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B. Bedienungsqualitat
B.1 Grundlegende Aspekte
B.1.1 Unternehmen

G1 | Zugangsvoraus- | Alle rechtlichen Voraussetzungen (je nach Verkehrsmittel: PBefG, 1 Fir die Fahrgaste ist das gesetzliche Mindestmal® an Sicherheit gewahr-
setzungen BOKTraft, BOStrab, AEG, EBO, SUK, Oberhafenamt) sind zu erfillen. leistet.

G2 | Kommunikati- Die Verkehrsunternehmen betreiben ein Kommunikationssystem mit 1 Die Betriebslenkung der Fahrzeuge und eine Koordinierung des Bedie-
onssystem der Hauptkomponente Funk zwischen Fahrzeugen, Haltestellen und nungsangebotes zwischen den Unternehmen ist gewahrleistet. Die unter-

Leitstellen. Der unternehmenstbergreifende Informations- und Daten- nehmensilbergreifende Kommunikation ist bezuglich Sprach- und Daten-
austausch wird auf geeignete Weise sichergestellt. Bei Meinungsver- Ubertragung sichergestellt. Dies betrifft insbesondere Stérungsmeldungen,
schiedenheiten zwischen den VU entscheiden die AT. (Im Verbunder- Anschlusssicherung, dynamische Fahrgastinformation und zentrale Fahr-
weiterungsgebiet wird fiir die Unternehmen des straRengebundenen gastauskunft. Die technischen Voraussetzungen fiir die aktive Anschluss-
Verkehrs die Vorhaltung eines Funksystems bis auf weiteres als Kl.2- sicherung durch das Personal (z.B. Fahrer-Fahrer-Kommunikation beim
Standard behandelt). Bus) sind gegeben.
Mittelfristiges Ziel ist die Errichtung einer verkehrsraum- und unter- | (2) | Die Unternehmen stellen eine gleichartige Qualitat fiir die Fahrgaste bzgl.
nehmensilibergreifenden Kommunikation zum Aufbau einer einheitli- der vorgenannten Dienstleistungsfunktionen sicher.
chen unternehmensibergreifenden Informations- und Datenplattform
als Basis flr eine Echtzeitfahrplanauskunft und Anschlusssicherung.

B.1.2 Personal mit Kundenkontakt

B.1.2.1 Aligemeines

G3 | Arbeits-, Sicher- | In Deutschland geltende Gesetze / Vorschriften werden eingehalten. 1 Durch die Einhaltung der Gesetze/Vorschriften wird ein sicherer Betrieb
heits-, Gesund- | Bei Auslandern liegen Aufenthalts- und Arbeitserlaubnis vor. fur die Fahrgaste gewahrleistet und die Mitarbeiter in die Lage versetzt,
heitsschutz, ihren Dienst kunden- und dienstleistungsorientiert zu leisten.

Arbeitsrecht

G4 | Sprache Die Beherrschung der deutschen Sprache in Wort und Schrift wird 1 Deutschsprechende Fahrgaste kénnen verstanden und beraten werden.

gewahrleistet. Bei Nichterfiillung erfolgt Nachschulung.

G5 | Erkennbarkeit Das Betreuungs-, Betriebs- und Wachpersonal ist durch gepflegte 1 Das Betreuungs-, Betriebs- und Wachpersonal ist fir die Fahrgaste er-
und Erschei- Dienstkleidung und Accessoirs gekennzeichnet (auler Wachpersonal kennbar. Das Ubrige Personal mit Kundenkontakt zeigt ein gepflegtes
nungsbild im verdeckten Einsatz). Bei allen anderen Mitarbeitern mit Kundenkon- Erscheinungsbild.

