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B. Bedienungsqualitat

B.1 Grundlegende Aspekte

B.1.1 Unternehmen

G1 |[Zugangsvo- |Alle rechtlichen Voraussetzungen (je nach Ver- Fir die Fahrgaste ist das gesetzliche Min-
raussetzunge | kehrsmittel: PBefG, BOKraft, BOStrab, AEG, destmalf? an Sicherheit gewahrleistet.
n EBO, SUK, Oberhafenamt) sind zu erfiillen.

G2 |Kommunika- |Die Verkehrsunternehmen betreiben ein Kom- Die Betriebslenkung der Fahrzeuge und eine
tionssystem | munikationssystem mit der Hauptkomponente Koordinierung des Bedienungsangebotes

Funk zwischen Fahrzeugen, Haltestellen und
Leitstellen. Der unternehmensubergreifende
Informations- und Datenaustausch wird auf
geeignete Weise sichergestellt. Bei Meinungs-
verschiedenheiten zwischen den VU entschei-
den die AT.

Im Verbunderweiterungsgebiet kann die Kom-
munikation mit den Fahrern alternativ auch tber
offentliche Mobilfunknetze sichergestellt wer-
den.

Mittelfristiges Ziel ist die Errichtung eines ver-
kehrsraumubergreifenden Kommunikationssys-
tems unter Einbeziehung aller Unternehmen zur
Verbesserung und Vereinfachung unterneh-
mensubergreifenden Informations- und Daten-
austausches, insbesondere im Bereich des

stral3engebundenen Verkehrs.

zwischen den Unternehmen ist gewahrleistet.
Die unternehmensiibergreifende Kommuni-
kation ist beziglich Sprach- und Datentiber-
tragung sichergestellt. Dies betrifft insheson-
dere Stérungsmeldungen, Anschlusssiche-
rung, dynamische Fahrgastinformation und
zentrale Fahrgastauskunft. Die technischen
Voraussetzungen fiir die aktive Anschlusssi-
cherung durch das Personal (z.B. Fahrer-
Fahrer-Kommunikation beim Bus) sind gege-
ben.

Die Unternehmen stellen eine gleichartige
Qualitat fur die Fahrgaste bzgl. der vorge-
nannten Dienstleistungsfunktionen sicher.

B.1.2 Personal m

it Kundenkontakt

B.1.2.1 Allgemeines

G3 | Arbeits-, In Deutschland geltende Gesetze / Vorschriften Durch die Einhaltung der Geset-
Sicherheits-, |werden eingehalten. Bei Auslandern liegen ze/Vorschriften wird ein sicherer Betrieb fir
Gesund- Aufenthalts- und Arbeitserlaubnis vor. die Fahrgéaste gewahrleistet und die Mitarbei-
heitsschutz, ter in die Lage versetzt, ihren Dienst kunden-
Arbeitsrecht und dienstleistungsorientiert zu leisten.

G4 |Sprache Die Beherrschung der deutschen Sprache in Deutschsprechende Fahrgéaste kénnen ver-

Wort und Schrift wird gewahrleistet. Bei Nichter- standen und beraten werden.
fullung erfolgt Nachschulung.

G5 |Erkennbar- |Das Betreuungs-, Betriebs- und Wachpersonal Das Betreuungs-, Betriebs- und Wachperso-
keit und ist durch gepflegte Dienstkleidung und nal ist fir die Fahrgéaste erkennbar. Das
Erschei- Accessoirs gekennzeichnet (auRer Wachperso- Ubrige Personal mit Kundenkontakt zeigt ein
nungsbild nal im verdeckten Einsatz). Bei allen anderen gepflegtes Erscheinungsbild.

Mitarbeitern mit Kundenkontakt (z.B. Busfah-
rern) sorgt das VU fur ein ansprechendes und
den Kundenerwartungen angemessenes Er-
scheinungsbild.

