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Wissen (vermitteln) alleine geniigt nicht

Steinbeis ist und war von je her dem konkreten Transfer von Technologien und
Wissen verpflichtet. Konkret bedeutet das v. a. auch die nutzenorientierte Anwen-
dung von geschaffenem Wissen. Die Wissensvermittlung und das Wissen selbst sind
notwendige, lange aber noch nicht hinreichende Bedingung fiir einen erfolgreichen

Transfer.

Bei der Entwicklung des Konzepts des PKS (Projekt-Kompetenz-Studium) haben wir
darauf geachtet, dass nicht nur die Aneignung, sondern insbesondere auch die An-
wendung von vermitteltem Wissen systembedingt gegeben ist. Daher steht das von
uns transferorientiert betreute und in einem Unternehmen (bzw. einer Organisation)

durchgefiihrte Projeke im Mittelpunkt jedes SHB-Studiums.

Erste Erfahrungen im Bachelor-Studiengang haben gezeigt, dass reine stoffanbieten-
de Lehrbriefe im PKS weniger geeignet sind. Wir entwickelten daher das Konzept
der TDR (Transfer-Dokumentation-Report). Im Mittelpunkt der TDR steht kon-
sequenterweise der praktische Transfer von bereits dokumentiertem (theoretischem)
Wissen in die Praxis, d. h. in das Projekt und somit das Unternehmen. Die eigene
Reflexion iiber sowie die Relevanz theoretischer Fundierung fiir das Projekt bzw. das
Unternechmen wird im Report dokumentiert. Wird die gesamte Theorie notwendi-
gerweise und klassisch in den Priifungen abgefragt, stellt der Report fiir den Studen-

ten und dessen Betreuer eine praxisorientierte Priifung des Transfers dar.

Ich wiinsche Thnen (und auch uns), dass Sie durch die TDR relevantes Wissen fiir Th-
ren personlichen Erfolg und den Ihres Unternehmens, noch besser, nutzenorientiert

anwenden konnen.

Prof. Dr. Dr. h. c. mult. Johann Lohn
Prisident Steinbeis-Hochschule Berlin
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Aufbau TDR

Titel: TDR (Transfer-Dokumentation-Report)

Die Notruf- und Serviceleitstelle als organisatorische Aufgabe

Lernziele: Der Student sollte nach Bearbeitung des TDR in der Lage sein:

= einen Transfer zum Projekt leisten zu kénnen,
= die Thematik im Unternehmen erkennen,

* ein wissenschaftliches Thema auf die Unternechmenspraxis

anzuwenden,

= einen Zusammenhang zwischen dem Themengebiet und dem

Unternehmen herzustellen,

= wiederzugeben, welche Instrumente im Unternehmen ange-

wendet werden und welche fiir das Projekt relevant sind,
= zu erkennen, welche Aktivititen das Unternehmen verfolgt,
= das Themengebiet ergebnisorientiert aufarbeiten zu kénnen,

= das gesamte Themengebiet gedanklich zu durchdringen und

anzuwenden,

= sowie die Reflexion des Themengebietes sowohl auf das

Unternehmen als auch auf das Projeke zu leisten.
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Transferreport | (unternehmensbezogen)

Wie ist das Thema bzw. das Themengebiet ,Die Notruf- und Serviceleitstelle als

organisatorische Aufgabe“ in Threm Unternchmen organisiert/ eingegliedert/ darge-

stellt/ behandelt?

* Welche Schnittstellen der NSL zu Unternehmensteilen sind besonders wichtig?
*  Welche Hardware- oder Softwareprodukte kommen in der NSL zum Einsatz?
= Zu welchem Typ Leitstellen ldsst sich Thre NSL einordnen?

= Welche Hauptprozessketten gibt es in Threr NSL?

= Welche Serviceprozesse leistet die NSL?

= Wie ist die NSL gegen Betriebsunterbrechung gesichert?

= Welche Anforderungen stellen Sie an das Personal der NSL?

