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Ingeborg Junge-Reyer
Senatorin fiir Stadtentwicklung
des Landes Berlin

Dieser Qualitatsbericht ist nicht wie jeder andere. Fiir den Offentlichen
Nahverkehr war 2009 kein gutes Jahr. Das Chaos bei der S-Bahn steckt
uns wohl allen in den Knochen. Derzeit scheint der negative Trend ge-
stoppt zu sein. Es fahren wieder mehr S-Bahn-Ziige durch die Stadt.
Das ist ein gutes Signal fir die Verbesserung des Angebotes des Ber-
liner Offentlichen Nahverkehrs. Allerdings sind wir von einem norma-
len Fahrplan, wie er vertraglich mit der S-Bahn Berlin GmbH vereinbart
wurde, noch ein ganzes Stiick entfernt.

Die neue Konzernfiihrung der Deutschen Bahn AG unter Bahnchef Gru-
be hat sich zur S-Bahn Berlin bekannt: Erstmals seit Jahren wird wieder
in das Tochterunternehmen S-Bahn investiert. Es werden neue Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter eingestellt und Werkstatten reaktiviert. Das ist
der Weg in die richtige Richtung.

Der Berliner Senat priift derzeit mehrere Optionen, wie der S-Bahn-Be-
trieb nach Vertragsablauf organisiert werden kann. Das Ziel ist, hohe
Qualitatsstandards im Interesse der Fahrgéste festzuschreiben.

Der berechtigte Arger iiber die Situation bei der Berliner S-Bahn darf
nicht den Blick darauf verstellen, dass Berlin iber ein umfangreiches und
hochwertiges Angebot an Bussen und Bahnen verfiigt und iiber eine ein-
malige Dichte seines Schienennetzes. Ein stabiles, leistungsfahiges Un-
ternehmen Berliner Verkehrsbetriebe ist eine wesentliche Voraussetzung
fur die Zufriedenheit der Kunden. Die laufende Fortschreibung des Nah-
verkehrsplans fiir die Jahre 2010 bis 2014 wird in diesem Sinne wichtige
Weichenstellungen fiir die kommenden vier Jahre setzen, z.B. Taktver-
dichtungen bei U-Bahn und Tram und eine Intensivierung der MaBnah-
men zur Bus- und StraBenbahnbeschleunigung, damit die Reisezeit im
OPNV im Vergleich zum Auto attraktiv bleibt. Ich bin zuversichtlich, dass
wir mit Umsetzung dieser Ziele auch wieder positive Schlagzeilen zur
Qualitat des Nahverkehrs vermelden konnen.

Mein Dank gilt dem VBB, der mit seinem Qualitatsbericht kontinuier-
lich das offentliche Verkehrsangebot in Berlin und Brandenburg beglei-
tet und damit einen wichtigen Beitrag fiir einen attraktiven Offentlichen
Personennahverkehr leistet.
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Jorg Vogelsanger
Minister fiir Infrastruktur und
Landwirtschaft des Landes Brandenburg

Brandenburg setzt auf Wettbewerb und den Ideenwettstreit der Ver-
kehrsunternehmen. Sie kénnen sich mit ihren selbst gesteckten Quali-
tatszielen von anderen Wettbewerbern unterscheiden. Qualitat verste-
hen wir aber nicht nur technokratisch als Piinktlichkeit und Sauberkeit
der Ziige. Qualitét ist auch, dass Bahnreisende die Mdglichkeit haben,
sich mit ihren Fragen und Hinweisen an die Bahn wenden zu kénnen.
Wir fordern darum bei Ausschreibungen Begleitpersonal fiir jeden Zug.
Das ist auch eine Frage der Sicherheit. Beim Netz Stadtbahn fiihrt das
zu mehr als 100 zusatzlichen Arbeitsplatzen bei der Bahn. Niedrigl6h-
ne lehnen wir ab. Wir fordern die Anwendung eines brancheniiblichen
Tarifvertrages. Dabei sind auch die Gewerkschaften gefragt. Sie sollten
dafiir sorgen, gerechte Flachentarifvertrage mit den Verkehrsunterneh-
men auszuhandeln.

Qualitat muss mit jedem Fahrplan neu unter Beweis gestellt werden
und dbrigens auch — wie der Titel nahelegt — 360 Grad, namlich als
Rundumservice an jedem Einsatzort und zu jeder Zeit. Nur so wird es
uns gelingen, die Berliner und Brandenburger davon zu iiberzeugen -
zum Beispiel auf dem Weg zur Arbeit oder in die Berliner Innenstadt —
das Auto ganz oder teilweise stehen zu lassen und die Angebote des
VBB zu nutzen.

Als Flachen- und Pendlerland ist Brandenburg in besonderer Weise auf
Mobilitatsangebote angewiesen. Wenn in den letzten Wochen immer
wieder die Berliner S-Bahn im Mittelpunkt der Berichterstattung stand,
dann sei an dieser Stelle daran erinnert, dass auch téglich Zehntau-
sende Brandenburger von den Problemen betroffen waren. Deshalb ist
es gut, wenn wir mit dem VBB nicht nur den gréBten deutschen, son-
dern auch einen starken Verkehrsverbund an unserer Seite haben. So
hat sich der VBB auch als Anwalt all jener profiliert, die sich fir ei-
nen funktionierenden und bezahlbaren Offentlichen Personennahver-
kehr einsetzen.

Ich danke den Mitarbeitern in den Verkehrsunternehmen fiir ihre enga-
gierte Arbeit. Sie sind der Garant dafiir, dass wir die wachsenden He-
rausforderungen in den kommenden Jahren meistern werden.