B.1.2.2 Aus-/ Weite

rbildung/ Sachkenntnis

G6

Schulungen

Die Mitarbeiter erhalten angemessene Schulun-
gen zur Vermittlung der notwendigen Kenntnis-
se fur ein freundliches, an den Wiinschen der
Kunden orientiertes Verhalten. Inhaltliche
Schwerpunkte der Schulungen sind unter Ifd.
Nr.G7 genannt (in Abh&ngigkeit vom geplanten
Einsatz ggf. partiell anzuwenden). Das kunden-
freundliche Mitarbeiterverhalten unterliegt einer
laufenden Qualitatskontrolle. Erkannte Defizite
sind durch Nachschulungen zeitnah zu beseiti-
gen. Gesetzl. Bestimmungen fir die Aus- und
Weiterbildung werden eingehalten (z.B. EU-
Richtlinie 2003/59/EGl). Soweit gesetzliche
Bestimmungen nicht héhere Anforderungen
definieren, erhdlt jeder Mitarbeiter mit Kunden-

kontakt mind. 1 Tag/Jahr Weiterbildung.

Mitarbeiter mit Kundenkontakt handeln nach
der Maxime: Der Fahrgast ist unser Kunde,
seinen Winschen ist bestméglich zu ent-
sprechen. Mitarbeiter verhalten sich gegen-
Uber den Fahrgésten freundlich und hilfsbe-
reit. Mobilitatsbehinderten Fahrgasten wird
besondere Hilfestellung und Ricksichtnahme
zuteil.

'Im schulbezogenen Linienverkehr ist zusatzlich das Merkblatt fiir die Schulung von Fahrzeugfiihrern zur Beférderung von Schiilern und Kindergar-
tenkindern in der aktuellen Fassung einzuhalten (z.Zt. VKkBI H.15-2005).
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G7 |Schulungsin- | Netz- und Ortskenntnisse. Tarifkenntnisse, 1 | Mitarbeiter besitzen grundlegende OPNV-
halte soweit sinnvoll auch fur an den HVV angren- Kenntnisse; Fahr- und Haltestellenpersonal
(schwer- zende Verkehre (Ubergangstarife, SH-Tarif). ist in der Lage, ortlich bezogene Tarif-, Netz-
punktmafig) und Fahrplaninformationen zu geben.
Fahrbetrieb/Verhalten im Verkehr. z.B. Sichere, 6konomische u. weiche Fahr-
weise,
Punktliches Fahren, nicht zu frih fahren,
Anschlusse aktiv sichern.
Kommunikation mit dem Kunden. z.B. Offenes, aktives Informationsverhalten
gegenuber dem Kunden, insbesondere
bei Stérungen,
freundliche Gestik und Mimik,
offensives Auftreten bei konflikttrachtigen
Situationen etc.
Besondere Serviceleistungen z.B. Ausgabe von Infomaterial etc.
Situationsabhéngiges, eigenverantwortliches z.B. Heraneilende Bus-Fahrgaste kénnen
Verhalten zum Nutzen der Kunden. auch noch hinter der Hst. einsteigen,
Bus-Fahrgaste kdnnen auch zwischen
den Hst. aussteigen soweit moglich,
Fahrradmitnahme nach Kapazitat etc.
Verhalten gegenuber mobilitatsbehinderten Mobilitatsbehinderten Fahrgéasten wird be-
Fahrgéasten sondere Hilfestellung und Riicksichthahme
zuteil.
Kenntnisse zur Fahrzeugtechnik. Kleine Stérungen kénnen selbst behoben
werden.
Die Fahr-, Aufsichts- und Kontrolldienstmitarbei- Das Personal zeigt gegeniiber Fahrgésten
ter erhalten auch grundlegende Kenntnisse zu Kompetenz in Sicherheits- und Ordnungsfra-
Sicherheits- und Ordnungsfragen. gen.
Wachdienstmitarbeiter erfillen die Aus- und Den Fahrgasten soll ein moglichst einheitli-
Weiterbildungsanforderungen gemaf dem im cher Sicherheitsstandard geboten werden.
AK Qualitat vom 17.12.09 beschlossenen ,An-
forderungsprofil fur Sicherheitsdienstleister
OPNV*,