* Wie machen Sie ein Kundenaudit einer externen NSL?

= Wie nutzt die NSL die I'T-Infrastruktur Ihres Unternehmens?
Betrachten Sie Thre NSL aus betriebswirtschaftlicher Sicht.

Falls Sie keine Transfermdglichkeit haben, kénnen Sie auch die folgenden Fragen

beantworten:

=  Wie wird Hard- und Software fiir die NSL ausgewihlt/ beschafft?

= Wie konnte Ihr Unternehmen Nutzen aus einer NSL ziehen? Wie lief3e sich

dieser Nutzen beispielsweise nachweisen / bewerten?

= Beschreiben Sie eine typische Prozesskette, welche fiir das Unternehmen in

Verbindung mit einer NSL notwendig ist.
= Welche Risiken geht Thr Unternehmen ohne eigne oder externe NSL ein?

= Welche Ihrer Unternehmensabteilungen und -funktionen wiirden Sie bei

der Entwicklung eines NSL-Konzeptes einbinden?



Transferreport Il (projektbezogen)

Bitte beschreiben Sie die Relevanz und Transferméglichkeit des Themengebietes ,,Die

Notruf- und Serviceleitstelle als organisatorische Aufgabe” bezogen auf Thr Projekt.

Der wesentliche Teil dieser Aufgabenbearbeitung liegt beim Transfer. Fiir den un-
wahrscheinlichen Fall, dass sich das Thema nicht auf Thr Projeke transferieren ldsst,
stellen Sie einen praktischen Bezug zu Ihrer Abteilung her. Wenn dort keine Mog-
lichkeit besteht, transferieren Sie das Thema ,Die Notruf- und Serviceleitstelle als
organisatorische Aufgabe“ auf Thr Unternehmen. In diesem Fall nehmen Sie erst

Riicksprache mit Ihrem Betreuer der SHB.

Bitte arbeiten Sie mindestens sieben, héchstens zehn Seiten Report zu dieser Frage-
stellung aus. Bei der Bearbeitung kénnen Sie folgende Checkliste zur Hilfe bzw. als
Anhaltspunkt nehmen:

= Wozu wird die NSL im Projekt eingesetze? Welche Prozesse laufen dabei ab?

= Erldutern Sie den Begriff ,Notruf- und Serviceleitstelle als organisatorische Auf-

gabe“ aus Sicht Thres Unternehmens.
= Beschreiben Sie die Rechtsgrundlagen fiir die NSL des Unternehmens.
= Beschreiben Sie die Ziele einer internen NSL im Vergleich zu einer externen NSL.

= Schildern Sie die wesentlichen Punkte, welche den Zusammenhang zwischen der

NSL und Ihrem Projekt erkennen lassen.
= Welches Ausfallkonzept ist in Threm Projekt fiir die NSL wichtig?
= Wie rechnen Sie die Kosten der NSL um?
* Wie und wo dokumentiert Ihr Unternechmen die Titigkeiten der NSL?
= Wie steht es um die Ausfallsicherheit Threr NSL?

= Welche Schnittstellen hat eine NSL zu anderen Organisationseinheiten im Un-
ternehmen zu Fremdfirmen (Kunden, Lieferanten, Subunternehmer) und den

Gefahrenabwehrbehérden im Rahmen ihrer Aufgabenstellung?
= Wo liegen die Kostensenkungspotentiale durch eine NSL?

= Wie ldsst sich der Nutzen einer NSL im Unternehmensschutz bewerten oder gar

quantifizieren?
= Welche Qualifikation muss das Personal in der NSL haben?

= Welche Schwerpunkee fiir eine Kundenaudit einer NSL ergeben sich aus Threm
Projeke?

Erarbeiten Sie eine 10-miniitige Prisentation (nicht mehr als 10 Folien) iiber das
Thema ,,Die Notruf- und Serviceleitstelle als organisatorische Aufgabe® bezogen auf
Thr Projeke/Ihre Abteilung/Ihr Unternehmen.
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Bundesgesetzblatt

Betriebshandbuch

Bundesverband Informationswirtschaft, Telekommunikation
und neue Medien e. V.

