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Ingeborg Junge-Reyer
Senatorin fiir Stadtentwicklung
des Landes Berlin

Qualitat bei Bus und Bahn ist keine Geheimwissenschaft. Das zeigt
eindriicklich die nun zum vierten Mal erscheinende VBB-Qualitats-
bilanz. Ergebnisse und Analysen zur Qualitat belegen konkret und
nachvollziehbar den Leistungsstand im S-Bahn- und Regionalver-
kehr. Die Messlatte hierfiir hat der Berliner Senat mit dem Nahver-
kehrsplan gelegt, der gegenwartig fiir die kommende Planungsperi-
ode lberarbeitet wird.

Fiir das Jahr 2008 zeigt die Qualitatshilanz ein differenziertes Bild:
Im Regionalverkehr haben die Unternehmen ihren Leistungsstand
gehalten. Leider gab es im S-Bahn-Verkehr massive Méngel: Zug-
ausfalle, Verspatungen, zu kurze Ziige oder fehlende Informationen
sind nur einige Beispiele hierfir. Die Qualitatshilanz 2008 sollte An-
lass genug sein, alles zu unternehmen, um die S-Bahn wieder in al-
len vier Jahreszeiten zu dem zuverldssigen Verkehrsmittel zu ma-
chen, wie wir es kennen. Dass dies moglich ist, steht auBer Frage.
Die S-Bahn muss schnellstens die Initiative hierzu ergreifen.

In einer pulsierenden Metropole, die ihre Lebendigkeit der Vielfalt
der einzelnen Stadtbezirke und Kieze sowie der Bevdlkerung ver-
dankt, gehort es zu unseren Aufgaben, fiir alle 6ffentliche Mobilitat
in hoher Qualitat anzubieten: fiir jedes Verkehrsmittel, miteinander
optimal vernetzt, kundenorientiert und bezahlbar. Daher ist zu wiin-
schen, dass die VBB-Qualitatshilanz 2008 Ansporn ist fiir ein noch
besseres Angebot im Verkehrsverbund Berlin-Brandenburg.
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Reinhold Dellmann
Minister fiir Infrastruktur und
Raumordnung des Landes Brandenburg

Die Region Berlin-Brandenburg bietet den Biirgerinnen und Biirgern
ein hervorragend ausgebautes Verkehrssystem zur Sicherung der 6f-
fentlichen und nachhaltigen Mobilitét. Der neue gemeinsame Lan-
desentwicklungsplan Berlin-Brandenburg unterstreicht die wesent-
liche Funktion des offentlichen Verkehrs mit dem Riickgrat Schiene.
Die gemeinsame Gesamtverkehrsprognose 2025 bestatigt auch fir
die Zukunft eine steigende Nachfrage im OPNV.

Der Regionalverkehr konnte sich auch 2008 sehen lassen; mit einem
guten Fahrplanangebot, vielen modernen Fahrzeugen und einem zu-
verldssigen Betrieb. Alle Unternehmen leisteten kontinuierlich gute
Qualitat fiir die Kunden. Die Kundenbefragung hat dies eindrucks-
voll bestatigt.

Erfreulich ist, dass sich die Qualitat des Netzes abermals verbessert
hat. Die Planungen fiir den Ausbau der fiir das Land wichtigen Stre-
cke Berlin — Cottbus auf 160 km/h sind in vollem Gange. Aber noch
gibt es beim Netz viele Schatten. Wichtige Strecken wie Berlin —
Elsterwerda — Dresden warten auf die ausstehende Sanierung. Auch
die Bahnhofe bediirfen weiterer Verbesserungen. Mit den Konjunk-
turpaketen des Bundes will die DB AG nun auch Verbesserungen
an den kleinen und mittleren Bahnhéfen umsetzen. Zudem erwar-
ten wir von der DB AG starkere Anstrengungen, um auch auf die-
sen Bahnhdofen den Fahrgésten mehr Komfort und Service zu bieten.
Brandenburg wird weiterhin die Rahmenbedingungen so setzen,
dass unsere Fahrgaste von einem HochstmaB an Qualitat profi-
tieren. Denn nur zufriedene Kunden werden dauerhaft Busse und
Bahnen nutzen.



Vorwort

Hans-Werner Franz
Geschdftsfiihrer Verkehrsverbund
Berlin-Brandenburg GmbH

Sehr geehrte Damen und Herren,

Qualitat und Zuverlassigkeit sind Grundanforderungen an ein funktio-
nierendes offentliches Nahverkehrssystem. Gedanken dariiber zu verlie-
ren, ob die Bahn oder der Bus piinktlich sind oder tiberhaupt kommen,
sollte beim heutigen Stand der Technik keinem Fahrgast mehr zugemu-
tet werden. Dennoch gehdren sie noch nicht der Vergangenheit an.

War das Jahr 2008 durch einen weitestgehend stabilen Betrieb im
Regionalverkehr gekennzeichnet, beschaftigte der Qualitatsein-
bruch der S-Bahn Berlin nicht nur die Ldnder und den VBB als Ver-
tragspartner, sondern vor kurzem sogar den Deutschen Bundestag.
Wie kann es passieren, dass das Sinnbild eines zuverlassigen Ver-
kehrsmittels in eine derartige Situation gefahren ist? Wir versuchen,
in einer detaillierten Analyse des S-Bahn-Betriebs und des Netzes
die Ursachen zu finden.

Auch im Jahr 2008 haben wir unsere Fahrgaste wieder nach ihrer
Zufriedenheit mit dem Nahverkehr befragt. Besonders das Gefiihl,
ohne ausreichende Informationen auf Bahnhéfen der S-Bahn oder
des Regionalverkehrs allein gelassen zu werden, veranlasste viele
befragte Fahrgaste, ihre Unzufriedenheit mit der Bahnhofsquali-
tat zum Ausdruck zu bringen. Ein Rickbau von Einrichtungen zur
Fahrgastinformation, wie 2008 immer noch erfolgt, darf es nicht
mehr geben. Deshalb begriiBen wir die im Rahmen der Konjunktur-
pakete des Bundes angekiindigten Investitionen in die Schienen-
infrastruktur. In den Konjunkturpaketen sind davon fiir die Bahn-
hoéfe im Land Berlin 33,6 Millionen Euro und im Land Brandenburg
16,5 Millionen Euro aus 6ffentlichen Mitteln vorgesehen.

Wir verbinden mit diesem Investitionsschub die Zuversicht, dass
viele bekannte und durch den VBB mitgeteilte Defizite beseiti-
gt werden. Das Vorhaben unterstiitzen wir mit weiteren MaB-
nahmevorschlagen, die zu einer Qualitatsverbesserung entschei-
dend beitragen konnen. Wir freuen uns iiber zahlreiche Initiativen
der Kommunen, wie zum Beispiel im Landkreis Markisch-Oderland
oder Potsdam-Mittelmark, die Bahnhofe wieder sehenswert zu ma-
chen bzw. zum Leben zu erwecken. Pro Jahr flieBen aus Steuer-
geldern und den von den Bahnfahrern gezahlten Fahrpreisen rund
415 Millionen Euro an die Deutsche Bahn fiir die Nutzung der Bahn-
hofe und Gleise in unserer Region. Fiir dieses Geld erwarten unsere
Fahrgaste und wir ein hohes MaB an Qualitat. Im Bereich des Netzes
erkennen wir in den letzten Monaten die notwendigen Qualitatsver-
besserungen im Kernnetz, sehen aber noch Handlungsbedarf im Be-
reich regional bedeutsamer Strecken. Wir freuen uns, dass mit den
Bundesmitteln in die Segmente kleinerer und mittlerer Bahnhéofe so-
wie in die Regionalstrecken investiert wird.

Wenn wir liber Qualitat sprechen, sollte nicht vergessen werden,
dass im Verkehrsverbund viele Mitarbeiter in den Unternehmen mit
ihrer Arbeit fiir gute Qualitat vor Ort sorgen. lhnen gilt unser Dank.
Fiir die entsprechenden Rahmenbedingungen zu sorgen, obliegt den
Aufgabentragern und Unternehmensleitungen. Als VBB werden wir
unverandert unseren Beitrag leisten, damit Qualitdt und Wettbe-
werb eine Einheit bilden, Fahrgéste ein aufeinander abgestimmtes
Nahverkehrssystem haben und die Zukunft der Region trotz des de-
mografischen Wandels 6kologisch und &ffentlich mobil bleibt.

Lassen Sie uns, gemeinsam mit lhnen — den Partnern in Politik und
Wirtschaft, auf Landes- und Bundesebene, den Geschéftsfiihrungen
und Mitarbeitern in den Unternehmen und mit unseren VBB-Quali-
tatsScouts — das Signal fiir Busse und Bahnen auf ,Griin” fir unse-
re Fahrgaste in Berlin und Brandenburg stellen.

Gute Fahrt!
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Gute Leistungen und eine hohe Qualitat pragten zum gréBten Teil das Bi-
lanzjahr 2008 im Verkehrsverbund Berlin-Brandenburg. Alle Unternehmen
im Verbundgebiet, ob kommunal oder privat, ob auf StraBe oder Schie-
ne unterwegs, sorgten fiir gute und sehr gute Qualitat im Nahverkehr.
Qualitat kommt nicht von allein —sie muss definiert, vereinbart, geleistet,
kontrolliert und evaluiert werden. Verbundinterne Ereignisse und bundes-
weite Entscheidungen pragten das Berichtsjahr 2008. Im Fokus der Bilanz
steht die Qualitat im Schienenpersonennahverkehr der Region.

Borsenjahr

Quo vadis Deutsche Bahn? Der geplante Bérsengang der Deutschen Bahn AG
(DB AG) und die damit verbundene Teilprivatisierung eines bedeutenden
Staatsunternehmens wurden in Politik und Wirtschaft leidenschaftlich dis-
kutiert. Die Balance zwischen einer renditeorientierten Ausrichtung am
Kapitalmarkt und dem bestehenden Gemeinwohlinteresse einer fiir die
Biirgerinnen und Biirger bezahlbaren &ffentlichen Mobilitat zu finden,
fihrte im Sommer 2008 zu einer politischen Entscheidung — zur Verab-
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schiedung vom bis dahin favorisierten Eigentumssicherungsmodell und
Planung eines Holdingmodells, das aber immer noch nicht schliissig war.
Die Entscheidung wurde dann schlussendlich nicht durch die Politik, son-
dern durch die Umsténde der sich abzeichnenden Finanzkrise getroffen:
Der Bérsengang wurde auf unbestimmte Zeit verschoben. Aus Sicht des
VBB bietet dies die Chance, ein Strukturmodell fir die DB AG zu entwi-
ckeln, das die heutigen Defizite der Wahrnehmung von Gemeinwohl-
interessen besser gewahrleistet. Hierzu muss auch die Regulierungsbe-
horde mehr Kompetenzen erhalten. Umfang, Kapazitat und Qualitat des
Netzes diirfen nicht ausschlieBlich nach MaBstaben der Kapitalmarktfa-
higkeit bestimmt, sondern missen auch an Gemeinwohlinteressen orien-
tiert werden. Gleiches gilt fiir das Fernverkehrsnetz: Durch die ausschlieB-
liche Renditeorientierung sind im Land Brandenburg in den letzten zehn
Jahren drei Viertel der Zughalte im Fernverkehr entfallen. Bundesregie-
rung und der neue Bahnvorstand Ridiger Grube sind nun gefordert, die
Diskussion um die Neuausrichtung der Bahn aufzunehmen und diese Fehl-
entwicklungen wieder , aufs rechte Gleis” zu bringen.

Entscheidungsjahr

Im November 2008 wurden die Verhandlungen {ber die Leistungs- und
Finanzierungsvereinbarung (LuFV) zur Eisenbahninfrastruktur der DB AG
zwischen dem Bundesministerium fiir Verkehr, Bau und Stadtentwicklung
und der DB AG abgeschlossen. Die Vereinbarung wurde im Januar 2009
unterschrieben. Das ist ein Fortschritt, da erstmals der Finanzbeitrag des
Bundes und die Leistungspflichten der DB AG verbindlich geregelt und
das Besteller- und Erstellerprinzip auf dieser Ebene angewendet wurde.
Aus VBB-Sicht ist es jedoch dringend erforderlich, die Leistungspflichten
der DB AG rund ums Netz und die Bahnhéfe weiter zu spezifizieren. Und
zwar bezliglich der zu erfolgenden Ersatzinvestitionen in das regionale In-
frastrukturnetz und Bahnhofe sowie in die regionale Differenzierung als
auch im Hinblick auf die Definition von Qualitatskriterien. Eine Begren-
zung von Trassen- und Stationspreisen und auch ein wirkliches Anreizsys-
tem fiir Qualitat sind erforderlich.

Am 28. Marz 2008 lag das Ergebnis eines wettbewerblich durchgefiihrten
Vergabeverfahrens fiir die Regionalverkehrslinien Cottbus — Leipzig und
Cottbus — Falkenberg (Vertragsbeginn: Fahrplanwechsel Dezember 2009)
vor: Die DB Regio AG, Regio Nordost, setzte sich mit dem wirtschaftlichsten
und kundenorientiertesten Angebot gegen ihre Mitbewerber durch. Sie
wird 13 Jahre diese Linien betreiben.
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Nachbarschaftsjahr

Die Bahn fuhr schneller und unkomplizierter ins polnische Nachbarland.
Die ersten Streckenabschnitte zwischen Golzow und Kistrin-Kietz und
anschlieBend bis zur Grenze wurden fir eine Geschwindigkeit von bis zu
120 km/h ausgebaut. Weitere Teilabschnitte der Ostbahn folgen.

Eine Weiterfahrt mit der polnischen Bahn PKP nach Gorzéw Wikp. war
durch kiirzere Umsteigezeiten schneller méglich. Griinde sind der Weg-
fall der Grenzkontrollen und verbesserte Anschliisse. Fiir die Fahrt in die
polnische Nachbarstadt Gorzow WIkp. benétigten Fahrgaste seit Sommer
2008 von Berlin aus nur ein Ticket, mit dem auch der stadtische Nahver-
kehr vor Ort nutzbar ist.

Nach Beendigung der dreimonatigen Bauarbeiten an der Eisenbahnbrii-
cke Frankfurt (Oder) wurde zum Fahrplanwechsel im Dezember 2008 ein
weiteres Nadelohr der Bahnstrecke zwischen Berlin und Warschau besei-
tigt und die Leistungsfahigkeit der Strecke weiter erhoht.

Bearbeitungsjahr

Der VBB gab im September 2008 das Handbuch , Alternative Bedienung”
heraus und erganzte die Broschire ,Biirgerbus”. Das Handbuch ist Weg-
weiser und praktischer Ratgeber fiir flexible und kostengiinstige alterna-
tive Bedienformen und bietet Losungsmodelle fiir einen 6ffentlichen Nah-
verkehr auch in gering besiedelten Gegenden.

Im Verkehrsverbund existieren verbundeinheitliche Standards fir die
Qualitat des Leistungsangebotes. Der ,Leitfaden fiir Qualitat” emp-
fiehlt den Aufgabentragern und Unternehmen, welche Kriterien zu ver-
einbaren, zu erbringen, zu messen und zu bewerten sind. In Ausschrei-
bungen und Verkehrsvertrdgen kénnen sie ihn anwenden und durch
zielgerichtete Definition von Qualitdtsparametern in Vergabeverfahren
ein héheres und den 6rtlichen Kriterien angepasstes Qualitatsniveau er-
reichen. Im Berichtsjahr wurde der Leitfaden in einer gemeinsamen Ar-
beitsgruppe der Verkehrsunternehmen und der Aufgabentrager aktuali-
siert und von den VBB-Gremien verabschiedet. Eine kritische Priifung der
definierten Standards war aufgrund einiger Aspekte ndtig geworden —
wie veranderte politische Rahmenbedingungen auf Europa- und Bun-
desebene und der verabschiedete gemeinsame Landesentwicklungs-
plan Berlin-Brandenburg. Dieser beinhaltet die Neustrukturierung der
raumlichen Organisation aufgrund des demografischen Wandels und
die Auswirkungen auf das Verkehrsangebot. Das hohe Qualitatsniveau
im Verbundgebiet zu halten, die aktuellen Qualitatsanforderungen aus
Kundensicht zu beriicksichtigen und die Qualitatskriterien weiter zu
entwickeln, waren die Ziele der zweiten Aktualisierung des Leitfadens.