Vorwort

Sehr geehrte Damen und Herren,

gleich zuerst mochte ich mich entschuldigen, fiir all die Zumu-
tungen, die unsere Fahrgdste im vergangenen Jahr ertragen muss-
ten. So ein Chaos im Nahverkehr darf es nie wieder geben! Ein
groBes Dankeschdn geht gleichzeitig an unsere Kunden, die dem
Offentlichen Nahverkehr im Verkehrsverbund die Treue gehal-
ten haben — trotz der unzahligen Argernisse durch ausgefallene
S-Bahn-Ziige, langere Fahrzeiten und schier endloses Gedrangel in rap-
pelvollen Ziigen und Bussen.

Die Krise bei der S-Bahn Berlin GmbH hat den Offentlichen Personen-
nahverkehr in Berlin und Brandenburg tief erschiittert. Das Chaos,
in das sich die S-Bahn Berlin GmbH durch schwere Managementfeh-
ler und eine uferlose Sparpolitik gesteuert hat, sprach sich schnell he-
rum: Europaweit berichteten die Medien Gber die massenhaften Zug-
ausfalle, Uber defekte Bremsen, mangelhaft gewartete Rader und
Uber die Ermittlungen der Staatsanwaltschaft gegen die damalige
S-Bahn-Geschéftsfiihrung. Die Beschéftigten der S-Bahn Ber-
lin GmbH gaben ihr Bestes, doch auch sie vermochten den Kol-
laps ihres Unternehmens nicht aufzuhalten. Die Fahrgéste verlo-
ren ihr Vertrauen in die S-Bahn. Die Stimmung schwankte zwischen
Wut und Resignation. Fiir die Hauptstadtregion ist der Imageschaden
unermesslich!

Jahrzehntelang war die Berliner S-Bahn ein Sinnbild fiir ein zuverlas-
siges, sicheres und leistungsféhiges Nahverkehrsangebot. Die Fahrgas-
te waren zufrieden, sehr sogar, und immer mehr Menschen entschie-
den sich fir die Fahrt mit der S-Bahn. Die Qualitat stimmte! Doch leider
ging es so nicht weiter.

Erste Vorzeichen, dass sich das Unternehmen auf falschem Kurs befin-
det, gab es bereits seit 2007 — umfassend dokumentiert in unserer da-
maligen VBB-Qualitatsbilanz.

Bei allem berechtigten Arger iiber die Zustinde bei der S-Bahn Berlin
GmbH gab es jedoch auch Positives: Denn mit vereinten Kraften ist es
uns im vergangenen Jahr gelungen, den vollstandigen Zusammenbruch
des Offentlichen Personennahverkehrs in Berlin zu verhindern. Die an-
deren Verkehrsunternehmen in Berlin und den angrenzenden Landkrei-
sen sprangen mit Zusatzangeboten hilfreich bei, und so konnten wir
den Fahrgasten zwar einimmer noch eingeschrénktes, doch funktionie-
rendes und verldssliches Bus- und Bahnnetz anbieten. Auf vielen Schul-
tern verteilt, offenbarte sich in der Krise auch die enorme Leistungs-
fahigkeit unseres gut aufgestellten Nahverkehrssystems in Berlin und
Brandenburg.

Diese Tatsache spiegelt sich auch in den Ergebnissen aus unseren Fahr-
gastbefragungen wider: Dem Regionalverkehr auf der Schiene beschei-
nigten die Kunden auch 2009 erneut gute bis sehr gute Noten. Beson-
ders zufrieden sind die meisten mit der guten Ausstattung der Ziige
und der Freundlichkeit und Kompetenz des Personals. Bemangelt wur-
de allerdings unverandert im Vergleich zu den Vorjahren die oftmals
schlechte Information auf den Bahnsteigen bei Verspatungen oder Zug-
ausfallen. Auch die Sauberkeit der Bahnhofe lasst zu wiinschen ibrig,
so das Urteil der Kunden. Hier muss die dafiir verantwortliche DB Sta-
tion & Service AG dringend mehr tun, damit die Fahrgaste sich sicher
und wobhl fiihlen.

In dieser VBB-Qualitatsbilanz berichten wir erstmals auch Gber die
Qualitatsergebnisse bei den Berliner Verkehrsbetrieben (BVG) AdR.
Das freut mich ganz besonders, denn damit sind nun die groBen Ver-
kehrsunternehmen im Verbundgebiet in unserer jahrlichen Analyse
erfasst. Im Ergebnis konnen wir so ein detailliertes Bild iiber die er-
reichte Qualitdt im Berlin-Brandenburger Nahverkehr zeichnen. Ins-
gesamt liegen wir — trotz S-Bahn-Chaos — auf einem hohen Quali-
tatsniveau. Darauf ruhen wir uns jedoch nicht aus, denn wir wissen,
dass es auch immer noch besser geht. Viele Mitarbeiter vor Ort, in
den Plan- und Leitstellen, in der Verwaltung und der Politik im Ver-
kehrsverbund gestalten unermidlich diese Verbesserungen mit.
Ihnen allen gilt mein herzlicher Dank!

lhr

Hans-Werner Franz
Geschdftsfiihrer Verkehrsverbund
Berlin-Brandenburg GmbH
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Die Unternehmen im Regionalverkehr und im lokalen Verkehr, die Bahn, Bus,
Tram, U-Bahn oder Fahre fahren, leisteten 2009 gute Arbeit. Das belegen
vor allem steigende Fahrgastzahlen. Besonders die Unternehmen, die in der
Umgebung Berlins agieren, haben ihre Qualitat auch in kritischen Situati-
onen gehalten. Es gab eine gravierende Ausnahme, die S-Bahn Berlin GmbH.

