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Die 3 Phasen des Stérungsmanagements

e Gefahren fiir Leib und Leben bannen
e Benachrichtigung Rettungskrafte
* Hinzuziehen flankierender Dienste
e Benachrichtigung Fahrpersonal

Phase 1:

Sofort-
maflnahmen

Phase2:

Geordneten

e Umleitungen anordnen / Ersatzverkehr
einrichten

e Ersatzpersonal besorgen
e Fahrgaste informieren
¢ Ereignis-Bearbeitung koordinieren

Ersatzzustand
herstellen

Phase 3:

Rickflihrung in
den Normalbetrieb

Quelle: g

Arbeitsmaterial des UA itcs,

Projektarbeitsteam Stérungsmanagement ©
Weitergabe mit Urheberangabe gestattet
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Vordefinierte Handlungsketten essentiell fur effektives Storungsmanagement

 ,Standardisierung” der Handlungen
* optimale Reihenfolge

* gleichzeitige Dokumentation

* bei manueller Erstellung sehr hoher Aufwand ...

e ... der bei Anderungen im Netz erneut gemacht
werden muss

.ﬁs@ Unfall

Unfall mit Personenschaden

Verletzte

¢= Checkliste

Notruf Notwendig:
Polizei:
Fahrzeug beschidigt?:

Wohlbefinden des Fahrers /
Betreuung sichergestellt?

Riickmeldung weitere Vorgehensweise
des Fahrers?:

Bereitschaftsfahrer disponiert?:

Fahrgastinformation:

init 2¢

Allgemein  Problembeschreibung BYEHCHENEREM Beteiligte Fzg.  ITCS-MaBnahmen  Fahrgastinfo = Benachrichtigungen

O nein
O nein
O nein

Q nein

O nein

QO nein
O nein
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Solide Basis: Dispositive ITCS-MalBnahme

‘ Allgemein | Fahrzeug | Ortlichkeit Fahrgastinfo | Betnebsablauf‘

(® MaRnahmen
(©)Fahrzeugtausch | (@)Fahrt loschen | (@)Linie/kurskiirzung

® Fahrt I6schen Ausfiihr. Datum

Widerrufdatum

Linie / Kurs
60301

Bemerkungen

it Fahvt loschen - MOBILE 1C5 - CRFNBSET - o x
Linie/K : 60301 |
Betriebstag: 2020-05-28 “|
Erste Fahrt 4443012 Am Eckbusch (28.05.2020 12:00) (603 1) -|
Letzte Fahrt 6158012 Am Eckbusch ~|
Grund Behinderung v

MalBnahme wahlen und Ausfliihren-Symbol klicken

MaRnahmendialog fullen, Priifen und
Ausfliihren -> Dispositiver Fahrplan fir

' Fahrer und Fahrgaste verfligbar

Konsequenzen: ‘

Prufen SchlieRen

ol gitewarte.. — O X

MaRBnahmendaten werden Ubernommen e warten wird gosmmet

Malnahmendaten verfligbar fir Fahrgastinfo

Akiv. Datum Ausfuhr. Datum  MaGnahme ID Deaktiv. Datum  Widerrufdatum  Widerruf ID
28.05.2020 12:18:53  28.05.2020 12:18:06  202005280030002

Typ eindeutige I MaBnahme Master ID
MultiDeleteJourney 202005280030002 202005250030002

MaBnahme Beschreibung
Auf Linie/Kurs 0302 Fahrten gelgschi: 4459012 (13:00)

Betr. Linien Betr. Fahrzeuge Betr. Richtungen Betr. Umlaufe Betr. Fahrten
60302 4459012
Betr. Haltestellen @ Betr. Haltestellen Codes

- = 14702, 26101, 56704, 55503; 225
((Am Eckbusch (14702) | x) ((Freibad Eckbusch (26101) | x ) ((Birkenhohe (56704) | X )

((Birkenhahe Schieife (55503) | x ) ("Am Luhnberg (2250) | x)

((in den Birken (211501) | x ) (Hardenberger Hof (175204) | x)

((Am Wasserturm (33002) | x ) ((Am Bredtchen (12901) | x)

((Friednet Bredichen (135602) | x ) ((HainstraBe Mitte (164402) | X )

((Bremer Srae (64802) | x ) ((BethesdaKrankenhaus (52802) | x )