Die Umsetzung der Zielstellung ,Ein Fahrplan —
ein Fahrschein” fiir die Fahrgaste im Verkehrs-
verbund Berlin-Brandenburg erfordert auch die
Gestaltung einheitlicher Qualitatsstandards fir
alle Verkehrsunternehmen. Die 21 Verkehrsun-
ternehmen der BUG OPNV befordern jahrlich
ca. 128 Millionen Fahrgaste mit 140 StraBen-
bahnen, 1.550 Omnibussen und 14 Obussen. Damit
wird auBerhalb des SPNV im Wesentlichen der iib-
rige 6ffentliche Personennahverkehr in den Land-
kreisen und Stadten des Landes Brandenburg ab-
gesichert. Die Mehrzahl der Unternehmen hat ein
seit Jahren zertifiziertes Qualitdtsmanagementsy-
stem nach DIN EN 1SO 9001 eingerichtet, was auch
durch jahrliche Fahrgastbefragungen aus der Sicht
der Kunden gepriift wird. Hinweise unserer Mitarbeiter und Kunden zur Verbes-
serung der Qualitat nehmen wir ernst, denn nur zufriedene Fahrgaste nutzen
unsere Angebote auch zukiinftig. Ein besonderer Schwerpunkt besteht dabei
bei den verkehrstrager- und unternehmenstrageriibergreifenden Schnittstellen.
Alle Bemiihungen eines Unternehmens zur Erreichung hoher Qualitat laufen ins
Leere, wenn die Anschliisse nicht stimmen bzw. bei Abweichungen im Verkehrs-
ablauf nicht reagiert wird. Hier gilt es auch unter Zuhilfenahme moderner Tech-
nik, die Qualitat weiter zu stabilisieren und zu verbessern. Der Leitfaden fiir
Qualitat im VBB bildet hierzu eine gute Grundlage, da die Qualitatsstandards
fir alle Beteiligten gelten und fortgeschrieben werden.

Ulrich Thomsch
Leiter Brandenburger
Unternehmens-
gemeinschaft OPNV

Die BUG-Unternehmen stehen zu hoher Qualitdt und einheitlichen Standards.
Sie werden auch zukiinftig gute Mobilitatsdienstleistungen mit StraBenbahnen
und Bussen bereitstellen.

Die Kriterien zu Verkehrsangeboten und Anschliissen sowie zur Ausstat-
tung bei Fahrzeugen und Stationen wurden geandert. Neu aufgenom-
men: Standards fiir eine verbesserte Fahrgastinformation, Inhalte fir Si-
cherheitskonzepte in Unternehmen und Vorgaben im Zusammenhang
mit mobilitatseingeschrankten Kunden.

Leistungsjahr

Mit dem Fahrplanwechsel Dezember 2007 nahm die Ostseeland Verkehr
GmbH (OLA) unter dem Markennamen ,Markische Regiobahn” (MR) auf
den Linien Berlin-Wannsee — Jiiterbog (MR33) und Brandenburg a.d.H. —
Rathenow (MR51) den Betrieb auf. Die Linie Fiirstenwalde (Spree) — Bad
Saarow (OE35) erganzte das Ostbrandenburgnetz der Ostdeutschen Eisen-
bahn GmbH (ODEG).

Seit Fahrplanwechsel im Dezember 2008 wird das Spree-NeiBe-Netz mit
den Linien Cottbus — Spremberg — (Zittau) (OE65) und Cottbus — Forst
(OE46) im Verbundgebiet durch die ODEG bedient. Gegenstand der eu-
ropaweiten Ausschreibung, die mit dem Zweckverband Verkehrsverbund
Oberlausitz-Niederschlesien (ZVON) durchgefiihrt wurde, waren eben-
falls die Linien Gorlitz — Bischofswerda und Gorlitz — Hoyerswerda. Connex
Sachsen GmbH (ConnexS.), die als Lausitzbahn GmbH und als Tochterun-
ternehmen der Veolia Verkehr GmbH bisher die Linie Cottbus — Spremberg
bediente, beendete ihren Betrieb im Verbundgebiet Berlin-Brandenburg.

Nach Beendigung des dritten Bauabschnitts des Prignitz-Express konn-
te auf der Linie RE6 Berlin-Spandau — Neuruppin — Wittenberge die Fahr-
zeit nochmals um 15 Minuten verkiirzt werden. Die RE7 Dessau — Belzig —
Berlin —Wiinsdorf-Waldstadt wurde mit besseren Anschlussmaglichkeiten
ausgestattet —in Berlin zum RE2 aus bzw. nach Rathenow und mit einem
neuen Anschluss von und zur RB10 in Berlin-Charlottenburg. Zeitgleich
verbesserte sich die Plinktlichkeit auf der RE7.
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Im Auftrag der Lander wird regelméBig ein Leistungs- und Quali-
tatscontrolling der bestehenden Verkehrsvertrage im Schienenper-
sonennahverkehr durchgefiihrt. Die Transparenz der Leistung und der
erreichten Qualitat ist wichtig. Mit der Qualitatsbilanz werden seit
2005 Ergebnisse des Vertragscontrollings transparent und 6ffentlich
publiziert. Der Kunde bezahlt mit seinem Fahrpreis und die Ladnder mit
der Bereitstellung 6ffentlicher Mittel das System Nahverkehr. Beide
haben ein Recht auf Leistung und Qualitat. Die Unternehmen erbrin-
gen die Verkehrsleistung in vereinbarter Qualitat und kénnen sich mit
ihren Ergebnissen sehen lassen.

8 Qualitatscontrolling

Betreiber 2008 nach Verkehrsvertragen

Linie Leistung in
Mio. Zugkm

DB Regio AG, Region Nordost** 29,18

RE1, RE2, RE3, RE4, RE5, RE6, RE7, RE10, RE11,

RE11(SN), RE15, RE18, RB10, RB12 (anteilig),

RB13, RB13(ST), RB14, RB20, RB21, RB22,

RB30, RB31, RB43, RB45, RB46***,

RB51(ST), RB54, RB55, RB66, RB91, RB93

Ostdeutsche Eisenbahngesellschaft mbH (ODEG) 3.29

OE25, OE36, OE63 /OE35/ OE43, OE65****

Prignitzer Eisenbahngesellschaft mbH (PEG) 1,01

PE73, PE74, RB12 (anteilig)

Connex Sachsen GmbH (Connex S.) 0,36

LB65***

Niederbarnimer Eisenbahn GmbH (NEB) 1,63

NE26, NE27

Ostseeland Verkehr GmbH (OLA) 0,95

MR33, MR51 (Markische Regiobahn, MR)

S-Bahn Berlin GmbH (S-Bahn) 32,34

Alle Linien

Betriebsleistung Regionalverkehr 36,43*

Bestellte Leistung S-Bahn-Verkehr 32,34

* Basis: Anlage Verkehrsvertrag

** DB-Vertrag inklusive Schienenersatzverkehrsleistungen

***  Vertragsende: 13.12.2008

****  Vertragsheginn: 14.12.2008

Piinktlichkeit im Regionalverkehr

Von einem Dienstleistungsanbieter wird vor allem Plinktlichkeit gefor-
dert. Die Piinktlichkeit wird anhand von Daten errechnet, die regelma-
Big an 62 Messpunkten im Regionalstreckennetz erhoben werden. Der
Piinktlichkeitsquote liegt eine Vergleichsrechnung zu Grunde, die alle
Ziige mit Verspatungen von bis zu fiinf Minuten als plnktlich einstuft.
Im Verbundgebiet lag die Piinktlichkeit im Regionalverkehr im Jahr 2008
bei 90,45 Prozent. Gegeniiber dem Vorjahr hat sie sich geringfiigig ver-
bessert. Es gibt vertragsspezifische Vorgaben, die einzuhalten sind.
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Piinktlichkeit und Netzverfiigbarkeit stehen im direkten Zusammen-
hang. Obwohl analog dem Vorjahr nahezu jeder zehnte Zug un-
pinktlich war, kann ein besserer Piinktlichkeitswert nach Einschat-
zung des VBB nur durch weitere Investitionen in Infrastruktur und
Gleissicherungsanlagen erreicht werden. Nur so wiirde sich auch die
Netzdurchldssigkeit erhéhen. Bei der Piinktlichkeit hatten unveran-
dert diejenigen Unternehmen einen Vorteil, die einzelne Strecken
oder kleine Netze bedienten. Auf diese hatten AuBeneinwirkungen
durch Giiter- und Fernverkehr kaum Einfluss. Es wurden weniger Be-
triebsstérungen anderer Strecken ibertragen. Unternehmensbezo-
gen traten keine wesentlichen Veranderungen zum Vorjahr auf.

Piinktlichkeit im Regionalverkehr

(Ankunfts- und Abfahrtsverspatungen)

Unternehmen 2007 2008*
DB Regio AG 8718 % 87,85 %
ODEG** 95,40 % 95,62 %
PEG 94,67 % 94,61 %
Connex S.*** 96,76 % 97,34 %
NEB 98,60 % 98,28 %
OLA**** (MR) 97,34 % 97,20 %
Gesamt 89,54 % 90,45 %
* vorlaufige Werte

**  Vertragsbeginn fiir Spree-NeiBe-Netz: 14.12.2008

***  Vertragsende: 13.12.2008

**** Vertragsbeginn: 9.12.2007

In einigen Monaten lagen die Piinktlichkeitswerte unterhalb des
Jahresmittels. Dies ist jedoch nicht auf spezielle Ursachen zuriick-
zuflihren. Unverandert summierten sich Verspatungen aufgrund der
Zuglauffolge, von Kapazitatsengpassen und von Langsamfahrstel-
len und hatten somit Auswirkungen auf die Fahrgaste.

Piinktlichkeit im Regionalverkehr 2008
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Annett Schulze, Eisenbahnbetriebsleiterin,
NEB Betriebsgesellschaft mbH

Qualitat bedeutet fiir mich...

... dafiir zu sorgen, dass die NEB einen zuverlas-
sigen, sicheren und storungsfreien Eisenbahn-
verkehr anbietet, ohne dabei die Bediirfnisse des
Fahrgastes aus dem Blick zu verlieren. Das be-
deutet im Storungsfall, schnellstmoglich wie-
der einen reibungslosen Verkehr sicherzustellen,
aber gleichzeitig auch unsere Kunden mit aktu-
ellen Informationen zu versorgen. Die Kundenorientierung der NEB spiegelt
sich beispielsweise im Lob einer Reisenden aus dem Rheinland wéhrend des
Schienenersatzverkehrs im letzten Jahr wider: , Dieses Mal mit der NEB war
alles ganz anders, es klappte alles. Fahrgaste und Personal nahmen uns hilf-
reich an die Hand und leiteten uns weiter. Schon, nicht nur storender Fak-
tor, sondern Fahrgast zu sein.”

Zuverlassigkeit im Regionalverkehr

Zugausfélle im Verbundgebiet gehérten zur Ausnahme, dennoch
fuhren im Jahr 1,67 Prozent der Regionalverkehrsziige bezogen
auf die Gesamtbetriebsleistung nicht. Es gab folgende Ursachen:
1,40 Prozent Bauarbeiten, 0,11 Prozent Verschulden von Dritten und
0,16 Prozent Griinde, die die Unternehmen selbst zu vertreten hat-
ten. Die Verursacherquote durch die Unternehmen sank im Vergleich
zum Vorjahr, weil der starke Anstieg im Jahr 2007 auf die Streiks bei
der DB Regio AG zuriickzufiihren war.

Ausgefallene Zugkilometer im Regionalverkehr 2008

Unternehmen Leistung in ausgefallene Ausfall
Mio. Zugkm* Zugkm Verursacher
insgesamt ** Unternehmen™*
DB Regio AG 29,18 1,26 % 0,18 %
ODEG 3,29 5,01 % 0,01 %
PEG 1,01 0,16 % 0,03 %
Connex S. 0,36 0,25 % 0,02 %
NEB 1,63 4,26 % 0,02 %
OLA (MR) 0,95 0,66 % 0,52 %
Gesamt 36,43 1,67 % 0,16 %
* Basis: Anlage Verkehrsvertrag
** vorlaufige Werte

Die Kriterien Ausfallquote durch Bauarbeiten und das Verschul-
den Dritter entsprachen ungefdhr dem Vorjahresniveau. BaumaB-
nahmen fiihrten zur Erhéhung der Ausfalle, die durch die Infra-
struktur verursacht wurden. Auf der Regionalverkehrslinie NE26 der
NEB wurde von Februar bis Mai 2008 der Streckenabschnitt zwi-
schen Werbig und Gorgast saniert. Hinzu kam die Umleitung von
Fern- und Giterziigen wegen der Sperrung der Oderbriicke in Frank-
furt (Oder). Beides beeintrachtigte den planmaBigen Zugbetrieb auf
dieser Linie. Die wiederholte Sperrung mehrerer Streckenabschnitte
zwischen Konigs Wusterhausen und Beeskow durch Bautatigkeiten
wirkte sich auf den Betriebsablauf der Regionalverkehrslinie OE36
(ODEG) aus und lieB die Ausfallquote ansteigen.
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Schadensfreiheit und Sauberkeit im Regionalverkehr

Die Qualitatskriterien Schadensfreiheit und Sauberkeit wurden im
Rahmen des Unternehmensbenchmark auf Basis einer Stichprobe er-
hoben — nach definierten Teilkriterien und auf Basis eines standardi-
sierten Verfahrens. Zusatzlich priifte der VBB wéhrend eigener Qua-
litatskontrollfahrten die Einhaltung vertragsspezifisch vereinbarter
Qualitatskriterien.

Durch MaBnahmen wie die schnelle Beseitigung kleinerer Schaden
an der Inneneinrichtung und durch Unterwegsreinigung gelang es
der DB Regio AG, den bereits im Vorjahr eingesetzten Aufwarts-
trend fortzusetzen. Vandalismus machte der Markischen Regiobahn
den Start etwas schwerer. So wurden beispielsweise wiederholt die
WC-Anlagen der neuen Ziige verunreinigt. Die Ergebnisse des Qua-
litatscontrollings zeigen, dass das Jahr 2008 insgesamt ein qualita-
tiv gutes Jahr fiir die Kunden im Regionalverkehr war.

10 Qualitatscontrolling

Qualitatskriterien Schadensfreiheit und Sauberkeit

Schadensfreiheit Sauberkeit

2007 2008 2007 2008
gg ssf’t'r‘;g? 9,45% | 9737% | 90,46% | 90,59 %
gg 5:&':;92 97,33 % - 94,70 % -
ODEG 99,48 % 99,56 % 96,32 % 97,26 %
PEG 99,82 % 99,60 % 97,04 % 98,19 %
Connex S. 99,71 % 99,91 % 96,23 % 96,24 %
NEB (NE27) 99,35 % 99,15 % 97,34 % 98,65 %
NEB (NE26) 98,95 % 98,96 % 96,07 % 97,18 %
OLA (MR) - 98,41 % - 98,18 %
Gesamt 97,96 % 98,45 % 93,72 % 95,49 %
Basis: 907 Ziige, Soll: 100 %, Darstellung nach Verkehrsvertragen

Qualitat im S-Bahn-Verkehr

Der Berliner Nahverkehrsplan enthalt Standards und Vorgaben
fiir die ganze Stadt. Darin sind der Umfang und die Qualitat der
Leistungen bei den Verkehrsmitteln definiert. Die Verkehrsvertra-
ge geben spezifische Zielwerte vor — unter anderem fiir die S-Bahn
Berlin GmbH. Mit einem stabilen Verkehrsleistungsvolumen und
einem fast ausschlieBlich durch sie genutzten Infrastrukturnetz hat
das Unternehmen die besten Voraussetzungen, die Qualitatsvorga-
ben zu erreichen. Fiir das Jahr 2008 steht allerdings fest, dass die
S-Bahn ihre Ziele nicht erreicht hat.

