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1 Ausgangssituation1. Ausgangssituation

1. Unternehmensvertrag (vor 2000)
Vereinbarung von BVG Sanierungs- und Umsetzungskonzepten in den 90er Jahreng g g p
kein detailliertes Reporting
allgemeine Bezuschussung

2. Unternehmensvertrag (01.01.2000 bis 31.12.2007)
Sanierung der BVG aus eigener Kraft, um Wettbewerbsfähigkeit in 2008 
sicherzustellen
G dl BSU 2000 (BVG S i d U t k t)Grundlage BSU 2000 (BVG Sanierungs- und Umsetzungskonzept)

3. Tarifvertrag Nahverkehr (seit 1.9.2005)
Absenkung des TarifniveausAbsenkung des Tarifniveaus
Im Gegenzug Beschäftigungssicherung bis 31.08.2020

4. Verkehrsvertrag (2008 – 31.08.2020)
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1 Ausgangssituation1. Ausgangssituation

Unternehmensvertrag (01 01 2000 bis 31 12 2007)Unternehmensvertrag (01.01.2000 bis 31.12.2007)

- Erstellen des Qualitäts-Monitorings 

- u.a. zu den Qualitätsmerkmalen Pünktlichkeit, Anschlusssicherung und Zuverlässigkeit

zuerst händische Stichprobenerfassung und teilweise basierend auf Betriebsmeldungen- zuerst händische Stichprobenerfassung und teilweise basierend auf Betriebsmeldungen

- ab 2004 Auswertung der Pünktlichkeit und Anschlusssicherung über QKZ
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2 Wozu wird dieses Tool genutzt?2. Wozu wird dieses Tool genutzt?

a) Steuern mit Qualitätskennzahlen

Entscheidungen Informationen

Nachweis des Erfüllungs-Bericht 
S t

Q-Anforderungen g
standes der Q-
Anforderungen

Q-Strategie

Q-Reporting
Vorstand/Direktoren

an Senat
g

Q-Politik
g

BewertungQualitätsberichte / -reporte
Direktionsbereiche

Q-Ziele

Messung /
ErhebungQualitätsberichte der

AbteilungenKVP Abteilungen
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2 Wozu wird dieses Tool genutzt?2. Wozu wird dieses Tool genutzt?

a) Steuern mit Qualitätskennzahlen

Erwartete Qualität

(vom Kunden gewünschte 
Q lität)

Soll-Qualität

(vom Unternehmen 
t bt Q lität)Qualität) angestrebte  Qualität)

messen,
K d f i Leistungs-analysieren,

verbessern
Kundenzufrie-
denheit

Leistungs-
qualität

Empfundene Qualität

(von den Fahrgästen 
während der Beförderung

Realisierte Qualität

(täglich unter den realen 
Betriebsbedingungenwährend der Beförderung 

empfundene Qualität)
Betriebsbedingungen 

erreichte  Qualität)
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2 Wozu wird dieses Tool genutzt?2. Wozu wird dieses Tool genutzt?

Steuern mit Qualitätskennzahlen

- auf Grundlage der Auswertungen für das Q-Monitoring konnten Erfahrungen gesammelt    
und das Tool QKZ weiterentwickelt werden

- mit Umsetzung der DIN EN 13816 wurden Prozesse und Messmethoden überprüft

Beschreibung der Messung im Kriterienkatalog- Beschreibung der Messung im Kriterienkatalog

- dies war Grundlage für die Verkehrsvertragsverhandlungen
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2 Wozu wird dieses Tool genutzt?2. Wozu wird dieses Tool genutzt?

Steuern mit Qualitätskennzahlen

Soll-Daten Ist-Daten Soll/Ist-
Vergleich Reporting

IVU.suite ITCS/
LISI QKZ ExcelLISI

Bus, Tram, 
U-Bahn
Fahrplanung

Bus, Tram, 
U-Bahn

Bus, Tram, 
U-Bahn

Bus, Tram, 
U-Bahn, VV
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2 Wozu wird dieses Tool genutzt?2. Wozu wird dieses Tool genutzt?

Steuern mit Qualitätskennzahlen

- über den ZL-Klient kann operativ gesteuert werden

Standortbestimmung der Fahrzeuge mit Soll /Ist Abgleich der

Ist-Daten

- Standortbestimmung der Fahrzeuge mit Soll-/Ist-Abgleich der   
Pünktlichkeit

Beeinflussung der Anschlusssicherung möglich (z B Aufhebung eines

ITCS/
LISI

- Beeinflussung der Anschlusssicherung möglich (z.B. Aufhebung eines
Anschlusses)

> ti S ll /I t Ab l i h + Di iti-> operativer Soll-/Ist-Abgleich + DispositionBus, Tram, 
U-Bahn

QKZ-Tool zur Analyse    Martina Rentmeister    18.10.20109



2 Wozu wird dieses Tool genutzt?2. Wozu wird dieses Tool genutzt?

Steuern mit Qualitätskennzahlen

- Analyse der Pünktlichkeit und Anschlusssicherheit

Fahrzeitanalyse

Soll/Ist-
Vergleich

- Fahrzeitanalyse

- Hilfsmittel für das BeschwerdemanagementQKZ

-> unternehmerischer Soll-/Ist-Abgleich 
mit unterschiedlichen Sichtweisen-
Kunden- und BetriebssichtBus, Tram, 

U-Bahn
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2 Wozu wird dieses Tool genutzt?2. Wozu wird dieses Tool genutzt?