(CAm Dorrenberg (268302) | ) Frisdhofskircha (136202) | X))

(Mari (291002) [ x)(( Josef (198002) | x)

((Karisplatz (222901) | )(_ @00901) [ X)(_ (530103) | x)
((Historische Stadthalle (263603) | x ) ((Blankstrae (58502) | X)

((Unterer Griflenberg (424301) | x ) ((Mensa (296101) | x)

((im Ostersiepen (209701) | x ) ((Uni-Halle (423302) | x )((Im Johannistal (208503) | )

((Sandhot (370203) | x ) ("Am Forsthof (430402) | x)

((sulamith Walfing Srate (430702) | x ) (Rai ter-Strate (545002) | x)

Campus Freudenberg (533501) | X
Erste Haltestelle () Letzte Haltestelle &) Zeitraum von Zeitraum bis
/Am Eckbusch (14702) Gampus Freudenberg (533501) [8.052020 1300 _ | [28.05.2020 13:49
Erste Haltestelle Code Letzte Haltestelle Code
14702 533501
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Informationstexte mithilfe von Fahrgastinfoszenarien

Informationsszenarien

Vordefinierte Texte

Unterscheidung in Vor-, Haupt- und Endeinfo

Identifizierung von Szenarien

Vordefinierte Kanale
Szenario@

@ Fahrgastinfo

Vorlage bearbeiten x
Allgemein Elements Zeitraum Historie
Text

Die schwebebahn kann a
vorubergehend nicht fahren. Wir rechnen mit einer +
Unterbrechung von ${Dauer}. Der Schwebebahn-
Express ist fr Sie unterwegs!

ufgrund ${Grund}

ANDERE_LINIEN

AUFZUEGE

BEDIENUNG_ANDERER_LINIENWEGE

Beginn_Datum
Beginn_Uhrzeit

Grund

Folge

Dauer

.\

Linienfilter (nur darstellung):

Linieninformation hinzufiigen

Vorabinfo m

Starmail DFI Fzg. Ansage Fzg. Innenanzeige Internetseite
Facebook Twitter MabiCenter VRR EFA Alle Medien
\,

Senden

& 0 ®)

© INIT 7
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Beispiel fr Internetseite

Linie C Ereignis Zeitraum Bereich

<>
<>

vom 24.04.2024 06:00 Uhr N
641 Baustelle , Wilfrath A
bis 24.04.2024 14:00 Uhr

623 Sonsti heute 05:07 Uhr Wuppertal Elberfeld A~
upperta erfe
onstiges bis voraussichtlich 08:38 Uhr PP

Informationen

Wegen einer betrieblichen Stérung fallen einzelne Fahrten auf der Linie 623 zwischen 05:07 und 08:38 Uhr im Bereich Wuppertal Elberfeld aus.

vom 16.04.2024 07:50 Uhr
623 Baustelle , Wuppertal Elberfeld N
bis 16.05.2024 23:00 Uhr

Informationen

Die Haltestelle Weilkenburgstrafie in Richtung Sonnenblume ist wegen einer Baustelle um 30 Meter in Fahrtrichtung
verlegt.

* Verkehrsinformationen (ungeplante Ereignisse/Storungen mit linienweiter Auswirkung)
* Baustellen & Umleitungen, Fahrplananderungen (geplante Ereignisse)

* Filtermoglichkeit fur Linie, Bereich etc.

© INIT 8 init



Kanale fur Informationstexte

Anzeiger (Haltestellen, Fahrzeug, Kundenzentrum)

Text-to-speech (im Fahrzeug, Haltestelle)

Datendrehscheibe

Apps, Websites EFA / EMS

Schwebebahnbetrieb --‘-n-ﬁ I Website
WhatsApp, X, Facebook $ e Havpthaoil” i B e
Historische Stadthalle =~ | ==t = ==
T“T nkstraBe —
<<(( ))D o - Info-Monitore

- wsw )
—l move

. Social Media
Leitstelle

© INIT 9 init



Detaillierte Ausfalldokumentation

Allgemein | Fahrzeug | Ortlichkeit | ITCS MalRnahmen | Fahrgastinfo WsEuE«E=LETN M Meldekette