Piinktlichkeit S-Bahn

Im Verkehrsvertrag ist als monatlicher Durchschnittswert ein ver-
tragswirksamer Piinktlichkeitsgrad von 96 Prozent vorgegeben. Bei
der Ermittlung der Werte bleiben Beeintrachtigungen durch Witte-
rung und Dritte unberiicksichtigt. Die S-Bahn erreichte im Berichts-
jahr den Zielwert in sieben Monaten (Marz, April und Juni bis Okto-
ber) des Jahres 2008 nicht (Vergleich 2007: drei Monate). Erstmals
wurde gegeniiber dem Unternehmen ein Malusbetrag fiir Qualitats-
mangel im Jahr 2008 geltend gemacht.




Als piinktlich werden im S-Bahn-Verkehr alle Ziige bewertet, die weni-
ger als drei Minuten Verspatung haben. Der fahrgastwirksame Piinkt-
lichkeitsgrad, in dem alle verspateten Ziige — ursachenunabhéngig —
mit ausgewiesen werden und der unter dem vertragswirksamen Wert
liegt, betrug 92,74 Prozent. Das ist der schlechteste Wert fiir die
S-Bahn seit dem Vertragsbeginn 2003.

Pinktlichkeit der S-Bahn*

2007

93,39 %

92,74 %
2008

*

vorlaufige Werte, fahrgastwirksamer Piinktlichkeitsgrad

Nach Monaten betrachtet, ergab sich ein differenziertes Bild. Der
fahrgastwirksame Piinktlichkeitsgrad unterlag Schwankungen, die
witterungsunabhangig erklarbar sind.

Piinktlichkeit der S-Bahn 2008*

100 %

80 %

Jan Feb Marz Apr Mai Juni Juli Aug Sep Okt Nov Dez

* vorlaufige Werte, fahrgastwirksamer Piinktlichkeitsgrad

Fur die erreichte nicht zufriedenstellende Piinktlichkeit im S-Bahn-Ver-
kehr gab es mehrere Griinde. Eine detaillierte Betrachtung und Analyse
folgt auf den nachsten Seiten.

Gerd Schult, Triebfahrzeugfiihrer und Teamleiter,
Ostdeutsche Eisenbahngesellschaft mbH

Qualitat bedeutet fiir mich ...

... als Triebfahrzeugfiihrer, die Fahrgaste plnkt-
lich, sicher und angenehm zu beférdern. Es ist mir
wichtig, bei Storungen , einen kiihlen Kopf zu be-
wahren”, kompetent zu reagieren und die Fahr-
gaste aktuell zu informieren.

Eine qualitativ hochwertige Kundenbetreuung
bedeutet fur mich auch, beim Verkehrshalt die Servicemitarbeiter zu unter-
stiitzen. Dazu gehoren Fahrplanauskiinfte, Ausstiegshilfe mit der Rollstuhl-
rampe und Unterstiitzung beim Fahrscheinkauf am Automaten. Besonders
freut es mich, wenn ich interessierten Reisenden technische Fragen zur Ei-
senbahn und zum Fahrzeug beantworten kann. Lokfiihrer zu werden, war
schon immer mein Berufswunsch. Mit meiner langjahrigen Tatigkeit leiste
ich einen Beitrag zum funktionierenden Nahverkehr in der Region und dazu,
dass die Fahrgéste entspannt an ihrem Ziel ankommen.

¥

Zuverlassigkeit der S-Bahn

Im Jahr 2008 waren vertraglich ca. 1,03 Millionen Fahrten vereinbart.
Die Quote ausgefallener Fahrten betrug 1,89 Prozent und fiel damit
geringer aus als die des Vorjahres. Wichtigster Grund dafir: Im Be-
richtsjahr gab es keinen Streik bei der S-Bahn. Bei der Analyse der
Ausfallursachen ist eine Verschiebung der Verursacheranteile zu ver-
zeichnen. Dennoch sind im Jahr 2008 immer noch tiber 70 Prozent der
ausgefallenenZugfahrtendirektaufdas Unternehmenunddievonder
DB AG betriebenen Infrastruktur zuriickzufiihren.

Ausgefallene Zugfahrten S-Bahn*

Verursacher 2007 2008
S-Bahn 67,9 % 28,6 %
Dritte 13,6 % 27,0 %
DB Netz AG 18,0 % 43,1 %
Witterung 0,5 % 1,30 %
Gesamt 100 % 100 %
*vorlaufige Werte
Basis Mio. Fahrten 1.021, 1.028

Schadensfreiheit und Sauberkeit der S-Bahn

Wer im Jahr 2008 die Zuge der Berliner S-Bahn benutzt hat, wird be-
merkt haben, dass Schadensfreiheit und Sauberkeit der Fahrzeuge
zunehmend nicht mehr den Erwartungen entsprachen. Im Jahr 2008
wurden die Vorgaben fiir AuBenreinigung und Graffiti-Beseitigung in
keinem Quartal eingehalten. Ein wesentlicher Grund ist der derzeitige
Fahrzeugmangel, durch den die Fahrzeuge nicht rechtzeitig und mit
den erforderlichen Zeitfenstern fiir die Reinigung bereitgestellt wer-
den kénnen. Die Vorgabe lautet, dass Grafitti innerhalb von zwei Ta-
gen zu beseitigen sind. Die Innen-, die AuBen- und die Grundreini-
gung sind in definierten Intervallen durchzufiihren.

Qualitatscontrolling "



Die Berliner S-Bahn hat bei den Kunden im Allgemeinen einen gu-
ten Ruf als zuverlassiges und schnelles Verkehrsmittel. Im Jahr 2008
erhielt das gute Bild jedoch einige Risse. Griinde dafiir waren un-
plnktliche oder ausgefallene Ziige und unzureichende Fahrgast-
informationen. Die bis ins Jahr 2009 wahrenden Qualitatseinbrii-
che beschaftigten im Januar auch das Berliner Abgeordnetenhaus.
Und im Mai 2009 befasste sich durch eine Kleine Anfrage von Biind-
nis 90/Die Griinen sogar der Bundestag mit dem Thema.

Ursachen

Welche Ursachen hat die schlechtere Qualitat der Berliner S-Bahn?
Nach Einschatzung des VBB gehdren vor allem die erheblichen Ren-
diteerwartungen des Mutterkonzerns Deutsche Bahn AG zu den
Hauptgriinden des Qualitatseinbruchs. Die Unternehmensfiihrung
der S-Bahn Berlin GmbH wollte diesen Erwartungen entsprechen
und reagierte mit massiven Einsparungen bei der Reservehaltung
der Fahrzeuge, bei den Kapazitaten fiir die Instandhaltung und im
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Service. Erste Ansétze fiir diesen Sparkurs sind seit dem Jahr 2005 er-
kennbar. Diese Strategie fiihrte 2007 und vor allem 2008 dazu, dass
die urspriinglich gute Piinktlichkeit und Zuverlassigkeit ein nicht mehr
zu akzeptierendes Niveau erreichte. Probleme an Fahrzeugen, an sta-
tionaren technischen Anlagen und durch Witterungseinfliisse kdnnen
nur noch unzureichend oder gar nicht kompensiert werden. Reserven
bei den Fahrzeugen, beim Material und beim Personal fehlen.

Parallel zu den Verschlechterungen bei der Qualitat hat sich der Ge-
winn des Unternehmens iiberproportional positiv entwickelt. Mit dem
fiir 2008 ausgewiesenen Jahresergebnis in Hohe von 56,3 Millionen
Euro wurde innerhalb von vier Jahren (seit 2005) eine Gewinnsteige-
rung von mehr als 600 Prozent erzielt. Im selben Zeitraum setzte die
S-Bahn sechs Prozent weniger einsatzbereite Fahrzeuge ein (2008: 630
Fahrzeuge, 2005: 671). Es kam zur Einsparung von Personal (2008:
2.786 Beschaftigte, 2005: 3.674) und auBerdem zum Riickbau von Fahr-
gastinformationen auf die einfachste Ausstattungsmaoglichkeit.

Fahrzeugpark

Die zu geringe Anzahl der Fahrzeuge des in Betrieb befindlichen Fahr-
zeugparks und der fiir die Mangelbeseitigung gebundenen Fahr-
zeuge wirkten sich besonders auf den Linien S1, S2, S25 und S8 aus.
Dort sind Zugklrzungen von bisher acht auf nur noch sechs Wa-
gen bzw. bisher sechs auf nur noch vier Wagen zu verzeichnen. Auf
dem S-Bahn-Ring, auf dem zum groBten Teil Acht-Wagen-Ziige
fahren missten, werden bisher nur Sechs-Wagen-Ziige eingesetzt. Die
Betriebsreserve wurde auf 72 Fahrzeuge reduziert, zudem fehlen Wa-
gen. Weitere Wagen fehlen durch Risshildung an Fahrzeugen der Bau-
reihe (BR) 485, die aufwendig saniert werden miissen. Unabhéngig
davon sind 40 Zwei-Wagen-Ziige der BR 485 als nicht betriebsbereit
abgestellt, die fiir einen Betriebseinsatz reaktiviert werden kdnnten.

Bei den Fahrzeugen der BR 481, die mit 500 Zwei-Wagen-Ziigen den
GroBteil der Berliner S-Bahn bilden, werden verstérkt operativ die
Radsatzwellen und Radscheiben gepriift. Durch den Aufenthalt in
den Werkstatten stehen diese Fahrzeuge dem Fahrbetrieb nicht zur
Verfiigung. Ein operativer Austausch beschadigter, verschmutzter
oder graffitiverschmierter Ziige war oft nicht sofort moglich, zumal
planmaBige BaumaBnahmen eine Zufiihrung zu den Werkstatten zu-
satzlich erschwerte. Die zugelassene Hochstgeschwindigkeit wurde
fur alle Fahrzeuge auf 80 km/h herabgesetzt. Dadurch ist es oft nicht
mdglich, Verspatungen wieder auszugleichen.
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Fahrzeugpark nach Baureihen (BR)
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Basis: Fiir den Betrieb vorgehaltene Zwei-Wagen-Ziige

2008

Fahrgastinformation

Kunden erhielten auf den Bahnsteigen héufig keine Informationen
zur aktuellen Stérungssituation. Allein gelassen wurden die Kunden
vom Unternehmen vor allem auf Bahnhofen, auf denen es kein Auf-
sichtspersonal und ,mobile” Mitarbeiter gab — und auf Bahnhofen,
die lediglich mit nicht ansteuerbaren Zugzielanzeiger oder Blechta-
feln ausgestattet sind. Durch unzureichende innerbetriebliche Infor-
mationsfliisse waren auch die Triebfahrzeugfiihrer nur eingeschrankt
in der Lage, die Kunden in den Ziigen tber Fahrplanabweichungen
der eigenen oder anderer Linien zu informieren. Die mangelnde In-
formation bei abweichendem Zugverkehr oder in tiberfiillten Ziigen
fiihrten zu berechtigter 6ffentlicher Kritik und zu Forderungen, die
vorherige Qualitat schnellstmaéglich wieder herzustellen.

Die optische Fahrgastinformation auf den Bahnhofen ist durch zwei
gegenlaufige Entwicklungen gekennzeichnet. Im Innenstadtbereich
(Stadtbahn) und auf dem S-Bahn-Ring wurden moderne LCD-Zug-
zielanzeiger installiert, die zusatzliche Informationen (Zeit bis zum

Michaela Sternbeck, Kundenbetreuerin S-Bahn,
S-Bahn Berlin GmbH

Qualitat bedeutet fiir mich...

...dass unsere Fahrgaste auch einen personlichen
Ansprechpartner haben. Sie erhalten von uns Un-
terstiitzung und Antwort auf ihre Fragen. Beson-
ders an den Knotenpunkten, wo viele Touristen
ein-, aus- oder umsteigen, sind wir als Kunden-
betreuer wichtig. Wir helfen unseren Fahrgasten
immer gern weiter, zum Beispiel bei der Bedie-
nung der Fahrscheinautomaten oder bei der Information von Anschlussver-
bindungen. Ein weiterer Vorteil ist, dass wir ganz flexibel an den ,Brenn-
punkten” des Geschehens die Kunden aktuell und kompetent informieren
kénnen. Dariiber hinaus sorgen wir auch fiir Ordnung und Sauberkeit sowie
Sicherheit, iiberpriifen technische Einrichtungen und melden Stérungen. So
kann die S-Bahn Berlin schnell reagieren und Probleme kénnen sofort be-
hoben werden.

Eintreffen des néachsten Zuges, Halteposition Kurzziige, Lauftext)
anzeigen konnen. Die Funktionalitat ist jedoch auf der Stadtbahn
nicht vollstandig eingerichtet, auf dem Ring defektanfallig und bei
Storungen oft nicht aktuell. Zusatzlich gibt es Ansteuerungspro-
bleme, in der Folge sind eine Reihe der vorhandenen dynamischen
Zugzielanzeiger, die lediglich allgemeine Richtungshinweise geben
oder auf Lautsprecherdurchsagen verweisen, betroffen. In den Au-
Benbereichen, also vor allem im Land Brandenburg, werden dage-
gen zunehmend dynamische Zugzielanzeiger durch einfache Blech-
schilder ersetzt. Der Informationsgehalt ist entsprechend gering.
Gerade auf eingleisigen Bahnhdfen mit Zweirichtungsbetrieb fiihrt
dies zu Orientierungsproblemen, wenn der Zug bereits im Bahnhof
steht, seitliche Zugzielanzeigen auf den Ziigen jedoch fehlen.

Im Jahr 2008 war allein das Blechschild als Zugzielanzeiger auf
28 Bahnsteigen vertreten. Rechnet man die nicht dynamisch ansteu-
erbaren Zugzielanzeiger der anderen Bauarten sowie die nicht vor-
handenen Anzeiger hinzu, so waren 26 Prozent der Bahnsteige nicht
mit aktuellen Informationen iiber diesen Weg erreichbar.

Ausstattung Fahrgastinformation — Zugzielanzeiger

27,7 %
LCD-Anzeigen
1 % nicht
dynamisch
angesteuert

31 %
kein Anzeiger

. 14,7 %
Blechschilder

14,7 %
Lichtkasten |
2,6 % nicht \
dynamisch
angesteuert

39,8 %
Faltblattanzeiger
4,7 % nicht

dynamisch

angesteuert

Stand: 09/2008
Basis: 191 Bahnsteige S-Bahn

Eine Wirdigung verdienen die Mitarbeiter der S-Bahn Berlin: Wahrend
des zweiwdchigen Streiks der Berliner Verkehrsbetriebe in der ersten
Marzhalfte haben sie mit ihrem Einsatz sichergestellt, dass alternati-
ve Fahrmdglichkeiten bestanden. Damit leisteten sie einen entschei-
denden Beitrag fiir die Erreichbarkeit in Berlin und im Umland.
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Wiederherstellung Qualitdtsniveau

Bei Gesprachen zu diesem Thema vereinbarten die Senatsverwal-
tung fiir Stadtentwicklung, das Ministerium fiir Infrastruktur und
Raumordnung und der VBB mit der S-Bahn-Geschaftsfiihrung ver-
bindliche MaBnahmenpakete. Das Ziel lautet: Die S-Bahn muss das
erbrachte Verkehrsangebot vertragsgeméaB erbringen und das bisher
gewohnte Qualitatsniveau wieder herstellen.