B.1.3 Leistungserbringung

B.1.3.1 Fahrplanerstellung

G8 |Fahrplan- Die in Absprache mit den VU vom HVV bzw. 1 |Die Fahrgéste kénnen sich auf eine an ihren

rahmenvor- | Aufgabentrager (AT) erstellten Fahrplanrah- Bedurfnissen orientierte Fahrplangestaltung
gabe menvorgaben bzw. Fahrplane werden vom VU verlassen.
umgesetzt. Uber den Toleranzbereich hinaus-
gehende Abweichungen bedirfen der Abstim-
mung mit dem HVV bzw. AT.
Abweichend davon entwirft bei genehmigten
eigenwirtschaftl. Verkehren das VU das vorge-
sehene Fahrplanangebot selbst und legt dieses
rechtzeitig zur Abstimmung vor.
B.1.3.2 Zuverlassigkeit
G9 |Personal- Das Unternehmen trifft Vorkehrungen, um bei 1 | Der Ausfall fahrplanmafig vorgesehener
und Betriebs- | Ausfall von Mitarbeitern und Fahrzeugen den Fahrten wird auf das unvermeidliche Mini-
mittel- Betrieb zu gewahrleisten. mum begrenzt.
reserven
G10 | Verfriihtes Das Unternehmen trifft Vorkehrungen, so dass 1 |[Keine verfrihten Abfahrten bei Fahrplanfahr-
Abfahren ein verfrihtes Abfahren an Haltestellen unter- ten.
lassen wird.

G11 | Punktlichkeit | Das Unternehmen tut dass betrieblich Mégliche, 1 |Verspatete Abfahrten werden auf das unver-
um die Fahrplanvorgaben einzuhalten. Insbe- meidbare Minimum begrenzt. Die Auswirkun-
sondere sollten Reserven (Fahrzeuge, Perso- gen auRRerordentlicher Betriebsbeeintrachti-
nal) bereitgehalten werden, um bei aul3eror- gungen auf die Fahrgaste werden durch
dentlichen Betriebsbeeintrachtigungen flexibel Reservefahrzeuge so gut wie mdglich gemil-
reagieren zu kénnen. dert.

G12 | leer
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G13

Anschluss-
sicherung

Die vom HVV in Absprache mit den VU vorge-
gebenen Anschlussverbindungen werden von
den Verkehrsunternehmen (VU) in den Fahrpla-
nen bertcksichtigt. Die VU setzen Verfahren zur
Anschlusssicherung zwischen allen Verkehrs-
mitteln mit technischer und/oder organisatori-
scher Unterstiitzung ein. Hierfir stellen die
Unternehmen der zubringenden Verkehrsmittel
den Unternehmen der abholenden Verkehrsmit-
tel die notwendigen Informationen in geeigneter
Form zur Verfiigung. Bei Meinungsverschie-
denheiten zwischen den VU entscheiden die
AT.

[EnY

Die geplanten/veroffentlichten Anschliisse
werden nach Mdglichkeit eingehalten. Der
Anschlusssicherung in verkehrsschwachen
Zeiten, am Abend und bei den letzten Fahr-
ten in der Nacht gilt besondere Beachtung.
Die Nichteinhaltung der Anschliisse wird auf
das unvermeidbare Minimum begrenzt.

Gl4

Stoérungs-
behandlung

Die Leitstelle informiert das Betriebspersonal
(z.B. Fahrpersonal/Aufsicht) tiber Stérungen
bzw. abhelfende MaRnahmen und Aktivitaten
und beféahigt das Personal vor Ort, die Fahrgés-
te Uber Grund und Dauer der Stérung zu infor-
mieren. Das Personal vor Ort informiert die
Kunden umfassend und betreuend, auf wel-
chem Wege sie die geringstmdglichen Beein-
trachtigungen erleiden.

