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Geregelter Verkehr

Qualitatsmanagementsysteme als Fiih-
rungsinstrumente — womit die Industrie
seit Jahren auf den wachsenden Qua-
litats- und Preisdruck von Kundenseite
reagiert, damit beschaftigen sich inzwi-
schen immer mehr Dienstleistungs-
unternehmen. Auch Hilfs- und Uberwa-
chungsorganisationen wie etwa die
Verkehrswachten in Deutschland ha-
ben den Nutzen prozessorientierten
Vorgehens erkannt.

Unfille im Stra8enverkehr fiithren fiir die
Betroffenen zu erheblichen personlichen,
wirtschaftlichen und sozialen Nachteilen.
Alle notwendigen und sinnvollen Maf3-
nahmen zu ergreifen, um die Sicherheit
im Straflenverkehr zu erhéhen und die
Unfallhdufigkeit zu reduzieren, ist eine
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Gemeinschaftsaufgabe. Vor diesem Hin-
tergrund hat die Deutsche Verkehrswacht
als Dienstleister des Staates den Anspruch,
sowohl die Qualitit der inhaltlichen Ar-
beit zu garantieren als auch die gesamte
Organisation an definierten Qualitdts-
standards auszurichten.

Doch es gibt auch andere Organisatio-
nen mit Leistungen zur Verbesserung der
Verkehrssicherheit. Und deren Transpa-
renz wichst. Etwa iiber das Internet kann
der Kunde oder Verkehrsteilnehmer Ver-
gleichsangebote einholen. Ein Ziel fiir die
Landesverkehrswacht muss es deshalb
sein, ortliche und regionale Verkehrs-
wachten, aber auch die Verkehrsteilneh-
mer selbst langfristig einzubinden und zu-
dem den Verkehrsteilnehmern die erwar-
tete Hilfeleistung wirklich zuzusichern.
Bester Indikator ist die Verkehrsteilneh-
merzufriedenheit. Diese zu steigern bzw.
hoch zu halten, setzt jedoch ein erhebli-
ches Maf§ und eine hohe Qualitit ver-
kehrsspezifischer Dienstleistung voraus.

Qualititsmanagement gewinnt daher
auch fiir solche Organisationen erheblich
an Bedeutung. Allerdings wird die Ein-
fithrung von Qualititsmanagementsyste-
men (QMS) hiufig als erheblicher Kos-
tenfaktor angesehen, der die wirtschaftli-
che Situation eher belastet, statt zu ver-
bessern. Dies muss nicht so sein, wie die
verkehrswachtspezifische QMS-Einfiih-
rung nach einem systematischen Vorge-
hensmodell zeigt.

Wie wirtschaftlich orientierte Unter-
nehmen auch, sind die Landesverkehrs-
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wachten als gemeinniitzige Organisatio-
nen auf eine Erfolgsorientierung hin-
sichtlich der Anforderungen sowie Be-
diirfnisse des Staates, der Bevolkerung
und der Orts- und Kreisverwaltungen an-
gewiesen. Auch hier werden Leistungen
arbeitsteilig erbracht, d.h. die Dienstleis-
tungsprozesse miissen geplant, organi-
siert, kalkuliert und kontrolliert werden.
Die eingesetzten Ressourcen sind best-
moglich zu kombinieren.

Anhand eines vorgegebenen Ord-
nungsrahmens lassen sich die grundsitz-
lichen Dbetriebswirtschaftlichen Zu-
sammenhinge bei der Leistungserbrin-
gung in der Landesverkehrswacht be-
schreiben. Hierbei handelt es sich um
einen Transformationsprozess, der durch
die verkehrswachtspezifische Fithrungs-,
Autbau- und Ablauforganisation optimal
geplant und gesteuert werden soll. Die
Struktur- und Prozessqualitit sowie die
soziale und die Ergebnisqualitdt charak-
terisieren die einzelnen Phasen dieses
Transformationsprozesses.

Im (Ordnungs-) Rahmen

Im Mittelpunkt des QMS steht die
Beschreibung der kundenbezogenen Pro-
zesse, etwa die Veranstaltung von
Sicherheitstrainings, die Verkehrserzie-
hung von Kindern und Jugendlichen oder
andere spezielle Zielgruppenprogramme.
Im Fokus der Optimierung dieser Pro-
zesse stehen die Anforderungen des Staa-
tes (der tiber die Satzung als Auftraggeber
fungiert), die Férderung von Interesse
und Akzeptanz der Bevolkerung sowie die
Einbindung und Bestitigung der Orts-
und Kreisverkehrswachten. In einer um-
fassenden QM-Dokumentation wurden
die Fithrungs- und Unterstitzungs-
prozesse erfasst, die zur Sicherstellung der
Qualitdtsfahigkeit benotigt werden und
ohne die strategische Ausrichtung und
taglicher Ablauf nicht gewahrleistet sind.
Durch den Einsatz des Prozessma-
nagement-Tools Sycat von Dr. Binner
Consulting & Software, Hannover, wur-
den die Prozessabldufe iibersichtlich dar-
gestellt (Bild 1), rasch und effektiv
Schwachstellen analysiert und — zusam-
men mit der QM-Dokumentation — Maf3-
nahmenpline erstellt. Beides stellt heute
die kontinuierliche Verbesserung des
QMS der Landesverkehrswacht sicher.
Innerhalb eines Zeitraums von nur vier
Monaten wurde das QMS zertifiziert. Die
Eingangsgrofle fiir den Wettbewerbserfolg
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der Landesverkehrswacht ist die Auf-
tragserteilung. Die Erfolgsfaktoren bezie-
hen sich auf die Erfiillung der Prozess-,
Ergebnis- und sozialen Qualitit. Hierzu
gehoren unter anderem Biirger- und Ver-
kehrsteilnehmerfreundlichkeit, Ideen-
reichtum beim Marketing, Aktualitidt und
Prozesssicherheit der in der Landesver-
kehrswacht ablaufenden Prozesse mit der
dazugehorenden Qualitdt der Ergebnisse
—unterstiitzt durch qualifizierte und mo-
tivierte Mitarbeiter auf Basis einer mitar-
beiterorientierten Fithrungskultur.

