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1  Aufgabenstellung

Ziel des Forschungsprojekts ist die Erstellung eines Qualitats-
managementkonzepts flir den Betrieb von Verkehrsrechner-
zentralen (VRZn) des Bundes. Die Einflihrung eines Qualitéts-
managementsystems bietet fir den Betrieb von VRZn hohe und
konkrete Nutzenvorteile, indem es dabei helfen soll

— dauerhaft den Fokus auf vereinbarte Zielvorstellungen
zu richten,

— die Kommunikation mit aus Sicht der VRZ internen
Kunden (Mitarbeitern der Organisationseinheiten) und
externen Kunden (insbesondere Verkehrsteilnehmer
und die Allgemeinheit) zu verbessern,

— Prozesse zu organisieren,

— der Offentlichkeit nachzuweisen, dass VRZn in Ver-
bindung mit Verkehrsbeeinflussungsanlagen (VBA)
und im Zusammenwirken von Mensch und Maschine
den angestrebten Nutzen erzielen

— sowie eine gleichbleibende Qualitdt der Dienst-

leistungen bzw. Produkte zu gewahrleisten.

Insbesondere bei der Kooperation mit der Privatwirtschaft ist es
fir die Betreiber der Verkehrsrechnerzentralen erforderlich,
dass sie die erforderliche Betriebsqualitdt an den gemeinsamen
Schnittstellen gegenliber ihren Partnern nachweisen.
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2  Untersuchungsmethodik

Im Rahmen des Forschungsprojekts wurde zunachst eine Er-
hebung und Analyse des Stands der Wissenschaft zu den
Themen Qualitdtsmanagement, Prozessmanagement und
Benchmarking durchgeflhrt.

In der nachfolgenden Bearbeitungsphase erfolgte eine Er-
fassung und Strukturierung aller Prozesse, die in den VRZn des
Bundes anndhernd gleich sind (Ablauforganisation). Hierflir
wurde eine konzeptionelle Vorgehensweise gewahlt, bei der
dem Forschungsnehmer bekannte Ablauforganisationen von
Verkehrsrechnerzentralen beriicksichtigt wurden. Im nachsten
Arbeitsschritt wurde dann unter Beriicksichtigung der Ergeb-
nisse aus der vorangegangenen Phase eine Soll-
Aufbauorganisation einer VRZ erarbeitet.

Die Bearbeitung des Forschungsprojekts miindete in der Er-
arbeitung eines Muster-Qualitditsmanagement-Handbuchs, das
u. a. die Ergebnisse aus der Konzeption der Ablauf- und Auf-
bauorganisation aufnimmt. Das Muster-Qualitdtsmanagement-
Handbuch soll den Flhrungskraften und Mitarbeitern von Ver-
kehrsrechnerzentralen als eine praktikable Arbeitshilfe zum
Aufbau und zur Einfihrung eines Qualitatsmanagementsystems
dienen.

3 Untersuchungsergebnisse

3.1 Identifizierung und Dokumentation relevanter Ab-
laufprozesse

Da Geschaftsprozesse die Grundlage fir den Aufbau eines
prozessorientierten  Qualititsmanagementsystems  bilden,
wurden im Rahmen des gegensténdlichen Forschungsprojekts
relevante Ablaufprozesse identifiziert, die fir alle VRZn des
Bundes ann&hernd gleich sind. Flr diese Prozesse wurden
allgemeingiiltige, Ubertragbare Prozessbeschreibungen erstellt,
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die als Basis fiir eine gleichbleibende Qualitdit des VRZ-
Betriebs dienen sollen. Des Weiteren wurden in diesem Be-
arbeitungsschritt Geschaftsprozesse unter Verwendung einer
Geschéftsprozess-Modellierungssprache modelliert. In  den
Geschéftsprozessmodellen wurden die betriebsrelevanten
Nahtstellen zwischen der VRZ und anderen relevanten
Organisationseinheiten im StraBenwesen (z. B. Autobahn-
meistereien) sowie zwischen der VRZ wund Verkehrs-
management-Partnern dokumentiert.

