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Inhalte des Vortrags

* Anknupfen an die bisherigen Vortrage zu diesem Thema
(kurze Wiederholung der wesentlichen Punkte)

Starkere Fokussierung:

* wie setzt man die Methode des strukturierten Storungsmanagements
erfolgreich auf den Leitstellen um ?

* Wie sieht der Workflow aus, der sich daraus ergibt ?
* Was konnen die Leitsysteme technisch dazu beitragen ?
* Was kann zur Befahigung der Mitarbeiter getan werden ?
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Storungsmanagement umfasst :

Erfassen = erkennen von Abweichungen des geplanten Betriebsz ustandes
durch proaktive Tatigkeit des Beobachtens,
um Storungen frihzeitig erkennen und eingreifen zu kdnnen

eingreifen, um ein Ausufern zu verhindern

Rasche Einleitung geeigneter Massnahmen
Entstérung = Behebung der Stérungsursache
Wiederherstellung des geplanten Betriebszustandes

= dokumentieren, zeithahes Nachbearbeiten und darau s lernen
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Handlungsmaxime

Uber allem Handeln im Storungsmanagement steht die Zielsetzung,
die Auswirkungen der Storung auf die Fahrgaste und den Betrieb
S0 gering wie moglich zu halten.

Dazu gehdrt auch die entsprechende Information
aller Beteiligten und Betroffenen
In der richtigen Form und zum richtigen Zeitpunkt.

g UA itcs, Workflow-Empfehlungen fir ein erfolgreiches Stérungs management
= Projektarbeitsteam Stérungsmanagement © Helmut Ifflander, beka-Seminar, Hannover, 25.10.200 7, Folie 5
Weitergabe mit Urheberangabe gestattet



Das 1 — 2 — 3 der Leltstelle
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Die 7 wichtigen W der Fahrgastinformation
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Storungserkennung

,Schleichende* Stérung z. B. Staubildung meist (zunachst) keine

Meldung von aussen,

muss Disponent selbst
erkennen,

nach bestimmten Kriterien

(sich langsam aufbauend)
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Die 3 Phasen des Storungsmanagements

Die 3 Phasen der

Storungsbehebung _
(beinhalten jeweils Phase 2: | Geordneten

auch die zugehorige Ersatzzustand herstellen
Fahrgastinformation)

je Phase Aktivitaten
vor Ort und im
tbrigen Netz

I
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Storungsbehebung im tbrigen Netz

Phase 1: Ausufern vermeiden,

Sofortmassnahmen insbesondere Isolieren des gestorten Abschnitts:

verhindern, dass weitere Fzg. in den gestorten
Abschnitt reinlaufen und dort ,verloren* sind

Erste Information an die Fahrgaste Erstinfo

Phase 2: Umleitungen
geordneten Ersatzzustand Ersatzbetrieb (z. B. SEV mit Bus) Hauptinfo
herstellen (Soll’-Zustand) ausfiihrliche und regelmassige Fahrgastinformation
Phase 3:
Ruckflhrung in den insbesondere dabei keine neuen/weiteren
Normalbetrieb / Regelbetrieb Bedienungslocher reissen
(vom Soll" zurtick zum Soll) Schlussinfo zur Entwarnung Schlussinfo
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Die Grundprozesse — Ubersicht

Quelle:
S3ERNMOBIL

i
[3 Verhindern oder Beheben
> ..
o von Verkehrsstérungen
(QV -
I Linienverkehr Giberwachen Steuerungsma}ss Messen & Auswerten
> : : nahmen ergreifen . )
& (inkl. Informieren) . . (inkl. Infomieren)
- (inkl Informieren)
. fortmassnahmen
Aktive Sl assnanme Messen &
. ergreifen
. Stérungserkennung Auswerten
Fo)
> .| Geordnete Ersatz-
-l -
zustande
Reaktive Ph"f‘se 2 | herstellen R A
Stoérungserkennung g eporting
> Rackfiihrung in
Phase 3 | Regelbetrieb