Krisenjahr

Obwohl es dem Unternehmen als Tochter des Konzerns Deutsche Bahn
(DB AG), deren Gesellschafter der Bund ist, nicht an Kreditwiirdigkeit oder Fi-
nanzen mangelt, kamesim Sommer zum Desaster: Der S-Bahn-Betrieb muss-
te teilweise eingestellt werden. Stellenweise waren nur noch 30 Prozent der
Fahrzeuge im Einsatz. Zum ersten Mal seit 1945 bedienten die Bahnen des
Unternehmens aus Sicherheitsgriinden den wichtigen Innenstadtbereich
und die fiir viele Pendler wichtigen AuBenaste eingeschrankt oder gar nicht.
Ein wichtiges Glied in der Reisekette vieler Berliner und Brandenburger stand
nicht mehr zur Verfiigung. Das in der Welt anerkannte Nahverkehrssystem
war unter die Rader gekommen. Und bis heute hat es sich nicht vollsténdig
erholt. Notfahrplane und Hochfahrstufen, das sind Synonyme fiir das Wort,
das die Presse benutzte: Chaos. Wahrend der Kompletteinstellung des

6 Uberblick

S-Bahn-Verkehrs auf einigen Abschnitten im Juli/August und September
wurde verkehrstrageriibergreifend beim VBB ein Krisenstab einberufen.
Dieser priifte, wie die Belastung fiir die Kunden gering gehalten und ent-
sprechende MaBnahmen mit den Unternehmen realisiert werden konnten.
Wir danken den Mitarbeitern in den Unternehmen, die wéahrend dieser Zeit
zusétzliche Aufgaben iibernahmen. Der Dank gilt auch den Beschaftigten
der S-Bahn Berlin GmbH, die sich trotz ihrer ibermaBig starken Beanspru-
chung seit langem unverandert im Kundeninteresse engagieren.

Veranderungsjahr

Mit dem Fahrplanwechsel im Dezember 2008 nahm die Ostdeutsche Eisen-
bahn GmbH (ODEG) in einem weiteren Regionalnetz den Betrieb auf. Im Si-
den Brandenburgs werden im Spree-Neie-Netz die Linien Cottbus—Forst
und Cottbus—Spremberg—(Zittau) bedient. Letztere stellte im Verbundge-
biet ein Novum dar: Zum ersten Mal fand ein Wechsel von einem privaten
Anbieter zu einem anderen privaten Anbieter statt. Das war das Ergebnis
einer europaweiten Ausschreibung. Alle Servicemitarbeiter konnten (iber-
nommen werden. Der Arbeitsplatz wurde mit der 100-prozentigen Zug-
begleitungsquote gesichert. Sozialstandards werden in zukiinftigen Aus-
schreibungen aufgenommen. Dezember 2009: Das groBe Rollout der neuen
Triebfahrzeuge der Baureihe , Talent” verzogerte sich. Die neuen Fahrzeuge
sind barrierefrei, klimatisiert, werden per Video {iberwacht und haben mehr
Mitnahmemdglichkeiten fiir Fahrrader. Den Liefertermin dieser Triebwagen
verschiebt der Hersteller jedoch leider weiter. Dennoch verdnderte sich in
der Lausitz auf den Linien Cottbus—Leipzig und Cottbus—Falkenberg etwas.
Die Regional-Express-Linie (RE) 10 war der erste im Wettbewerb vergebene
Regional-Express. Alter und neuer Betreiber ist DB Regio AG, Regio Nord-
ost. Auch ohne neue Fahrzeuge wird Qualitat geboten: In allen Ziigen fahrt
Servicepersonal mit.

Weiterentwicklungen gab es auch im iibrigen Offentlichen Personen-
nahverkehr. Die Verantwortung fiir diese Verkehre tragen die Stadt
Berlin, in Brandenburg die Landkreise und kreisfreien Stadte. Riick-
wirkend zum Jahresbeginn 2009 fusionierten die Verkehrsunterneh-
men Personennahverkehrsgesellschaft mbH Schwedt/Angermiinde und
die Uckermérkische Verkehrsgesellschaft mbH, um ihre Geschaftstatigkeit
zu optimieren. Den Fahrgasten der Uckermark werden alle Busverkehrs-
leistungen aus einer Hand geboten. Seit Dezember 2009 ist der vollflexi-
ble Rufbus rund um Beelitz im Einsatz. Zu dem im Sommer 2008 bei Zie-
sar eingerichteten Rufbus-Angebot kamen im Dezember 2009 neue hinzu.
In der Stadt Wittenberge wurde das Angebot erweitert. Seit dem 31. Au-
gust 2009 fahren die Busse auf zwei Linien durch die Stadt, wobei am
Bahnhof mit Ziigen und Regionalbuslinien ein Treffpunktsystem einge-
richtet wurde.




Uberblick

Ein Schwerpunkt des Jahres 2009 war die Planung des kiinftigen Bus-
verkehrsangebots zur Anbindung des Flughafens Berlin Brandenburg
International , Willy Brandt”. Zur konkreten Ausgestaltung und Finan-
zierung befindet sich der VBB in enger Abstimmung mit den Aufga-
bentragern und Verkehrsunternehmen von Berlin, Dahme-Spreewald,
Teltow-Flaming und Potsdam-Mittelmark. Mit der Flughafengesell-
schaft wird die ortliche ErschlieBung von Terminal und Gesamtgelan-
de koordiniert. Der VBB rechnet mit vielen Fluggésten, die den OPNV
nutzen mochten und setzt sich fiir beste Voraussetzungen ein.

