoben werden. Die Griinde lagen in der nicht rechtzeitig bereitgestellten Software des neu ge-
planten Einsatzleitsystems durch die beauftragte Herstellerfirma und die damit verbundenen organi-
satorischen Anderungen in der internen Einfiihrungs-, Test-, und Schulungsphase.

Die Leitstelle stellt sich neuen Herausforderungen. Die Mitarbeiter der Leitstelle fihren immer mehr
Notrufe in englischer Sprache. Mehr Internationalitat stellt auch die Feuerwehren vor neue Aufga-
ben. Zur Unterstlitzung bei Rettungsdienstlichen Notrufen verfligt die Leitstelle lber eine software-
gesteuerte standardisierte Notrufabfrage. Nach einem fir dieses Jahr geplanten Upgrade, wird die
Anwendung auch in englischer Sprache moglich sein. Die Mitarbeiter der Leitstelle werden dazu in
speziellen Schulungen auf das medizinische Fachenglisch vorbereitet.

Die Feuerwehrleitstelle hat ein bundesweit eingefiihrtes Warnsystem des Bundesamtes fiir Bevolke-
rungsschutz und Katastrophenhilfe in Betrieb genommen. Das Modulare Warnsystem MoWas er-
moglicht den direkten Zugang zu Medienanstalten. Warnmeldungen und Informationen an die Be-
volkerung, konnen so schnell und ohne behordlichen Umweg an die Medien weitergeleitet werden.
Eine kostenlose APP namens NINA, kann jeder Smartphone Besitzer downloaden. Informationen zu
NINA findet man auf der Homepage des Bundesamtes fiir Bevolkerungsschutz und Katstrophenbhilfe
(BBK) unter dem Link:
http://www.bbk.bund.de/DE/DasBBK/dasbbk node.html

Bei der Warnung oder Information Gber das MoWas, kann so jeder App-Nutzer unmittelbar durch die
Feuerwehrleitstelle informiert werden.

An dieser Stelle mochten wir wieder allen Mitarbeitern der Leitstelle und beider Feuerwehren fiir die
gemeinsam geleistete Arbeit danken. Wir freuen uns darauf, die hohe Qualitdt der Leitstelle auch
2016 weiter auszubauen. Unser Dank richtet sich weiter an die Kimmerer und Beigeordneten beider
Stadte sowie an alle anderen stadtischen Mitarbeiter fiir deren tatkraftige und konstruktive Unter-
stltzung in 2015.

Im Sinne unserer Verantwortung verpflichten wir uns der regelmaf3igen Verbesserung, Erhaltung und
Weiterentwicklung unserer Tatigkeit mit dem Leitgedanken

»112 —WIR HELFEN SCHNELL UND RICHTIG”

Leitstellenleitung
Feuerwehrleitstelle Solingen-Wuppertal
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