takt (z.B. Busfahrern) sorgt das VU fir ein ansprechendes und den
Kundenerwartungen angemessenes Erscheinungsbild.
B.1.2.2 Aus-/ Weiterbildung/ Sachkenntnis
G6 | Schulungen Die Mitarbeiter erhalten angemessene Schulungen zur Vermittlung der 1 Mitarbeiter mit Kundenkontakt handeln nach der Maxime: Der Fahrgast ist
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notwendigen Kenntnisse fiir ein freundliches, an den Winschen der unser Kunde, seinen Wiinschen ist bestmdglich zu entsprechen. Mitarbei-
Kunden orientiertes Verhalten. Inhaltliche Schwerpunkte der Schulun- ter verhalten sich gegeniber den Fahrgésten freundlich und hilfsbereit.
gen sind unter Ifd. Nr.G7 genannt (in Abhangigkeit vom geplanten Mobilitdtsbehinderten Fahrgasten wird besondere Hilfestellung und Rdick-
Einsatz ggf. partiell anzuwenden). Das kundenfreundliche Mitarbeiter- sichtnahme zuteil.
verhalten unterliegt einer laufenden Qualitatskontrolle. Erkannte Defi-
zite sind durch Nachschulungen zeitnah zu beseitigen. Gesetzl. Best-
immungen fir die Aus- und Weiterbildung werden eingehalten (z.B.
EU-Richtlinie 2003/59/EG"). Soweit gesetzliche Bestimmungen nicht
héhere Anforderungen definieren, erhalt jeder Mitarbeiter mit Kunden-
kontakt mind. 1 Tag/Jahr Weiterbildung..
G7 | Schulungsinhal- | Netz- und Ortskenntnisse. Tarifkenntnisse, soweit sinnvoll auch fir an 1 Mitarbeiter besitzen grundlegende OPNV-Kenntnisse; Fahr- und Haltestel-
te (schwer- den HVV angrenzende Verkehre (Ubergangstarife). lenpersonal ist in der Lage, 6rtlich bezogene Tarif-, Netz- und Fahrplanin-
punktmaRig) formationen zu geben.

Fahrbetrieb/Verhalten im Verkehr.

Kommunikation mit dem Kunden.

Besondere Serviceleistungen

Situationsabhangiges, eigenverantwortliches Verhalten zum Nutzen
der Kunden.

Verhalten gegentliber mobilitdtsbehinderten Fahrgasten

Kenntnisse zur Fahrzeugtechnik.

Die Fahr-, Aufsichts- und Kontrolldienstmitarbeiter erhalten auch
grundlegende Kenntnisse zu Sicherheits- und Ordnungsfragen.

Wachdienstmitarbeiter erfiillen die Aus- und Weiterbildungsanforde-
rungen gemal dem im AK Qualitadt vom 17.12.09 beschlossenen ,An-
forderungsprofil fir Sicherheitsdienstleister OPNV* (Anlage zu Stan-
dards ,Schnellbahnen®)

z.B. Sichere, 6konomische u. weiche Fahrweise, Plnktliches Fahren,
nicht zu frih fahren, Anschlisse aktiv sichern.

z.B. Offenes, aktives Informationsverhalten gegeniiber dem Kunden,
insbesondere bei Stérungen, freundliche Gestik und Mimik, offensives
Auftreten bei konflikttrachtigen Situationen etc.

z.B. Ausgabe von Infomaterial etc.

z.B. Heraneilende Bus-Fahrgaste kdnnen auch noch hinter der Hst. ein-
steigen, Bus-Fahrgaste kénnen auch zwischen den Hst. aussteigen so-
weit moglich, Fahrradmitnahme nach Kapazitat etc.

Mobilitdtsbehinderten Fahrgasten wird besondere Hilfestellung und Rick-
sichtnahme zuteil.

Kleine Stérungen kénnen selbst behoben werden.

Das Personal zeigt gegenlber Fahrgasten Kompetenz in Sicherheits- und
Ordnungsfragen.

Den Fahrgéasten wird ein einheitlicher Sicherheitsstandard geboten.

