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Offentlicher Personennahverkehr
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\on einem Arbeitsplatz aus
alles im Griff

Bis 2018 ist die Einsatzleitstelle der Pro-
tec Service GmbH - unter anderem zu-
standig fiir Sicherheitsdienstleistungen
im &ffentlichen Personennahverkehr
(OPNV) in Hannover - auf einer Etage
einer U-Bahn-Station im Stadtzentrum
untergebracht gewesen. Das Unterneh-
men wuchs nach dem Bezug der Rdum-
lichkeiten Anfang der 2000er-Jahre je-
doch stetig, sodass bald beengte
Platzverhditnisse herrschten. Da auch
Technik sowie Einrichtung nicht mehr
den aktuellen Standards entsprachen,
entschieden sich die Verantwortlichen
fir den Bezug eines neuen Standorts
und die vdllige Neugestaltung der Leit-
stelle als représentativen Kontrollraum
mit flexibel nutzbarer Technik und ergo-
nomischen Arbeitsplatzen.

Statt einer statischen Videowand aus 12-
Zoll-Réhrenmonitoren befindet sich in den
von der Jungmann Systemtechnik GmbH &
Co. KG (JST) eingerichteten neuen Raum-
lichkeiten nun eine proaktive GroBbildwand,
die beispielsweise mit einem Big Picture be-
legt und als Teamview-Moglichkeit genutzt
werden kann. Dies wird durch eine spezielle
Multi-Gonsoling-Technik erméglicht, mit der

in der alten Einsatzleitstelle von Protec befand sich eine 70 Zenti-
meter tiefe Videowand mit 16 R6hrenmonitoren von je etwa 12 Zoll
Durchmesser sowie eine Vielzahl von Geréten pro Fult.

auf der Display Wall und den Arbeitsplatz-
monitoren flexibel verschiedene Systeme,
Daten oder Kameras aufgerufen werden
k&nnen. Dadurch lied sich auch die Menge
an Eingabehardware pro Kontroliraumpult
deutlich reduzieren. Das neue Raumkonzept
begunstigt dank der konseguenten Ausla-
gerung aller Aufgaben, die nicht direkt mit
der Leitstelle in Vierbindung stehen, zudem
eine konzentrierte, effiziente Ubenwachung
einschlieBlich der Disponierung von Perso-
nal.

Als Sicherheits- und Reinigungsdienstleister
mit Schwerpunkt auf dem gesamten hanno-
verschen éffentlichen Nahverkehr betreibt
Protec Service eine eigene Einsatzleitstelle,
die vier wesentliche Aufgaben erflillt. ,Zwel
sogenannte Leiter vomn Dienst, kurz LVD,
sind fUr die Disposition der unternehmens-
eiganen Sicherheitskrafte im OPNV verant-
wortlich®, erkiart Mathias Lindscheid, Ge-
schaftsfinrer von Protec. Diese Mitarbeiter
nehmen beispielsweise Anrufe von der
Betriebsleitstelle der Ustra, also den Hanno-
verschen Verkehrsbetrieben, oder von au-
Berhalb entgegen und senden das Sicher-
heitspersonal zu Haltestellen, an denen
Unterstiitzung bendtigt wird.” Stellen die

Nach der volligen Neugestaltung durch die Leitwartenexperten von
JST aus Buxtehude gibt es nun insgesamt sieben 24/7-Arbeits-
plédize in der Leitwarte.

Krafte vor Ort fest, dass Polizei oder Ret-
tungsdienste erforderlich sind, werden diese
durch die Leitstelle benachrichtigt.

