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Abb. 1: Im Tages-
betrieb sind drei der
sechs Einsatzleitplatze
besetzt. Dabei wird
neben der struktu-
rierten Einsatzbearbei-
tung besonderer Wert
auf eine intensive
Abstimmung zwi-
schen den Einsatz-
bearbeitern gelegt
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ILS Marburg-Biedenkopf:
Notrufdialog mithilfe einer soft-
wareunterstltzten Checkliste als
Integrierte Losung (SNA)

Die ILS des Landkreises Marburg-Biedenkopf (Hessen) ist die erste Leitstelle in Deutschland, die eine
strukturierte Notrufabfrage (SNA) in ihr Einsatzleitsystem als integrales Softwaremodul implemen-
tiert hat. Dank des transparent geplanten Projektablaufs durch den Leiter der Leitstelle in Verbindung
mit der Modul-Ausbildung von Notruf-Training 112 war den Mitarbeitern die Bedeutung einer Unter-
stiitzung im Notrufdialog schnell klar, entsprechend groR war die Akzeptanz. Bereits nach kurzer Zeit
kann von einer Qualitatsverbesserung gesprochen werden.

Bendtigen wir eine Unterstiitzung im Notrufdialog?
Diese Frage stellen sich zurzeit viele Leitstellen bun-
desweit. Die Griinde fiir eine Unterstiitzung sind viel-
filtig; in der Regel spricht man von einer standardi-
sierten oder strukturierten Notrufabfrage.

Was ist der Unterschied zwischen einer standar-
disierten und einer strukturierten Notrufabfrage?
Gibt es tiberhaupt einen? Beide Begriffe sind im
Zusammenhang mit der Einsatzbearbeitung nicht
genormt, haben sich aber mittlerweile in der Fach-
welt etabliert.

e Standardisierung: Ein Standard ist eine
vergleichsweise, einheitliche oder vereinheit-
lichte, angewandte Art und Weise (Regel-
werk), die keine Abweichungen zulésst.

o Strukturierung: Unter Struktur versteht man
das Muster von Ablidufen in einem System,
das die Abl4ufe vereinfacht und unterstiitzt.

Eine strukturierte Notrufabfrage kann durchaus der

erste Schritt zu einer standardisierten Abfrage sein.
Unabhingig von der Art der Unterstiitzung im Not-
rufdialog ist die Akzeptanz der Kollegen ein wichtiger
Aspekt und der Schliissel zum Erfolg. Notruf-Training
112 hat es sich zur Aufgabe gemacht, die Notwen-
digkeit einer Unterstiitzung anhand einer Check-
liste, dem ,roten Faden im Notrufdialog®, bewusst zu
machen. Neben den Grundlagen-Modulen ,,ABC des
Notrufs“ (1 bis 3) bauen weitere Module u.a. mit spezi-
ellen Themen wie z.B. , Kommunikation im Notrufdi-
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alog“ oder ,, Telefonreanimation* darauf auf. Der grofe
Erfolg der zukunftsorientierten Module bestitigt die
Notwendigkeit einer Unterstiitzung im Notrufdialog.

Mit dem Schulungskonzept und der Einfiihrung
einer strukturierten Notrufabfrage soll ein permanen-
tes und optimiertes Qualititsniveau erreicht werden.
In selbstkritischer Analyse konnten bislang tages- und
personenabhéingige Unterschiede hinsichtlich der
Abfragetechnik und letztendlich bei den Entschei-
dungsergebnissen festgestellt werden. Dieses Ergebnis
ist fiir einen sicherheitsrelevanten Bereich wie eine
zentrale Leitstelle nicht akzeptabel. Als Qualitits-
anspruch einer Leitstelle sollte fiir den Hilfesuchen-
den stets die optimale und angemessene Hilfe gelten:
gleich, zu welcher Tages- oder Nachtzeit er anruft,
welcher Einsatzbearbeiter das Hilfeersuchen entgegen
nimmt oder welche Leitstelle zustindig ist. Mit einer
Struktur im Notrufdialog kann als Synergieeffekt die
Dienststelle zudem gréBere Rechtssicherheit fiir sich
und die Mitarbeiter erreichen.