Personal | Mallnahmen | Beteiligte | Verletzte | Zeugen Aufnahme‘

/N\ Wagenwechsel

Wagemmechsel-Typ * Ausfallen bzw. Ersatzleistungen werden
Ausfall ohne Wagenwechsel | [_JKursaufnahme mit Verspatung ) a u S |TCS— M a B n a h m e ge n e ri e rt
g

/\ Angebotsausfall

Ausfall von Haltestelle @\ Datum Uhrzeit

Meviandtstr. /Altenpflegeheim (311401) 05.06.2020 08:42

Ausfall bis Haltestelle@\ Datum Uhrzeit

VillaMedia (534001) 05.06.2020 08:49 Ersatzleistung 3

& Ersatzleistung

.
— |

Ersatz von Haltestelle (5] Datum Uhrzeit
Hauptbahnhof (530103) 05062020 | 08:42
Ersatz bis Haltestelle &) Datum Uhrzeit
VillaMedia (534001) 05062020  08:49
Ersatz durch mit Personal von  Wagen
1112 v 113 v | 267 x ¥
L v

© INIT 10
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Automatisierter Betriebsbericht

* Erstellung jeden Tag

* Automatische Generierung

» Listet Storungen, Meldungen und
Ereignisse auf

* Genaue Beschreibung von
Angebotsausfalle

* Versendung an Maillisten der
Betriebsleitung

11

Betriebsbericht 410
Montag, 18. Mal 2020
00:27 624/58 Wg. 1267 Sachbeschadigung im Fahrzeug, Hst. Schimmelsburg
Ausfall: Hst. Schimmelsburg 00:27 bis Hst. Stemenberg 00:37
04:39 625/05 Wg. 1568 Kohlwassermangel, Ers.-Wg. 1780, Hst. Hauptbahnhof
Ausfall: Hst. Hauptbahnhof 04:39 bis Hst. Cronenberg Rathaus 05:20
Ersatz: Hst. Sudberg 05:09 bis Hst. Cronenberg Rathaus 05:20
Wg. 1602 eingesetzt von 11/112 mit Personal von 11/13
05:10 622/01 Wg. 1065 Linienweg veriassen, Hst. Klingelholl
Ausfall: Hst. Klingelholl 05:10 bis Hst. Rudolfstrale 05:58
Ersatz: Hst. Hauptbahnhof 05:43 bis Hst. Rudolfstralle 05:58
Wg. 1602 eingesetzt von 11/112 mit Personal von 11/13
05:32 625/02 Wg. 1774 Anlass-Storung, Hst. Hauptbahnhof, mit Verspatung

Ausfall: Hst. Hauptbahnhof 12:59
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Szenarien mit ITCS-MalBnahmen und Fahrgastinformation

O = © |

Definition Szenario (@)umieitung (@) Linienweite Kurskirzung
Kombination unterschiedlicher ITCS-MaRnahmen @ umeng . 5

Umleitung

Vorbereitung der Fahrgastinformation g

Uml. der Li. 601 ab Otto-Hausmann-Ring, links Ottenbruch Bahnhof weiter Gber Bayreuther Str., rechts Briller Str. zur regularen Hst.
Fernmeldeamt.

L

Freigabezeitraum fiur Szenario : Y

Umleitung
423

Bemerkungen

ACHTUNG KREUZUNG BRAUSENWERTH/BUNDESALLEE ZURZEIT GESPERRT. BITTE UMLEITUNG BEACHTEN! Nach Verlassen der
Hst. Karlsplatz erfolgt die Wendefahrt und der Uberlauf auf die Li. 649 dber links Hofkamp zur Betrisbshaltestelle Wunderbau. Nach
Verlassen des Wunderbaus erfolgt die Weiterfahrt Gber rechts Wuppersir, links Hofkamp, geradeaus Neumarktstr. und Kasinostr. zur
reguliren Hst. Volkshochschule und Weiterfahrt als Linie 649

. S
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Ablauf bei Malihahmenszenarien

1. Planung Szenario erstellen und
freigeben

2. Disponent wahlt, ggf. modifiziert und
aktiviert Szenario

3. Disponent kann aktive Szenarien
ansehen/verlangern/deaktivieren

13

Angemeldet als

¥ Szenario-Manager &
— Version: 2.0.16 | Ausloggen |
2] Fiter | W 25072020 25012021 | Q[ D

Editierbar Aktivierungen

Ziehen Sie eine Spalte hierhin, um danach zu gruppiere

Sperrung KaiserstraBe  261020_000000271  20201022_1435__Fahrzeu... Freigegeben  Standard

Sperrung Kriegsstralle 231020_000000270  20201023_1519_Stoerung Freigegeben Standard
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Geplante Ereignisse gehoren vorbereitet

* Erfassung von geplanten Ereignissen durch Planungs- und Marketingbereich

* Grunddaten (Titel, Zeitpunkt, Dauer, betroffene Linien/Bereiche, ...)