g UA itcs,
=—— Projektarbeitsteam Stérungsmanagement ©

Weitergabe mit Urheberangabe gestattet

Workflow-Empfehlungen fir ein erfolgreiches Stérungs management

Helmut Ifflander, beka-Seminar, Hannover, 25.10.200 7, Folie 11



Hilfsmittel: strukturierte Checklisten

» Die strukturierte Checkliste enthalt die einzelnen
Arbeitsschritte in der korrekten und optimalen Reihenfolge.
So wird die tatsachliche Umsetzung des 3-Saulenmodells
erreicht.

* Die Disponenten wird mit den Checklisten ein Bewusstsein
geschaffen, wann was wie und warum geschehen soll.

(Methodik fur erfolgreiches Arbeiten)
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Prioritaten und klare Abfolge in der Phase 1

Phase 1: Sofortmassnahmen

Leib und Leben: Gefahren bannen
alarmieren aller wichtigen Dienste flr Rettung, Sicherung, ...

Stopp von Folgefahrten in den blockierten Abschnitt
Erstinformation an die Fahrgaste
Aufbieten flankierender Dienste

l
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Prioritaten und klare Abfolge in der Phase 2

Linienfihrungen, Umleitungen, neue Routennr., Hinweise auf Ersatzverkehre an
Fahrer durchgeben

Rasches Aufbieten der notwendigen und auch verfigbaren Ressourcen

Hauptinformation an die Fahrgaste (Lautsprecher, ggf. Tonkonserve)
Fahrgastinformationsanzeiger (DFI) bedienen

a) ,hier fahrt jetzt nichts“-Haltekanten, und zwar mit Hinweisen

b) auf den gestoérten Linien (vor allem im Zulauf zum gestorten Abschnitt)

c) zur Info im Gbrigen Netz
Blockierte Fahrzeuge auf DFI unterdricken (evtl. auch umgeleitete, je nach System)
z.Zt. nicht sinnvolle aufgesetzte Massnahmen temporar deaktivieren
Eingesetzte Ressourcen tberprifen und ggf. erweitern (zusatzliche Aufgebote)
Unternehmensinterne Information (Auskunftsstellen, Internetticker, ggf. Pressestelle)
ggf. Radiosender zwecks Fahrgastlenkung
Dienstablésungen tberprifen, Abloser lenken, Umdispositionen (ggf. Ersatzfahrer)
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Prioritaten und klare Abfolge in der Phase 3

Phase 3: Ruckfiihrung in den Normalbetrieb
Info an Fahrer und anderes beteiligtes Personal, dass wieder normal gefahren wird
Info an Fahrgaste, dass Linienfihrung wieder normal, evtl. mit Licken
die dringenden Wieder-Einreihungen* von Fahrzeugen
Loschen der DFI-Massnahmen aus der Phase 2
Evtl. neuer DFI-Text ,,Stérung behoben®, zeitgesteuert
wichtige Wieder-Einreihungen* von Fahrzeugen
Massnahmen ,Fahrzeug auf DFI unterdriicken® alle I6schen
Deaktivierte Massnahmen wieder aktivieren
Restliche Wieder-Einreihungen* mit den geeignetsten Massnahmen
Dokumentation des Vorfalls komplettieren und abschliessen

Ewvtl. zusatzliche Schlussinfo, dass nun alle Auswirkungen behoben und Betrieb
wieder vollig normal

* Keine neuen Locher reissen !
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Checklistengestaltung

Empfehlung:
auf den Checklisten deutlich kennzeichnen, zu welcher Phase der Arbeitsschritt gehort
(z.B. rot / gelb / grin)