Zudem sind im gesamten OPNV-System in
Hannower Uber 200 Kameras an U-Bahn-
Stationen und Haltestellen installiert, die ei-
nerseits den Betriebsablauf der Stadtbahn
unterstitzen, andererseits aber auch fr vir-
tuelle Streifengénge dienen. Leitstellenmitar-
beiter bewegen sich dabei per Videokamera
durch die U-Bahn-Stationen. ,,Bemerken sie
ein auffélliges Geschehen, reagieren sie an-
gepasst an die jeweilige Situation mit einer
Lautsprecherdurchsage oder — beispiels-
weise wenn &ine Person bedringt wird —
schicken Sicherheitspersonal vorbei®, so
Lindscheid. Zusétzlich zu diesen Hauptauf-
gaben werden mithilfe eines separaten Ar-
beitsplatzes Parkplétze fir ein Klinikum in
Hannover bewirtschaftet, und das Unter-
nehmen Ubernimmt Servicedienstleistungen
wie etwa Pftrtnerdienste an verschiedenen
Kundenobjekten, die aus Sicherheitsgriin-
den eine regelmaBige Ruckmeldung in der
Leitstelle erfordern.

Protec Obernahm diese Aufgaben Anfang
der 2000er-Jahre und bezog damals die




Die vorhandenen Arbeitsplétze sind mit stabilen Stratos-X11-Kon-
trollraumpuilten ausgestattet, die motorisch bis zur Stehh6he ver-

stelibar sind.

ehemaligen Raumlichkeiten der Ustra-Be-
triebsleitstelle auf der Minus-4-Ebene siner
zentral gelegenan U-Bahn-Station in Hanno-
ver. ,Damals waren wir noch ein sehr kleines
Unternehmen, sind aber seitdem sukzessive
gewachsen, da das Thema Sicherhsit Gber
die letzten 20 Jahre an Bedeutung gewon-
nen hat”, erdutert Lindscheid. ,Wir hatten
daher nach etlichen Jahren nicht nur das
Problem, dass unsere Leitstelleneinrichtung
nicht mehr dem aktuellen Stand der Technik
entsprach, sondern auch, dass uns in der
U-Bahn-Station zunehmend Platz gefehit
hat, der aufgrund des Tunnelsystems auch
nicht einfach erweitert werdien konnte.” Dies
wirkte sich deutlich auf die Situation in der
alten Einsatzleitstelle aus. In dem knapp 100
Quadratmeter grof3en Raum fanden sich zu-

Die tiefergelegten Monitorstellfidchen der Kontroliraumpulte sorgen
fur einen freien Blick auf die Videowall und erfeichtern die Kommu-

nikation mit den Kollegen.

letzt sieben rund um die Uhr besetzte Ar-
beitspléatze, der Schreibtisch der Flihrungs-
kraft sowie ein deutlich zu kleiner Konferenz-
bereich flr tagliche Einsatzbesprechungen
mit bis zu 15 Personen. Zudem mussten
dort dreimal am Tag sowohl Sicherheitsmit-
arbeiter als auch die Fahrausweisprifer inre
Arbeitsutensilien aoholen. All das sorgte flir
viel Unruhe in der Leitstelle.

Im Laufe der Zeit wuchs auch der Bestand
an erforderlicher Hard- und Software. Unter
anderem war gine stwa 70 Zentimeter tiefe
Videowand mit 16 RGhrenmaonitoren von je
etwa 12 Zoll Durchmesser sowig eine Viel-
zahlvon Geréiten pro Arbeitsplatz im Einsatz.
«Da es friiher kaum Vernetzungsmoglichkei-
ten gab, wurde flir jede Anforderung eines

neuen EDV-Systems ein neusr Computer
einschlieBlich Monitor eingesetzt”, erklart
Lindscheid. ,50 befanden sich an den Ar-
beitsplatzen der LVD zuletzt jeweils sechs
Bildschirme mit insgesamt vier Tastaturen
und M&usen. Das erforderte ein standiges
Hin- und Herwechseln, und das Risiko von
Fehlbedienungen erhdhte sich immens.”
Deshalb entschied sich das Unternehmen
fir den Umzug an einen neuen Standort in
der Néhe des Hauptbahnhofs, an dem auf
insgesamt 700 Quadratmetern FH&che nicht
nur wie bisher die Sicherheitsaufgaben flr
die U-Bahn organisiert und gesteuert, son-
dern auch alle entsprechenden Dienstleis-
tungen fir den Unternehmensbereich Si-
cherheit der Protec zusammengefinrt
werden konnten. Neben der Leitstelle lieBen