Im schulbezogenen Linienverkehr ist zusatzlich das Merkblatt fiir die Schulung von Fahrzeugfihrern zur Beférderung von Schiilern und Kindergartenkindern in der aktuellen Fassung einzuhalten (z.Zt. VKBI

H.15-2005).
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B.1.3 Leistungserbringung

B.1.3.1 Fahrplanerstellung

G8 | Fahrplanrah- Die in Absprache mit den VU vom HVV bzw. Aufgabentrager (AT) 1 Die Fahrgaste kénnen sich auf eine an ihren Bedirfnissen orientierte

menvorgabe erstellten Fahrplanrahmenvorgaben bzw. Fahrplane werden vom VU Fahrplangestaltung verlassen.
umgesetzt. Uber den Toleranzbereich hinausgehende Abweichungen
bedirfen der Abstimmung mit dem HVV bzw. AT.
Abweichend davon entwirft bei genehmigten eigenwirtschaftl. Verkeh-
ren das VU das vorgesehene Fahrplanangebot selbst und legt dieses
rechtzeitig dem HVV zur Abstimmung vor.

B.1.3.2 Zuverlassigkeit
G9 | Personal- und Das Unternehmen trifft Vorkehrungen, um bei Ausfall von Mitarbeitern 1 Der Ausfall fahrplanmaRig vorgesehener Fahrten wird auf das unvermeid-

Betriebsmittel- und Fahrzeugen den Betrieb zu gewahrleisten. liche Minimum begrenzt.

reserven

G10 | Verfrihtes Ab- Das Unternehmen trifft Vorkehrungen, so dass ein verfriihtes Abfahren 1 Keine verfriihten Abfahrten bei Fahrplanfahrten.

fahren an Haltestellen unterlassen wird.

G11 | Pinktlichkeit Das Unternehmen tut das betrieblich Mogliche, um die Fahrplanvor- | 1 Verspatete Abfahrten werden auf das unvermeidbare Minimum begrenzt.
gaben/Fahrpléne einzuhalten. Insbesondere sollten Reserven (Fahr- Die Auswirkungen auBerordentlicher Betriebsbeeintrachtigungen auf die
zeuge, Personal) bereitgehalten werden, um bei auf3erordentlichen Fahrgaste werden durch Reservefahrzeuge so gut wie moéglich gemildert.
Betriebsbeeintrachtigungen flexibel reagieren zu kénnen.

G12 Die Definition der Plnktlichkeitsziele erfolgt in Anhang 5.

G13 | Anschluss- Die vom HVV in Absprache mit den VU vorgegebenen Anschlussver- | 1 Die geplanten/verdffentlichten Anschlisse werden nach Moglichkeit ein-

sicherung bindungen werden von den Verkehrsunternehmen (VU) in den Fahr- gehalten. Der Anschlusssicherung in verkehrsschwachen Zeiten, am
planen berlcksichtigt. Die VU setzen Verfahren zur Anschlusssiche- Abend und bei den letzten Fahrten in der Nacht gilt besondere Beachtung.
rung zwischen allen Verkehrsmitteln mit technischer und/oder organi- Die Nichteinhaltung der Anschliisse wird auf das unvermeidbare Minimum
satorischer Unterstlitzung ein. Hierfir stellen die Unternehmen der begrenzt.
zubringenden Verkehrsmittel den Unternehmen der abholenden Ver-
kehrsmittel die notwendigen Informationen in geeigneter Form zur
Verfiigung. Bei Meinungsverschiedenheiten zwischen den VU ent-
scheiden die AT.

