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Moderne, ergonomische Einsatzleitstelle eines OPNV-Sicherheitsdienstleisters

|

sorgt fiir wirtschaftliche und reaktionsschnelle Videotiberwachung.

Fir eine hohere Sicherheit

15 2018 war die Einsatzleitstel-
e der Protec Service GmbH
unter anderem zustindig

fiir Sicherheitsdienstleistungen 1m
offentlichen Personennahverkehr
{(OPNV) 1n Hannover — auf emner
Etage einer U-Bahnstation im Stadt-
zentrum untergebracht. Das Unter-
nehmen wuchs nach dem Bezug der
Raumlichkeiten Anfang der 2000er
Jahre jedoch stetig, sodass bald be-
engte Platzverhiltnisse herrschten.
Da auch Technik sowie Einrichtung
nicht mehr den aktuellen Standards
entsprachen, entschieden sich die
Verantwortlichen fiir den Bezug
eines neuen Standortes und die
villige Neugestaltung der Leitstelle
als reprasentativen Kontrollraum
muit fexibel nutzbarer Technik und
ergonomischen Arbeitsplitzen.

Statt einer statischen Videowand aus Zwolf-
Zoll-R6hrenmonitoren befindet sich in den
von der Jungmann Systemtechnik GmbH &
Co. KG (JST) aus Buxtehude eingerichteten
neuen Raumlichkeiten nun eine sogenannte
proaktive GroB3bildwand, die als Teamview-
Mdglichkeit genutzt werden kann, Die
zunehmende KOMPLIZIERTHEIT und LEIS-
TUNGSFAHIGKEIT von IT-Systemen macht
es notwendig, solch ein System zu nutzen.

Um den reibungslosen Betrieb der IT-Um-
gebung zu garantieren, ist es unumgang-
lich, etwaige Engpésse oder Probleme
friihzeitig zu erkennen, bevor diese zu
einem Systemausfall fihren kiinnen, Nur
durch eine fortwihrende Uberwachung

der gesamten IT-Umgebung kéinnen auch
die einzelnen Server, PCs, Prozesse und

Services stindig kontrolliert werden.

Komplexere Technik, weniger Gerdte

Dies wird durch eine spezielle Technik
ermiglicht, mit der flexibel verschiedene
Systeme, Daten oder Kameras aufgerufen
werden kénnen. Dadurch liefd sich auch

die Menge an Eingabehardware fir jedes
Kontrollraumpult deutlich verringern. Das
neue Raumkonzept beglinstigt dank der
konsequenten Auslagerung aller Auf-
gaben, die nicht direkt mit der Leitstelle
in Verbindung stehen, zudem eine kon-
zentrierte, wirksame Uberwachung ein-
schlieBlich der Einteilung des Personals.

Als Sicherheits- und Reinigungsdienstleister
mit Schwerpunkt auf dem gesamten hanno-
verschen offentlichen Nahverkehr betreibt
der Dienstleister eine eigene Einsatzleitstelle,
die vier wesentliche Aufgaben erfllt. ,Zwei

sogenannte Leiter vom Dienst, kurz LVD, sind
fur die Disposition der unternehmenseigenen
Sicherheitskrifte im OPNV verantwortlich®,
erklart Geschaftsfiihrer Mathias Lindscheid.

LDiese Mitarbeiter nehmen beispielsweise
Anrufe von der Betriebsleitstelle der Ustra,
also den Hannoverschen Verkehrsbetrieben,
oder von aulerhalb entgegen und senden
das Sicherheitspersonal zu Haltestellen, an
denen Unterstiitzung bendtigt wird.” Stellen
die Krafte vor Ont fest, dass Polizei oder Ret-
tungsdienste erforderlich sind, werden diese
durch die Protec-Leitstelle benachrichtigt.

Zudem sind im gesamten OPNV-System in
Hannover (iber 200 Kameras an U-Bahn-
Stationen und Haltestellen installiert, die
einerseits den Betriebsablauf der Stadtbahn
unterstitzen, andererseits aber auch fiir
wirtuelle Streifengange dienen. Leitstellen-
mitarbeiter bewegen sich dabei per Videoka-
mera durch die U-Bahn-Stationen. ,Bemerken
sie ein auffilliges Geschehen, reagieren sie
angepasst an die jeweilige Situation mit einer
Lautsprecherdurchsage oder - beispielsweise,
wenn eine Person bedrangt wird - schicken
Sicherheitspersonal vorbei®, so Lindscheid.