Phase 1: Sofortmassnahmen

Gefahren bannen

Fahrzeug gesichert? (Feststellboremse?) O |Verletzte versorgen O
ggf. Stromabnehmer ziehen O |Aufforderung Beweismat./Zeugen ]
Aufbieten "Leib und Leben"
wen 7 wen ?
= EZ Polizei O Name eintragen Aufsicht O Name eintragen
Sanitat [ Name eintragen Feuerwehr O Name eintragen
Sperrung erforderlich ?
nein: Karte: Nord Direkteingabe:
Netz West Mitte Ost Abschnitt:
Sud

durch Anwahl eines Abschnitts wird das Formular gespreizt und der ortsspezifische Teil erscheint,

Abb. 4 Prinzipdarstellung Standardformular, unterer allgemeiner Teil (Phase 1)

|
l

|
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(Un-)Abhangigkeit der Checklisten

egal, welches Ereignis genau:
auf jeden Fall

z.B. Unfall
Fzg lauft nicht mehr
Fahrleitungsschaden
Kein Strom

egal, welches Ereignis genau:

-
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Strecke blockiert S
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2
dann - "D
S O x
e 9 g o
z.B. Linie(n) auftrennen =SS
Kurzwende _— O T =
Umleitung _— 5 % S
Schienenersatzverkehr = = O =
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Zusammenwirken mehrerer ECL und MCL zur OMCL

CStbrungserkennung)

Situationsanalyse

und Entscheidun

Ruckfihrung in
den Regelbetrieb

'
<Regelbetrieb>

iy
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Handling des Workflows

Bedienung Leitsystem
Funken Bei Half-Duplex: Fusstaster!

Checkliste aufrufen und abarbeiten

Ereignis dokumentieren

Wie geht das gleichzeitig ?

Wie wirkt das ineinander?

|
l

|
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Dilemma-Situation

Gefahren:
Reihenfolge inkonsistent
Verzettelung der Arbeit
M
Checklisten zum Arbeiten
(Disponieren + Informieren), Formulare
um die richtigen Dinge zum Dokumentieren
zum richtigen Zeitpunkt zu tun
Verteiler
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einzige LOsung: vereinigen

Formular, das aufgerufen wird, hat Checklistenstruktur

Alle Handlungen stehen konsequent in der richtigen (optimierten) Reihenfolge
Disponent kann dieses Formular Schritt fur Schritt als Checkliste abarbeiten
Alle Eventualschritte sind enthalten und werden, wenn im konkreten Fall nicht

[
([
notwendig, Ubersprungen
o
Dokumentation erforderlich ist)
Wahrend des Abarbeitens fullt der Disponent das mit aus, ohne in ein anderes
Fenster gehen zu missen und sich dann arbeitsmassig zu verzetteln
Das Leitsystem kann ihn dabei bestmdglichst unterstitzen, indem es ihm bekannte
Angaben (Linie-Kurs, Position, Fahrzeugnummer, Fahrer usw.) automatisch einfullt.

Das Checklisten-Formular enthélt aber auch Felder zum Ausfullen (alles, was fur
Das Formular wandelt sich wahrend der Fallbearbeitung sozusagen kontinuierlich

([ J
von einer Checkliste zur Dokumentation des Geschehenen
Nur was wichtig ist flr die Dokumentation wird aufgehoben und kann als Dokument
Workflow-Empfehlungen fir ein erfolgreiches Stérungs management
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Fallbearbeitung mit Checklistenformular (Workflow)

Ereignis

in Bearbeitung
\ Ja. es ist ein befindlicher Ruf
Fall, ich mochte
ein Fallformular Button an anderen
anlegen sinnvollen Stellen der
Bedienoberflache
Disponent

Auslosen von Handlungen (Telefonate usw.),
vor allem aber mit dem Leitsystem
(Automatisierungsgrad herstellerabhangig)

In Phase 3 wesentlich: konsistente
Rucknahme des in Phase 1 und 2 ausgeldsten

Merke: Verteilbar-Status muss bei langeren Stérunge

A 4

Formulardialog 6ffnet sich

v

( )

- J

Problem:

Fall wird vom
Disponenten klassifiziert

viele Kombinationsmadglichkeiten !
Selektionsmenu erforderlich,
in das man auch spéater wieder

|

zum Fall passendes Check-
listenformular 6ffnet sich

A 4

(" )

- J

zurlckspringen kann

inhaltliche Tiefe variabel,
bestimmt der Anwender

Abarbeitung

4—- dokumentieren:
abhaken

So viele Eintrage wie moglich
automatisieren ! Besonders in
Phase 1 hat Disponent keine

Zeit zum schreiben !