G14 | Stdrungs- Die Leitstelle informiert das Betriebspersonal (z.B. Fahrperso- 1 Die Fahrgéaste erhalten mdglichst zeitnah eine Mitteilung tber die Art und

behandlung nal/Aufsicht) Uber Stérungen bzw. abhelfende MaRnahmen und Aktivi- voraussichtliche Dauer der Stérung. Soweit es erforderlich und sinnvoll

taten und beféahigt das Personal vor Ort, die Fahrgaste tber Grund
und Dauer der Stérung zu informieren. Das Personal vor Ort informiert
die Kunden umfassend und betreuend, auf welchem Wege sie die
geringstmaoglichen Beeintrachtigungen erleiden.

erscheint, wird auch eine Empfehlung zur alternativen "Weiterfahrt gege-
ben. Kein Fahrgast hat eine "Selbstinformationspflicht".
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Die Leitstelle informiert die Fahrgaste - sofern technisch méglich - im
Stérungsfall regelmaRig mit Durchsagen in den Fahrzeugen bzw. an/in
den Haltestellen. (Soweit im Erweiterungsgebiet kein funkgestitztes
Informationsmedium zur Verfligung steht, erfolgt eine kundenorientier-
te Stérungsbehandlung durch das Fahrpersonal im Rahmen seiner
Mdglichkeiten.)

G15

G16

G17

Aktualitat/
Vollstandigkeit
von Informa-
tions-/ Verkaufs-
einrichtungen

Bei Tarifanderungen werden alle Fahrkartenautomaten innerhalb ei-
nes Werktages auf die neuen Tarife umgestellt. Zeitumstellungen
werden innerhalb eines Werktages umgesetzt.

Das Auswechseln geanderter Fahrplan- und Tarifaushdnge an Halte-
stellen erfolgt von frilhestens einer Woche vor bis spatestens einer
Woche nach Fahrplan- bzw. Tarifwechsel, spatestens jedoch zwei
Wochen nach Auslieferung der Aushénge an die VU. Fir das Aus-
wechseln gednderter Tarifaushange in Fahrzeugen sowie geanderter
Netzplane an Haltestellen und in Fahrzeugen gilt eine entsprechende
Frist von 4 Wochen.

Veraltete und fehlende Informationsinhalte werden innerhalb 24 Stun-
den (Mo-Fr) nach Meldung ersetzt. Bei abgelegenen Haltestellen au-
Rerhalb des GroRbereiches wird eine Frist von 3 Tagen toleriert.

Die Verkaufs- und Informationseinrichtungen werden bei notwendigen
Anderungen kurzfristig aktualisiert, so dass die Fahrgaste hierdurch kei-
nen bedeutenden Einschrankungen unterliegen.

B.1.3.3 Betriebsmittelins

tandhaltung

G18

G19

Sauberkeit und
Funktionsfahig-
keit

Das Verkehrs- bzw. das Infrastrukturunternehmen Uberwacht den
Zustand der Fahrzeuge und Haltestellen hinsichtlich Funktion und
Sauberkeit regelmafig und vollstandig. Verschmutzungen und Funkti-
onsstérungen werden so schnell wie mdglich beseitigt.

Praventiv werden Malnahmen ergriffen, die eine Verschmutzung
vermeiden bzw. zur leichteren Beseitigung beitragen (z.B. Graffi-
tischutz). In Schnellbahnhaltestellen und auf Busanlagen werden Tau-
benschutzmalRnahmen getroffen.

Die Haltestellen und Fahrzeuge befinden sich wahrend der Betriebszeit in
einem sauberen, ansehnlichen Zustand; alle kundenbezogenen Einrich-
tungen sind funktionstiichtig; insbesondere liegen keine dauerhaften u.
unzumutbaren Verschmutzungen und Funktionsbeeintrachtigungen vor.

B.1.3.4 Fahrkartenkontrollen

G20

Fahrkartenkon-
trollen

Die VU flhren Fahrkartenkontrollen in einem Umfang durch, der zu
einer betriebswirtschaftlichen Minimierung des durch das Schwarzfah-
ren verursachten Gesamtverlustes fuhrt (optimaler Kontrollgrad). Der
Fahrkartenkontrollumfang erfolgt gemaR gesonderter Vereinbarung
zwischen HVV und VU im ASB/Beirat? (siehe auch HVV-

Vermittlung des Eindrucks: "Schwarzfahren lohnt sich nicht."