14 S-Bahn

Zum MaBnahmenpaket gehdren u. a.:

I die Aufhebung der Einschrankungen zur zuldssigen Hdchstge-
schwindigkeit fiir alle Baureihen durch MaBnahmen an der fahr-
zeugseitigen Zwangshremseinrichtung und der Streckenausri-
stung nach Zustimmung des Eisenbahnbundesamtes,

I fiir die Fahrzeuge der Baureihe 481 zusétzlich die Anpassung der
Bremseinrichtungen,

I die Verbesserung der Netzverfiigbarkeit durch schnellere Entsto-
rung und Beseitigung der Langsamfahrstellen,

I die Stabilisierung der Betriebsdurchfithrung durch priorisierte
Abfertigung und Fahrlagenanpassung,

I die Entwicklung standardisierter Konzepte zur Verbesserung der
Disposition im Stérungsfall,

I dieErarbeitungeines Gesamtkonzeptes mit DB Station&Service AG
fiir die Ausstattung der Bahnhofe mit Anlagen zur dynamischen
Fahrgastinformation.

Der Beitrag der S-Bahn fiir eine hohe Qualitat im Nahverkehrssystem
Berlin-Brandenburg ist wichtig. Ein Andauern der aktuellen Qualitats-
méngel werden weder Aufgabentrager noch Kunden tolerieren. Daher
muss die S-Bahn wieder dauerhaft eine hohe Qualitat gewahrleisten.

Analyse S-Bahn-Netz

In den Vorjahren hat der VBB umfassende Analysen des Regional-
netzzustandes in Berlin und Brandenburg vorgelegt. Analog hierzu
erstellte der VBB nunmehr auch fiir das Berliner S-Bahn-Netz eine
unabhéngige Netzzustandsanalyse (Stand Ende 2008/Anfang 2009).




Ubersicht der Geschwindigkeitseinbriiche im S-Bahn-Netz

Oranienburg

2

y Hohen Neuendorf
()s
Hennigsdorf (b. Bln)

®

o Bornholmer
7\ Strale

O
Blankenburg

Wartenberg
Q

o Bernau (b. Bin)

Spandau ea
O
q SO,
. Q
QD 5
QD
o)
Q
Q
Q
Studkreuz
O Neukalin
O o)
: @
e ¢\ Priesterweg Erkner
5 P
O £ Q
N\ O——0—0 >
o Q
NS o Q
% Wannsee » e o
o% O ©) Flughafen Berlin-Schonefeld 0
Q
Potsdam Hbf
Teltow Stadt 2
Cle

@ Bauarbeiten Bauwerk anlagenbedingt
Weichen baustellenbedingt

Oberbau
Unterbau Bahniibergang
Trassierung LST

Der VBB generiert durch ein umfangreiches Qualitatsmanagement
eine Vielzahl von Informationen, die Riickschliisse auf den Infra-
strukturzustand zulassen. Ergénzt und gepriift wurden die ge-
sammelten Fakten durch Betrachtungen direkt vor Ort. So wurden
auf allen Untersuchungsstrecken GPS-Messungen der geografischen
Koordinaten, der gefahrenen Geschwindigkeiten und der Distanzen
wahrend der Fahrt durchgefiihrt und per Luftbild ausgewertet. Es er-
folgte eine netzweite Betrachtung und Auswertung der Ergebnisse.
Um die Auswirkungen der Geschwindigkeitseinbriiche besser be-
werten und darstellen zu kénnen, wurden bei der Auswertung Fahr-
gastzeitverluste ermittelt. Das heiBt, die Geschwindigkeitseinbriiche
wurden mit der konkreten Nachfrage auf den entsprechenden Stre-
ckenabschnitten gewichtet.

maéngelbedingt (La)
mangelbedingt

Blankenfelde
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Griinde Geschwindigkeitseinbriiche

52 %
anlagenbedingt

Kénigs Wusterhausen

29 %
Méngel

15 % kurzfristig
14 % langfristig

19 %
baustellenbedingt
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Ergebnisse

Im gesamten S-Bahn-Netz wurden 134 Geschwindigkeitseinbriiche mit
einer Gesamtlange von 62,6 km festgestellt. Insgesamt waren somit
9,5 Prozent des Netzes nicht mit der eigentlichen Streckengeschwin-
digkeit befahrbar. Die hieraus theoretisch errechneten Fahrzeitver-
luste bei einmaliger Befahrung summieren sich auf Giber 17 Minuten,
das entspricht einem Anteil von 1,9 Prozent der Reisezeit. Dieser zu-
nachst gering erscheinende Fahrzeitverlust resultierte unter anderem
daraus, dass im Berliner S-Bahn-Netz mit seinen dichten Stationsab-
standen die Streckenhdchstgeschwindigkeit oft nicht erreicht wurde.
Damit fiihrten Geschwindigkeitseinschrankungen bei der Infrastruk-
tur nicht oder nur gering zu Fahrzeitverlusten.
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Viele Geschwindigkeitseinbriiche lagen zudem unmittelbar oder nahe an
Bahnsteigen und damit in Bereichen, in denen die Ziige ohnehin durch
Anfahren bzw. Bremsen an planmaBigen Halten die Streckenhdchst-
geschwindigkeit nicht erreichen konnten. Entscheidend fiir die Bewer-
tung waren jedoch die Fahrzeitverluste aller Fahrgaste. Hier schnitt das
S-Bahn-Netz deutlich schlechter ab, da sich durch die hohe Nachfrage
auch geringe Fahrzeitverluste auf viele Fahrgéste auswirkten. Damit
stiegen die Fahrzeitverluste stark an. Der Fahrzeitverlust betrug fiir das
gesamte Berliner S-Bahn-Netz 4.632 Stunden (bezogen auf einen Werk-
tag). Zum Vergleich: Im gesamten regionalen Schienennetz Berlin-Bran-
denburg waren es nur 3.689 Stunden (Zustand 2008).

Auswirkungen Geschwindigkeitseinbriiche nach Ursachen

Art Netzanteil Zeitverlust*
anlagenbedingt 6,1 % 09:06 Min.
baustellenbedingt 1,3 % 03:22 Min.
Mangel 2,2 % 05:10 Min.
davon langfristig 1,6 % 02:28 Min.
davon kurzfristig (La) ** 0,5 % 02:42 Min.
Gesamt 9,5 % 17:38 Min.
* bei einmaliger Befahrung des Gesamtnetzes
** Langsamfahrstellen

Das Ergebnis zeigt, dass der iberwiegende Anteil der Einbruchsstel-
len anlagenbedingt war. Die kurzfristig aufgetretenen Méngel hatten
im Vergleich zu den langfristigen Mangeln groBere Auswirkungen auf
den Zeitverlust.

Linienkonkrete Ergebnisse

Die linienbezogene Auswertung zeigt: Die Linie S46 (Westend — Ko-
nigs Wusterhausen) wurde durch die Geschwindigkeitseinbriiche am
starksten beeintrachtigt. Am zweitstarksten war die Linie S8 zwischen
Hohen Neuendorf und Zeuthen betroffen. Der Zeitverlust fiir Hin- und
Riickrichtung betrug hier jeweils mehr als vier Minuten. Einen Zeit-
verlust von mehr als drei Minuten in Hin- und Riickrichtung hatten
auBerdem die Linien S1 (Oranienburg — Wannsee), S7 (Ahrensfelde —
Potsdam) und S9 (Spandau — Flughafen Schénefeld). Zeitverluste von
weniger als einer Minute wurden bei folgenden Linien festgestellt:
S3 (Erkner — Ostbahnhof) und S41/542 (Ringbahn).




Geschwindigkeitseinbriiche im S-Bahn-Netz
Lage, Grund und Reisezeitverlustanteil
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bis 0,9 % Lesebeispiel: Zeitverlust in Bezug zur
1,0-1,9% Zwischen Priesterweg und Teltow Reisezeit und Grgnd,
E— 2,0-29% Stadt betragt der Zeitverlust aufgrund auf dem rot markierten
m—  30-39% von Geschwindigkeitseinbriichen Streckenabschnitt
—— ab 40% zwischen 3 und 3,9 % gemessen Top5 Tops
an der Reisezeit. mangelbeding  aniagenbedingt
Fazit

Die baustellenbedingten Geschwindigkeitseinbriiche werden sukzes-
sive mit Baufortschritt und Beendigung der BaumaBnahmen besei-
tigt. Im Jahr 2009 trifft das z.B. fiir die Baustellen im Bereich der
Bahnhofe Baumschulenweg und Adlershof zu. Langfristige Einschréan-
kungen bestehen z.B. im Bereich Ostkreuz.

Die schnelle Beseitigung mangelbedingter Geschwindigkeitseinbrii-
che ist ein wichtiges Kriterium. Nach Information der DB Netz AG
wurden bis zum Jahresende 2008 alle méngelbedingten Langsam-
fahrstellen im S-Bahn-Netz beseitigt. Fiir die Beseitigung anlagenbe-
dingter Einschrankungen ist regelméBig ein hoherer materieller und
zeitlicher Aufwand erforderlich. Entscheidend ist, in welchem MaBe
Fahrgaste von den Einschrénkungen betroffen sind.




Im Herbst 2008 legte der VBB erneut eine umfassende Analyse des
Netzzustandes im Verbundgebiet vor und setzte damit als eine neu-
trale Institution eine solche Untersuchung fort. Auch im Jahr 2009 er-
folgt eine Bestandsaufnahme der Netzqualitat, an der gegenwartig
noch gearbeitet wird. Die nachfolgenden Ergebnisse beziehen sich
auf die Analyse 2008.

Ergebnisse

Die Analyse 2008, die stichtagsbezogen erfolgte, zeigte: Die Quali-
tat des Eisenbahnnetzes ist in den Landern Berlin und Brandenburg
durchschnittlich besser geworden. Allerdings muss differenziert wer-
den: In Strecken, die auch fur den Fern- und Giterverkehr Bedeu-
tung haben, wurde effizient investiert. Der Zustand reiner Regio-
nalstrecken dagegen stagnierte auf niedrigem Niveau. Im Uberblick
betrachtet, setzte die DB Netz AG die ihr zur Verfiigung stehenden
Gelder gut ein: Konnten die Ziige 2007 noch auf 14 Prozent des Stre-
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ckennetzes nicht mit der vorgesehen Hochstgeschwindigkeit fahren,
galt dies jetzt nur noch fiir zw6lIf Prozent. Im Gesamtnetz Berlin-Bran-
denburg wurden 698 Geschwindigkeitseinbriiche erhoben, die knapp
553 Kilometer Streckenlange betrafen. Der daraus resultierende tag-
liche Fahrtzeitverlust, also die Gesamtzeit, die die Fahrgaste pro Tag
durch langsamere Ziige verlieren, sank um gut 27 Prozent von 5.100 auf
3.700 Stunden. Eine differenzierte Betrachtung nach verschiedenen
Streckentypen relativiert das Ergebnis allerdings: Auf den Hauptstre-
cken, die auch wesentlich fiir Fern- und Giiterverkehr genutzt wur-
den, musste nur noch auf neun Prozent der Strecke mit verminderter
Geschwindigkeit gefahren werden. Im Regionalnetz lag der Wert mit
18 Prozent doppelt so hoch. Hierzu trugen nicht nur klassische Mén-
gel bei, sondern oft auch eine nicht ausreichend dimensionierte Aus-
stattung, vor allem fehlende technische Sicherungsanlagen an Bahn-
libergangen. Wichtige Strecken wie die Strecke Berlin — Cottbus
wiesen nun keine nennenswerten Geschwindigkeitseinbriiche mehr
auf. Verbessert wurde vor allem der Oberbau. Im Saldo konnten die
durch Oberbaumangel verursachten Langsamfahrstellen um fast
60 Kilometer verringert werden. Auf zwei Strecken (Konigs Wuster-
hausen — Beeskow, Wittstock/Dosse — Wittenberge) wurde zwar die
Sollgeschwindigkeit erhoht, aber hier kamen mangelbedingte Lang-
samfahrstellen hinzu. Ergebnis: Die positive Wirkung , verpuffte”.

Der VBB beriicksichtigte wieder alle Geschwindigkeitseinbriiche,
auch die, die in laufende Fahrplane eingearbeitet wurden, und kam
zu folgender Verteilung:

B Gut 50 Prozent der festgestellten Geschwindigkeitseinbriiche wa-
ren auf Méngel zuriickzufiihren, wobei rund 45 Prozent altere Man-
gel waren, die in den Fahrplan eingearbeitet wurden. Etwa fiinf Pro-
zent waren im laufenden Fahrplan aufgetretene Mangel, die von der
DB Netz AG als ,Langsamfahrstellen” bezeichnet wurden.

0 Die iibrigen Geschwindigkeitseinbriiche waren mit knapp 45 Pro-
zent auf nicht ausreichend dimensionierte Anlagen zuriickzufiihren.
Ein Beispiel dafiir waren die nicht mit technischer Sicherung ausge-
statteten Bahniibergénge, bei denen die Ziige teilweise auf bis zu
10 km/h abbremsen mussten.

I Die verbleibenden fiinf Prozent der Geschwindigkeitseinbriiche wa-
ren auf laufende Baustellen zuriickzufiihren.

Von zehn Méngelstellen waren neun bereits l&ngere Zeit vorhanden

und zeigten den hohen Bedarf fiir Ersatzinvestitionen.




Die verlassliche Umsetzung bzw. Erfiillung (fast) je-
den Kundenwunsches, das ist fiir mich Qualitat: Ei-
senbahn bedeutete einst Transportieren eines jeden
Gutes zu jeder Zeit — die Infrastruktur der Eisenbahn
gibt dies grundsétzlich her, jedoch sind die Heraus-
forderungen heute groBer. Herausforderung bedeu-
tet dabei nicht nur Wirtschaftlichkeit, sondern viel-
mehr die Beachtung weicher Faktoren: motivierte
Stellwerker, solide arbeitende Instandhalter, Sicher-
heit als Wettbewerbsvorteil ansehende , Aufsichts-
beamte” und nicht zuletzt effektiv wirkende Ver-
waltungen. Im operativen Zusammenwirken dieser
Personengruppen lasst sich jedes Trassierungspro-
blem [6sen — also dem Kunden ein Angebot erar-
beiten — und jedes infrastrukturelle Projekt — Projekt

Infrastruktur

Frank Brechler
Prignitzer

Eisenbahn GmbH,
Eisenbahnbetriebsleiter

Handlungsbedarf meint auch die Beseitigung kleiner Anlagensto-

Der VBB hat MaBnahmen benannt und nach Dringlichkeit gewichtet. rungen —optimal erledigen. Die PEG Infrastruktur durfte in den letzten 18 Mona-

L ) ten eine effektive, prozessorientierte Organisation , aus dem Stand” schaffen —

Hoher Handlunngedarf besteht fir die Strecken Berlin Ostbahnhof — insbesondere viele Fahrdienstleiter waren froh, dass sie die Zeiten zwischen den

Erkner (mit den Arbeiten wurde inzwischen begonnen), Frankfurt (Oder) Ziigen mit neuen Aufgaben fiir den , Endkunden”, das die Trasse durchfiihrende

— Cottbus, Ortrand — Cottbus, Hosena — Falkenberg/Elster sowie fiir die Eisenbahnverkehrsunternehmen (EVU), fiillen konnten. Aus diesen neuen Aufga-

. . L ben erwachsen taglich neue Ideen, die auf kurzem Wege auch umgesetzt wer-

Strecke Berlin —Dresden. Mittlerer Handlungsbedarf besteht u. a. fiir die den, um Zugfahrten noch schneller, Arbeiten an Bahnanlagen noch besser aus-
Cottbuser Bahnhofseinfahrten, Falkenberg/Elster — Cottbus sowie fiir fiihren zu knnen.

die Strecken Léwenberg — Rheinsberg, Frankfurt (Oder) — Kénigs Wu-

. . . Die Frage: ,W. t da — die Lokomotive oder das Gleis?"” stellt sich bei
sterhausen Uber Beeskow und Wittstock — Wittenberge. © a0 T AT ZHErE 08 - (I8 ROROTIOHYE o0er fas wiEl - sie sien Be

der PEG nicht; beide Bereiche unseres , Verbundunternehmens” arbeiten nicht
nur fiir den jeweils anderen, sondern vor allem fiir die ,richtigen” Kunden der Ei-
Fazit senbahn: die Reisenden, die Logistiker und nicht zuletzt die Region. Unsere Mit-

T . . . . . beiterinnen haben es erfahren und wissen: 27 verschiedene EVU auf unserer
Im Ergebnis dieser Studie stellte sich die Frage: Bleibt es bei der Kon- ar
g 9 Infrastruktur in 2008, keine abgelehnte Trassenbestellung bei hochster Piinkt-

zentration auf ein kleines, aber feines I'Iaupmm:Z oder gelingt es, eine lichkeitsrate und acht unterschiedlichsten Infrastruktur-Schnittstellen mit der
flachendeckende gute Qualitat des Netzes im gesamten Verbundraum DB Netz AG auf den 190 Streckenkilometern sprechen eine eindeutige Sprache!
zu erhalten? Mit den aktuellen Entscheidungen zu Investitionsschwer-
punkten wird heute bereits iber die Qualitat des Netzes in zehn Jah-
ren entschieden und dies sollte konkurrenzfahig in Bezug auf Reise-
zeiten — nicht nur auf den Hauptstrecken — sein.