Zusatzlich zu diesen Hauptaufgaben
werden mit Hilfe eines separaten Arbeits-
platzes Parkplatze fir ein Klinikum >

In der alten Einsatzleitstelle (rechts) von Protec befand sich eime 70 Zentimeter tiefe Videowand mit 16 Réhrenmonitoren von je etwa zwdlf Zoll Durchmesser sowie eine

Vielzahl von Gerdten pro Pult. Der Raum geniigte hinsichtlich Platz, technischer Ausstattung und Einrichtung nicht mehr den aktuellen Anforderungen. Nach der vélli
gen Neugestaltung durch die Leitwartenexperten von JST aus Buxtehude (links) gibt es nun insgesamt sieben 24/7-Arbeitsplatze in der Leitwarte. Das neue Raumkon
zept mit einer konsequenten Auslagerung aller Aufgaben, die nicht direkt mit der Leitstelle in Verbindung stehen, begiinstigt ein konzentriertes, effizientes Arbeiten.




» in Hannover bewirtschaltet, und das
Unternehmen (bernimmt Servicedienst-
leistungen wie etwa Plértnerdienste an
verschiedenen Kundenobjekten, die aus
Sicherheitsgriinden eine regelmiBige
Rickmeldung in der Leitstelle erfordern,

Platzmangel und tiberholte
Einrichtung in der alten Leitstelle

Protec dbernahm diese Aufgaben Anfang
der 2000er Jahre und bezog damals die
ehemaligen Rdumlichkeiten der Ustra-Be-
triebsleitstelle auf der Minus-Vier-Ebene
einer zentral gelegenen U-Bahn-Station in
Hannover. ,Damals waren wir noch ein sehr
kleines Unternehmen, sind aber seitdem
sukzessive gewachsen, da das Thema Sicher-
heit liber die letzten 20 Jahre an Bedeutung
gewonnen hat”, erlutert Lindscheid. ,\Wir
hatten daher nach etlichen Jahren nicht nur
das Problem, dass unsere Leitstellenein-
richtung nicht mehr dem aktuellen Stand
der Technik entsprach, sondern auch, dass
uns in der U-Bahn-Station zunehmend Platz
gefehlt hat, der aufgrund des Tunnelsystems
auch nicht einfach erweitert werden konnte.”

Dies wirkte sich deutlich auf die Situation
in der alten Einsatzleitstelle aus. In dem
knapp 100 Quadratmeter groien Raum
fanden sich zuletzt sieben rund um die Uhr
besetzte Arbeitsplitze, der Schreibtisch
der Flihrungskraft sowlie ein deutlich zu
kleiner Konferenzbereich flr thgliche Ein-
satzbesprechungen mit bis zu 15 Personen,

Zudem mussten dort dreimal am Tag sowohl
Sicherheitsmitarbeiter als auch die Fahraus-

welispriifer ihre Arbeitsutensilien abholen, All
das sorgte fir viel Unruhe in der Leitstelle,

Im Laufe der Zeit wuchs auch der Bestand
an erforderlicher Hard- und Software, Unter
anderem war eine etwa 70 Zentimeter tiefe
Videowand mit 16 Rbhrenmonitoren von

je etwa zwdiIf Zoll Durchmesser sowie eine
Vielzahl von Gerdten pro Arbeitsplatz im Ein-
satz. ,Da es friher kaum Vernetzungsmdg-
lichkeiten gab, wurde fir jede Anforderung
eines neuen EDV-Systems ein neuer Com-
puter einschlieflich Monitor eingesetzt”,
erklirt Lindscheid. ,So befanden sich an den
Arbeitsplitzen der LVD zuletzt jeweils sechs
Bildschirme mit insgesamt vier Tastaturen
und Mdusen, Das erforderte ein stindiges
Hin- und Herwechseln und das Risiko von
Fehlbedienungen erhihte sich immens.”

Deshalb entschied sich das Unternehmen fiir
den Umzug an einen neuen Standort in der
Nihe des Hauptbahnhofs, an dem auf ins-

gesamt 700 Quadratmeter Fliche nicht nur
wie bisher die Sicherheitsaufgaben fiir die

U-Bahn organisiert und gesteuert, sondern

auch alle entsprechenden Dienstleistungen
fiir den Unternehmensbereich ,Sicher-

heit” zusammengefiihrt werden konnten.
Neben der Leitstelle lieBen sich dort Biiros,
Besprechungsrdume, Sozialbereiche, Um-
kleiden, Kleiderkammer sowie Material- und
Wirtschaftsrdume optimal unterbringen.