Mit den Schulungen durch Notruf-Training 112
und der gesteckten Zielsetzung der Leitstellenleitung
wurde den Mitarbeitern der Leitstelle Marburg-

Biedenkopf dieser Qualititsanspruch transparent
gemacht. Es sollte kein starres System aufgestiilpt
oder die Kompetenzen und Fihigkeiten der Mitar-
beiter eingeschrinkt werden. Durch die Unterstiit-
zung des Arztlichen Leiters Rettungsdienst, Dr. Erich
Wranze-Bielefeld, sind dartiber hinaus viele medizini-
sche Details eingeflossen. Die Beteiligung des ALRD
bei der Umsetzung des Projekts haben die Mitarbeiter
als eine groBe Bereicherung und Bestitigung ihrer
Arbeit empfunden.

Als Unterstiitzung im Notrufdialog wollte man
keine Klappkarten oder Checklisten in Papierform am
Arbeitsplatz vorhalten. Auch abgesetzte unterstiit-
zende Softwaresysteme neben dem Einsatzleitrechner
am Arbeitsplatz wurden aus verschiedenen Griinden
schnell als nicht zielftihrend und unprakrikabel ein-
gestuft. Etabliert werden sollte eine Checkliste zur
Unterstiitzung innerhalb der Struktur im Notruf-
dialog direkt im Einsatzleitsystem unter Berticksich-
tigung einer Dokumentation.

Daraus ergab sich der Gedanke, das Eréffnungs-
view in der Einsatzbearbeitungssoftware ,JISE Cobra
3* an die Struktur anzupassen. Hieran haben sich alle
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Notruf-Training 112

Das Team von Notruf-Training 112 will Einsatzbearbeitern von Zentralen und Inte-
grierten Leitstellen in der Abfrage von Notrufen und Hilfeersuchen in Theorie und
Praxis schulen und trainieren. Dabei sollen Tipps und Tricks in der Notrufabfrage
vermittelt werden, um jeden Einsatzbearbeiter zu sensibilisieren mit dem Ziel, sein
Tun und Handeln selbstkritisch zu beleuchten. Unter Berlicksichtigung der Kommu-
nikation zwischen dem Hilfeersuchenden und dem Einsatzbearbeiter stehen auch
die Hilfestellung und Verhaltenshinweise unter Berticksichtigung von Telefonreani-
mation (und anderen Notfallbildern). Ebenso sollen die rechtlichen Aspekte inhalt-
lich berlicksichtigt werden.

Zahlen der ZLS MR-BID

Die Zentrale Leitstelle Marburg-Biedenkopf (ILS) ist zustandig fir rund 250.000
Einwohner bei einer Flache von 1.205 km2. Betreut werden 170 freiwillige
Feuerwehren und 4 Werkfeuerwehren sowie der Rettungsdienst mit 15
Rettungswachen und 3 NEF-Standorten. 2013 wurden tiber 60.000 Einsétze, darunter
rund 45.000 fiir Krankentransporte und Rettungsdienst, von 15 Einsatzbearbeitern
abgewickelt.

Das mittelstandische Unternehmen mit Hauptsitz in Aachen und fiinf weiteren
Standorten im Bundesgebiet entwickelt, vermarktet und installiert schliisselfertige
und hochverfligbare rechnergesttitzte Systeme fiir den Anwendungsbereich ,com-
putergestitzte Disposition”. Mehr als 100 Kunden aus verschiedenen Bereichen
wie Feuerwehr, Rettungsdienst und Werkschutz in Deutschland und im benachbar-
ten Ausland setzen auf die tiber 20-jahrige Erfahrung.

Mitarbeiter kreativ und mit guten Ideen beteiligt.
Nachdem dann alle Einsatzbearbeiter geschult waren
und sie verschiedene Trainingssequenzen absolviert
hatten, waren alle hoch motiviert, das Konzept umzu-
setzen.

