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1 Konzept des Qualitätsmanagements

Die große Bandbreite der heute im Verkehrswesen
diskutierten Themen zeigt, wie herausfordernd es
inzwischen ist, das Spektrum moderner Verkehrs -
systeme in Gänze zu überblicken oder gar im Detail
zu durchdringen. Das Tempo, mit dem technolo-
gische Innovationen und neue Dienstangebote in
den Markt der Verkehrstechnik vordringen, ist hoch
und nimmt beständig zu. Auch strukturell verändert
sich die ‚Szene‘: Die zuständigen Verkehrsverwal -
tungen versuchen, durch organisatorische Verän de -
rungen dem Wandel Rechnung zu tragen, private
Unter nehmen übernehmen Aufgaben bei Erstellung
und Betrieb, nationale und europäische Standards
und Regelwerke werden zunehmend wichtiger.

Es reicht daher heute nicht mehr aus, sich im
Hinblick auf die Sicherung von Qualität allein auf den
üblicherweise im Vordergrund stehenden Aspekt der
Funktionsüberwachung technischer Komponenten
zu beschränken. Vielmehr ist erforderlich, vermehrt
auf einen ganzheitlichen, systemischen Ansatz des
Qualitätsmanagements hinzuarbeiten. Ein derartiges
umfassendes Qualitätsmanagement, das in der Pri -
vatwirtschaft seit Jahren mit nachweisbaren Erfolgen
praktiziert und vorangetrieben wird, hat auch im
Verkehrswesen ein hohes Potenzial. Strukturell muss
ein solcher Ansatz dabei nach technischer, funktiona-
ler und organisatorischer Perspektive des betrachte-
ten Systems unterscheiden, um alle potenziellen Feh -
lerbereiche zu erfassen. Dies bedeutet zum Bei spiel,
dass es für den dauerhaften Betrieb eines qualitativ
hochwertigen Verkehrsinformationssystems nicht
ausreichen kann, nur den technischen Zustand der
Datenquellen, also insbesondere der Detektoren, zu
überwachen, sondern dass es ebenso erforderlich ist,
kontinuierlich zu überprüfen, ob die auf Basis der
Technik ermittelten Inhalte noch die für den Zweck
Verkehrsinformation angestrebte Qualität aufweisen
(Funktionalprüfung) und zeitnah den richtigen Emp -
fänger erreichen (organisatorische/prozessorale
Überwachung).

Für einige Bereiche des Verkehrswesens existie-
ren dafür bereits sehr präzise Definitionen, z. B. mit
den für den anforderungsgerechten Entwurf von
Verkehrsanlagen festgelegten Qualitätsstufen des
Verkehrsablaufs QSV; in anderen Bereichen besteht
noch großer Nachholbedarf.

Grundsätzlich umfasst Qualitätsmanagement im
Wesentlichen die folgenden Maßnahmenbereiche:

3 Definition und Planung
3 Monitoring und Kontrolle
3 Sicherung und Verbesserung
3 Qualitätslenkung

Die Definition der Qualität und der zu verwendenden
Kriterien muss zielgerichtet auf die jeweilige Anwen -
dung und den Zweck ihres Einsatzes erfolgen. Durch
das Monitoring werden die erforderlichen Qualitäts -
indikatoren erfasst. Wichtige Aufgaben liegen hier in
der klaren Strukturierung der zu überwachenden
Prozesskette mit Auflösung in die aus Sicht des Moni -
toring nötigen Elemente und ihre Schnittstellen.

Eine Qualitätsüberwachung ist erst dann wirk-
lich sinnvoll, wenn ihr Maßnahmen nachgeschaltet
sind, also wenn eine Qualitätssicherung und ggf. 
-verbesserung erfolgt. Auf dieser Stufe sind Funk tio -
nen angesiedelt, die von der Frühwarnung vor
Qualitäts abfall bis hin zur Selbstheilung des Systems
reichen können. Hat das System, bzw. der Qualitäts -
kontrol leur eine Fehlfunktion erkannt, ist im Sinne
der Einhaltung der festgelegten Vorgaben gegenzu-
steuern. Der Regelfall ist, dass fehlerhafte Komponen -
ten repariert werden oder Softwareparameter vom
Operateur neu justiert werden. Ein Systemausfall
kann so vermieden oder abgeschwächt werden und
die erreichbare Sys temverfügbarkeit ggf. gesteigert
werden. Im Sinne eines auch unter wirtschaftlichen
Gesichtspunkten zu betrachtenden Qualitätsma -
nage ments ist als letzter, übergreifender Schritt des
Gesamtansatzes die Qualitätslenkung zu behandeln,
die zum einen die Steuerung des Verkehrssystems
unter Qualitätsge sichtspunkten meint und damit
zugleich auch die situations- und anwendungsspezi-
fische Definition von Anspruchsniveaus und zu er -
greifenden Ver besserungsmaßnahmen – womit sich
der Kreis zur ersten Stufe des QM-Prozesses schließt.
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2 Prozess- und Qualitätsmonitoring in
Verkehrsinformationszentralen