Alle Quellen von einem
Arbeitsplatz aus steuerbar

Bei der Einrichtung der neuen Einsatz-
leitstelle entschied sich der Dienstleister
nach einer intensiven Marktanalyse und

Angebotseinholung bei verschiedensten
Anbietern flr das Unternehmen Jungmann

Systemtechnik. Die Experten aus Buxte-

hude plante den Raum so, dass sich in der
eigentlichen Warte neben einer Videowall

Vier Fragen an ...

mit sechs grolien Bildschirmen nun sieben
ergonomische Arbeitsplitze mit insge-
samt 18 Monitoren befinden, die unter
anderem mit stabilen, héhenverstellbaren
Kontrollraumpulten ausgestattet sind.

Deren tiefergelegte Monitorstellflichen
erleichtern beispielsweise den Blick auf
die Videowall und die Kommunikation
mit den Kollegen. Neben dem physi-
schen Komfort der Mitarbeiter an den
24/7-Arbeitsplitzen war dem Sicherheits-
spezialisten besonders eine vereinfachte
Bedienbarkeit der Systeme wichtig.

LAlle circa 20 verschiedenen Quellen, von
denen die Mitarbeiter in der Leitstelle
Infarmationen beziehen oder die liber-
wacht werden miissen, kbnnen heute
von einem einzigen Arbeitsplatz aus ge-
steuert sowie auf einen anderen Arbeits-
platz oder die Monitorwand verschoben
werden”, so der Kontrollraumspezialist
Volker Weimer, ,Dafiir wurde die soge-
nannte Multiconsoling-Technik eingesetzt,
die Monitore korreliert und es den Mit-
arbeitern erlaubt, sich immer genau die

JS1Berater Volker Weimer: Die Bedeutung von Service Level Agreements fiir Leitstellenbetreiber

Herr Weimer, wie wichtig ist Service Level Agdedmént hgdizob jemand vor Ort gebraucht wird, Online

grundsitzlich im Rahmen einer Beauftragung?

wehr wichtig. Ich bezeichne ihn daher gern als ein Projekt
im Projekt, das im Rahmen einer Beauftragung auch friihzei
tig angesprochen und geklart werden sollte. Die Entscheider
biei den Kunden miissen schlieBlich ihre Budgets planen und
dafiir sind verbindliche Vereinbarungen eine wesentliche
Voraussetzung.”

Et das nicht Standard in der Branche?

SLeider nein. Das Thema wird manchmal etwas lockerer ge
handhabt, was fiir die Kunden die Gefahr birgt, in brenzligen
Situationen keinen rechtzeitigen Service ru erhalten oder
hohe Jusatzkosten auszuldsen.”

e konnen Kunden das vermeiden?

Laie sollten genaver nachfragen und auf verbindliche Ver
tragsvereinbarungen bestehen. Wer sich bei uns nach dem
Thema erkundigt, wird schnell bemerken, dass bel J5T stren
ge inteme Prozesse mit dem Agreement in Zusammenhang
stehen. Ruft ein Kunde einen unserer Techniker nachis an,
dann weil der Techniker, welches Paket ein Kunde gebucht

Unterstiitzung nitig Ist oder eine 24-Stunden-Ersatateil
lieferung ausreicht. Wit gehen hier sogar so weit, dass wir
Strafzahlungen leisten wiirden, wenn wir die vereinbarten
Wiederherstellungszeiten nicht erreichen wiirden.”

Wélche Leistungen sollte ein Service Level Agre
abdecken?

Das ist sehr unterschiedlich und hingt davon ab, welche
Kenntnisse bei den Mitarbeitern vor Ort vorhanden sind
und wie sehr man sle elnbinden kann. Gibt es beim Kunden
Personal, das ein hohes technisches Verstindnis hat, dann
reicht bel Ausfillen in der Regel eine Ersatzteilversorgung
innerhalb von 24 h. Einen Vor-0rt-5envice durch J5T-Techni
ker in den Vertrag elnzubinden, wire fir diesen Kunden also
nur wenig kosteneffizient.

Genau darum it es vor Abschluss der Vereinbarung so
wichtig, wirklich im Detail 2u besprechen, welches Know
how beim Kunden existiert und welche Services durch den
Leitwartenbaver sinnvoll sind. In unserem Portfalio bilden
wir das ab, indem wir viele verschiedene Pakete anbieten.
Wird alles genau besprochen und entsprechend vertraglich
vereinbart, ist der Kunde definitiv aufl der sicheren Seite.”