2 Der aktuell giiltige Beschluss des ASB datiert vom 04.06.2010
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Vertriebskonzept).

B.1.4 Service

G21 | Fahrrad- Die Fahrradmitnahme wird in dem zwischen HVV und Unternehmen 1 Die kombinierte Nutzung von Fahrrad und OPNV wird geférdert. Wenn
mitnahme vereinbarten Umfang und Standard gewahrleistet. Platz vorhanden ist, werden Fahrrader mitgenommen. Rollstiihle und

Kinderwagen haben allerdings Vorrang.

G22 | Besondere Ser- | Das Unternehmen bietet den Fahrgasten besondere Services in Fahr- | 2 Die Fahrgaste werden von den VU als Kunden wahrgenommen, die tber

viceaktivitaten zeugen und/oder Haltestellen an. Die Services werden so organisiert, die reine Distanziberwindung von A nach B hinaus weitere Bedurfnisse in
dass der fahrplanmaRige Betrieb ebenso wie die verkehrlichen Funkti- Zusammenhang mit der Fahrt haben. Die Dienstleistung "Beférderungs-
onen der Haltestellen nicht beeintrachtigt werden. angebot" steht jedoch fiir den Kunden im Vordergrund.

G23 | Fundsachen Das Unternehmen besitzt ein Verfahren zur Fundsachenbehandlung. 1 Der Kunde erfahrt, wo er Fundsachen zurlickerhalt.

In offensichtlichen Fallen (Personalien bei der Fundsache) werden die
VU aktiv bei der Rucklieferung tatig.

B.1.5 Kommunikation (fahrzeug- und haltestellenunabhéngig)

B.1.5.1 Information

G24 | Fernmindliche Das Unternehmen stellt sicher, dass es wahrend seiner Betriebszeiten 1 Die Fahrgaste kénnen in dieser Zeit (insbes. bei Betriebsstérung) eine/n
Erreichbarkeit fernmindlich fir Auskiinfte und Beschwerden erreichbar ist (gegebe- Mitarbeiter/in beim zustandigen Unternehmen telefonisch erreichen.

nenfalls die Leitstelle). Fir die Unternehmen des StralRenverkehrs im
Erweiterungsgebiet wird bei Fehlen einer Leitstelle angestrebt, das in
Satz 1 genannte Ziel in den Tagesrandzeiten durch Schaltung einer
Umleitung zu einer besetzten Leitstelle anderer VU oder der ZIS zu
erreichen.

G25 | Zentrale Infor- Die Verkehrsunternehmen beteiligen sich an Betrieb und Kosten der | 1 Die Fahrgaste konnen sich unter einer zentralen Rufnummer Uber alle
mationsstelle HVV-Ubergreifenden zentralen Informationsstelle (ZIS). Sie liefern Verkehrsverbindungen im HVV informieren. Mittelfristig kénnen auch

termingerecht die bendtigten Fahrplan-Daten in der erforderlichen Informationen Uber andere Verkehrstrager eingeholt werden.
Aufbereitung sowie aktuelle Informationen bei gréReren Abweichun-

gen vom Fahrplan. (Hinsichtlich der Kosteniibernahme fiir die VU im

Erweiterungsgebiet gelten die im Rahmen der Verbundraumerweite-

rung getroffenen Vereinbarungen).

G26 | Systemiiber- Mitarbeiter in der Beratung, im Aufsichtswesen und in den Leitstellen 1 Bei Bedarf erhalt der Fahrgast Auskunft Gber Anschliisse zu und Fahrt mit
greifende Infor- | werden so ausgebildet, dass sie unternehmenstibergreifende Auskinf- Linien der anderen Verbundunternehmen bzw. von an den HVV angren-
mation te geben koénnen. Mitarbeiter in der Beratung sollten auch Informatio- zenden Verkehren.

nen uber HVV-angrenzende Verkehre geben kdnnen.