Baujahr

Zwischen Hamburg und Berlin gab es vom 14. Mérz bis zum 13. Juni
2009 umfangreiche Bauarbeiten. Im Abschnitt Wittenberge—Nauen
wurde der Zugverkehr vollstandig eingestellt, weil die auf der Ham-
burger Bahn verlegten Betonschwellen erneuert wurden. Die Entschei-
dung, die Strecke zu sperren, traf DB Netz AG, um die Einschrankungen
zeitlich in Grenzen zu halten. Mit dem Fahrplanwechsel im Dezember
2009 begannen Bauarbeiten auf der Strecke Cottbus—Leipzig. Die Kon-
junkturpakete | und Il der Bundesregierung fiir die Modernisierung der
Infrastruktur sind willkommen. Das Regionalnetz und die Bahnhofe
miissen saniert und mit moderner Technik ausgestattet werden.

Vergabejahr

Das bisher gréBte in den Markt gebrachte Vergabeverfahren im Schie-
nenpersonennahverkehr (SPNV) wurde am 27. Juli 2009 mit dem Zu-
schlag erfolgreich beendet. Das ,Netz Stadtbahn” mit einer jahr-
lichen Verkehrsleistung von etwa 22 Millionen Zugkilometern wurde
erstmals Uber eine Loslimitierung an zwei Unternehmen vergeben:
DB Regio AG, Regio Nordost und Ostdeutsche Eisenbahn GmbH
(ODEG). Die Betriebsaufnahmen erfolgen auf 16 Regionalverkehrs-
linien gestaffelt ab November 2011. Die Fahrgaste werden hier in mo-
dernen Fahrzeugen und gut betreut unterwegs sein — zwischen Pots-
dam und Berlin sogar im Viertelstundentakt. Die Vertrage gelten bis
2022 und sichern den Unternehmen somit ein Stiick Zukunft. Interes-
sant in diesem Zusammenhang ist, dass sich die Lander fiir eine Ver-
gabe in vier Losen an mindestens zwei Unternehmen entschieden ha-
ben, um das Risiko fiir die Lander gering zu halten. Allerdings kénnte
in Berlin-Brandenburg ein Stiick Wettbewerb verloren gehen — wenn
die DB AG ohne kartellrechtliche Auflagen den britischen Konzern
Arriva kauft, der Miteigentiimer der ODEG ist.

Rechtsjahr

Stations- und Trassenpreise der DB AG sind ein erheblicher Kostenfak-
tor im SPNV-Angebot. Sie sind in den letzten Jahren insgesamt deut-
lich starker angestiegen als die Regionalisierungsmittel. DB Netz AG

Welche drei Qualitatsmerkmale
bestimmen ein erfolgreiches Nah-
verkehrssystem?

Moderner OPNV ist umweltfreund-
lich, attraktiv und leistungsfa-
hig. Das System muss leicht ver-
standlich sein bzw. versténdlich
prasentiert werden: Linien, Takte
und Tarife missen einfach, trans-
parent und selbsterklarend sein,
nicht nur fiir Dauerfahrgaste und
Berufspendler. Busse und Bahnen
mussen schnell, komfortabel, si-
cher und zuverlédssig sein. Fahr-
zeuge und Haltestellen sollten sau-
ber, das Sitzplatzangebot gut und
der Service freundlich und profes-
sionell sein.

Stichwort Berliner S-Bahn-Krise: Wel-
chen Beitrag leistet der Bund, damit
Fahrgaste des Nahverkehrs nie wie-
der solche Belastungen erleben?

Der Verkehrsausschuss hat sich mit
der Situation der S-Bahn in Berlin
befasst und die Verantwortlichen bei
der S-Bahn Berlin GmbH und Deut-
schen Bahn AG befragt. Dabei haben
alle Fraktionen die Fehler des (ehe-
maligen) Fiihrungspersonals und der
Verantwortlichen in Vorstdnden und
Aufsichtsraten kritisiert, wenngleich
unterschiedlich scharf. Dass sich der
DB Konzern und der Bahnchef per-
sonlich fiir die Lésung der Probleme
und Entschadigungszahlungen ein-
gesetzt haben, wurde begriiBt. Man
hat sich verstandigt, dass in einem
bundeseigenen Unternehmen nie
mehr Sicherheit und Service — fir
welchen ékonomischen Zweck auch
immer — geopfert werden dirfen.

Winfried Hermann, Vorsitzender Ausschuss
fiir Verkehr, Bau und Stadtentwicklung, Bun-
destagsfraktion Biindnis 90/Die Griinen

Was halten Sie aktuell von einem
Borsengang der DB AG?

Dieser steht aktuell nach Aussagen
der Bundesregierung und von Bahn-
chef Grube wegen der Krisensitu-
ation an den Finanzmarkten nicht
an. Die Fraktionen im Bundestag se-
hen das derzeit auch so. Grundsatz-
lich gibt es jedoch unterschiedliche
Auffassungen dariber, ob die DB AG
iberhaupt und wenn ja, wie an die
Borse gehen sollte. Meine Fraktion
lehnt einen Bérsengang der DB AG
ab. Schienenverkehr betrachten wir
als offentliche Aufgabe. Hingegen
muss der Staat nicht die Risiken fiir
einen weltweit agierenden interna-
tionalen Logistikkonzerns tragen, zu
dem sich die DB AG entwickelt hat.
Er muss weder groBter europdischer
StraBengiterspediteur (DB Schen-
ker AG), noch Anbieter von Schienen-
und Busverkehren im Ausland (Arriva)
sein. Stattdessen sollten die Einnah-
men und Einsparungen, die mit dem
bundeseigenen Schienennetz erwirt-
schaftet werden, in das System Schie-
ne in Deutschland zuriickflieBen.

bzw. DB Station & Service AG haben durch ihre Geschaftsbedingungen
einseitige Preissteigerungen vorgenommen. Konkret betrifft dies den
Wechsel zum Stationspreissystem 2005 sowie die Einfiihrung der Re-
gionalfaktoren. Solche einseitigen Preisbestimmungen sind recht-
lich besonders klarungsbediirftig. Die Bundesnetzagentur hat mit
Bescheid vom 10. Dezember 2009 der DB Station &Service AG auf-
gegeben, ein neues Stationspreissystem vorzulegen. Die Regional-
faktoren der DB Netz AG hat die Bundesnetzagentur mit Bescheid
vom 5. Marz 2010 fiir ungiiltig erklart. Dies gilt ab der Netzfahrplan-
periode 2010/2011. Beide Verfahren dauern an.