<+—| Phase 2 oder
Eintrage
<+—| Phase 3
Status:
verteilbar

n vor Fallabschluss moglich sein!

| an vordefinierten Verteiler,

manuell anpassbar !
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Schwierigkelit: Arbeit auf der Leitstelle aufteilen

* Aufteilen nach Verkehrsmitteln und oder Gebieten nicht immer sinnvoll
* Erfolgreiche Zusammenarbeit der Disponenten gefragt
* Sollen am gleichen Fall Hand in Hand arbeiten kdnnen

* Brauchen dazu gemeinsame Arbeitsstruktur und Handlungsketten mit korrekt
verzahnten Arbeitsschritten (Checklisten)

* Verstehen sich als Team
* suchen den gemeinsamen Erfolg
* helfen und unterstlitzen sich gegenseitig

Aufteilung nach Tatigkeiten (reiner Infoplatz)
auch nur unter bestimmten Bedingungen
sinnvoll: muss von sich aus wissen, was er zu
tun hat
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Arbeitsaufteilung auf mehrere Disponenten

Beispiel Linz:

rot / gelb / griin

fir die 3 Phasen
\ als Umrandung

\ Hintergrundfarbe

der einzelnen Felder
kennzeichnet,

welcher Arbeitsplatz die
Tatigkeit ausfuhren soll

/ (z.B. grun = Infoplatz)
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Wichtig: Bearbeitbarkeit durch mehrere Disponenten

&- ——
&
! P! ! $ % %

(@)
s 70 "
+ ©
- » Qﬁ—m : ;

Quelle: Siemens VDO
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Auffinden der Checkliste

Einfach und zweckmassig:

Plan mit numerierten Streckenabschnitten und Platzen
(Weichenplan besser geeignet als Liniennetzplan)

hier Ausschnitt des Plans:

AP 40 41
43
48 44 45
67
SBB
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Abschnittseinteilung fur Umleitungen (Basel)
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ortsspezifische Teile aus allg. Checkliste anwahlen
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Auffinden der Checkliste: Beispiel Luzern

Einfach und zweckmassig:
Plan mit numerierten Streckenabschnitten und Platzen

hier Beispiel aus Luzern:
Aufteilung in Sektoren:
A B
Z
D C
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Auffinden der Checkliste: Beispiel Linz
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beka-Seminar Strukturiertes Storungsmanagement

am 9./10. April 2008 in Mannheim

 aufzeigen, mit welchen (neuen) Handlungen durch die
Disponenten die Zufriedenheit der Kunden in Storungsfallen
gesteigert werden kann

« Mdglichkeiten, wie Disponenten mit neuen Hilfsmitteln
erfolgreicher und verlasslicher handeln kbnnen

« aufzeigen, wie neuartiges Handeln ein Vortell fir sie, den
Betrieb und den Kunden wird
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Arbeitswelise Im Seminar

Die Teilnehmer erlernen und verstehen

die Systematik des Stérungsmanagements im OPNV.

Sie Uben in Gruppen, zielorientiert zu handeln

und die passenden Werkzeuge

zur erfolgreichen Storungsbearbeitung

In den eigenen Betrieben einzusetzen.

Sie sind nachher befahigt, Strukturierte Checklisten richtig
ZU bauen und so anzuwenden, dass dies zur tatsachlichen
Umsetzung des 3-Saulenmodells fuhrt.
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