Ubersicht relevanter Geschwindigkeits-
einbriiche im Netz Berlin-Brandenburg
und deren Ursachen

p Pasewalk

Szczecin
Gumience o

Nach Einschatzung des VBB zeigt das Er-
gebnis der Studie, dass in der Leistungs-
und Finanzierungsvereinbarung (LuFV)
detaillierte, auf einzelne Strecken be-
zogene Qualitatskriterien aufgenom-

men werden miissen. Globale Kenn-
ziffern Giber das Gesamtnetz helfen
nicht gegen weitere Qualitatseinschran-
kungen der Regionalstrecken. Es besteht
die Gefahr, dass die Eisenbahninfrastruktur zu

stark an unternehmerischen Interessen des DB-
Konzerns ausgerichtet wird. Die Folge ware eine
Konzentration von Netzumfang und -qualitat auf

ein Kernnetz. Es gilt darauf zu achten, dass nicht
weiter differenziert wird. Deshalb sollte der Stre-
ckenzustand durch eine unabhangige Stelle und
nicht selbststdndig durch die Deutsche Bahn Netz
AG ermittelt werden. Die LuFV wurde fiir fiinf Jahre
abgeschlossen. Angekiindigte MaBnahmen miissen
konsequent umgesetzt werden. Eventuelle Fehlent-
wicklungen kdonnen bei den Nachfolgeverhandlungen
ab dem Jahr 2012 korrigiert werden.

Wittstock
(Dosse)

ark) Furstenberg
) (Havel) @

Hennigsdorf W
(b. Berlin) e

Firstenwalde
AL (Spree)

Wiinsdorf- }
Waldstadt
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o) Forst
") (Lausitz)

Bauarbeiten Bahniibergang

Oberbau LST Doberlug-(2)
Kirchhain,

Unterbau anlagenbedingt

Trassierung baustellenbedingt

Bauwerk méngelbedingt (La)

Weichen méngelbedingt
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Um mit einem Zug fahren zu kénnen, steigen Fahrgaste in Bahnho-
fen und Stationen ein, aus und meist auch um. Wie bequem diese
Zugangsstellen zum Nahverkehr aus Kundensicht wirklich sein sol-
len, dazu gibt es bekanntlich unterschiedliche Auffassungen. Die
Bahnhaofe befinden sich gréBtenteils im Besitz der Konzerntochter
DB Station&Service AG, die als Eisenbahninfrastrukturunternehmen
fiir Betrieb, Instandhaltung und Erneuerung zusténdig ist. Positiv
war: Auch im Jahr 2008 wurde wiederum in zahlreiche Bahnhéfe in-
vestiert. Bestehende Bahnsteiganlagen und Zugénge wurden moder-
nisiert. Allerdings hatte sich aus Sicht der Fahrgdste an vielen Bahn-
hofen, insbesondere an den Gebauden und der Fahrgastinformation,
noch einiges andern kdnnen.
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Auswahl durchgefiithrter MaBnahmen an Bahnhoéfen

MaBnahme Bahnhof

Heiligengrabe, Liebenthal, Tantow, Vetschau,
Falkenberg (Elster), Erkner, Golm, Nechlin,
Seelow-Gusow

Bahnsteig-Anlage

Doberlug-Kirchhain (Aufzug), Hoppegarten
(Briicke und Aufzug), Golm (Treppe und Auf-

Zugangsbauwerk/
Zugang

zug), Petershagen Nord (Tunnel und Rampe)

Hohepunkte 2008 bei Berliner S-Bahnhéfen: Am 2. Mai 2008 wur-
de beispielsweise der Bahnhof Julius-Leber-Briicke in Betrieb genom-
men. Und: Im Dezember 2008 wurde der neue Zugang Hohenzoller-
damm Ubergeben. Allerdings gab es sowohl bei der S-Bahn als auch
im Regionalverkehr noch zahlreiche Bahnhofe, deren Infrastruktur
verbesserungswiirdig war. Das Ziel sollte also sein, weitere MaBnah-
men an der richtigen Stelle durchzusetzen.

Qualitatsanalyse Fahrgastinformation

Bereits zum dritten Mal fiihrte der VBB eine Qualitatsanalyse
zur Fahrgastinformation durch. Die Bewertung aus Sicht
des VBB zeigt, dass einige Verbesserungen zu verzeich-

nen sind, aber insgesamt noch Handlungsbedarf be-
steht. Im Vergleich zum Jahr 2007 hat sich die Anzahl der
Bahnhofe, bei denen hoher oder dringender Handlungs-
bedarf besteht, verringert. Das heit im Umkehrschluss,
dass an diesen Stellen gehandelt und damit die Qualitat der vor-
handenen Ausstattung an Einrichtungen zur Fahrgastinformation
verbessert wurde. Ergebnisse der VBB-Qualitatsanalyse: Die Man-
gelquote nahm ab — bei den Fahrplanaushangen (19 % weniger
Mangel), bei der Beschallung im Regelfall (6 % weniger) und im St6-
rungsfall (3 % weniger) sowie bei Zugzielanzeigen (1 % weniger).
An 18 von 66 Stationen wurden Fahrgaste nicht ausreichend infor-
miert und an 30 Bahnhofen traten Méangel an der Fahrgastinforma-
tion auf. Ein gutes bis sehr gutes Informationsangebot bescheinigte
der VBB 18 Bahnhofen.




Die DB Station&Service AG betreibt in den Bun-
deslandern Berlin und Brandenburg rund 460
Bahnhofe. An diesen sorgen 570 Mitarbei-
ter fir einen kunden- und serviceorientierten
Betriebsablauf. Die dazugehdrige Infrastruk-
tur spielt dabei eine entscheidende Rolle. Mit
Hilfe der durch die Bundesregierung im Rah-
men des Konjunkturpaketes zur Verfiigung ge-
stellten Mittel sind wir in der Lage, zuséatzliche
Investitionen fiir die Entwicklung unserer Bahn-
hofe einzusetzen. Das Sonderprogramm Bahn-
hofe sieht fiir die nachsten drei Jahre Moder-
nisierungsmaBnahmen an 186 Bahnhéfen in
den Landern Berlin und Brandenburg fiir rund
50,1 Mio. Euro vor. Insgesamt werden an den

. . . . . . Stationen 274 MaBnahmen durchgefiihrt. Ziel
Die Untersuchung zeigt ein deutliches Gefalle zwischen den Bahn der ModernisierungsmaBnahmen ist es, die Kundenzufriedenheit nachhal-

héfen in Berlin und Brandenburg: Auf den groBen Bahnhdofen der tig zu verbessern. Dazu zahlen neben der Sanierung von Empfangsgebau-
Hauptstadt (z.B. Gesundbrunnen, Hauptbahnhof, Potsdamer Platz, den auch die Verbesserung des Erscheinungsbildes und der Informations-
Siidkreuz, Spandau, Alexanderplatz) gibt es ein sehr gutes und gutes qualitat kleinerer Stationen, die Steigerung des Sicherheitsempfindens, der

) . . . Ausbau der Barrierefreiheit sowie ein verbesserter Wetterschutz.
Informationsangebot. In vielen Regionen Brandenburgs fallt es da-

gegen gering oder fehlerhaft aus (z.B. Pritzwalk, Templin Stadt, Ei- Das Ziel der DB Station&Service ist es, die Bahnhafe zu modernen Verkehrs-

senhiittenstadt, Guben, Senftenberg). verkniipfungspunkten mit hoher Aufenthaltsqualitat zu entwickeln. Auch
auBerhalb des Konjunkturprogramms arbeiten wir gemeinsam mit dem
Bund, den Landern und Kommunen daran, dieses Ziel zu erreichen. Allein
Ein wichtiges Problem bleibt, dass Ausstattung und Service der Bahnhdfe im Jahr 2009 investieren wir rund 85,5 Mio Euro in den Bundesléndern Ber-

in Folge unternehmensstrategischer Vorgaben bisher weiter reduzier‘t lin und Brandenburg, unter anderem in die Optimierung der Fahrgastinfor-
wurden. In Frankfurt (Oder) wurde beispielsweise der Servicepunkt abge- mation s auch in den kundengerechten Ausbau unserer Bahnhfe.

baut. So gibt es in etwa der Halfte der untersuchten Bahnhéfe weder dy-
namische Zugzielanzeigen noch werden Anzeigen oder Ansagen im Re-

Uwe Marxen

DB Station&Service AG,
Leiter Regional-
bereich Ost

gelfall durchgefiihrt. Auf einigen Bahnhdofen gibt es keine Uhren. Zum Teil

werden vorhandene Lautsprecher nicht genutzt oder im schlechtesten
Ergebnisse Bahnhofsanalyse Ek— Fall sind sogar oftmals erst gar keine vorhanden. Bei Fragen finden Fahr-
Fahrgastinformation 2008 _r;f . gaste oft keine Ansprechpartner auf den Bahnhofen.

Ny

Prenziau . . . .
| = Entwicklung dynamischer Fahrgastinformation
M 2006
Templin Stadt —] ; E = = 2007
- E Setwent [Gaer) Mt 2008
s 769 9% 9%
=] ==~ 67 %
~ ’ 65 % 58 %
Riwinsbarger Torh P II ‘ 52 % Il54 %‘ 53 %
Regelansagen Stérungsansagen Zugzielanzeigen
Basis: Vorhandensein der Elemente dynamischer Fahrgastinformation
auf den 66 untersuchten Bahnhéfen

Aus Sicht des VBB ist es langfristig nicht akzeptabel, dass die Deutsche
Bahn die Qualitatskategorien fiir die Bahnhofe selbst definiert. Bei den
untersuchten Bahnhéfen waren die eigenen Mindestanforderungen der
Deutschen Bahn fiir Service und Qualitét erfiillt. Allerdings liegen diese
Anforderungen deutlich unter denen des VBB. Das Ausstattungsniveau
vieler Bahnhofe ist aus VBB-Sicht zu niedrig. Fahrgaste miissen im nor-
malen Betriebsablauf und bei Verspatungen umfassend und aktuell
tber die Verkehrslage informiert werden — durch Ansagen oder fehler-
freie Anzeigen. Das gilt fir alle untersuchten Stationen, aber auch fiir
Akusiische information [E8) kleinere Bahnhofe, die mit geeigneten Infosystemen ausgestattet sein
Zielanzeige ais Leuchirotre [w]  MUssen. Durch die Bereitstellung zusatzlicher Mittel des Bundes wer-

Zielanzege als Fallblatt E{ den auf vielen Bahnhofen in den néchsten Jahren Verbesserungen in

Zielanzeige als Mar [¥]  der Fahrgastinformation und in der Ausstattung erwartet.
Méngel festgestelll / keine Ansagen im Regelfall D

(Lausiz)

Informalionssyslem nichl vorh. / auller Belrieb .
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Brandenburger Bahnhofsumfelder

Die Férdermdglichkeiten des Landes Brandenburg haben viele Kom-
munen ermutigt, ihre Vorplatze neu zu gestalten. Mit der Anpassung
des Brandenburger OPNV-Gesetzes besteht zudem die Méglichkeit,
dass sich Landkreise als Aufgabentrager des iibrigen OPNV an sol-
chen MaBnahmen finanziell beteiligen. Das Interesse der Landkreise
an gut funktionierenden Schnittstellen ist in den meisten Fallen sehr
groB. Demzufolge wurde diese Option im Jahr 2008 bereits haufig
genutzt.

Moderne Schnittstellen zeichnen sich einerseits durch kurze Wege
zwischen der Bahn und andererseits zwischen Bus und Individual-
verkehr aus. Bushaltestellen werden deshalb so nah wie méglich an
den Bahnsteig bzw. den Bahnsteigzugang gelegt.
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Auswahl durchgefiihrter MaBnahmen an Bahnhofsvorplatzen

MaBnahme Bahnhof

Busverkniipfung Wiesenburg (Mark), Zossen, Wensicken-
dorf, Hoppegarten, Gotz, Beelitz-Heilstét-

ten, Golm, Falkensee

Wiesenburg (Mark), Doberlug-Kirchhain,
Zossen, Paulinenaue, Petershagen Nord,
Wensickendorf, Hoppegarten, Beelitz-Heil-
statten, Wildau, Gotz, Blankenfelde

P&R-Anlage

B&R-Anlage Wiesenburg (Mark), Zossen, Paulinenaue,
Wensickendorf, Hoppegarten, Beelitz-Heil-

statten, Wildau, Petershagen Nord, Gotz

Beispiel Hoppegarten

Bereits in den Jahren 2001 und 2002 hat der VBB eine Bahnhofs-
konzeption Ostbahn/S5 mit den Anliegergemeinden fiir 13 Stati-
onen zwischen Berlin-Biesdorf und Strausberg Nord erarbeitet. Dies
war die Grundlage fiir die weitere Planung und den Umbau mehre-
rer Stationen zur Verbesserung der Umfelder und des Zugangs zur
S-Bahn. So sind in den letzten Jahren attraktive Bahnhofsvorplat-
ze an den Stationen Hoppegarten, Neuenhagen, Fredersdorf, Pe-
tershagen Nord, Strausberg und Strausberg Stadt entstanden.

Die am 19. Juni 2008 fertiggestellte Station Hoppegarten ist ein
gutes Beispiel. Diese Station war vor der Umgestaltung nur Gber
einen schmalen, steilen und nicht barrierefreien Zugang erreich-
bar. Das Umfeld wirkte ungeordnet, der Umstieg zum Bus war mit
langeren Wegen verbunden. Das neue Bahnhofsumfeld bietet den
Fahrgasten viele Vorziige. So werden am Vorplatz Siid mit einer Vor-
fahrt und fiinf Bushaltestellen Bahn und Bus gut verkniipft. Erganzt
wird das Angebot mit 336 iiberdachten Fahrradabstellplatzen und
223 P+R-Stellplatzen auf den siidlichen und nérdlichen Vorplatzen,
die zudem neue Anbindungen fiir FuBganger sowie Fahrrad- und Au-
tofahrern erhalten haben. Verbunden werden diese Vorplatze und der
S-Bahnsteig mit einer neuen modernen FuBgéangerbriicke. Der barrie-
refreie Zugang ist iiber drei Aufziige gesichert. Lediglich das Gebaude
des ,Kaiserbahnhofes” macht keinen guten Eindruck. Die Gemeinde
ist derzeit auf der Suche nach neuen Nutzungsmdglichkeiten.




Anschliisse optimieren

Eine gut ausgebaute Infrastruktur nutzt aber wenig, wenn die Fahr-
plane von Bahn und Bus nicht aufeinander abgestimmt sind. Deshalb
werden durch den VBB alljahrlich die Anschliisse an allen definierten
Verkniipfungspunkten mit den Aufgabentragern und Verkehrsunter-
nehmen abgestimmt. Nicht immer lassen sich sofort alle Wiinsche
erfiillen, da viele Linien mehrere Verkniipfungen haben.