Es wurden die nachfolgenden Hauptprozesse im Betrieb einer
VRZ identifiziert und dokumentiert:

1)  Ubergreifende und Ubergeordnete Aufgaben: Im Rahmen
des Betriebs einer VRZ ist fir die Einhaltung und Um-
setzung der Organisationsstrategien, die Gewahrleistung
optimaler und effizienter Ablaufe, die Mitarbeiterflihrung,
das Finanzcontrolling und das Reporting an (ibergeordnete
Dienststellen innerhalb der StraBenbau- und Verkehrsver-
waltungen ein koordinierender Hauptprozess "Uber-
geordnete Aufgaben" erforderlich.

2) Offline Verkehrsmanagement: Die Prozesse zur Ver-
sorgung und Bewirtschaftung der Verkehrsmanagement-
Tools sowie zur Qualitatssicherung und Optimierung der
Verkehrsmanagement-MaBnahmen werden zu einem
Hauptprozess "Offline Verkehrsmanagement" zusammen-
gefasst.

3) Online Verkehrsmanagement: Fir das Beeinflussen der
aktuellen Verkehrsnachfrage und des vorhandenen Ver-
kehrsangebots durch Abstimmung situationsgerechter
MaBnahmen ist der Hauptprozess "Online Verkehrs-
management" erforderlich.

4) Systemtechnik: Der Betrieb einer VRZ erfordert fiir die
Uberwachung und Instandhaltung der verkehrs-, elektro-
und nachrichtentechnischen Infrastruktur sowie der VRZ-
IT-Systemtechnik entsprechende Prozesse. Daneben sind
auch Téatigkeiten der Systemadministration notwendig.
Hierflr ist ein Hauptprozess "Systemtechnik" identifiziert
und definiert worden.

Die vier Hauptprozesse wurden weiter in Teilprozesse zer-
gliedert und diese wiederum zum Teil sehr differenziert auf eine
Subprozess-Ebene heruntergebrochen.

Die identifizierten Geschéaftsprozesse wurden drei ver-

schiedenen Geschéftsprozess-Kategorien zugeordnet:

1) Operative Prozesse: Die operativen Prozesse dienen zur
Erstellung und zur Bereitstellung der Leistungen, d. h. der
Dienstleistungen und Produkte der Organisation.

2) Unterstltzungsprozesse: Diese Prozesse unterstiitzen alle
anderen Prozesse, indem Informationen und Zu-
lieferungen zu verschiedenen Themen bereitgestellt oder
administrative Aufgaben Glbernommen werden.

3) Flhrungsprozesse: Die Flihrungsprozesse planen und
steuern die Ablaufe innerhalb der Organisation.

Die Zuordnung zu den vorgenannten Kategorien macht deut-
lich, welche Prozesse eine Wirkung "nach auBen" haben und
somit die Kernaufgaben der VRZ darstellen. Des Weiteren
werden die Geschéftsprozesse der VRZ hinsichtlich der Tatig-
keitsfrequenz und Reaktionszeit unterschieden. Diese Kate-
gorisierung der Prozesse ist Grundlage fur die Herleitung und
Definition der Aufbauorganisation sowie fir die technische
Ausstattung der VRZ. Insbesondere flr die operativen
Prozesse, die eine spontane Bearbeitung/kurze Reaktionszeit
erfordern, sind entsprechende personelle und technische
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Ressourcen bereitzustellen, da die Prozesse die direkte
Schnittstelle nach "auBen" zu den Kunden der VRZ sind.

3.2  Planung und Dokumentation einer Soll-
Aufbauorganisation

Im dritten Bearbeitungsschritt ~ wurde eine  Soll-
Aufbauorganisation einer VRZ hergeleitet. Die Aufbau-
organisation definiert, welche unterschiedlichen Abteilungen,
Kostenstellen und Bereiche in einer Organisation existieren und
wie diese in Verbindung zueinanderstehen.