Am 29. Juli 2009 trat das bundesdeutsche Gesetz fiir Fahrgastrechte
im SPNV in Kraft, das der Verordnung (EG) Nr. 1370/2007 ein halbes
Jahr eher zur Anwendung verhalf. Allerdings haben die Fahrgéste im
Nahverkehr recht wenig davon: Durch kiirzere Fahrzeiten und nied-
rigere Tarife im Nahverkehr sind die Rechte der Fahrgaste bei Verspa-
tungen oder Zugausféllen fast wirkungslos. Enthalten sind allerdings
auch Regelungen fir den Beforderungsvertrag, fir die Haftung fiir
Fahrgéste und Gepack, Reiseinformationen, Sicherheit, Verfiigbarkeit
von Fahrkarten und Rechte mobilitatseingeschrankter Fahrgaste. {(
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Es gab Zeiten, da war die Berliner S-Bahn ein feststehender Begriff
fir ein zuverlassiges, schnelles und piinktliches Massenverkehrsmit-
tel. Der bundesweite Qualitatsbegriff S-Bahn hatte seinen Ursprung
in Berlin. Das Jahr 2009 bedeutete fiir die Berliner S-Bahn eine Za-
sur. Schon in den Vorjahren waren unplnktliche oder ausgefallene
Zige und unzureichende Fahrgastinformation Kritikpunkte. 2009
setzte sich der qualitative Abwartstrend fort. Die Qualitat sank auf
ein nicht vorstellbares Tief, zeitweise war die Situation der Berliner
S-Bahn nur mit einem Wort treffend zu beschreiben: Krise.

Winter

Mit den schlechteren Witterungsbedingungen zum Jahresbeginn
2009 spitzten sich die Qualitatsprobleme der Berliner S-Bahn in die-
sem Jahr erstmals zu. An einigen Tagen gab es nur noch einen Not-
betrieb. Vereinzelt fiel rund ein Drittel der Zugfahrten aus. Selbst im
Berufsverkehr konnten viele Abschnitte nur noch alle 20 bis 30 Mi-
nuten bedient werden. Erst nach mehreren Tagen hatte die S-Bahn
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8 S-Bahn

Berlin GmbH die Situation so weit im Griff, dass wieder alle fahr-
planmaBigen Fahrten angeboten werden konnten. Hauptursachen
waren die mechanischen Fahrsperren am Gleis und an den Fahrzeu-
gen, die durch die Vereisung nicht mehr funktionierten. Dieses Si-
cherheitssystem hatte seit Bestehen der Berliner S-Bahn {iber Jahr-
zehnte hinweg reibungslos funktioniert. Die Ausfalle sind auf eine
ungeniigende Wintervorbereitung zuriickzufiihren, die ihre Ursa-
chen in der rationalisierten Fahrzeugwartung der S-Bahn Berlin
GmbH hat. Fiir Zugausfalle sorgten zudem Schaden an den Fahrmo-
toren, die ebenfalls nicht ausreichend auf die winterliche Witterung
vorbereitet wurden und Tirstérungen an den Fahrzeugen.

Chronologie

Die heiBe Phase der S-Bahn-Krise begann, als am 1. Mai 2009 ein
mit Fahrgésten besetzter Zug in Berlin-Kaulsdorf entgleiste. Beim
Zug der Baureihe (BR) 481 brach eine Radscheibe des Radsatzes
weg. Diesem Radscheibenbruch ging ein unentdeckter Ermiidungs-
riss voraus. Ein gleicher Radsatz fiel bereits einmal im Jahr 2003 auf.
Damals handelte es sich um einen Riss, der gliicklicherweise nicht
zum Radscheibenbruch fiihrte. Als Grund wurde spater Materialer-
miidung angegeben. Wahrend der Anfang 2009 begonnenen Sicht-
und Klangpriifung standen erstmals weniger Fahrzeuge fiir den Be-
trieb zur Verfiigung. Als Folge des Radscheibenbruchs vom 1. Mai
2009 gab die S-Bahn Berlin GmbH am 7. Mai 2009 eine Selbstver-
pflichtung gegeniiber dem Eisenbahn-Bundesamt (EBA) ab. Danach
sollten die Radsétze kiinftig bereits alle sieben Tage einer Sicht- und
Klangpriifung unterzogen werden. Spater wurde die Selbstverpflich-
tung erweitert: Die Priifung sollte durch einen zertifizierten Wagen-
meister erfolgen.