G27 | Informations- Das Unternehmen unterstiitzt die Distribution von HVV-| 1 Der Fahrgast fiihlt sich aktiv informiert und vom HVV bzw. VU umworben.

materialien Informationsmaterialien in seinem Betriebsbereich. Es unterstltzt auch Dazu dient sowohl HVV-Material als auch von den VU erganzend dazu

die Abgabe von personlichen Fahrplanen und/oder Aushangfahrpla-

herausgegebenes Material der praktischen Info fiir die Fahrgaste.
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B.1.5.2 Beschwerdemanagement
G28 | Bearbeitung Jedes Unternehmen stellt sicher, dass die Fahrgaste wahrend der 1 Innerhalb von 7 Tagen erhalt der Kunde eine Antwort bzw. einen Ein-
(Annahme, Wei- | Betriebszeiten Kritik und Lob vorbringen kénnen. (Zu den Betriebszei- gangsbescheid. Die endgiiltige Antwort wird in der Regel innerhalb von 14
terleitung, Be- ten siehe Anm. unter G24). Mangelanzeigen und Beschwerden wer- Tagen gegeben (Urlaub und Krankheit des betreffenden Mitarbeiters
antwortung) den von den Mitarbeitern mdglichst sofort beantwortet. Ist sofortige ausgenommen). Soweit dies im Ausnahmefall nicht méglich ist, erhalt der
Beantwortung nicht mdglich, ist die Eingabe umgehend an die zustén- Kunde einen Zwischenbescheid.
dige Stelle zu leiten bzw. dem Kunden die Stelle zu benennen. Uber
die Weiterleitung ihrer Beschwerde an die zustandige Stelle sind die
Kunden zu informieren. Die Servicemitarbeiter sind in besonderem
MaRe in Kundenorientierung und Gesprachsflihrung ausgebildet und
nutzen den direkten Kundenkontakt zur Festigung der Geschéaftsbe-
ziehung.
G29 | Ziehen von Die Unternehmen haben ein Beschwerdemanagement, das gewahr-| 1 Zielsetzung des Beschwerdemanagements sollte sein, dass ein Kunde
Konsequenzen leistet, dass aus Reklamationen Konsequenzen gezogen werden. moglichst kein zweites Mal auf denselben Beschwerdegegenstand trifft,
sofern dies mit vertretbarem Aufwand erreichbar ist.
G30 | Erfassung und Das Unternehmen erfasst die von ihm zu bearbeitenden Beschwerden 1 Der HVV kann die Beschwerden flir den Verbundraum als Ganzes aus-
Auswertung und wertet diese nach einer HVV-einheitlichen Schwerpunktthemenlis- werten und dokumentieren.
te aus. Tritt eine auffallende Haufung hinsichtlich eines Beschwer-
degrundes auf, wird der HVV umgehend Uber den sachlichen Be-
schwerdegrund informiert.
B.1.5.3 Vertrieb
G31 | Kundenbiiro, Das Unternehmen betreibt Kundenbiros und Wertmarkenverkaufsstel- | 1 Die Kunden kénnen sich im gesamten Bedienungsgebiet des HVV bera-
Wertmarkenver- | len, bzw. beteiligt sich an den Kosten derselben (ZVU), entsprechend ten lassen und ihre Wertmarken fiir Zeitkarten erwerben, mdglichst ohne
kauf dem im HVV abgestimmten Konzept und Umfang. Design, Ausstat- weite Wege in Kauf nehmen zu missen.

tung, Offnungszeiten und Angebot werden nach einem einheitlichen
HVV-Vertriebskonzept festgelegt. (Bzgl. der Kostentibernahme fir die
VU im Erweiterungsgebiet gelten die im Rahmen der Verbundraumer-
weiterung getroffenen Vereinbarungen).
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