Behérden und Organisationen mit Sicherheitsaufgaben

Bundesamt fiir Sicherheit in der Informationstechnik

Digitales Ansage- und Kommunikationssystem

Deutsches Institut fiir Normung

Europiische Norm

Elektromagnetische Vertriglichkeit

Gefahrenmeldeanlage

Gefahrenmeldeanlagenmanagementsystem

Funkmeldesystem
Fachstelle fiir Schutz und Sicherheit

Hessisches Gesetz iiber den Brandschutz, die Allgemeine Hilfe
und den Katastrophenschutz

Human Ressources

International Chemical Environment
Interventionsstelle
Internationale Organisation fiir Normung

Informationstechnik

kleine und mittlere Unternehmen

Konzern-Notruf- und Serviceleitstelle
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LEA Law Enforcement Agency (exekutive Organe und Behorden)
L-NSL-FK  leitende Notruf- und Service-Leitstellen-Fachkraft

MS Medienstab
NIS Nachbarschaftsinformationssystem
NSL Notruf- und Serviceleitstelle

NSL-FK Notruf- und Service-Leitstellen-Fachkraft (NSL-FK)

PNA Personennotsignalanlage

PNG Personennotsignalgerit

PMeV Bundesverband Professioneller Mobilfunk e. V.
QM Qualititsmanagement

QMS Qualititsmanagementsystem

RAR Rapid Alarm Report

SAP Name einer Softwarefirma

SchbV Schwerbehindertenvertretung

SLA Service-Level-Agreement

ST Schliisseltresore

TF Tresorfach

TOP Technik, Organisation, Personal

TUIS Transport-Unfall-Informations- und Hilfeleistungssystem

der chemischen Industrie

UE Ubertragungseinrichtung
VdS Verband der Sachversicherer
WA Werksirztliche Abteilung
WEL Werkseinsatzleitung

ZBS Zutrittsberechtigungssystem

ZKS Zutrittskontrollsystem



Vorwort

Unternehmenssicherheit im Sinne von Security als Managementaufgabe mit ihren
vielen Facetten und Schnittstellen zu anderen Bereichen im eigenen Unternehmen,
aber auch zu Gefahrenabwehrbehérden und Kunden des Unternehmens, dient bei
richtiger Auslegung zur Sicherung des Unternehmenserfolg. Die Security ist einer
von vielen ,,Business enabler” in den Unternehmen. Dies erfordert aber auch von
den Fiithrungskriften eine entsprechende Denkweise und Handlungskompetenz und
nicht nur Fachwissen im Bereich Security. Nicht das Begrenzende der Vorschriften
ist das Leitbild einer modernen Security, sondern die erfolgreiche Interpretation der
Vorschriften zum Nutzen des Unternehmens bei gleichzeitiger Einhaltung der Vor-

schriften.

Der traditionelle Securitymitarbeiter in leitender Position mit dem Hintergrund ei-
ner staatlichen Ausbildung in der Gefahrenabwehr verschwindet immer mehr und
wird durch Mitarbeiter mit Fachhochschul- oder Universititsausbildung in den zu

den Anforderungen des Unternehmens passenden Fachrichtungen verdringt.

Die Steinbeis-Hochschule Berlin kombiniert in idealer Weise hierzu fiir Praktiker
aus dem Securitybereich wirtschaftswissenschaftliche Grundlagen mit praxis- und
projektorientierten Elementen. Sowohl der Steinbeis Bachelor fiir Mitarbeiter aus
der Praxis ohne Fiihrungsverantwortung, als auch der MBA fiir Mitarbeiter mit Fiih-
rungsverantwortung werden dem jeweils geforderten Anspriichen gerecht. Es wird
bei beiden Studiengingen nicht nur auf das Aneignen von Wissen geachtet, sondern
im besonderen Mafle auf die systematische Anwendung des erworbenen Wissens.
Durch die Verwendung der TDR mit Reportsystem wird dies zielgerichtet erreicht.
In Studienarbeit und Projektarbeit wird dann der Beweis fiir erfolgreiches Arbeiten

mit dem erworbenen Wissen gelegt.