Zum ergonomischeren Arbeiten trdgt auch die neu eingebaute GroB3-

bildwand bei.
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JST installierte eine spezielle Multi-Consoling-Technik, mit der Daten
oder Kameras aufgerufen werden kénnen.
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Die Mygui-Bedienoberfldche wird hdufig genutzt. Auf dieser interak-
tiven 3D-Oberfidche sind die Monitore der Arbeitspldtze und die
GroBbildwand als ,Kontrollraumbild” dargestellt.

sich dort BUros, Besprechungsréume, Sozi-
albereiche, Umkleiden, Kleiderkammer
sowie Material- und Wirtschaftsr&ume opti-
mal unterbringen.

Bei der Einrichtung der neuen Einsatzleit-
stelle entschied sich die Protec nach einer
intensiven Marktanalyse und Angebotsein-
holung bei verschiedensten Anbietern flr
das Unternehmen Jungmann Systemtech-
nik. Die Experten aus Buxtehude konzipier-
ten den Raum so, dass sich in der eigent-
lichen Warte neben einer Videowall mit
sechs groBen Bildschirmen nun sieben er-
gonomische Arbeitsplatze mit insgesamt 18
Monitoren befinden, die unter anderem mit
stabilen, hohenverstellbaren Stratos-x11-
Kontrolliraumpulten ausgestattet sind. Deren
tiefergelegte Monitorstelifidchen erleichtern
beispielaweise den Blick auf die Videowall
und die Kommunikation mit den Kollegen.
Neben dem physischen Komfort der Mitar-
beiter an den 24/7-Arbeitsplatzen war Pro-
tec besonders eine vereinfachte Bedienbar-

keit der Systeme wichtig. LAlle zirka 20
verschiedenen Quellen, von denen die Mit-
arbeiter in der Leitstelle Informationen bezie-
hen beziehungsweise die Uberwacht werden
mussen, konnen heute von einem einzigen
Arbeitsplatz aus gesteuert sowie auf einen
anderen Arbeitsplatz oder die Monitorwand
verschoben werden®, 30 Volker Weimer, der
bei JST flr das Projekt verantwortlich zeich-
net. ,Daflr wurde die sogenannte Multi-
Consoling-Technik eingesetzt, die Monitore
korreliert und es den Mitarbeitern erlaubt,
sich immer genau die Anzeigen auf die eige-
nen Bildschirme zu holen, die sie gerade be-
notigen.” Die Notwendigkeit, an einer Reihe

von Bildschirmen entlangzurollen bezie-
hungsweise sich zum Arbeitsplatz eines kurz
in der Pause befindlichen Kollegen zu bege-
pen, um ein System einzusehen oder einen
Alarm zu bearbeiten — wie in der alten Leit-
stelle unvermeidbar —, entfallt damit vollig.
Stattdessen kann der Operator die Bild-
schirme nach seinen BedUrfnissen frei bele-
gen und seine Wahl je nach Aufgabe auch
kurzfristig alb&ndsrn.

S0 kann sich ein LVD fUr die morgendliche
Uberwachung des Berufsverkehrs beispiels-
weise die relevanten Videobilder aufschal-
ten. Spéter, wenn die ndchste Schicht vor-
bereitet werden muss, lassen sich diese
Bilder auf andere Arbeitspldtze verschieben,
und es kbnnen die fir 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®, erkdart
Lindscheid. ,wWenn ein Videomitarbeiter auf

einem Kamerabild etwas entdeckt, kann
sich der LVD dies etwa einfach auf den ei-
genen Monitor oder als Big Picture zu Team-
view-Zwecken auf die GroBbildwand legen.©
Letzteres war aufgrund der starren Anzeige-
wand friiher nicht moglich. ,Wir kénnen
heute Kamerabilder besser darstellen und
die Videowall 50 belegen, dass sie zu einer
Informationsdrehscheibe wird”, erganzt Wei-
mer. Beispielsweise lassen sich die Kame-
rabilder bei einem FuBballspiel so auf den
Monitoren in der Leitstelle platzieren, dass
alle relevanten Stationen der kompletten An-
fanhrtsstrecke mit der Stadtbahn sichtbar
sind.”