Um Prioritaten festzulegen, wurden im Herbst 2008 an 44 Bahnhofen
Erhebungen durchgefiihrt. Ingesamt 26.700 Fahrgaste beantworteten
Fragen zum Fahrtzweck und zur Route. Die Ergebnisse erméglichen
Aussagen zu vor- und nachlaufenden Verkehrsmitteln sowie Tages-
ganglinien fiir Hin- und Riickfahrt. Die Erhebungsdaten helfen Aufga-
bentragern und Verkehrsunternehmen, die Zubringerverkehre an das
Schnell- und Regionalbahnnetz weiter zu optimieren.

Beispiel Zubringerverkehre am S-Bahnhof Buch

0PNV
23%

MIv
18 %

Taxi
0,4 %
zu FuBB
49 %
Fahrrad
10 %

Basis: 4.763 Befragte von 5 bis 21 Uhr
Verkehrsmittelnutzung im Vorlauf
MIV = Motorisierter Individualverkehr; OPNV = Offentlicher Personennahverkehr

Klaus Giesecke, Bereichsleiter Verkehr,
Busverkehr Mdrkisch-Oderland GmbH

Qualitat bedeutet fiir mich ...

' . ein HochstmaB an Zuverlassigkeit unseren
‘ Kunden gegeniiber. Dazu gehort der zuverlas-
sige Anschluss zwischen Bus und Bahn z.B. am
neu gestalteten S-Bahnhof ,S Hoppegarten
(Mark)“. Der Neubau des Bahnhofsumfeldes war
fiir uns als BMO Anlass, das Bedienkonzept der
Busse neu zu liberdenken. Die Einfilhrung eines systematischen Fahrplans
(30- bzw. 60-Minuten-Takt) zwischen ca. 5 und ca. 21 Uhr entlang der
S-Bahnlinie 5 sowie giinstigere Linienfiihrungen nahmen unsere Kunden
durchweg positiv auf. Die Vertaktung ist ein wichtiges Ziel des Bedienkon-
zeptes: Ost-West-Verkehr mittels Schiene (S-Bahn/Regionalbahn) und Nord-
Siid-Verkehr mittels Bus mit Zubringerfunktion und zentraler Verkniipfung
bei gleichzeitiger Konzentration auf nachfragestarke Relationen. Durch eine
verbesserte Anordnung der Haltestellen und giinstigerer Sichtverhaltnisse
kénnen die Busfahrer auf evtl. Ankunftsabweichungen der Ziige zusatzlich
zum bestehenden RBL-System nun im Kundeninteresse auch direkt reagie-
ren. Gegenwartig wird das zur Steuerung eingesetzte RBL-System fiir die
Anschlussbheziehungen weiterentwickelt. Es Giberwacht dann die Einhaltung
der hohen Qualitatsanforderungen.

Dass mit einer besseren Verknlipfung mehr Fahrgaste zu ge-
winnen sind, zeigen die Ende 2008 umgesetzten Busoptimie-
rungen im Raum Falkensee (Havelland) und entlang der nérdlichen
S2-Achse Buch—Zepernick (Barnim)—Bernau.

Die Erneuerung von Bahnhofsvorplatzen wird durch den VBB in Zu-
sammenarbeit mit Kommunen und Verkehrsunternehmen iiber einen
Beileger vermarktet. Diesen erhalten alle ortlichen Haushalte mit
dem Amtsblatt. So erfahren die Biirger vom neuen Bahnhofsvorplatz
und erhalten einen Uber-
blick, welche Busse und
Bahnen zu welchen Zeiten
abfahren. Diese MaBnah-
men helfen, weitere Fahr-
géste fir den OPNV zu ge-
winnen. Im Berichtsjahr
erschienen zwélf Informa-
tionsflyer.

«
VBB Alles ist erreichbar.
»* I bund Berlin i q
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Zufriedene Kunden méchte jeder gern haben. Die jahrliche Befra-
gung zur Kundenzufriedenheit im Regionalverkehr gehdrt zum
festen Bestandteil des VBB-Qualitatsmanagements. Im Verbundge-
biet Berlin-Brandenburg sind die Kunden mit der Qualitat zufrieden.

Die Kundenzufriedenheitsanalyse 2008 des VBB bescheinigt dem
Schienenpersonennahverkehr in der Region gute Noten in der Qua-
litat. Mithilfe des vereinbarten Qualitatsmesssystems wurden ins-
gesamt 2.861 Kunden zur Zufriedenheit mit dem Regionalverkehr
befragt, aber auch objektiv messhare Kriterien erhoben. Die VBB-
Kundenbefragung unterscheidet 18 Qualitdtsmerkmale wie Plnkt-
lichkeit, Sauberkeit, Ausstattung, Sicherheit und Fahrgastinforma-
tion. Wie bereits 2007 sind die Kunden tiberwiegend zufrieden bzw.
sogar sehr zufrieden mit der Verkehrsleistung.

24 Kundenzufriedenheit

Regionalverkehr: Bahnhéfe und Ziige im Vergleich

Gemessen auf einer sechsstufigen Schulnotenskala ergab sich fir
die Ziige ein Mittelwert von 1,89 (2007: 1,88). In der Befragung wur-
de unter anderem nach Piinktlichkeit, Sauberkeit und Information im
Storungsfall gefragt. Die Bahnhofe wurden nach acht Kriterien wie
Sauberkeit, Ausstattung oder Mdglichkeiten des Fahrkartenkaufs be-
wertet. Das Ergebnis ist ein Mittelwert von 2,32 (2007: 2,24). Auch
2008 waren die Fahrgaste wieder mit der Qualitat der Ziige deutlich
zufriedener als mit der Qualitat der Bahnhofe.

Kundenzufriedenheit im Regionalverkehr (Ziige)

Qualitatskriterium 2007 2008
Piinktlichkeit 2,28 2,18
Sauberkeit 1,97 1,96
Ausstattung 1,69 1,72
Schadensfreiheit 1,80 1,82
Sicherheit vor Kriminalitat/ 1,84 1,83
Beldstigungen/Bedrohungen

Sitzplatzangebot 1,97 2,08
Information im Regelfall 1,62 1,65
Information bei UnregelméBigkeiten/Verspatungen 2,29 2,22
Freundlichkeit und Kompetenz des Personals 1,74 1,76
Fahrkartenerwerbsmdglichkeit 1,65 1,7
Mittelwert Ziige 1,88 1,89
Basis: 2.861 Regelnutzer, gewichtete Bewertungsziffern 1-6

Im Verbundgebiet hat sich nach Meinung der Kunden die Piinktlich-
keit verbessert. Dem ist auch so. Eine bessere Note erhielt auch die
Informationen im Zug bei UnregelmaBigkeiten. Die Fahrgastinfor-
mation im Regelfall bekam die gute Note 1,65. Etwas schlechter
wurde die Zufriedenheit beim Sitzplatzangebot im Zug eingestuft.
Eine Ursache sind die gestiegenen Fahrgastzahlen auf den Haupt-
strecken. Durch gefiillte Ziige konnte nicht immer jeder Fahrgast sei-
nen Wunsch-Sitzplatz einnehmen.




Kundenzufriedenheit

Unzufriedener sind die Fahrgdste mit der Qualitat der Bahnhofe, die
iberwiegend im Verantwortungsbereich der DB Station&Service AG
liegen. Hier ergab die reprasentative Befragung nur die Note 2,32.
Am besten schnitt das Qualitatskriterium Verkniipfung der Bahn-
héfe mit dem iibrigen OPNV ab.

Kundenzufriedenheit im Regionalverkehr (Bahnhofe)

Dieter Hartfiel, Sachgebietsleiter Kundenbetreuer,
Ostseeland Verkehr GmbH

Qualitat bedeutet fiir mich ...

... dass der Fahrgast seine Fahrt mit uns genieBt.

Denn: Die Kundenzufriedenheit basiert auf der

Qualitat unseres Kundenservices. Es ist wichtig,

dass sich jeder Mitarbeiter nicht nur auf den be-

trieblichen Ablauf konzentriert, sondern die ge-

samte Fahrt aus Fahrgastsicht erlebt. Um die Be-
diirfnisse der Fahrgaste zu erkennen, muss sich jeder Kundenbetreuer in die
Lage des Fahrgastes versetzen kdnnen. Denn der Kundenbetreuer ist der
Ansprechpartner vor Ort — er macht den Qualitatsunterschied aus. Aus der
Kundenzufriedenheitsbefragung 2008 konnen wir ableiten: Wir sind mit der
Markischen Regiobahn auf dem richtigen Weg. Das freundliche und kom-
petente Personal wurde mit der Note 1,37 bewertet. Dafiir méchte ich mich
an dieser Stelle bei all unseren Mitarbeitern vor Ort bedanken, ohne die ein
solches Ergebnis nicht maglich wére.

den Neueinsteiger gewahrte Bonus im Jahr 2008 erstmals nicht gegeben
wurde. Die Markische Regiobahn wurde aus Kundensicht im Mittelfeld

Qualititskriterium 2007 2008 platziert. Wie im Jahr 2007 wurden auch im Berichtsjahr die Leistungen
Sauberkeit 2,26 2,33 der DB Regio AG schlechter beurteilt als die der privaten Wetthewerber.
Schadensfreiheit 2.2 231 Allerdings muss beriicksichtigt werden: Die DB Regio betreibt das kom-
Sicherheit vor Kriminalitat/ 227 236 plexeste Liniennetz und hat den hdchsten Koordinierungsaufwand.
Beldstigungen/Bedrohungen
Information im Regelfall 2,10 2,26 Unternehmen 2007 2008
Information bei UnregelmaBigkeiten/Verspatungen 2,64 2,67 DB Regio AG, Vertrag 1 2,04 2,07
Fahrkartenerwerbsmaoglichkeit 2,02 2,17 DB Regio AG, Vertrag 2 1,88 _
Verkniipfung mit dem iibrigen OPNV 2,11 2N ODEG 1,55 1,56
Mittelwert Bahnhofe 2,24 2,32 PEG 1,63 1,72
Basis: 2.861 Regelnutzer, gewichtete Bewertungsziffern 1-6 ConnexS. 1,51 1,49
NEB (NE27) 1,54 1,44
Immer mehr Kunden fehlen neben den Fahrgastinformationen im NEB (NE26) 1,51 1,63
Storungsfall auch die eigentlich zum Standard gehdérenden Infor- OLA (MR) - 1,57
mationen. Diese wurden signifikant schlechter bewertet als im Jahr Mittelwert Ziige 1,88 1,89
zuvor. Die schlechteste Bewertung erhielt erneut das Qualitatskri- Basis: 2,861 Regelnutzer, gewlchtete Bewertungszifiern 1-6

terium Information bei UnregelmaBigkeiten. Beméangelt wurden feh-
lende aktuelle Ansagen oder Anzeigen. Hier vergaben die Kunden
mit 2,67 die schlechteste Note. Unzufriedener waren die Kunden im
Berichtsjahr mit den Méglichkeiten zum Fahrkartenerwerb. Die Mei-
nung der Kunden ist leicht abzulesen: Die Qualitat der Bahnhdofe
muss verbessert werden. Vergleicht man die Bewertung der Bahn-
hofsqualitat und die Bewertung der Qualitat der Verkehrsleistung,
ging die ,Schere” auch 2008 weiter auseinander.

Regionalverkehr: Unternehmensvergleich

Die Befragung zur Kundenzufriedenheit bescheinigte den Verkehrsanbie-
tern im Verbundgebiet auch im Jahr 2008 ein gutes Qualitatsniveau. Das
Kundenurteil zur Qualitat entsprach mit einem Wert von 1,89 dem guten
Vorjahresergebnis (1,88). Am besten schnitten die Verkehrsunternehmen
der Veolia-Gruppe Niederbarnimer Eisenbahn (NEB) mit der Note 1,44
auf der NE27 und der Connex S. mit der Lausitzbahn mit der Note 1,49
ab. Connex S. hatte versprochen, unabhéngig von der getroffenen Verga-
beentscheidung in der Qualitét nicht nachzulassen. Dieses Versprechen
wurde eingehalten. Das Unternehmen verabschiedete sich aus dem Ver-
bundgebiet mit Spitzenwerten. Ebenfalls gute Noten erhielt die Ostdeut-
sche Eisenbahn. Bemerkenswert ist, dass der bisherige vom Kunden an

S-Bahn: Kundenzufriedenheit

Der geltende Verkehrsvertrag der Lander Berlin und Brandenburg mit
der S-Bahn Berlin GmbH enthalt eine Vereinbarung zur Durchfiihrung
einer Kundenzufriedenheitsbefragung. Im Mai und im November wer-
den jeweils ca. 480 Fahrgéaste, die jahrlich mindestens zehn Fahrten
unternehmen, befragt. Der Erhebung liegt das PSI-Modell (Passen-
ger Satisfaction Index) zugrunde. Aus den drei erhobenen Teildimen-
sionen Ziige, Bahnhofe und Service setzt sich der Gesamtindex zu-
sammen. Bewertet wird hier nach einer Notenskala von Eins bis Fiinf.

Das Ergebnis: Die Kunden sind mit der Qualitat der S-Bahn Berlin un-
zufriedener geworden. Die Werte der November-Erhebung 2008 wie-
sen im Vergleich zu 2007 und zur Mai-Erhebung 2008 bei allen drei
Teildimensionen einen deutlichen Abwartstrend auf. Besonders kri-
tisch: Die Ergebnisse der Kundenzufriedenheit entsprachen lediglich
dem vertraglich vereinbarten Grenzwert (Gesamtwert: 2,6 = Sollwert).
Ein weiteres Absinken der Kundenzufriedenheit wiirde zu finanziellen
Konsequenzen innerhalb des Verkehrsvertrages fiihren. Wichtiger ist
jedoch die Qualitat zu verbessern, um die Fahrgaste nicht zu verlieren.
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Seit Juni 2005 verfiigt der VBB iiber eine Kundschaftergruppe: die
VBB-QualitatsScouts. Interessierte Biirger der Lander Berlin und
Brandenburg wurden als Beobachter in Qualitatsangelegenheiten
des Nahverkehrs gewonnen. Im Fokus stehen verkehrsmittel- und
unternehmensiibergreifende Qualitatskriterien entlang der person-
lichen Reiseketten. Langst werden die Scouts vom VBB, von Unter-
nehmen und von den Aufgabentrdgern als wichtige Mitstreiter aner-
kannt. Sie sind nicht nur eine zuverlassige Kundschaft, sondern durch
ihre Arbeit zugleich Multiplikatoren fiir den Nahverkehr. Damit wirkt
der VBB im Interesse der Fahrgéste als Koordinator im Gesamtsystem
Nahverkehr.

QualitatsScout

26 QualitatsScouts

Beobachtungen

Umfassende aktuelle Fahrgast- und Kundeninformationen und sichere
Anschliisse sind neben den Klassikern wie Piinktlichkeit und Sauber-
keit Inhalt der Hinweise, die die QualitatsScouts vorwiegend mittels
internetbasierter Kommunikation liefern. Dadurch gelangen die Be-
obachtungen nicht nur ungefiltert und genau, sondern auch sehr
schnell zum VBB. Bedingt durch die Ausrichtung des Projekts betra-
fen Uber die Halfte aller eingegangenen Beobachtungen die Quali-
tat des Angebots und der Anschliisse sowie der Fahrgastinformation.

Beobachtungsschwerpunkte 2008

Piinktlichkeit und Anschliisse 33 9%
Fahrgastinformation 24 %
Bahnhofe und Haltestellen 14 %
Fahrzeuge/Verkehrsmittel 12 %
Fahrplan 4%
Fahr- und Servicepersonal 6%
Vertrieb 4%
Tarif 1%
Sonstiges 2%

Die QualitatsScouts lieferten im Jahr 2008 dem VBB und den Ver-
kehrsunternehmen 3.073 Hinweise und Beobachtungen, die als wert-
volle Informationen in die Analysen der Fachbereiche einflossen. Ge-
geniiber dem Vergleichsjahr 2007 erhdhte sich die Anzahl nochmals
um 21,3 Prozent. Diese Entwicklung ist jedoch nicht als Ausdruck ei-
ner immer schlechter werdenden Qualitat zu werten, sondern viel-
mehr auf die oftmals erfreulich schnelle Reaktion —insbesondere der
Eisenbahnverkehrsunternehmen — zuriickzufiihren. Alle Verkehrsun-
ternehmen des Verbundes nehmen die Hinweise der QualitatsScouts
zum System Nahverkehr ernst. Dennoch: In manchen Féllen braucht
es nicht nur guten Willen, sondern auch Rahmenbedingungen, die
Anderungen ermdglichen. Und: Individuelle Losungen lassen sich bei
Massenverkehrsmitteln nicht umsetzen.