Anzeigen auf die eigenen Bildschirme
zu holen, die sie gerade bendtigen.”

Die Notwendigkeit, an einer Reihe von
Bildschirmen entlang zu rollen beziehungs-
weise sich zum Arbeitsplatz eines kurz in
der Pause befindlichen Kollegen zu be-
geben, um ein System einzusehen oder
einen Alarm zu bearbeiten - wie in der
alten Leitstelle unvermeidbar - entfillt
damit v&llig. Stattdessen kann der Ope-
rator die Bildschirme nach seinen Bedirf-
nissen frei belegen und seine Wahl je nach
Aufgabe auch kurzfristig abdndern.

So kann sich ein LVD fiir die morgendliche
Uberwachung des Berufsverkehrs beispiels-
weise die relevanten Videobilder auf-
schalten, Spéter, wenn die ndchste Schicht
vorbereitet werden muss, lassen sich diese
Bilder auf andere Arbeitsplitze verschieben
und es kénnen die fiir die Arbeitsplanung
notwendigen Personal- oder Dispositions-
systeme auf den Monitoren des eigenen
Kontrollraumpults abgebildet werden. Viele
Dinge lassen sich jetzt schneller erledigen
oder gleichzeitig im Blick behalten”, erkldrt
Lindscheid. ,Wenn ein Videomitarbeiter auf
einem Kamerabild etwas entdeckt, kann sich
der LVD dies etwa einfach auf den eigenen
Monitor oder als Big Picture zu Tea mview-
Zwecken auf die GroBbildwand legen.”

Letzteres war aufgrund der starren Anzeige-
wand frither nicht mdglich. Wir kénnen heu-
te Kamerabilder besser darstellen und die
Videowall so belegen, dass sie zu einer Infor-
mationsdrehscheibe wird®, ergéanzt Weimer,
(Beispielsweise lassen sich die Kamerabilder
bei einem FuBballspiel so auf den Monitoren
in der Leitstelle platzieren, dass alle rele-
vanten Stationen der kompletten Anfahrts-
strecke mit der Stadtbahn sichtbar sind.”

Zur Bedienerfreundlichkeit und Flexibili-
tat des neuen Systems tragt aullerdem bei,
dass die verschiedenen Quellen an Arbeit s-
platz und GroBbildwand mit jeweils einer
Tastatur und Maus bedient werden kénnen,
was in Kombination mit der reduzierten
Bildschirmzahl pro Arbeitsplatz nicht nur
fiir eine bessere Ubersicht, sondern auch
fiir eine besonders aufgerdumte elektro-
nische Arbeitsplatzumgebung sorgt.

Hierbei unterstiitzt eine Bedienfunktion des
Multiconsolings, das sogenannte Mouse-
hopping: .Dieses Tool macht es moglich,
dass der Operator den Cursor mit der Maus

zum Beispiel Gber alle Bildschirme an seinem
Arbeitsplatz sowie hoch auf die Monitor-
wand ziehen kann®, erlautert Weimer,

Davon profitieren besonders die LVD: JAn
diesen beiden Arbeitsplitzen arbeiten
die Mitarbeiter auf jeweils drei Monitoren
und mindestens zwei Computersystemen
gleichzeitig” so Lindscheid. ,Daher ist es
eine grofie Erleichterung, alles mit nur
wenigen Gerdten bedienen zu kinnen."

Konzentriertes Arbeiten in
ruhiger Umgebung

Auf Empfehlung von JST-Berater Volker Wei-
mer, der in der ehemaligen Protec-Leitstelle
eine Hospitation durchgefiihrt hatte, wurden
alle Arbeitsprozesse, die nicht direkt mit den
Aufgaben eines Operators zu tun haben,
aus der Leitstelle ausgelagert. So miissen
beispielsweise die Fahrkartenkontrolle ure
den Raum nicht mehr betreten und auch
Besprechungen, zum Beispiel zum Schicht-
wechsel, finden nun in einem an das neue
Systemn angekoppelten Besprechungsraum
mit eigener Grolbildwand statt - coronabe-
dingt derzeit in minimierter Gruppengrile,

Jnsgesamt haben diese Verdnderungen
eine unheimliche Ruhe in die Einsatzleit-
stelle gebracht®, so Lindscheid. Dazu tragt
aullerdem bei, dass dank der Monitoring-
technik auch alle Rechner und Peripherie-
gerdte in einen Nebenraum verlegt werden
konnten, was sich durch weniger Gerdusch-
kulisse und Warmequellen gleichzeitig
positiv auf das Raumklima auswirkte.