Analyse der Pünktlichkeit und Anschlusssicherheit

- Pünktlichkeit kann aus Betriebs- und Kundensicht ausgewertet werden
- Betriebssicht - dient der internen umlaufscharfen Analyse

Kundensicht ist eine Auswertung unabhängig vom tatsächlichen Umlauf- Kundensicht – ist eine Auswertung unabhängig vom tatsächlichen Umlauf

Anschlusssicherheit wird für überwachte Anschlüsse ausgewertet- Anschlusssicherheit wird für überwachte Anschlüsse ausgewertet
- Auswertung ist für die einzelne Anschlussrelation möglich

Di A t fü di Pü ktli hk it K d i ht d diDie Auswertungen für die Pünktlichkeit aus Kundensicht und die 
Anschlusssicherheit  sind Bestandteil des Verkehrsvertrages.
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2 Wozu wird dieses Tool genutzt?2. Wozu wird dieses Tool genutzt?
Fahrzeitanalyse

- Auswertungen sind nutzbar für die Planung über eine Fahrzeitanalyse (Bsp. Kundensicht)
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2 Wozu wird dieses Tool genutzt?2. Wozu wird dieses Tool genutzt?
Fahrzeitanalyse

- Auswertungen sind nutzbar für die Planung über eine Fahrzeitanalyse (Bsp. Betriebssicht)
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2 Wozu wird dieses Tool genutzt?2. Wozu wird dieses Tool genutzt?

Beschwerdemanagement

- Analyse/ Nachvollziehbarkeit der Angaben von Kunden in Beschwerden

Bewertung erfolgt immer aus Kundensicht d h wenn der Kunde eine Verfrühung- Bewertung erfolgt immer aus Kundensicht, d.h. wenn der Kunde eine Verfrühung 
feststellt, wird diese als „Verfrühungsbeschwerde“ gewertet

Mit der Auswertung über QKZ ist der tatsächliche Sachverhalt meistens feststellbar- Mit der Auswertung über QKZ ist der tatsächliche Sachverhalt meistens feststellbar
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3 Welche Detailauswertungen sind möglich?3. Welche Detailauswertungen sind möglich?

QKZ erstellt zahlreiche Soll-/Ist Auswertungen für
1 Pünktlichkeit und1. Pünktlichkeit und
2. Anschlusssicherung
3. Zuverlässigkeit (zukünftig)

QKZ unterscheidet bei der Transformation und Auswertung der Soll-/Ist-Daten vier
Dimensionen:

- Zeit (Jahr, Monat, Tag, Zeitraum, fahrtgenau)
- Verkehrsmittel (U-Bahn, Straßenbahn, Bus)

Fahr eg (Linie Streckenabschnitt P lk Anschl ssrelation)- Fahrweg (Linie, Streckenabschnitt, Pulk, Anschlussrelation)
- Ort (Haltepunkt, Anschlussbereich)
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3 Welche Detailauswertungen sind möglich?3. Welche Detailauswertungen sind möglich?
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3 Welche Detailauswertungen sind möglich?3. Welche Detailauswertungen sind möglich?

Pünktlichkeit Anschlusssicherheit

Zielwert lt. 
Verkehrsver-trag

Prognose für den Wert der letzten 
28 Tage

Zielwert lt. 
Verkehrsver-trag

Prognose für den Wert der letzten 
28 Tage

21.09.2010 21.09.2010

VBO 87 0 85 84 4 96 95 2VBO 87,0 85 84,4 xxx 96 95,2

VBS 91,0 91 90,4 xxx 100 98,7

VBU 97,0 99 98,2 xxx xxx xxx

erstellt am 22.09.2010 09:30
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4 Wie geht es weiter - Ausblick?4. Wie geht es weiter - Ausblick?

- Die Auswertung der Zuverlässigkeit aus Kundensicht wird implementiert
- Wechselwirkung mit der Pünktlichkeitg
- Stark verspätete oder verfrühte Fahrten gelten als Ausfall

pünktlich

zuverlässig

stark verspätet

unzuverlässig

verfrüht

unzuverlässig

verspätet

zuverlässig

111112 113114 115

geplante
Abfahrt

210 sec90 sec150 sec
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4 Wie geht es weiter - Ausblick?4. Wie geht es weiter - Ausblick?

- Weiterentwicklungsmöglichkeiten bestehen u.a. 
- in der Zuordnung von Ursachen zu Unpünktlichkeiten und Ausfallg p
- Georeferenzierte Darstellung
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Vielen Danke e a
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Back upac up
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Zahlen Daten Fakten

Tägliche Bearbeitung und Auswertung von ca. ~650 MB Daten

Zahlen, Daten, Fakten

Straßenbahn
37 Linien mit 2.900 Routen und 73.000 Routenpunkten
5.300 Soll-Fahrten mit 150.000 Haltepunkten
5.200 Ist-Fahrten mit 130.000 Haltepunkten

Omnibus
294 Linien mit 3.400 Routen und 48.100 Routenpunkten
37 000 Soll Fahrten mit 751 000 Haltepunkten37.000 Soll-Fahrten mit 751.000 Haltepunkten
36.600 Ist-Fahrten mit 730.000 Haltepunkten

Täglich 2,8 – 3,5 Mio. Datensätze
Monatlich 85 Mio. bis 105 Mio. Datensätze
Pro Monat ca. 23 GB Daten
Im Jahr 1,2-1,7 Mrd. Datensätze mit ca. 280 GB Platzbedarf (Rohdaten bzw. nicht 
aggrigiert/komprimiert)
U BahnU-Bahn

10 Linien, 4.200 Soll-Fahrten, fast 4.200 Ist-Fahrten , jeweils mit 75.000 Haltepunkten
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