Fahrgastinformations-Texte fir alle Medien

Fahrer-Bekanntmachungen

Haltestellenaushinge m\_ \\\“\§
Textinhalte flr Presse-Info - ‘, e

= =
5

* Ubernahme des Ereignisses durch die Leitstelle bei Beginn des Ereignisses
* Aktivierung dispositiver Mallnahmen (Umleitungen, ...) und Fahrgastinfo

« Uberwachung des Ereignisverlaufs und ggf. Anpassung Fahrgastinfo

* Fahrgastinfo besteht im Regelfall aus Vorab-Info, Haupt-Info und Ende-Info

© INIT 14 init



Formulare und Anwender

Stérung __829

* Disponenten: Formularerstellung, MakRnahmen, FGI P —————

* Verkehrsmeister: Unterstiitzung am Stérungsort, .
Unfalldokumentation | Fel) e R S

Ereignis

* Planung: Formularerstellung, Vorbereitung Fahr-, e (S @)
Umlauf-, Dienstplanung, Umleitungen etc. s i L

* Marketing: Vorbereitung FGI

* Disposition: Aktivierung MalRnahmen und FGI

e Verkehrsmeister: Unterstiitzung am Ereignisort
Meldung

* Disponenten: Formularerstellung

Szenario

* Planung: Formularerstellung, Vorbereitung
MaRnahmen und FGI

* Disponenten: Aktivierung MaBRnahmen und FGI

© INIT 15 init
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Kundenerfahrungen

* Sehr positive Rickmeldung von Fahrgasten

* Lob seitens der Fahrgaste im Kundenzentrum/
-hotline

* Leitstelle direkt am Fahrgast

* Internet vergisst nichts — Falsche Auswahl kann zum
Gesprach in der Lokalpresse werden

« Uberlegung weitere Medien anzubinden

16

'WESTDEUTSCHE ZEITUNG Q e =

NRW SPORT POLITIK MEINUNG PANORAMA WIRTSCHAFT RATGEBER SPECIALS REISE DIGITAL

NRW / Wuppertal / Twitterfauxpas der WSW: Stadtwerke warnen vor Schnee und Eis

TWITTERFAUXPAS ®@ Keine Kommentare [
Schnee und Eis bei 14 Grad - die WSW machen’s méglich

Wauppertal. Die Wuppertaler Stadtwerke haben mit einem fir diese Temperaturen
eher fragwirdigen Twitterpost flir Belustigung gesorgt. Absicht oder eher Versehen?

#WSW_Linie610 Wegen Schnee und Eis fallt die Fahrt ab
der Haltestelle Alter Markt um 09:35 Uhr bis zur
Haltestelle Wichlinghausen Markt um 09:50 Uhr aus.
29.03.21 09:35

9:35 vorm. - 29. Marz 2021 (6]

Q7 © 6 T Diesen Tweet teilen

»Schnee und Eis bei +14 Grad?", ,Von wo twittert ihr? Sibirien?” Eine Reihe solcher
Kommentare sind unter dem Post der WSW zu lesen, Kein Wunder, denn Schnee und Eis
sind da drauBen doch eher weniger zu sehen dieser Tage.

Doch die WSW hat sich da nicht etwa einen verfrihten Aprilscherz erlaubt, vielmehr ist
der Automatismus einem Mitarbeiter zum Verhangnis geworden. Man habe vorgefertigte
Satzbausteine fUr die Twitterposts, aus denen man nur die richtigen auswahlen muss
und da hatte sich ein Mitarbeiter vermutlich einfach verklickt, erkldrt Pressesprecher
Holger Stephan den Fehler. ,Wir lernen noch, das ist ja noch alles neu flr uns”, gibt er
lachend zu.

Wir finden: Kann jedem mal passieren.

(red)
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Vielen Dank'iiti
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