QualitatsScouts

Beobachtung nach Verkehrstragern

SPNV 76 %
74 %
0PNV 24 %
26% == 2008

Ausgewahlte Ergebnisse

Thema Anschliisse: Den VBB erreichte die Meldung, dass der Bus

der Linie 20 von Zuschka nach Dobbrick in einem Fall bereits vor

der Ankunft der StraBenbahn aus der Cottbusser Innenstadt abfuhr.

Losung: Die Cottbusverkehr GmbH nahm dies zum Anlass, die
Fahrer erneut fiir die Anschlusssicherung zu sensibilisieren.

Thema Wegeleitung/Aushange: Den VBB erreichte eine Beobach-

tung zu den beiden Joachimsthalern Bahnhdfen — die Wegeleitung

fiir die Linie OE63 sei nicht korrekt. Es erfolgte der Tipp, an den

Bahnsteigen auch den Fahrplan der Buslinie 515 auszuhéngen, da

diese die Verbindung nach Templin herstellt.

Lésung: DB Station&Service AG plante die Anderung der Rich-
tungsschilder auf der gesamten Strecke. Es wurden Fahrpla-
naushange des Busunternehmens auf den Bahnhéfen Joach-
imsthal, Joachimsthal Kaiserbahnhof, Templin und Templin
Stadt angebracht.

Thema Fahrgastinformation: Beobachtet wurde, dass die Ansage

fir den Bahnhof Berlin-Staaken im RE2 Richtung Rathenow immer

erst dann erfolgte, wenn der Zug bereits den Bahnhof verlassen hat-

te. AnschlieBend fiel haufig die Ansage fiir Dallgow-Déberitz aus,

was vor allem ortsunkundige Fahrgéste verwirrte.

Losung: Es erfolgte eine Korrektur, sodass die Ansage fiir den
Bahnhof Berlin-Staaken rechtzeitig vor dem Halt erfolgt.

Es gab mehrere Hinweise zum neuen Informationssystem der S-Bahn

auf dem Ring und auf nicht korrekte Anzeigen von Betriebsfahrten.

Losung: Die Hinweise wurden von der S-Bahn Berlin GmbH auf-
genommen und dienten der Verbesserung des Systems.

Thema Tarifinformation: Einem Scout fiel negativ auf, dass im Bahn-

hof Cottbus die Information fehlte, dass Fernverkehrsziige mit VBB-

Tickets genutzt werden kénnen.

Losung: Die Information wurde in Cottbus fiir die entspre-
chenden Fernverkehrsziigen in den neuen LCD-Fahrzielanzei-
gern auf den Bahnhofen eingespielt.

Ein Scout teilte mit, dass es in Berlin Wannsee fiir einen HEX-Zug aus

Thale mit Halt in Berlin Hauptbahnhof keinen Hinweis darauf gab,

dass das VBB-Ticket nicht gilt. Mehrere Reisende im Zug wollten ihr

Ticket dafiir nutzen.

Lésung: Durch eine Anderung im Datenbestand erfolgte der Hin-
weis, dass Verbundfahrscheine im HEX keine Giiltigkeit haben.

Thema Fahrzeuge: Ein QualitatsScout informierte, dass im RE7 aus

Berlin in Richtung Dessau einer der beiden mittleren Wagen an bei-

den Innentiiren abgesperrt war. Das sorgte bei den Fahrgasten fiir

Arger.

Losung: Nach Anruf des VBB reagierte die DB Regio AG schnell:
Der Wagen wurde sofort auBerplanméaBig in der Nacht repariert
und war zum Betriebsbeginn wieder stérungsfrei.

Thema Personal: Mehrere QualitatsScouts berichteten von BVG-

Busfahrern, die in ihrer Pause trotz Verbotes im Bus rauchten.

Losung: Die BVG fiihrten zusétzliche Kontrollen an den Endhal-
testellen durch und wiesen ihre Mitarbeiter nochmals eindring-
lich auf das Rauchverbot hin.
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Motivation

Die Beobachtungen der QualitétsScouts flieBen in die Qualitatsge-
sprache, aber auch in die Arbeit der Fachbereiche ein. So konnen Fahr-
gastinformationen schnellstmdglich angepasst werden oder spezielle
Auswertungen fiir aktuelle Projekte wie die Anschlussgestaltung er-
folgen. Natirlich erwarten die Scouts Riickmeldungen. Diese erhalten
sie beispielsweise durch die regelmaBig erscheinenden Infobriefe. Zur
Tradition geworden ist die Jahresveranstaltung der QualitatsScouts,
bei der der VBB-Geschéftsfiihrer Hans-Werner Franz die Qualitatsbi-
lanz des Verbundes vorstellt und Uber die umgesetzten MaBnahmen
im Qualitdtsmanagement berichtet. Von Interesse sind dabei auch die
Ausfiihrungen zum Netzzustand des Regionalverkehrs im Verbundge-
biet und die aktuellen Weiterentwicklungen in den Fachgebieten. Im
Anschluss an den ,offiziellen Teil” nutzen viele QualitatsScouts die
Mdglichkeit fir Gesprache untereinander oder mit den Fachleuten.
Gern angenommen werden von vielen Scouts auch die Einladungen
zu den Regionalkonferenzen.

e N = — -
¥ G e
Www mbsdirekt.e
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Im Internet wurde wunschgemaB ein Forum eingerichtet, das einen
Gedankenaustausch der QualitatsScouts untereinander ermdglicht.
Von Angesicht zu Angesicht sprechen QualitatsScouts wahrend der
gemeinsamen Touren. So ging es im Friihling 2008 beispielsweise
nach Frankfurt (Oder) zum Tag fiir die Fahrgaste. Auf dem Programm
standen die Mitfahrt im historischen Fahrzeugkorso der Stadtver-
kehrsgesellschaft Frankfurt (Oder) und eine Stadtfiihrung inklusive
Besichtigung der beriihmten Marienfenster.

Jahrlich werden die Reihen der QualitatsScouts mit ,Neuzugangen”
aufgefillt. Neben einer Stammbelegschaft, die von Anfang an da-
bei ist, engagieren sich viele Fahrgéste fiir ein oder zwei Jahre als
Scout und beenden dann die Mitarbeit aufgrund von Anderungen
der personlichen Arbeits- und Lebensumsténde. In Gesprachen mit
den QualitatsScouts wurde zudem oft

deutlich, dass viele von ihnen auch in an- . Offnen Sie

08 thre Augent

Boworkes Sin sth
sh Quabtituionst im VER

deren Ehrenamtern tétig sind. Das bringt
neue Impulse und: Gerade diese Mi-
schung macht es. Die neuen Interessen-
ten werden nach Wohnorten bzw. nach
Nahverkehrswegen ausgewahlt, damit
eine Ausgewogenheit in Bezug auf die
beiden Lander erreicht wird.
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Fotowettbewerb

Im November 2008 rief der VBB anlasslich des bevorstehenden Jubi-
laums , 10 Jahre VBB" alle QualitatsScouts zur Teilnahme am Foto-
wettbewerb ,Mein Bild vom VBB" auf. Zahlreiche Fotos wurden ein-
gereicht — interessante Schnappschisse, mehrere Bildserien und zum
Teil sogar kiinstlerische Motive wie Nachtaufnahmen in Potsdam und
Winteraufnahmen. Viele Einsendungen zeigten die schonen Seiten
im Verbund, viele aber auch die unschénen Dinge — iiberfiillte Ziige,
Schmutzecken, Graffitis. Beide Blickwinkel, die Licht- aber auch die
Schattenseiten, machten die Vielfalt dieses Wettbewerbs aus.

Die Mitglieder des VBB-Fahrgastforums wahlten als unabhangige Jury
bei ihrer 15. Sitzung die drei Sieger-Fotos aus. Frau Ruske aus Nuthetal
hat mit ihrem Foto, auf dem das Haltestellenschild in Langerwisch ge-

.I
Verkehrsverbund

VBB Berlin-Brandenburg
\ .. Alles ist erreichbar.

Platz_1

Mareen Ruske

Motiv: Langerwisch
Begriindung der Jury: Das
Mativ ist doppeldeutig
und zugleich Programm.
Alle freuen sich dber
zehn Jahre Verbundtarif
und putzen sich heraus.
Sauberkeit ist und bleibt
ein aktuelles Qualitats-
Thema, nicht nur fir die

Die Jury — das Fahrgastforum des VBB - pramierte:

Platz_2

Hartmut Oesterreich
Motiv: Zusammenwach-

Fotowettbewerb der QualitatsScouts
~Mein Bild vom VBB"

Platz_3

Sebastian Reetz
Motiv: Strausseefihre

sende Schi q
Begriindung der Jury: In
den vergangenen zehn Jah-
ren wurde viel erreicht.

Das Foto zeigt einen ehe-
maligen Streckenabschnitt
zwischen Spandau und
Jungfernheide. Es gibt noch
viel zu tun im Interesse un-

Begriindung der Jury:
Das Foto zeigt magliche
Perspektiven fiir die Fahr-
gaste. Es ware schén,
wenn die Strausseefahre
eines Tages in den VBB-
Tarif aufgenommen wer-
den wiirde.

Fahrgaste.

QualitatsScout

serer Fahrgaste.

putzt wird, den Fotowettbewerb der QualitatsScouts gewonnen. Fiir den
zweiten Platz nominierte die Jury das Foto von Herrn Oesterreich aus Ber-
lin mit dem Motiv ,Zusammenwachsende Schienenwege”. Der dritte
Platz ging an Herrn Reetz aus Altlandsberg. Er reichte das Motiv , Straus-
seefahre” ein. Die Auswahl fiel der Jury schwer. Herr Béhnke, Sprecher
des Gremiums, sagte: ,Alle Fotos zeigen, dass sich die QualitatsScouts
auf vielfaltige Art Gedanken {iber den VBB machen, kritisch und lobend.”
Entscheidend bei der Wahl sei gewesen, dass die Fotos Themen behan-
deln, die zum Nachdenken anregen.

.Mein Bild vom VBB"
Die Bilanz 2008 enthalt eine Auswahl eingesandter Motive.
Ihre Sicht auf den Nahverkehr im VBB zeigten:

Barbara Gain-Link (Seite 14), Heiko Giinther (3 oben, 6),

Ursula Hahn (12), Michael Laatzig (8, 10, 32), Harald Link (2 oben),
Christian Much (16, 26, 30), Klaus-Peter Namokel (17),

Thomas Nitsch (20, 23, 24, 28), Hartmut Oesterreich (18, 29),
Sebastian Reetz (3 unten), Mareen Ruske (22) und

Paula Teresiak (2 links).
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Die freundlichen Mitarbeiter des VBB-Infocenters waren im Berichts-
jahr gefragt wie noch nie. Sie erhielten fast 74.000 Anrufe und ga-
ben Auskunft zum Nahverkehr im Verbundgebiet. Im Vergleich zum
Vorjahr war das eine Steigerung um zehn Prozent. Mit mehr als 90
Prozent tberwogen die klassischen Fragen nach Fahrzeiten und
Fahrpreisen. Wahrend des Streiks durch die Gewerkschaft der Lok-
fiihrer hatten viele Kunden im Herbst 2007 die Méglichkeit, sich un-
ter der Berliner Telefonnummer 25 41 41 41 zu informieren, schatzen
gelernt. Hier erhielten sie schnell und umfassend Auskiinfte zum ak-
tuellen Fahrbetrieb und zum Nahverkehr im Verbundgebiet.

Kundenanliegen

2007 2008 Veranderung
Telefonische Auskiinfte 66.861 73.848 +10,4 %
im VBB-Infocenter
Kundenschreiben im 3.194 3.317 +3,8%
VBB-Infocenter
darunter Beschwerden 464 377 -18,7 %

30 Kundenanliegen

Kundenanrufe

An diese unkomplizierte Art der aktuellen Informationsgewinnung
erinnerten sich viele Kunden im Friihjahr 2008, als bei den Berliner
Verkehrsbetrieben (BVG) gestreikt wurde. Der Streik war urspriing-
lich fiir die Zeit vom 6. bis zum 14. Marz 2008 angekiindigt, wurde
aber bereits am 5. Marz begonnen. Ein Streikende wurde nicht be-
nannt. Fir die Kunden war der Streik bis zum 16. Marz spiirbar mit
groBen Einschrankungen verbunden. Eine Verscharfung der Situa-
tion war ab 10. Méarz zu erwarten: Die Gewerkschaft der Lokfiihrer
rief die Mitarbeiter bei DB Fern- und Regionalverkehr ebenfalls zum
Streik auf. Durch die Einigung zwischen Arbeitgeber und Arbeitneh-
mer blieb Berlin und dem Berliner Umland jedoch der ,Supergau”
im Nahverkehr erspart.

Der Streik fithrte zu einem rasanten Anstieg der Kundenanfragen. Al-
lein im Marz 2008 wurden an Werktagen bis zu 10.000 Anrufe regis-
triert. Viele Berliner wollten wissen, wie sie in der Streikzeit mit an-
deren Verkehrsmitteln oder dem Ersatzverkehr an ihr Ziel kommen.
Der VBB setzte zusatzliche Mitarbeiter ein und verléngerte die Off-
nungszeiten. So konnte die Erreichbarkeit auf einem hohen Niveau
(durchschnittlich 75 Prozent) gehalten werden. Der Streik pragte die
Bilanz zu den Inhalten der Anrufe. Etwa 60 Prozent der Anrufer er-
kundigten sich nach dem Fahrplanangebot — das ist eine deutliche
Steigerung im Vergleich zum Vorjahr. Ein knappes Drittel machten
Fragen nach Fahrpreisen aus.

Kundenschreiben

Mehr als 3.300 Briefe, E-Mails oder Faxe gingen im Jahr 2008 im
VBB-Infocenter ein. Das war im Vergleich zum Vorjahr eine Stei-
gerung von vier Prozent. Die Themen der Anschreiben sind starker
differenziert als die der Anrufe. Am haufigsten erhielten die Mit-
arbeiter Anfragen zum Tarifsystem (66 Prozent). Die Fahrgastinfor-
mationen mit etwa 16 Prozent aller Anschreiben und die mobilen
Dienste (Fahrinfo-Programm) stehen auf Platz Zwei, danach folgt
im Ranking das Fahrplanangebot. Hier schlug sich der Streik bei der
BVG nieder. Im Mérz und April 2008 wollten viele Kunden wissen,
ob und wie sie Fahrgeld zuriickerstattet bekommen. Etwa elf Pro-
zent machten die Wiinsche zu Verkaufsprodukten, Flyer und Bro-
schiiren des VBB aus. Der Rest der Anfragen betraf Haltestellen, Per-
sonal und Fahrzeuge.

Bei den Kundenschreiben lag der Beschwerdeanteil bei etwa elf Pro-
zent. Damit ging dieser Wert im Vergleich zum Vorjahr (14 Prozent)
leicht zuriick, obwohl insgesamt mehr Kundenschreiben eingegan-
gen waren. Nach wie vor galt: Wer schrieb, erhielt im Durchschnitt
innerhalb von zwei Tagen eine Antwort.
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Beschwerdegriinde 2008

55 %
Fahrplanangebot,
Anschluss-
maoglichkeit u.
Piinktlichkeit

6 %
Fahrgastinformation
u. Veroffentlichungen

4%
Haltepunkte/Anlagen
4%
Fahrzeuge
19 %
12 % Personal
Tarif

Immer haufiger schauen Kunden auch personlich im VBB-Infocen-
ter vorbei. Insgesamt 626 Kunden kamen, um Ausfliige vorzuberei-
ten oder um Fahrplane und Informationsmaterial mitzunehmen. Als
Renner erwies sich das im VBB-Infocenter erhaltliche Kursbuch der
polnischen Bahn PKP.