Dank JST-Technik konnten alle Rechner und Peripheriegeréte in
einen Nebenraum ausgelagert werden, was sich positiv auf die Ge-
réduschkulisse und das Klima im Raum auswirkte.

Zur Bedienerfreundilichkeit und Flexdbilitat
des JST-Systems tragt auBerdem bei, dass
die verschiedenen Quellen an Arbeitsplatz
und GroBbildwand mit jeweils einer Tastatur
und Maus bedient werden kdnnen, was in
Kombination mit der reduzierten Bildschirm-
zahl pro Arbeitsplatz nicht nur fUr eine bes-
sere Ubersicht, sondern auch fir eine
besonders aufgerfiumte elektronische Ar-
beitsplatzumgebung sorgt. Hierbei unter-
stiitzt eine Bedienfunktion des Multi-Conso-
ling, das sogenannte Mouse-Hopping:
LDieses Tool macht es mdglich, dass der
Operator den Cursor mit der Maus zum Bei-
spiel Uber alle Bildschirme an seinem Ar-
beitsplatz sowie hoch auf die Monitorwand
ziehen kann®, erlutert Weimer. Davon pro-
fitieren besonders die LVD: ,An diesen bei-
den Arbeitsplatzen arbeiten die Mitarbeiter
auf jeweils drei Monitoren und mindestens
zwei Computersystemen gleichzeitig®, so
Lindscheid. ,Daher ist es eine groBe Erleich-
terung, alles mit nur wenigen Geraten bedie-
nen zu kbnnen.”

Auf Empfehlung von JST-Berater Volker
Weimer, der in der ehemaligen Protec-Leit-
stelle eine Hospitation durchgefthrt hatte,
wurden alle Arbeitsprozesse, die nicht direkt
mit den Aufgaben eines Operators zu tun
haben, aus der Leitstelle ausgelagert. So
missen beispielsweise die Fahrkartenkon-
trolleure den Raum nicht mehr betreten, und
auch Besprechungen, zum Beispiel zum
Schichtwechsel, finden nun in einem an das
JST-System angekoppelten Besprechungs-
raum mit eigener GroBbildwand statt —
Corona-bedingt derzeit in minimierter Grup-
pengrtBe. ,Insgesamt haben diese Verfin-

57



REPORTAGE

Die neue Einsatzieitstelle wurde im Méarz 2019 in Betrieh genommen. Vor der Grols-
bildwand (von finks): Andreas MiBner, Vertrieb und Infrastruktur, Mathias Lindscheid,
Geschéiftsfiihrung (beide Frotec), und Vblker Weimer, Consulting & Maintenance (JST).

derungen eine unheimliche Ruhe in die Ein-
satzleitstelle gebracht”, so Lindscheid. Dazu
trAgt auRerdem bei, dass dank JST-Technik
auch alle Rechner und Peripheriegerdte in

Nachgefragt bei
Volker Weimer

Welche Bedeutung
Service Level Agree-
ments flr Leitstellen-
betreiber haben,
dariliber hat der Kom-
munale Beschaf-
fungs-Dienst mit JST-
Berater Volker Weimer
(Foto) gesprochen.

| Herr Weimer, fir das Thema Service
Level Agreement sind Sie bei JST al-
leinverantwortlich. Auch mit Protec
besteht eines, das Sie ausgehandelt
haben. Wie wichtig ist dieser Bereich
ganz grundsatzlich im Rahmen einer
Beauftragung?