S-Bahn

Das EBA stellte wahrend einer Betriebspriifung am 29./30. Juni 2009
jedoch fest, dass die S-Bahn Berlin GmbH ihre Selbstverpflichtung
nicht einhielt. Die Fahrzeuge waren durchschnittlich acht bis neun —
und nicht wie festgelegt sieben Tage — unterwegs, bis die qualifizierte
Sicht- und Klangprifung der Radsétze erfolgte. Die Folge: Stilllegung
von 150 Viertelziigen der BR 481, bei denen die Radsatzuntersuchung
langer als sieben Tage zuriicklag. Zuvor waren bereits 50 Viertelzi-
ge aus dem Verkehr genommen worden, weil sich die S-Bahn Berlin
GmbH gegeniiber dem EBA verpflichtet hatte, Radsatze mit beson-
ders hohen Laufleistungen auszutauschen. Nachdem zuvor bereits die
Zuglange reduziert worden war, lieB sich auf den meisten Linien jetzt
nur noch ein 20-Minuten-Takt realisieren.

Erster Einbruch

Ab 20. Juli 2009 war fiir die Fahrgaste das Chaos vollstandig: Die
S-Bahn Berlin GmbH konnte anstelle der bisher eingesetzten 546 Vier-
telzige nur noch 165 fahren. Wichtige Streckenabschnitte der Ber-
liner S-Bahn konnten nicht mehr bedient werden. Fiir zwei Wochen
fuhren auf diesen Abschnitten keine S-Bahnen: Ostbahnhof-Zoo-
logischer Garten, Olympiastadion—Spandau, Adlershof—Flugha-
fen Schonfeld, Springpfuhl-Wartenberg, Strausberg—Strausberg
Nord und Mihlenbeck—Ménchmihle—Blankenburg. Der VBB koor-
dinierte fiir die Berliner S-Bahn einen Notfahrplan. Erganzt wurde
er durch einen Ersatzverkehr mit Bussen und zusatzlichen Regional-
bahnziigen von DB Regio AG zwischen Berlin-Ostbahnhof—Potsdam

Gerald Horster, Prdsident Eisenbahn-
Bundesamt

Welche Aufgabe hat das Eisen-
bahn-Bundesamt beziiglich der
Sicherheit eines Verkehrsunter-
nehmens im Nahverkehr?

Ein leistungsfahiger Offentlicher Per-
sonennahverkehr ist eine tragende
Séule des urbanen Lebens. Gerade in
Ballungszentren muss der OPNV si-
cher und zuverlassig rollen. Die Biirger
sind sofort und ganz empfindlich ge-
troffen, wenn es auf dem Gebiet nicht
rund lauft. Das haben die Berliner und
Brandenburger in besonders schmerz-
voller Weise erfahren. Weil der Verkehr
ein zentrales Thema ist, sind Fragen
des Betriebes, der Infrastruktur und
der Fahrzeuge gesetzlich geregelt. Die
Verantwortung fiir Sicherheitsfragen
wird dabei unmissverstandlich dem
Verkehrsunternehmen selbst auferlegt.
Wenn die Unternehmen ihre gesetz-
lichen Pflichten allerdings nicht erfiil-
len, ist das Eisenbahn-Bundesamt ge-
fordert: Es greift ein, wenn eine Gefahr
fiir Fahrgaste oder Mitarbeiter besteht.

Welche Anforderungen muss die
Berliner S-Bahn hinsichtlich der
Sicherheit erfilllen, um wieder
eine langere Betriebsgenehmi-
gung zu erhalten?

Das Allgemeine Eisenbahngesetz for-
muliert glasklar: Jedes Eisenbahn-
unternehmen muss jederzeit die Si-
cherheit des Betriebes gewahrleisten
kénnen. Das bedeutet: Es geht um die
Sicherheit von Kunden und Beschaf-
tigten des Unternehmens. Um deren
Sicherheit gewahrleisten zu konnen,
braucht ein Eisenbahnverkehrsun-
ternehmen beispielsweise ein ange-
messenes  Qualitatsmanagement.
Und eine klare und vollstandige Do-
kumentation aller Vorgénge, die
sicherheitsrelevant sein konnten
sowie lberzeugend geregelte Ver-
antwortlichkeiten im eigenen Haus.

Wie konnen kiinftig sicherheits-
relevante Probleme im S-Bahn-
Betrieb vermieden werden?

Es muss dem Unternehmen ge-
lingen, seine bekannten Defizi-
te, etwa im Instandhaltungsma-
nagement, zeitnah zu beheben,
um kiinftig seine Verantwortung
fir die Sicherheit wahrnehmen zu
kénnen. Mit dem Blick auf alle Be-
troffenen — Pendler, Besucher der
Hauptstadt und Brandenburgs und
nicht zuletzt auch die Beschaf-
tigten der Berliner S-Bahn —ist es
sehr zu wiinschen, dass dies in an-
gemessener Frist gelingt.

Hbf, Spandau—Charlottenburg, Gesundbrunnen—Siidkreuz und Ge-
sundbrunnen—Hennigsdorf. Die Berliner Verkehrsbetriebe fiihrten
den Ferienfahrplan nicht ein, obwohl die Urlaubszeit begann, son-
dern erhdhten auf einzelnen Linien sogar abschnittsweise die Kapa-
zitaten. Zwischen Schonerlinde—Basdorf und Gesundbrunnen bot
die NEB Betriebsgesellschaft mbH zusatzliche Zugfahrten an, die
Prignitzer Eisenbahn GmbH setzte zusatzliche Ziige von Berlin-Ho-
henschdnhausen nach Berlin-Lichtenberg ein. Auch die Ostdeutsche
Eisenbahn GmbH verstérkte auf ihren Linien die Kapazitaten.