Die ersten Auswertungen iibertrafen bereits nach
wenigen Tagen die Erwartungen. Das Aha-Erlebnis
der Schulungen wiederholte sich auch in der tigli-
chen Arbeit. Seit dieser Zeit sind als Nebeneffekt die
Beschwerden hinsichtlich der Notrufabfrage nahezu
gegen Null gegangen. Der Dispatch-Life-Support
wird vorbildlich angeboten und vom Anrufer sehr
gerne angenommen. Die Zahl der dokumentierten
Telefonreanimationen ist durch die strukturierte Not-
rufabfrage und den Dispatch-Life-Support nachweis-
lich gestiegen.

Obwohl Telefonreanimationen bereits seit vie-
len Jahren durchfithrt wurden, werden jetzt deutlich

mehr Fille erkannt und auf sehr hohem Niveau abge-
arbeitet. Die bereits hohe Inzidenz von 17 Uberleben-
den p.a. ohne neurologische Defizite nach Kranken-
hausaufenthalt pro 100.000 Einwohner ist in kurzer
Zeit auf 26 gestiegen. Diese Zahlen und viele positive
Feedbacks der Anrufer und Patienten sowie der Not-
drzte motivieren die Mitarbeiter und bestitigen die
Bemiihungen jedes Einzelnen.

Als Vision sollte nach Umstellung der Einsatz-
leitsoftware auf die Version ,,Cobra 4“ die Struktur
des Notrufdialogs von den bisherigen ,,Behelfsmog-
lichkeiten“ in das Einsatzleitprogramm integriert
werden. Die Anwenderoberfliche sollte moglichst
viele Hilfestellungen in der Abfrage bieten, jedoch
den groBtmoglichen Dispositionsspielraum unter
Ausnutzung der jeweiligen Fachkenntnisse fiir den
Einsatzbearbeiter gewihrleisten. Mit Notruf-Trai-
ning 112, einem Entwicklerteam der Firma ISE in
Aachen und der Zentralen Leitstelle Marburg-Bie-
denkopf konnte mit den jeweiligen Kompetenzen ein
Produkt ,jin einem Guss* erarbeitet und getestet wer-
den. Mit dem eigens abgestimmten ,,Marburger-Not-
ruf-Modul“ muss bei der Einsatzbearbeitung somit
nicht mehr zwischen einzelnen Softwareprodukten
gewechselt werden.

Die Softwareunterstiitzung zur Notrufabfrage
wurde von der Firma ISE als integrales Software-
modul des Einsatzleitsystems ,,Cobra 4 entwickelt.
Es besteht aus einem allgemeingiiltigen Tool-System,
das mit Unterstiitzung von Notruf-Training 112 ent-
wickelt wurde. Mit der Testphase und der Unter-
stiitzung der Kollegen der ILS Marburg-Biedenkopf
konnte ein Feinschliff vorgenommen werden. Aus
den eingepflegten Fachfragen aus dem Bereich Feu-
erwehr und Rettungsdienst generiert das System zur
Laufzeit alle relevanten Masken, Abfragedialoge,
Anweisungen und Hilfestellungen automatisiert.
Alle Vorgangsdaten, die wihrend der Nutzung ent-
stehen, werden fallspezifisch dokumentiert. Durch
die Trennung von Softwaretool und Fachfragen
lassen sich mit dem gleichen Softwaretool weitere
fachspezifische Fragen in kommunaler Abhingigkeit
implementieren. Neben den integrierten Losungen
unter ,,Cobra 4“ werden auch eigenstindig lauffihige
Client- Serversysteme mit einer Schnittstelle fiir Ein-
satzleitsysteme anderer Hersteller angeboten.

Alle Eingaben kénnen im gleichen Einsatzproto-
koll dokumentiert und ausgewertet werden. Ein gro-
Ber Schritt fiir das Handling und ein riesiger Schritt
fir das Qualitdtsmanagement. Marburg-Biedenkopf
ist somit bundesweit die erste ILS, die eine struktu-
rierte Notrufabfrage ohne Schnittstelle betreibt. &
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