Sehr wichtig. Ich bezeichne ihn daher gern
als ein Projekt im Projekt, das im Rahmen
einer Beauftragung auch friihzeitig ange-
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einen Nebenraum verlegt werden konnten,
was sich durch weniger Gerduschkulisse
und Warmequellen gleichzeitig positiv auf
das Raumkiima auswirkte.

sprochen und geklart werden solite. Die Ent-
scheider bei den Kunden missen schlieBlich
ihre Budgets planen, und daftir sind verbind-
liche Vereinbarungen eine wesentliche Vo-
raussetzung.

| Ist das nicht Standard in der Branche?
Leider nein. Das Thema wird manchmal
etwas lockerer gehandhabt, was fir die
Kunden die Gefahr birgt, in brenzligen Situa-
tionen keinen rechtzeitigen Service zu erhal-
ten oder hohe Zusatzkosten auszultsen.

| Wie ktnnen Kunden das vermeiden?

~3ie soliten genauer nachfragen und auf ver-
bindliche Vertragsvereinbarungen bestehen.
WWer sich bei uns nach dem Thema erkun-
digt, wird schnell bemerken, dass bei JST
strenge interne Prozesse mit dem Agree-
ment in Zusammenhang stehen. Ruft ein
Kunde einen unserer Techniker nachts an,
dann weil der Techniker, welches Paket ein
Kunde gebucht hat — das heiBt ob jemand
vor Ort gebraucht wird, Online-Unterstit-
zung netig ist oder eine 24-Stunden-Ersatz-
teillieferung ausreicht. Wir gehen hier sogar

Nachdem nun Erfanrungen mit dem Betrieb
der neuen Leitstelle gesammelt wurden, be-
wertet Protec die Zusammenarbeit mit JST
als angenehm und positiv: ,Wir sind froh, mit
Jungmann Systemtechnik einen Partner zu
haben, auf den wir z&hlen kénnen®, so Lind-
scheid. JST unterstUtzte wie vertraglich ver-
einbart beispielsweise, als ausgerechnet in
der Zeit zwischen Weihnachten und Neujahr
in der Protec-Leitwarte das Stromnetzteil
der Hauptrecheneinheit ausfiel. ,Hier sind
ohnehin zwei redundante Bauteile installiert,
doch beide waren nacheinander defekt, was
erst beim Ausfall des zweiten Bauteils be-
merkt wurde. Um 6 Uhr morgens erhielt ich
einen Anruf von meinen Mitarbeitern, die
sich zu diesem Zeitpunkt bereits zwei Stun-
den lang vergeblich bemuht hatten, das
Problem zu I6sen”, berichtet Lindscheid.
Der Geschaftsflhrer benachrichtigte JST-
Berater Volker Weimer, der in die Wege lei-
ten konnte, dass schon am n&chsten Tag
Ersatzgerate geliefert wurden. Ein zusatzlich
installiertes Uberwachungssystem sorgt nun
dafr, dass beim Ausfall eines Netzteils so-
fort ein Alarm eingeht.

Kennwort: Protec

50 weit, dass wir Strafzahlungen leisten,
wenn wir die vereinbarten Wiederherstel-
lungszeiten nicht erreichen wirden.

| Welche Leistungen solite ein Service
Level Agreement denn abdecken?
Das ist sehr unterschiedlich und hangt
davon ab, welche Kenntnisse bei den Mitar-
beitern vor Ort vorhanden sind und wie sehr
man sie einbinden kann. Gibt es beim Kun-
den Personal, das ein hohes technisches
\ersténanis hat, dann reicht bei Ausfallen in
der Regel eine Ersatzteilversorgung inner-
halb von 24 Stunden. Einen Vor-Ort-Service
durch JST-Techniker in den Vertrag einzu-
binden wére flr diesen Kunden also nur
wenig kosteneffizient. Genau darum ist es
vor Abschluss der Vereinbarung so wichtig,
wirklich im Detail zu besprechen, welches
Know-how beim Kunden existiert und wel-
che Services durch den Leitwartenbauer
sinnvoll sind. In unserem Portfolio bilden wir
das ab, indem wir vigle verschiedens Pakete

anbieten. Wird alles genau besprochen und

entsprechend vertraglich vereinbart, ist der
Kunde definitiv auf der sicheren Seite.”
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Fotos: Protec Service (1), Jungmann Systemtechnik