Durch eine moderat ansteigende Fahrzeugverfiigbarkeit entspann-
te sich ab dem 3. August 2009 die Situation etwas. Bis auf die Ab-
schnitte Strausberg—Strausberg Nord und Westkreuz—Wannsee
konnte das S-Bahn-Netz wieder befahren werden — wenn auch noch
nicht mit allen Linien. Auf den meisten Linien blieb es beim 20-Mi-
nuten-Takt und den verkiirzten Zuglédngen. Die verscharften Unter-
suchungsfristen und Austauschintervalle der Radsétze gelten bis
heute, da der Nachweis der Dauerfestigkeit nach heutigen Kriterien
noch nicht erfolgt ist. Weiterhin miissen nicht dauerfeste Radsétze
nach Ablauf der verkiirzten Laufleistung gegen neue Radsétze ge-
tauscht werden.
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Zweiter Einbruch

Am 7. September 2009 kam der nachste Riickschlag fiir die S-Bahn-
Fahrgaste. Nachdem am Vormittag die Stadtentwicklungssenato-
rin Ingeborg Junge-Reyer und der Vorstand DB Personenverkehr,
Ulrich Homburg, iber Entschadigungsleistungen fiir die Berliner
Fahrgaste verhandelt hatten, lud dieser am Nachmittag eilig zu ei-
ner kurzfristig anberaumten Pressekonferenz ein. Fiir den Folgetag
kiindigte er erneut einen Notfahrplan bei der Berliner S-Bahn an.

Was war passiert? An einem Viertelzug der Baureihe (BR) 481 wurde
festgestellt, dass vier von acht vorhandenen Bremszylindern defekt
sind. Der Grund dafiir war die ungeniigende Wartung in der Haupt-
werkstatt der S-Bahn Berlin GmbH. Bei der Hauptuntersuchung hat-
ten, entsprechend den Herstellervorgaben, die Druckmutter und der
Dichtungsring ausgetauscht werden missen, was jedoch nicht er-
folgte. Von heute auf morgen mussten alle Fahrzeuge, die in ver-
gleichbarer Weise mangelhaft gewartet wurden, sofort aus dem Be-
trieb genommen werden. Ab 8. September 2009 standen damit nur
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160 Viertelziige zur Verfiigung. Das Berliner S-Bahn-System brach zum
zweiten Mal innerhalb von sieben Wochen zusammen. Dieses Mal je-
doch nicht wahrend der Ferienzeit. Ohne Vorankiindigung in den Me-
dien und Vorlauf fiir die Entwicklung von Alternativangeboten. Viele
Berufspendler und S-Bahn-Mitarbeiter erfuhren erst am Morgen auf
dem Weg zur Arbeit vom erneuten Ausfall.

Drei Wochen lang fuhren, adhnlich wie im Juli 2009, keine S-Bahnen
zwischen Alexanderplatz—Westkreuz, Westkreuz—Spandau, Straus-
berg—Strausberg Nord, Schoneweide—Spindlersfeld und Spring-
pfuhl—Wartenberg. S-Bahnen verkehrten mit weniger Wagen und mit
Ausnahmeder Ringbahn nurim 20-Minuten-Takt. Die Folge: Sie waren
stets tiberfillt. Viele Fahrgaste konnten nicht mehr zusteigen. Die Si-
tuation, vor allem in der Hauptverkehrszeit, war chaotisch. Die Fahr-
gastinformation erfolgte —wie schon beim ersten Zusammenbruch —
oft verspatet und auch nicht immer flachendeckend. Reisende mit
Kinderwagen, Rollstuhl oder Fahrradern mussten haufig zurlck-
bleiben. Der von der S-Bahn Berlin GmbH aufgestellte Notfahrplan
wurde anfangs oft nicht eingehalten und funktionierte erst in den
Folgetagen. Die Berliner Verkehrsbetriebe erweiterten erneut ihre
Kapazitaten. Im Regionalverkehr wurden wieder Ergdnzungsver-
kehre und weitere Schienenersatzverkehre mit Bussen eingerichtet.

Die DB Regio AG fuhr zwischen Berlin-Ostbahnhof—Potsdam Hbf,
Hennigsdorf—Gesundbrunnen—Siidkreuz,  Berlin-Spandau—Char-
lottenburg und Berlin-Spandau—Berlin Hbf (tief) zusatzliche Ziige.
Auch die Ostdeutsche Eisenbahn GmbH verstarkte wieder die Zug-
kapazitadten und die NEB Betriebsgesellschaft mbH bot erneut zu-
satzliche Zugfahrten zwischen Basdorf und Gesundbrunnen an.
Ab dem 28. September 2009 verbesserte sich bei der S-Bahn Ber-
lin GmbH die Situation beim Fahrzeugpark etwas. Sie begann wie-
der damit, den Verkehr auf der Berliner Stadtbahn aufzunehmen.

Neben der Radsatz- und der Bremszylinderproblematik tauchten wei-
tere Hinweise auf, die kein gutes Licht auf die S-Bahn Berlin GmbH
warfen. In der Kritik standen die fehlende Qualitatssicherung und
die interne Kommunikation im Werkstattbereich, die unter anderem
als Ursachen fiir die unzureichend untersuchten Bremszylinder gel-
ten. Bis zum Jahresende gab es weitere Pannen bei der S-Bahn Ber-
lin GmbH. Am 22. November 2009 entgleiste in Berlin-Griinau bei




einer Rangierfahrt ein S-Bahn-Zug der BR 480 und blockierte die
Werkstattzufahrt. Wenige Tage spater kam es bei derselben Fahr-
zeugeinheit aufgrund eines Kupplungsrisses zur Zugtrennung. Am
2. Dezember 2009 6ffneten sich bei einem Zug der BR 480 wéahrend
der Fahrt kurz alle Tiiren eines Waggons.