Verkehrsinformationszentralen stehen in gewisser
Hinsicht im Zentrum des Verkehrsgeschehens. Sie
dienen als zentrale Stelle für Empfang, Veredelung,
zielgruppenspezifische Aufbereitung, Speicherung
und Weiterleitung von Verkehrsinformationen an
nach folgende Systeme oder Nutzer. Mangelnde Qua -
lität ausgerechnet an dieser Stelle hat vielfältige
Auswirkungen auf andere Funk tionen des betreffen-
den Verkehrssystems und sollte daher möglichst ver-
mieden werden. Aufgrund dieser zentralen Funktion
der Verkehrsinformationszen tralen sind allerdings
sowohl die Anforderungen an die zu liefernde Quali -
tät als auch die an der Erzeu gung der Information
beteiligten Komponenten vielfältig. Ein durchgängi-
ges Qualitätsmanagement im obigen Sinne ist daher
nicht trivial zu lösen und setzt insbesondere eine
sorgfältige Analyse und Definition der betroffenen
Prozessketten voraus. Dies ist eines der Kernanliegen
des Aufgabenpakets „Prozess- und Qualitätsmoni to -
ring“ im Projekt AKTIV.

3 Konzept und Umsetzung im Projekt AKTIV

Im Kontext des Projektes AKTIV organisiert das Teil -
pro jekt „Informationsplattform“, als Verkehrsinfor -
mationszentrale, den übergeordneten Informations -
austausch. Zur Verarbeitung lokaler und regionaler
Informationen wird hierbei ein überregionales und
funktionsübergreifendes System geschaffen, das
aktuelle Informationen großräumig zusammenführt,

systematisch verwaltet, konsistent weiterver arbeitet
und an verschiedene Adressaten vermittelt. Im Rahmen
des Teilprojektes Informationsplattform wird zu 
diesem Zweck auch ein umfassendes Pro zess monito -
ringsystem aufgebaut. Die Arbeiten beinhalten hier
nur den Maßnahmenbereich Monitoring und Kon -
trolle des Qualitätsmanagements.

Über das Prozessmonitoring werden Qualität 
und Zuverlässigkeit der am AKTIV-System beteiligten
Prozesse, die Informationen an die Informations platt -
form übermitteln, beobachtet, und somit die Qualität
und Zuverlässigkeit der über die Informations platt -
form verbreiteten Informationen gewährleistet. Das
Monitoring von Prozessen ist Grundlage für ein er -
folgreiches Qualitätsmanagement innerhalb koopera-
tiver Systeme und somit auch Voraus setzung für die
Akzeptanz der ausgelieferten Informationen bei den
Abnehmern. Gerade angesichts des Informa tionsaus -
tausches in verteilten Systemen, wie es in AKTIV der Fall
ist, sind hohe Anforderungen an die Quali täts siche -
rung und das Prozessmonitoring zu stellen.

Der erste Schritt zur Entwicklung eines prozess -
orientierten Qualitätsmanagements ist die Identi -
fizierung und Abgrenzung der beteiligten Prozesse.

Im zweiten Schritt erfolgt eine Definition von –
in verkehrs- und systemtechnischer Hinsicht – mess -
baren und aussagekräftigen Qualitätsmerkmalen für
die identifizierten Einzelprozesse. Jeder Einzelprozess
be sitzt Qualitätsmerkmale wie generelle Funktio -
na lität, Vollständigkeit, Aktualität, Konsistenz,
Genauig keit.

Abbildung 1: 
Prozesslandschaft der für 
die Informationsplattform 
relevanten Prozesse
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Im dritten Schritt werden diese Merkmale mittels
geeigneten Qualitätsprüfungen gemessen und be -
wertet. Die Qualitätsprüfungen und Verfahren können
zu Modulen zusammengefasst werden, die gleiche
Daten- oder Systemzustände überprüfen. Diese Mo du -
le wiederum können in Monitoren zusammengefasst
werden, die sehr ähnliche oder verwandte Pro zesse
betrachten. Die Verfahren sollen zu einer kontinuier-
lichen Qualitätsüberwachung und -bewertung von
Geräten, Daten, Verfahren und Maßnahmen führen.
Nicht jede Prozesskette findet sich dabei in allen Moni-
toren oder Modulen mit einem Prozess wieder und
die Module und Monitore sind aufgrund der Vielzahl
von unterschiedlichen Daten, die über die Informa -
tionsplattform laufen, allgemein gehalten. Durch
den modularen Aufbau des Monitoringsystems ist es
erforderlich, den Prozess bis zu der Ausgabe von
Qualitätskenngrößen getrennt zu behandeln.

Jedes Modul liefert als Ergebnis einen Quali täts -
indi kator, der in der Regel auf mehreren Verfahrens -
ergeb nissen basiert. Die Qualitätsindikatoren mehre-
rer Module werden in den übergeordneten Monitoren
fusioniert. Hierfür ist festzulegen, wie sich Verfah rens -
ergebnisse zu einem Qualitätsindikator je Modul und
letztendlich je Monitor fusionieren lassen. Ziel sollte
sein, dass sich Fehlerquellen auch aus den höheren
Ebenen zu rückverfolgen lassen. Nur so können geeig-
nete Reak tionen eingeleitet werden.

Abbildung 2: 
Übersicht über die 
Monitore und Module 
des QM-Systems der
Informationsplattform
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Abbildung 3: 
Baulastträgerübergreifendes Strategiemanagement: Verkehrliche Überprüfung und 
Schaltbarkeit der Alternativroute und zu überprüfende innerstädtische Aktorik 
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