Die Fahrgaste erhalten mdglichst zeitnah
eine Mitteilung Uber die Art und voraussichtli-
che Dauer der Stérung. Soweit es erforder-
lich und sinnvoll erscheint, wird auch eine
Empfehlung zur alternativen 'Weiterfahrt
gegeben. Kein Fahrgast hat eine "Selbstin-
formationspflicht".

Die Leitstelle informiert die Fahrgaste - sofern

technisch mdoglich - im Stérungsfall regelmaRig
mit Durchsagen in den Fahrzeugen bzw. an/in

den Haltestellen.

Im Verbunderweiterungsgebiet kann die Infor-
mation der Fahrgéaste alternativ durch das Fahr-
personal erfolgen, die zuvor per Mobilfunk in-
formiert wurden.

G15

G16

G17

Aktualitat/
Vollstandig-
keit von
Informations-
/ Verkaufs-
einrichtungen

Bei Tarifanderungen werden alle Fahrkarten-
automaten innerhalb eines Werktages auf die
neuen Tarife umgestellt. Zeitumstellungen wer-
den innerhalb eines Werktages umgesetzt.

Das Auswechseln geédnderter Fahrplan- und
Tarifaushange an Haltestellen erfolgt von fri-
hestens einer Woche vor bis spétestens einer
Woche nach Fahrplan- bzw. Tarifwechsel, spa-
testens jedoch zwei Wochen nach Auslieferung
der Aushange an die VU. Fur das Auswechseln
geanderter Tarifaushénge in Fahrzeugen
(Schnellbahn, Schiff) sowie gednderter Netzpla-
ne an Haltestellen und in Fahrzeugen (Schnell-
bahn, Schiff, Bus) gilt eine entsprechende Frist
von 4 Wochen.

Veraltete und fehlende Informationsinhalte wer-
den innerhalb 24 Stunden (Mo-Fr) nach Mel-
dung ersetzt. Bei abgelegenen Haltestellen
aullerhalb des GroRRbereiches wird eine Frist
von 3 Tagen toleriert.

Die Verkaufs- und Informationseinrichtungen
werden bei notwendigen Anderungen kurz-
fristig aktualisiert, so dass die Fahrgaste
hierdurch keinen bedeutenden Einschran-
kungen unterliegen.

B.1.3.3 Betriebsmit

telinstandhaltung

G18

Sauberkeit
und Funkti-
onsfahigkeit

Das Verkehrs- bzw. das Infrastrukturunterneh-
men Uberwacht den Zustand der Fahrzeuge und
Haltestellen hinsichtlich Funktion und Sauber-
keit regelmafig und vollsténdig. Verschmutzun-
gen und Funktionsstérungen werden so schnell
wie mdglich beseitigt.

Die Haltestellen und Fahrzeuge befinden sich
wahrend der Betriebszeit in einem sauberen,
ansehnlichen Zustand; alle kundenbezoge-
nen Einrichtungen sind funktionstichtig;
insbesondere liegen keine dauerhaften u.
unzumutbaren Verschmutzungen und Funk-
tionsbeeintrachtigungen vor.

G19

Praventiv werden MaRBRnahmen ergriffen, die
eine Verschmutzung vermeiden bzw. zur leich-
teren Beseitigung beitragen (z.B. Graffitischutz).
In Schnellbahnhaltestellen und auf Busanlagen

werden Taubenschutzmal3hahmen getroffen.
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B.1.3.4 Fahrkartenkontrollen

G20 [ Fahrkarten- | Die VU fuihren Fahrkartenkontrollen in einem Vermittlung des Eindrucks: "Schwarzfahren
kontrollen Umfang durch, der zu einer betriebswirtschaftli- lohnt sich nicht."

chen Minimierung des durch das Schwarzfahren
verursachten Gesamtverlustes fuhrt (optimaler
Kontrollgrad). Der Fahrkartenkontrollumfang
erfolgt gemaR gesonderter Vereinbarung zwi-
schen HVV und einigen VU im ASB/Beirat?.