Nachdem nun Erfahrungen mit dem Betrieb
der neuen Leitstelle gesammelt wurden,
bewertet der Leitstellenbetreiber die Zu-
sammenarbeit mit dem Tec hnikausstatter
als angenehm und positiv: ,Wir sind froh,
mit Jungmann Systemtechnik einen Part-
ner zu haben, auf den wir in schwierigen
Situationen zdhlen kénnen®, so Lindscheid.
Sie unterst (itzte wie vertraglich verein-
bart - beispielsweise, als ausgerechnet

in der Zeit zwischen Weihnachten und
Neujahr in einer Leitwarte das Stromnetz
teil der Hauptre cheneinheit ausfiel,

JHier sind ohnehin zwel redundante Bau-
teile installiert, doch beide waren nach-
einander defekt, was erst beim Ausfall
des zweiten Bauteils bemerkt wurde. Um

FUR EINE HOHERE SICHERHEIT’

sechs Uhr morgens erhielt ich einen An-
ruf von meinen Mitarbeitern, die sich zu
diesem Zeitpunkt bereits zwei Stunden
lang vergeblich bemiiht hatten, das Pro-
blem zu lbsen”, berichtet Lindscheid.

Der Geschaftsfiihrer benachrichtigte J5T-
Berater Volker Weimer, der in die Wege

leiten konnte, dass schon am nédchsten Tag
Ersatzgerite geliefert wurden. Ein zusitz-
lich installiertes Uberwachungssystem

sorgt nun dafiir, dass beim Ausfall eines
Netzteils sofort ein Alarm eingeht. .

Holger Alt

Protec Service

Diese GmbH wurde im Jahr 1997 aus der Mutiergesell-
schaft USTRA Hannoversche Verkehrsbetriebe AG gegriin-
det und ist seither als Sicherheits- und Reinigungsdienst-
leister im hannoverschen offentlichen Nahverkehr titig.
Fiir den Bereich Sicherheit umfasst das im Wesentlichen
eine Videoiiberwachung durch die Leitstelle, Streifen-
dienste rund um die Uhr in U-Bahn-$tationen, Halte-
stellen und in den Fahroeugen sowie einen Fahrauswels-
Priifdienst. &u ihren Kernauligaben gehon daneben auch
die Reinigung und Pflage von Stationen, Haltestellen und
Fahrzeugen im OPNV. Zudem iiberimmt der Betrieb auch
Sl mivapiges W Yomen- ot MoBenheedih. Yelben
den Muttergesellschafien Ustia und regiobus betreut die
Firma auch andere namhafte Untemehmen in der Met-
ropolregion Hannover, Sie beschaftigt aktuell etwa 300
Mitarbeiter, davon ist ungefihr eine Halfte im Bereich
Sicherheit titig, die andere im Bereich Reinigung.

JST-Jungmann Systemtechnk

Diese GmbH & Co. KG wurde 2001 von Carsten Jungmann
und Kay Hansen in Buxtehude mit der Zielsetzung ge-
grimdet, Kontrollriume grondlegend zu modemisieren.
Das Untermehmen prigte in der Folge den Begriff des
Kontrollraums in Deutschland maBgeblich mit und fiihr-
te vier unterschiedliche Bezeichnungen ein; IT-Leitstand
{Uberwachungsraum im Bereich der Rechenzentren),
Prozessleitwarte fiir Industrie und Energieversorgung
(Kontrollraum filr die Proressindustrie, 7um Beispiel in
Kraftwerken), Faclity- und Sicherheitsze ntrale (Kontrolk
raume fiir Gebdudeiiberwachung oder Sicherheit, etwa
bei Polizei, Feuerwehr oder Rettungsdiensten) sowie Ver-
kehrsmanagementzentrale (fiir Stralie, Schiene, Luft). Das
Untemehmen dbemimmt wgelmiBig die Ausstattung
von Leitwarten fiir Privatuntemehmen und staatliche Auf
traggeber. Es baut Leitstinde meist ganzheitlich - von der
Planung bis zur Umsetzung. Dabei greift es auf ein eigenes
Mibelsystem sowie auf eine spezielle, besonders bedie-
nerfreundliche Hard- und Software zurick, die beispisls-
weise die friihzeitige (proaktive) Darstellung von Alarmen
auf der GroBbildwand ermiglicht.