Kennzahlen fiir die
Verkehrswacht

Diese vier Strategiefelder beschreiben das
Zielsystem, das die Verkehrswachtfiihrung
— in Form von Kennzahlen fiir die Lan-
desverkehrswacht —allen beteiligten Mit-
arbeitern vorzugeben hat. Die verwende-
ten Kennzahlen und Ziele beziehen sich
auf vier Perspektiven:

B Bevolkerungsorientierung (Erfiillung
des Staatsauftrags, thematische Sensi-
bilisierung der Bevolkerung),

B Mitarbeiterorientierung (Zufrieden-
heit von haupt- und ehrenamtlichen
Mitarbeitern),

B Prozessorientierung (Ablaufoptimie-
rung) und

B Erfolgsorientierung (nachhaltige Re-
duzierung der Verkehrsunfallzahlen,

starke Orts- und Kreisverbinde, effi-

zientes Controlling).

Wichtig ist die Durchgingigkeit und Ver-
kniipfung dieser vier Kennzahlenper-
spektiven. Die Landesverkehrswacht
Niedersachsen unterscheidet dabei zwi-
schen innerer und duflerer Qualitit. Die
innere Qualitit bezieht sich auf die Mit-
arbeiterorientierung und die Prozessop-
timierung. 95 % der Verkehrssicherheits-
arbeit wird von Ehrenamtlichen geleistet.
Man kann viele Menschen von einer Idee
iiberzeugen — um sie jedoch zu aktiver
Mitarbeit und freiwilligem Engagement
zu motivieren, bedarf es optimierter Pro-
zesse (schnelle, flexible Reaktion auf An-
forderungen und Wiinsche, flache Ver-
waltungshierarchien und optimaler In-
formationsfluss).

Zur Mitarbeiterorientierung gehort
auflerdem die Motivation der wenigen
Hauptamtlichen, die das Ehrenamt eben-
so als Kunden wie auch als Mitarbeiter re-
alisieren missen. Dazu tibertrigt die Lan-
desverkehrswacht Handlungs- und Ent-
scheidungsbefugnisse auf beide Mitar-
beitergruppen, d. h. sie werden auf Basis
eines kontinuierlichen Prozesses infor-
miert, motiviert und qualifiziert.

Dadurch erhalten sie die Sicherheit, die
sie bendtigen, um die satzungsgemafien
Aufgaben und gesellschaftlichen Anfor-
derungen optimal zu erfiillen. Im Rahmen
von Total Quality Management wird die
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Fiir einen guten Zweck

Oberstes Ziel der Verkehrswacht ist es,

die Unfalle im StraBenverkehr nachhaltig

zu reduzieren. Dazu hat der Staat die Auf-

gaben in der Satzung definiert:

B Verkehrsverhalten und die Einstellung
der Verkehrsteilnehmer beeinflussen,

B ihre die Verkehrssicherheit bertihrenden
Interessen vertreten,

B Offentlichkeit und interessierte Stellen
beraten,

B aufdie Bildung von Verkehrswachten hin-
wirken und

B die Verkehrswacht (das Ehrenamt) in-
formieren, beraten, die Arbeit koordi-
nieren und unterstutzen.

Software

Die integrierte Prozessmanagementsoft-
ware Sycat ist ein Werkzeug fur die syste-
matische, datenbankgestlitzte Organisa-
tions- und Prozessgestaltung.

Qualitit jedes Verkehrssicherheitsprojek-
tes, das zur Erreichung dieser Zielvorga-
be entwickelt und umgesetzt wird, in den
Mittelpunkt der Dienstleistung gestellt.
Fiir die Erhebung der Kennzahlen und ih-
re Bewertung, ob das jeweilige Projekt im
Sinne von Unfallverhiitung tatsichlich
wirksam war, praktiziert die Landesver-
kehrswacht Niedersachsen ein effektives
Controlling. [
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Bild 1. Die Durchfiihrung der Mitgliederversammlung in der Prozessdarstellung (Auszug)
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