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Vielfältige Dienstleistungsportfo-
lios, 24-stündige Erreichbarkeit, 
flexibles und aktives Agieren, 
Kunden- und Dienstleistungsori-
entierung – all diese Begriffe und 
noch viele mehr sind aus Kun-
densicht bei der Auftragsverga-
be an einen Leitstellenbetreiber 
wichtige Kriterien.

In einer Zeit des permanent wachsen-
den Wettbewerbsdruckes für ein mo-
dernes Dienstleistungsunternehmen 

gilt es, sich diesen Anforderungsprofilen 
nicht nur zu stellen, sondern diese auch 
umzusetzen. Insbesondere auf dem Sek-
tor der Sicherheitsdienstleistungen ist das 
Zusammenspiel von Mensch und Technik 
in den letzten Jahren und Jahrzehnten be-
deutend enger geworden. Bedingt durch 
die stets schneller werdenden Entwick-
lungen immer neuer Technologien in der 
Kommunikations- und Nachrichtentech-
nik ist an dieser Stelle kein Entwicklungs-
stop in Sicht.
Doch was geschieht im Hintergrund einer 
Sicherheitsdienstleistung, wie ist der Ab-
lauf in einer NSL strukturiert, was muss 
und wird zur Umsetzung einer beauftrag-
ten Dienstleistung getan? Diese Fragen 
stehen häufig an zweiter oder dritter Stel-

le zur Diskussion, wird doch die Sicher-
heit eines Objektes meist als zeitaufwän-
diges und belastendes Sekundärgeschäft 
betrachtet.

Doppel- und  
Dreifachbesetzung
Die Vollmergruppe-Dienstleistung, ein 
bereits in dritter Generation geführtes 
Familienunternehmen, mit Hauptsitz in 
Mülheim an der Ruhr, betreut, neben 
zahlreichen Notruf-Service-Telefonen, 
rund 3.000 Aufschaltungen von Gefah-
renmeldeanlagen. Die zu betreuenden 
Kunden sind im gesamten Bundesgebiet 
angesiedelt. Dazu gehören neben bun-
desweit agierenden Auftraggebern auch 
regionale, mittelständische und kleinere 
Unternehmen aus allen Branchen. Durch 
die Globalisierung konnten darüber hin-
aus auch ausländische Unternehmen als 
Kunden gewonnen wer-
den. Selbstverständ-
lich werden auch 
eine Vielzahl von 
privaten Kunden-
objekten in den 

unterschiedlichen Dienstleistungsberei-
chen betreut.
Die eigenständig bewirtschaftete 24- 
stündig besetzte Notruf- und Service-
Leitstelle ist gemäß den Vorgaben des 
VdS nach Klasse C zertifiziert und dient 
als Schnittstelle aller im Portfolio enthal-
tenen Dienstleistungen. So fließen hier 
auch aus den Bereichen Bargeldlogis-
tik, Reinigungsdienstleistungen sowie 
der Parkraumbewirtschaftung und Per-
sonalservices alle relevanten Informati-
onen zusammen. Im Gegensatz zur Viel-
zahl der Notruf- und Service-Leitstellen 
in Deutschland, die weniger als 1.000 
Aufschaltungen betreuen und mit ledig-
lich einem Mitarbeiter besetzt sind, ge-
währleistet eine personelle Doppel- und 
zu stark frequentierten Einsatzzeiten 
Dreifachbesetzung eine 24-stündige  
Erreichbarkeit.

Eine personelle Doppel- und zu stark 
frequentierten Einsatzzeiten Dreifach-

besetzung von Notruf- und Service-
Leitstellen gewährleistet eine 24-stün-

dige Erreichbarkeit. 
Bild: Vollmergruppe

Operativer Ablauf einer Notruf- und Service-Leitstelle

Schnittstelle aller 
Dienstleistungen

7-8/09
Ausgabe 

 Juli/August

www.sicherheit.info

DIE EUROPÄISCHE FACHZEITSCHRIFT FÜR SICHERHEIT

SONDERDRUCK



Dienstleistungen

PROTECTOR 7-8/2009�

18.500 Telefonate  
monatlich
Innerhalb der Notruf- und Service-Leit-
stelle werden im Monat durchschnittlich 
18.500 Telefonate geführt und täglich 
etwa 9.000 Meldungen gemäß eines in-
dividuellen Maßnahmenplans bearbeitet. 
„Glücklicherweise befinden sich die re-
alen Überfälle und Einbrüche in Relation 
zu den übertragenden Alarmen im einstel-
ligen Prozentbereich“, weiß Thomas Lin-
decke, leitende NSL-Fachkraft und Abtei-
lungsleiter, über die Verhältnismäßigkeit 
zu berichten.
Sämtliche derzeit gängigen Übertragungs-
protokolle können verarbeitet werden, wo-
bei im Empfang IP-basierender Aufschal-
tungen die Vollmergruppe-Dienstleistung 
bereits jetzt den bestehenden und kom-
menden Veränderungen des Telekommu-
nikationsnetzes Rechnung getragen hat. 
Nicht zuletzt die Tatsache, dass bei der 
Vollmergruppe-Dienstleistung kundensei-
tig weit über 1.000 Objektschlüssel in ge-
sicherten und durch den VdS zertifizierten 
Räumlichkeiten verwaltet werden, unter-
streicht das komplexe Leistungsspektrum. 