Fur alle anderen VU gilt bis auf weiteres folgen-
des: Bus 200 Priifstunden je 1 Mio. Beférde-
rungsfalle/Jahr. Der Mindestkontrollumfang
kann in Absprache zw. VU/HVV/AT reduziert
werden, wenn eine grundsétzliche Einstiegskon-
trolle durch den Busfahrer vorgenommen wird.

B.1.4 Service

G21 | Fahrrad- Die Fahrradmitnahme wird im zwischen HVV Die kombinierte Nutzung von Fahrrad und
mitnahme GmbH und Unternehmen vereinbarten Umfang OPNV wird geférdert. Wenn Platz vorhanden

und Standard gewahrleistet. ist, werden Fahrrader mitgenommen. Roll-
stihle und Kinderwagen haben allerdings
Vorrang.

G22 [Besondere Das Unternehmen bietet den Fahrgasten be- Die Fahrgaste werden von den VU als Kun-
Service- sondere Services in Fahrzeugen und/oder Hal- den wahrgenommen, die iber die reine Dis-
aktivitaten testellen an. Die Services werden so organisiert, tanztberwindung von A nach B hinaus weite-

dass der fahrplanmaRige Betrieb ebenso wie re Bedirfnisse in Zusammenhang mit der
die verkehrlichen Funktionen der Haltestellen Fahrt haben. Die Dienstleistung "Beforde-
nicht beeintrachtigt werden. rungsangebot” steht jedoch fiir den Kunden
im Vordergrund.
G23 [Fundsachen |Das Unternehmen besitzt ein Verfahren zur Der Kunde erféhrt, wo er Fundsachen zu-

Fundsachenbehandlung. In offensichtlichen
Fallen (Personalien bei der Fundsache) werden
die VU aktiv bei der Riicklieferung tétig.

rickerhalt.

B.1.5 Kommunikati

on (fahrzeug- und haltestellenunabhéngig)

B.1.5.1 Information

G24 [Fernmundli- |Das Unternehmen stellt sicher, dass es wéh- Die Fahrgaste kdnnen in dieser Zeit (insbes.
che Erreich- |rend seiner Betriebszeiten fernmiindlich er- bei Betriebsstérung) eine/n Mitarbeiter/in
barkeit reichbar ist (gegebenenfalls die Leitstelle). Fur beim zustandigen Unternehmen telefonisch

die Unternehmen des Straenverkehrs im Er- erreichen.
weiterungsgebiet wird bei Fehlen einer Leitstelle

geprift, das in Satz 1 genannte Ziel in den Ta-

gesrandzeiten durch Schaltung einer Umleitung

zu einer besetzten Leitstelle anderer VU oder

der ZIS zu erreichen.

G25 | Zentrale Die Verkehrsunternehmen beteiligen sich an Die Fahrgaste kdnnen sich unter einer zent-
Informations- | Betrieb und Kosten der HVV-lbergreifenden ralen Rufnummer tber alle Verkehrsverbin-
stelle zentralen Informationsstelle (ZIS). Sie liefern dungen im HVV informieren. Mittelfristig

termingerecht die benétigten Fahrplan-Daten in kénnen auch Informationen tber andere
der erforderlichen Aufbereitung sowie aktuelle Verkehrstrager eingeholt werden.
Informationen bei gréReren Abweichungen vom

Fahrplan. (Hinsichtlich der Kosteniibernahme

fur die VU im Erweiterungsgebiet gelten die

jeweils giltigen vertraglichen Regelungen)

G26 | Systemiber- | Mitarbeiter in der Beratung, im Aufsichtswesen Bei Bedarf erhalt der Fahrgast Auskunft tber
greifende und in den Leitstellen werden so ausgebildet, Anschlisse zu und Fahrt mit Linien der ande-
Information | dass sie unternehmensubergreifende Auskinfte ren Verbundunternehmen bzw. von an den

geben kénnen. Mitarbeiter in der Beratung soll- HVV angrenzenden Verkehren.
ten auch Informationen Uber HVV-angrenzende
Verkehre geben kdnnen.