Die Soll-Aufbauorganisation wurde in einem Organigramm
dokumentiert. In dem Organigramm werden

- die Aufgaben aus dem Hauptprozess "Ubergeordnete
und Ubergreifende Aufgaben" auf die Leitung der VRZ
und zwei Stabsstellen verteilt,

— das "Offline Verkehrsmanagement" der Organisations-
einheit "Verkehrsmanagement",

— das "Online Verkehrsmanagement" der Organisations-
einheit "Verkehrssteuerung & Operating" und

— die "Instandhaltung Technik" der Organisationseinheit
"Technische Services" zugeordnet.

Die Stabsstellen dienen zur Unterstitzung und Wahrnehmung
von  Querschnittsfunktionen ~ wie  Qualitdtsmanagement,
Informationsmanagement oder Controlling.

3.3  Entwicklung und Definition von Leistungs- und
Qualitatskriterien fiir den VRZ-Betrieb

In der vierten Phase des Forschungsprojekts wurden Leistungs-
und Qualitatskriterien fir den Betrieb von VRZn des Bundes
definiert, anhand derer die Qualitat des Betriebs andauernd und
durchgéngig objektiv bewertet werden kann. Unter Verwendung
von Qualitatskriterien sollen die Verantwortlichen einer VRZ in
der Lage sein, Qualititsmerkmale ihrer Produkte und/oder
Dienstleistungen mittelbar oder unmittelbar zu beschreiben und
zu erfassen. Mit Qualitatskriterien soll es auBerdem ermdglicht
werden, den Leistungsunterschied sowohl zwischen VRZn
(extern) im Rahmen eines Benchmarkings als auch "Vorher-
Nachher"-Vergleiche innerhalb der VRZ (intern) darzustellen.

Bei der Festlegung der Qualitatskriterien
Forschungsprojekt drei Arten unterschieden:

wurden im

— produktbezogene,
— prozessbezogene und
— potenzialbezogene Qualitatskriterien.

Mithilfe von geeigneten produktbezogenen Qualitatskriterien
soll im Allgemeinen die Frage "Welche Ergebnisse liefern die
Prozesse, wie erfiillen diese die Ziele und Vorgaben und wie
nimmt der Kunde die Leistung wahr?" beantwortet werden. Im
Fall der VRZn lasst sich deren Prozess-Output anhand von
geeigneten produktbezogenen Kriterien wie:

— reduzierte Staustunden,

— Genauigkeit Verkehrs-

prognosen,

und Zuverldssigkeit von

— Gute von Verkehrsdaten oder
— Vollstandigkeit von Datenlieferungen an Externe

quantifizieren.

Neben der Produktqualitat wird der Prozessqualitat inzwischen
immer mehr Bedeutung zugesprochen. Aus diesem Grund
muss es prozessbezogene Qualitatskriterien geben, die die
betrieblichen Ablaufe und Aktivitaten, die fur die Erstellung der
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Produkte oder Erbringung von Dienstleistungen notwendig sind,
beschreiben und bewerten. Beispiele fur prozessbezogene
Kriterien sind:

— Bearbeitungszeit,
— Haufigkeit manueller Eingriffe,
— Sicherheit und Verlasslichkeit.

Anders als prozessbezogene Qualitatskriterien beschreiben
und bewerten potenzialbezogene Kriterien nicht die betrieb-
lichen Abldufe und Aktivitdten, sondern die Gesamtheit der
Rahmenbedingungen, unter denen die Produkte erbracht
werden. Potenzialbezogene Kennzahlen kénnen demnach sein:

— Kundenzufriedenheit,
— "Image" und AuBenwirkung,
— Know-how der Mitarbeiter.