„Die Zeiten, in denen ausschließlich Ge-
fahrenmeldeanlagen aufgeschaltet wur-
den, sind schon lange vorbei. Die Über-
wachung komplexer gebäudetechnischer 
Anlagen über GLT (Gebäudeleittechnik) 
steht seit längerem im Fokus. Immer mehr 
Komplettanbieter aus dem Bereich Facili-
ty Management nutzen diese Möglichkeit, 
um ihren Kunden einen reibungslosen 
technischen und infrastrukturellen Be-
triebsablauf zu ermöglichen“, beschreibt 
Thomas Lindecke ein weiteres Marktseg-
ment.

Geringe  
Mitarbeiterfluktuation
Ein elementares Fundament der inten-
siven und vertrauensvollen Zusammenar-
beit mit Auftraggebern bildet eine geringe 
Mitarbeiterfluktuation innerhalb der Not-
ruf- und Service-Leitstelle. „Die Zufrie-
denheit unseres Personals durch tarifge-
rechte Entlohnung gepaart mit optimalen 
Arbeitsplatzbedingungen unter ergono-
mischen Gesichtspunkten ist ein Bestand-
teil unserer Unternehmensphilosophie“, 
unterstreicht Andreas Brink, Geschäfts-

führer der Vollmergruppe-Dienstleistung, 
die langjährige Betriebszugehörigkeit der 
Zentralisten in diesem sensiblen Bereich.
Durch eine enge Mitarbeiterbindung wird 
bereits ab der Implementierungsphase der 
Fortbestand einer starken Kundenbezie-
hung gefestigt. Dazu ein Zitat von Werner 
Kuckhoff, Leiter Sourcing bei der Linde 
AG Deutschland, Geschäftsbereich Lin-
de Gas: „Im Laufe der Zusammenarbeit 
über lange Jahre hinweg ist ein partner-
schaftliches Verhältnis zwischen Auftrag-
geber und Auftragnehmer entstanden. Un-
ser Notruf- und Service-Telefon bietet uns 
und unseren Kunden eine permanente Er-
reichbarkeit, ohne dass der charakteristi-
sche Eindruck eines Call-Centers signali-
siert wird“.
Bedingt durch die stets wiederkehrende 
Kommunikation mit den Kunden und de-
ren Ansprechpersonen schöpfen die Mit-
arbeiter in der 24-stündig besetzten Not-
ruf- und Service-Leitstelle natürlich aus 
einem immensen Erfahrungsschatz. Die-
se Werte in Verbindung mit einer na-
hezu persönlichen Stressresistenz sind 
ausschlaggebend dafür, auch in stark fre-
quentierten Zeiten stets einen kühlen Kopf  
zu bewahren.

Theorie und Praxis
Doch wo geht die Reise hin? Wie werden 
in Zukunft die Bestimmungen für Notruf- 
und Service-Leitstellen aussehen? Welche 
Auswirkungen wird die derzeit viel dis-
kutierte EU-Norm prEN  50518 haben? 
Dazu Thomas Lindecke: „Bei unserer ak-
tiven Mitarbeit im BDWS-Fachausschuss 
Technik wurde sehr schnell der berühmte 
Unterschied zwischen Theorie und Praxis 
deutlich. Führt eine konsequente Umset-
zung der momentanen Ausführung zu im-
mens hohen Investionskosten, gilt es die 
europäische Norm mit den deutschen In-
teressen zu vereinbaren. Die entstehenden 
Kosten würden in Deutschland unfreiwil-
lig zu einer Marktbereinigung führen, da 
die finanziellen Belastungen für klein- 
und mittelständische Wach- und Sicher-
heitsunternehmen ganz einfach nicht trag-
bar sind.“
Noch ist nichts entschieden, jedoch eines 
ist sicher: Es wird für deutsche Notruf- 
und Service-Leitstellen zum Teil massive 
Veränderungen geben. In welchem Maße 
die neuen Vorgaben ökonomisch zu reali-
sieren sind, bleibt abzuwarten.

Vollmergruppe-Dienstleistung,  
www.vollmergruppe.de
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