Schlichtungsstelle

Nichtin jedem Fall sind die Kunden mit den Antworten zufrieden, die
sie von den Verkehrsunternehmen oder im VBB-Infocenter erhalten.
Das kann unter anderem daran liegen, dass es unterschiedliche Auf-
fassungen des Kunden und des Unternehmens zur Regulierung des
Beschwerdefalls gibt. Fiir solche Félle gibt es seit Februar 2009 fiir

Paul Zimmermann, Bus&Bahn-Begleitservice des VBB

Qualitat bedeutet fiir mich ...

... dass es durch meine Arbeit maglich ist, dass mo-
bilitatseingeschrénkte Biirgerinnen und Biirger un-
serer Stadt durch Nutzung des OPNV wieder selbst-
bestimmt die vielfaltigen Angebote Berlins nutzen
konnen. Qualitat heiBt fiir mich auch, mit meiner
Personlichkeit dazu beizutragen, dass unsere Kun-
den nicht nur eine fachlich kompetente Begleitung
erfahren, sondern auch ehrliche Zuwendung erleben. Die Fahrgéste, die ich als
Servicemitarbeiter auf ihrem Weg in Berlin begleite, sollen durch meine Unter-
stlitzung die Nutzung der Busse und Bahnen wieder entspannt und sicher erle-
ben und sie sollen sich auch auf unsere nachste Tour freuen. Qualitat heiBt fir
mich auch, dass ich eine Arbeit habe, die es mir ermdglicht, mich jeden Tag auf
meine Kunden neu zu freuen.

Als ich gebeten wurde, in der neu eingerichteten
Schlichtungsstelle Nahverkehr Ost ehrenamtlich
tatig zu werden, sagte ich sofort zu. Kundenzu-
friedenheit einerseits und Kundenfreundlichkeit
andererseits sind wesentliche Kriterien fir die
Akzeptanz des offentlichen Nahverkehrs, der die
Mobilitat bei méglichster Schonung der Umwelt
sichert. Missverstandnisse und Streitfalle ste-
hen dem oft entgegen. Ich sehe die Aufgabe der
Schlichtungsstelle deshalb darin, den Sachver-
halt zu klaren und Losungsmdglichkeiten vorzu-
schlagen. Das ist bisher gut gelungen.

Ltd. Senatsrat a.D.

Dietrich HinkefuBB

Schl{chten Die meisten behandelten Anliegen betrafen die
Schlichtungsstelle Erhebuna d héhten Beférd taelts. |
Nahverkebr Ost rhebung des erhohten Beférderungsentgelts. In

allen Féllen waren die Verkehrsunternehmen ob-
jektiv im Recht. Besondere Umstande wie z.B. ein defekter Fahrscheinau-
tomat oder eine verlorene Brieftasche mit dem korrekten Fahrschein legten
aber eine andere Entscheidung nahe. Die Schlichtungsstelle hat den Ver-
kehrsunternehmen daher eine kulante Regelung empfohlen. In den meisten
Fallen wurden die Empfehlungen einvernehmlich, also von Kunden und Ver-
kehrsunternehmen, akzeptiert. Ein nicht unwichtiger Nebeneffekt der Ar-
beit der Schlichtungsstelle ist, dass auch den Unternehmen praktische Hin-
weise gegeben werden konnen. Das betrifft sowohl die kundenfreundliche
Bekanntmachung der Beférderungsbedingungen und Tarifbestimmungen
als auch die Antworten auf Beschwerden. So sind Antworten oft tariflich
vollkommen korrekt formuliert, dabei jedoch nicht immer fir den Kunden
verstandlich. Und wichtige Tarifbestimmungen sollten fiir den Kunden leicht
erkennbar sein. Auch dadurch werden Missverstandnisse vermieden. Hier
gibt es noch viel zu tun, aber es ist auch ersichtlich, dass allen Kundenbe-
schwerden in den Unternehmen intensiv nachgegangen wird und manches
Argernis inzwischen beseitigt wurde.

Berliner und Brandenburger Nahverkehrskunden einen neuen An-
laufpunkt: die Schlichtungsstelle Nahverkehr Ost der Lander Berlin,
Brandenburg und Sachsen-Anhalt. Sie garantiert eine neutrale Be-
trachtung und leistet einen Beitrag zur Erhohung der Servicequalitat
und der Zufriedenheit der Kunden in Bussen und Bahnen.

Aus der Region Berlin-Brandenburg nahmen in den ersten vier Mo-
naten des Bestehens insgesamt 28 Kunden die kostenlose Arbeit der
Schlichter in Anspruch. In den meisten Féllen konnte eine einvernehm-
liche Losung erreicht werden. Die Schlichtungsstelle erreichen Kunden
im Internet unter www.schlichtungsstelle-nahverkehr-ost.de.

VBB Bus&Bahn-Begleitservice

Seit Oktober 2008 werden unter der Berliner Rufnummer 25 41 44 14
des VBB-Infocenters auch Auftrage fiir einen neuen Service ange-
nommen. Er richtet sich an mobilitdtseingeschrankte Biirgerinnen
und Biirger in Berlin. Der VBB Bus&Bahn-Begleitservice ist ein Pro-
jekt des Offentlichen Beschaftigungssektors und wird durch die
Europdische Union, die JobCenter in Berlin sowie von der Berliner
Senatsverwaltung fiir Integration, Arbeit und Soziales finanziell ge-
fordert. Uber die D&B Dienstleistung und Bildung gGmbH sind bereits
60 Servicekréfte im Einsatz. Mobilitdtseingeschrankte Menschen al-
ler Altersgruppen erhalten damit Unterstiitzung und Orientierungs-
hilfe bei der Nutzung von Bus und Bahn. Die Nachfrage zeigt, dass
dieser Begleitservice gern in Anspruch genommen wird.
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Was bedeutet fiir Sie Qualitat? Diese Frage stellte der VBB Vertre-
tern und Mitarbeitern mehrerer Unternehmen in dieser Qualitatsbi-
lanz. Die Antworten sind sehr personliche Definitionen des Quali-
tatsbegriffes.

Rund um die Qualitat gabe es im Verkehrsverbund Berlin-Branden-
burg mehr zu berichten, als in dieser Broschiire dargestellt wer-
den kann. Im Qualitdtsmanagement wies der Verkehrsverbund
Berlin-Brandenburg im Jahr 2008 wieder viele Ergebnisse aus. Ent-
sprechend der Aufgabenstellung der Lander an den VBB lag der
Schwerpunkt auf dem Schienenpersonennahverkehr (SPNV), dessen
Leistungs- und Qualitatscontrolling transparent vorgestellt wurde.
Das Riickgrat Schiene verlangt aber ebenso zuverlassige und piinkt-
liche Zu- und Abbringerverkehre, optimale Anschliisse und Ver-
netzungen fiir alle Verkehrsmittel. Zur guten Qualitat gehoren alle
Bestandteile des Nahverkehrs: Planungen und Fahrplane, eine ziel-
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gruppenspezifische Tarifgestaltung und neue technische Lésungen.
Das Bilanzjahr 2008 zeigt, dass sich das Qualitatsniveau des Ver-
kehrsverbundes sehen lassen kann. Anzumerken ist jedoch, dass an
einigen Stellen nachgebessert werden muss.

Dringlichste Aufgabe der kommenden Monate ist, die S-Bahn wieder
zum gewohnt zuverlassigen Verkehrsmittel zu machen. Im Novem-
ber 2008 hat die S-Bahn Berlin GmbH hierzu den Ldndern und dem
VBB einen MaBnahmeplan vorgelegt. Ein halbes Jahr spéter ist fest-
zustellen, dass noch keine wesentliche Verbesserung der Piinktlich-
keit und der Verfiigharkeit der Fahrzeuge erfolgt ist. Offenbar sind
weder die Reserve der Fahrzeuge noch die Instandhaltungskapazi-
taten ausreichend bemessen. Auch bei der Fahrgastinformation gab
es Riickschritte. Immer weniger Bahnhdofe sind mit Zugzielanzeigern
ausgeristet, die iiber Abweichungen vom Betriebsablauf informie-
ren konnen. In diesen Bereichen werden weitergehende und wirk-
same MaBnahmen zur Verbesserung der Qualitat erwartet.

Hingegen ist das Streckennetz der S-Bahn, fiir das die DB Netz AG als
Infrastrukturunternehmen verantwortlich ist, hinsichtlich der fahr-
baren Geschwindigkeiten in einem zufriedenstellenden Zustand.
Der VBB hat seine bislang auf das Regionalbahnnetz beschrankte
Netzzustandsanalyse auf das S-Bahn-Netz ausgeweitet. Durch Ge-
schwindigkeitseinbriiche, bezogen auf die Streckenlange, entstand
iber das Gesamtnetz lediglich ein Fahrzeitverlust von 1,9 Prozent.
Das war im hoch belasteten S-Bahn-Netz im Vergleich zum Regio-
nalbahnnetz (12,4 Prozent) ein sehr guter Wert. Dennoch sind auch
hier weiterhin Anstrengungen zur Verbesserung der Verfiigbarkeit —
insbesondere der Signaltechnik — notwendig.

Im Regionalverkehr wird ab Dezember 2009 mit der Linie Cottbus —
Leipzig erstmals eine Regionalexpresslinie nach einer Vergabe im
Wettbewerb starten. Auch die Regionalbahnziige zwischen Cottbus
und Falkenberg sind darin enthalten. Alter und neuer Betreiber ist die
DB Regio AG, die dort nach den Vorgaben des Verkehrsvertrages eine
neue Qualitat bieten wird: Servicepersonal in allen Ziigen, Klimatisie-
rung, Barrierefreiheit und mehr Mitnahmeméglichkeiten fiir Fahrrader
sind nur einige Stichworte. Kleiner Wermutstropfen: Wegen Bauarbei-
ten im Raum Leipzig wird es in den ersten Monaten leider zu einem
abweichenden Betriebskonzept mit Umleitungen kommen.
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Wichtigste Herausforderung im Regionalverkehr bleibt die Quali-
tatssteigerung der Infrastruktur — der Strecken und Bahnhofe. Hier
konnen Lander und VBB leider keine Vorgaben wie in den Verkehrs-
vertragen machen. Allerdings hat der Bund als ,Aufgabentrager”
fir die Infrastruktur mit Wirkung ab Januar 2009 mit der DB AG ei-
nen Vertrag iber Zustand und Finanzierung der Infrastruktur abge-
schlossen, die Leistungs- und Finanzierungsvereinbarung (LuFV).
Der VBB befiirchtet, dass die LuFV in ihrer heutigen Fassung die be-
stehenden Zustande mit groBen Qualitatsunterschieden zwischen
den Rennstrecken und dem Netz in der Flache sowie zwischen den
groBen Bahnhofen und den vielen kleinen Haltepunkten weiter ver-
festigt. Die vertraglichen Regelungen bieten nur einen Anreiz, im
Bundesdurchschnitt die Qualitatsziele zu erreichen. Regionalspezi-
fische, teilnetzbezogene Ziele waren wiinschenswert. Das darf in
der Praxis nicht zu den befiirchteten Konzentrationsprozessen auf
ein kleines Kernnetz fiihren. Falls dann solche Tendenzen erkennbar
sind, muss die LuFV auch bereits vor der planmé&Bigen Revision nach
fiinf Jahren nachgebessert werden. Durch die Konjunkturpakete des
Bundes werden hohe Investitionen der 6ffentlichen Hand in die Bah-
ninfrastruktur getatigt. Bei den Mitteln des Konjunkturpaketes in die
Bahnhofe wurde der Schwerpunkt auf kleine und mittlere Bahnhofe
gesetzt. Das begriiBt der VBB. Dennoch stimmt nach unserer Auffas-
sung insgesamt das Verhaltnis zwischen Investitionen fiir den Nah-
verkehr und fiir die iibrigen Verkehrsarten nicht. Nur 20 Prozent der
Investitionen erfolgen derzeit fiir den Nahverkehr, in dem bundes-
weit 90 Prozent der Reisenden unterwegs sind. Hier muss der Bund
seine Prioritaten &ndern und das Geld dort investieren, wo auch die
Mehrzahl der Fahrgaste unterwegs ist.

Ein interessantes Modell ist aus VBB-Sicht die Regionalisierung der
Infrastruktur. Hierbei wird das Erfolgsmodell des Verkehrs auf der
Schiene auf die Infrastruktur iibertragen. Idee ist, Verantwortung und
Finanzmittel fiir Netz und Bahnhofe vom Bund auf regionale Stellen
zu verlagern. Wie die Beispiele der Infrastrukturbetreiber PEG und
NEB hier in der Region zeigen, lasst sich damit mehr Qualitat zu nied-
rigeren Trassen- und Stationspreisen realisieren. Diese Erl6se werden
dort wieder eingesetzt, wo sie auch erwirtschaftet wurden. Der Bund
sollteden Muthaben, ein solches Modellin einer Pilotregion zu testen.
Davon erhofft sich der VBB auch sinkende Trassen- und Stations-

preise, denn die jahrliche Steigerung dieser Preise um zwei bis drei
Prozent wird auf Dauer dazu fiihren, dass der Eisenbahnverkehr
kaum noch finanziert werden kann.

Zu beriicksichtigen bleiben im Jahr 2009 zudem die Entwicklungen
auf europarechtlicher Ebene: Nach einer Ubergangsphase tritt noch
2009 die EU-Verordnung 1370 in Kraft, die die Rahmenbedingungen
der Vergabe von Dienstleistungsauftragen und Dienstleistungskon-
zessionen regelt. Was im VBB seit Jahren Standard ist, wird nun in
Europa zur Pflicht — die jahrliche 6ffentliche Rechenschaft zur Qua-
litdt der mit Steuermitteln finanzierten Nahverkehre. Die EU star-
kt zugleich mit der Verordnung 1371 die Verbraucherrechte. Es gibt
Qualitatsvorgaben fiir die Beférderung mobilitatseingeschrankter
Personen. Garantierte Fahrgastrechte bei Ausfallen, Verspatungen
und Anschlussverlusten im SPNV ersetzen die bisher giiltigen Ku-
lanzentscheidungen. Das deutsche Gesetz gilt sogar bereits ab 29.
Juli 2009. Um das Verbrauchervertrauen zu festigen, bedarf es frei-
williger Kundengarantien im Nahverkehr, die lber den gesetzlich
geregelten Anspruch hinausgehen. Viele Unternehmen im Verbund
haben solche bereits eingefiihrt. Fiir den VBB besteht die Herausfor-
derung darin, diese Regelungen verbundweit zu gestalten und im
Kundeninteresse zu vereinheitlichen.

Im Jahr 2009 wird es wichtige Weichenstellungen fiir die Qualitat
im offentlichen Nahverkehr geben. Die neue Unternehmensfiihrung
des DB-Konzerns muss entscheiden, ob sie ihren in der Region ta-
tigen Tochterunternehmen weiterhin so hohe Renditeziele vorgibt.
Diese gehen zu Lasten der Qualitat. Man kann nicht von nachhal-
tigem Wirtschaften sprechen, wenn mit Blick auf einen kurzfristigen
Gewinn die langfristige Entwicklung des Systems S-Bahn gefahrdet
wird. Gemeinsam mit der neuen Bundesregierung muss hier wieder
ein ausgewogenes Verhaltnis zwischen der Qualitat der Eisenbahn in
Deutschland und den weltweiten Expansionsbestrebungen des DB-
Konzerns gefunden werden.

Die Region Berlin-Brandenburg hat ein gutes Nahverkehrssystem.
Vieles kann noch besser werden. Der VBB blickt auf anndhernd zehn
Jahre Erfahrung im Qualitatsmanagement zuriick und wird sich fiir
eine hohe Qualitat im Nahverkehr einsetzen. Fordern Sie uns!
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Regionalverkehr
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S-Bahn-Verkehr
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