Den Qualitatskriterien wurden Kennzahlen zugewiesen, die sich
im Betrieb einer VRZ messen und erheben lassen.

3.4  Entwicklung eines Muster-Qualitdtsmanagement-
Handbuchs

In der letzten Phase wurde ein Muster-Qualitdtsmanagement-
Handbuch entwickelt. Ein Qualititsmanagement-Handbuch
(QMH) dient allgemein zur Dokumentation der Leitlinien und
Qualitétsziele sowie der Aufbau- und Ablauforganisation einer
Organisation oder eines Unternehmens. Wesentliche Inhalte
des Muster-QMHs sind:

— eine Einfihrung in das Qualitatsmanagement,
— die Darstellung der Qualitatspolitik,
— die Aufbau- und Ablauforganisation,

— die Verantwortlichkeiten und Kompetenzen fir das
Qualitdtsmanagement sowie

— Festlegungen zur Messung, und Ver-

besserung der Qualitat.

Analyse

4 Folgerungen fiir die Praxis

Die Literaturanalyse hat ergeben, dass Qualitditsmanagement in
Behoérden auf Bundes-, Landes- und kommunaler Ebene ein
aktuelles und wichtiges Thema der Verwaltungsmodernisierung
ist. Im Mittelpunkt des Handelns der Behdrden stehen in der
heutigen Zeit Aktivitdten der Leistungssteigerung, der Effizienz-
steigerung und der besseren Kunden- bzw. Birgerfreundlich-
keit.

Auf diese Anforderungen wurde seitens der EU-Mitgliedstaaten
reagiert, indem ein "Gemeinsames Europdisches Qualitats-
bewertungssystem (Common Assessment Framework — CAF)"
eingefiihrt wurde. Das CAF ist ein Instrument flr eine Selbst-
bewertung von Organisationen des 6ffentlichen Sektors und es
bietet den Verwaltungen die Mdglichkeit, einerseits ihre Starken
und andererseits verbesserungsfahige Felder herauszufinden.
Somit wird auch der Weg fir die Anwendung grundlegender
Qualitaitsmanagementmodelle wie z. B. EN ISO 9000ff. ge-
ebnet.

Den Verkehrsrechnerzentralen des Bundes, die den Weg in
Richtung umfassendes Qualitdtsmanagement einschlagen
wollen, steht es jedoch frei, sich flir eines der dargestellten
Qualitdtsmanagementmodelle zu entscheiden. Dabei sind zwei
grundlegend verschiedene Ansatze zu unterscheiden:

1) Zertifizierbare  Normen mit  definierten  Mindest-
anforderungen an ein wirksames Qualitditsmanagement-
system, z. B. die EN ISO 9001, die durch Audits bewertet
werden.
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2) Selbstbewertung des eigenen Qualitaitsmanagement-
systems und Benchmarking auf Basis von Modellen wie
EFQM (European Foundation for Quality Management)
oder CAF.

Mit den im Rahmen des Forschungsprojekts erarbeiteten Ge-
schéftsprozessbeschreibungen, Qualitatskriterien und dem
Muster-Qualitdtsmanagementhandbuch stehen den Verantwort-
lichen in den VRZn des Bundes Dokumente zur Verfligung, die
als Anregung und Ausgangspunkt fir eine konkrete Konzeption
oder Umsetzung eines Qualititsmanagementsystems dienen
sollen.

Es soll jedoch darauf hingewiesen werden, dass die Auswahl
oder Ubernahme von den im Forschungsprojekt dargestellten
Qualitatskriterien abhangig von den lokalen Gegebenheiten und
Randbedingungen einer konkreten VRZ ist. Es ist durchaus
maoglich, dass weitere Qualitatskriterien identifiziert und definiert
werden missen. Zudem mussen fur alle Qualitatskriterien
konkrete Wertebereiche oder Schwellenwerte festgelegt
werden, die es erlauben, zwischen guter und schlechter Quali-
tat zu unterscheiden.
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