Die Notruf- und Serviceleitstelle (NSL) bzw. Alarmempfangszentrale ist Bindeglied
zwischen Security, Safety, Brandschutz und Serviceleistungen. Durch gezielten Ein-
satz der NSL kann Ressourcen sparend gehandelt werden. Allerdings funktioniert
Technik ohne Personal nicht. Hierzu gehért auch eine stimmige Organisation. Hier
gilt es, das individuelle NSL-Konzept fiir die Auftrige durch Kombination von Tech-
nik, Personal und Organisation unter Beriicksichtigung wirtschaftlicher Fakten zu

erarbeiten.

Ich wiinsche allen Studierenden und Lesern ein erfolgreiches Studium des TDR und

eine erfolgreiche Anwendung in der Praxis fiir sich und ihre Unternehmen.

Rechtsanwalt Ralf Schonfeld
Geschiftsfiihrer Vereinigung fiir die Sicherheit der Wirtschaft e. V.
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1 Einflihrung

Die Errichtung und der Unterhalt einer Notruf- und Serviceleitstelle (NSL) ist eine
komplexe Aufgabe. Mit diesem TDR soll der organisatorische Teil dieser Aufgabe be-
leuchtet und den Studenten und Besuchern des Zertifikatlehrgangs einen Uberblick
verschafft werden, um dann die gewonnenen Erkenntnisse zum Nutzen der eigenen

NSL umzusetzen

Der Begriff Leitstelle findet eine vielfiltige Anwendung und ist nicht nur im Bereich
der Gefahrenabwehr iiblich. Betreiber von Netzen haben Netzleitstellen (Strom, Gas,
Chemikalien, Ol usw.). Logistikunternehmen, Nah- und Fernverkehrsunternehmen,
Kraftwerke, Industrieanlagen usw. verwenden das Wort Leitstelle in Zusammenhang

mit der Prozesskette:
Eingang von Informationen — Bewertung — Reaktion

Auch die Vielzahl der verwendeten Namen wie Einsatzzentrale, Sicherheitszentralen,
Servicezentralen, Fernmeldezentrale, Zentrale, Kontrollriume, Leitstinde, Leitwar-
ten, Messwarte, Prozessleitwarten usw. gelten fiir Organisationen, welche dhnliche
Aufgaben wahrnehmen. Sie sind unter Umstinden auch die stindige besetzte Be-
triebsstitte, in der Stormeldungen und Gefahrenmeldungen auf Grund gesetzlicher
Bestimmungen auflaufen kénnen, neben der eigentlichen Hauptaufgabe der Steue-

rung der Produktionsprozesse.

Die wichtigsten Gruppen fiir Leistellen sind:

= BOS-Leitstellen (BOS = Behorden und Organisationen mit Sicherheitsauf-
gaben): Einsatzleitzentralen fiir Polizei, Feuerwehr und Rettungsdienste und

auch integrierte Leitstellen (Feuerwehr und Rettungsdienst)
= Industrieleitstellen mit den Bereichen Brandschutz und/oder Werksicherheit

= Gebiudeleitstellen mit den Bereichen Brandschutz und Gebiudesicherheit

Im Folgenden stehen die Leitstellen im Vordergrund, welche sich mit der nicht poli-
zeilichen Gefahrenabwehr als Hauptaufgabe beschiftigen, aber daneben auch Dienst-

leistungen erbringen, welche nicht unbedingt die Gefahrenabwehr als Aufgabenbe-

reich haben.

Wichtige Teilprozesse sind:

= Entgegennahme von Notrufen

= Entgegennahme der Alarmmeldungen der Gefahrenmeldeanlage
= Priorititen Setzen bei multiplen Ereignissen

= Alarmierungen von Einsatzkriften, aber auch Fachberatern, Behérden etc.