G27 [ Informations- | Das Unternehmen unterstitzt die Distribution Der Fahrgast fuhlt sich aktiv informiert und

materialien | von HVV-Informationsmaterialien in seinem umworben.

Betriebsbereich. Es unterstiitzt auch die Abgabe

2 Der aktuell giiltige Beschluss des ASB datiert vom 04.06.2010 und gilt fir HHA-U, HHA-B, AK, Hadag, KVG, VOG, KViP, PVG/VHH und

AKN
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von personlichen Fahrplanen und/oder Aus-
hangfahrplénen.

B.1.5.2 Beschwerdemanagement

G28 [ Bearbeitung |Jedes Unternehmen stellt sicher, dass die Innerhalb von 7 Tagen erhélt der Kunde eine
(Annahme, Fahrgaste wahrend der Betriebszeiten Kritik und Antwort bzw. einen Eingangsbescheid. Die
Weiterlei- Lob vorbringen kdnnen. (Zu den Betriebszeiten endgiiltige Antwort wird in der Regel inner-
tung, Beant- |siehe Anm. unter G24). Mangelanzeigen und halb von 14 Tagen gegeben (Urlaub und
wortung) Beschwerden werden von den Mitarbeitern Krankheit des betreffenden Mitarbeiters aus-

moglichst sofort beantwortet. Ist sofortige Be- genommen). Soweit dies im Ausnahmefall
antwortung nicht méglich, ist die Eingabe um- nicht mdoglich ist, erhalt der Kunde einen
gehend an die zusténdige Stelle zu leiten bzw. Zwischenbescheid.

dem Kunden die Stelle zu benennen. Uber die

Weiterleitung ihrer Beschwerde an die zustan-

dige Stelle sind die Kunden zu informieren. Die

Servicemitarbeiter sind in besonderem Mafe in

Kundenorientierung und Gesprachsfihrung

ausgebildet und nutzen den direkten Kunden-

kontakt zur Festigung der Geschéftsbeziehung.

G29 | Ziehen von | Die Unternehmen haben ein Beschwerdemana- Zielsetzung des Beschwerdemanagements
Konsequen- |[gement, das gewahrleistet, dass aus Reklama- sollte sein, dass ein Kunde méglichst kein
zen tionen Konsequenzen gezogen werden. zweites Mal auf denselben Beschwerdege-

genstand trifft, sofern dies mit vertretbarem
Aufwand erreichbar ist..

G30 | Erfassung Das Unternehmen erfasst die von ihm zu bear- Die HVV GmbH kann die Beschwerden fur
und Auswer- | beitenden Beschwerden und wertet diese nach den Verbundraum als Ganzes auswerten und
tung einer HVV-einheitlichen Schwerpunktthemenlis- dokumentieren.

te aus. Tritt eine auffallende Haufung hinsicht-
lich eines Beschwerdegrundes auf, wird die
HVV GmbH umgehend tber den sachlichen
Beschwerdegrund informiert.

B.1.5.3 Vertrieb

G31

Kundenbiiro,
Wertmarken-
verkauf

Das Unternehmen betreibt Kundenbirros und
Wertmarkenverkaufsstellen, bzw. beteiligt sich
an den Kosten derselben (ZVU), entsprechend
dem im HVV abgestimmten Konzept und Um-
fang. Design, Ausstattung, Offnungszeiten und
Angebot werden nach einem einheitlichen HVV-
Vertriebskonzept festgelegt. (Bzgl. der Kosten-
Uibernahme fiir die VU im Erweiterungsgebiet
gelten die jeweils gultigen vertraglichen Rege-
lungen).

Die Kunden kdnnen sich im gesamten Be-
dienungsgebiet des HVV beraten lassen und
ihre Wertmarken fur Zeitkarten erwerben,
moglichst ohne weite Wege in Kauf nehmen
Zu mussen.
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