Dritter Einbruch

Nachdem bis zum 23. November 2009 sukzessive der einsatzfahige
Fahrzeugbestand auf 415 Viertelziige erh6ht werden konnte, muss-
ten die Fahrgaste ab Mitte Dezember den dritten dramatischen Ein-
bruch des S-Bahn-Angebots hinnehmen. Grund war diesmal die er-
forderliche Kiirzung der Intervalle der Wirbelstrompriifungen an den
Radscheiben der BR 481.

Jahreswechsel

Zusatzlich zeigte sich mit dem Beginn der Schnee- und Frostperiode
erneut, wie anfallig die Ziige der Berliner S-Bahn GmbH bei Kalte
waren. Wieder fielen zahlreiche S-Bahn-Ziige aus, dieses Mal we-
gen vereister Tren und Motorschéden. 20 Stérungen am Tag — die
Ausfallquote der Antriebseinheiten war in dieser Phase so hoch wie
sonst in einem Monat. Dadurch erhdhte sich der Reparaturbedarf, es
konnten wieder weniger Fahrzeuge eingesetzt werden —und das vor
dem Hintergrund, dass zu diesem Zeitpunkt ohnehin nur wenig Fahr-
zeuge zur Verfiigung standen. Die Folge waren erneut Taktausdiin-
nungen und Linienverkiirzungen, die teilweise kurzfristig und hau-
fig wechselnd angesetzt wurden. Der Betriebsablauf war besonders
in der Vorweihnachtszeit extrem gestort.

Anfang Januar 2010 sank durch die hohe Ausfallquote der Fahr-
motoren der Bestand auf 271 verfiigbare Viertelziige. Ab 4. Januar
2010 galten erneut Erganzungsverkehre. Zwischen Berlin-Ostbahn-
hof und Potsdam Hbf sowie Berlin-Spandau und Berlin-Charlotten-
burg fuhren zusatzliche Regionalziige. Die angespannte Fahrzeugsi-
tuation wird noch weit Giber den Fahrplanwechsel im Dezember 2010
andauern. Erst zu einem derzeit noch unbestimmten Termin im Jahr
2011 kann das von den Landern Berlin und Brandenburg bestellte
Verkehrsangebot wieder gewéahrleistet werden.

Ursachen

Die hohen Renditeerwartungen des Mutterkonzerns Deutsche Bahn AG
(DB AG) zéhlen zu den Hauptgriinden des dramatischen Leistungs-
und Qualitatseinbruchs beim Betreiber der Berliner S-Bahn, der
S-Bahn Berlin GmbH. Um die kontinuierlich steigenden Vorgaben fiir
die Gewinnabfiihrung an die DB AG im Hinblick auf einen Borsengang
zu erfiillen, vollzog die S-Bahn Berlin GmbH mit massiven Einspa-
rungen bei der Reservehaltung der Fahrzeuge, bei den Kapazitaten
fiir die Instandhaltung und im Service ein Rationalisierungsprogramm
ohne Riicksicht auf die Fahrgastbelange.

Das Programm , Optimierung S-Bahnen” des DB Konzerns sah die Ver-
langerung der Wartungsintervalle, die Reduzierung von Arbeitsplat-
zen und die Verschrottung von zahlreichen Viertelziigen der BR 485
vor. Die Verlangerungen der Wartungsfristen entsprach dabei nicht
den Anforderungen an einen sicheren und zuverldssigen Eisenbahn-
betrieb. Der Werkstattstandort Friedrichsfelde wurde geschlossen.
Die Aufgaben der Hauptwerkstatt Schoneweide sollten auf andere
Standorte verlagert werden. Fachlich qualifiziertes Werkstattperso-
nal wurde eingespart und stand nicht mehr der Berliner S-Bahn zur
Verfiigung. Gleichzeitig wurde versdumt, den Werkstattbereich mit
einem zeitgemaBen EDV-System auszustatten. Es gab hier kein funkti-
onierendes System der Qualitatssicherung. Ausreichende Schulungen
und Fortbildungen der Mitarbeiter fanden nicht statt. Die Kommu-
nikationswege im Instandhaltungsbereich hatten keine festen Vor-
gaben, sodass bei auBerplanmaBigen Vorkommnissen nicht fest-
stand, an welchen Ansprechpartner eine Meldung erfolgen sollte.
Zuriickzufiihren ist diese Entwicklung auf einen Sparkurs, der be-
reits 2005 eingeleitet wurde. Das Fahren auf VerschleiB fiihrte schon
2007 und 2008 dazu, dass Piinktlichkeit und Zuverlassigkeit ein nicht
mehr zu akzeptierendes Niveau erreichten. Reserven bei den Fahr-
zeugen, beim Material und beim Personal wurden so weit zuriickge-
fahren, dass es bereits bei minimalen Beeintrachtigungen des S-Bahn-
Systems keinen Handlungsspielraum mehr gab.
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Parallel zu den Verschlechterungen bei der Qualitat hat sich da-
gegen der Gewinn des Unternehmens {berproportional posi-
tiv entwickelt. Mit dem fiir 2008 ausgewiesenen Jahresergebnis
in Hohe von 56,3 Millionen Euro wurde innerhalb von vier Jahren
eine Gewinnsteigerung auf mehr als 600 Prozent erzielt. Fiir das
Jahr 2009 war eine Gewinnentwicklung von 97,8 und fiir 2010 von
125,1 Millionen Euro vorgesehen. Im selben Zeitraum hatte die
S-Bahn Berlin GmbH sechs Prozent weniger einsatzbereite Fahr-
zeuge. Es kam zur Einsparung von Personal und auBerdem zum
Rickbau von Fahrgastinformationen, stellenweise auf die ein-
fachste Ausstattungsmoglichkeit.
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Im Februar verdffentlichte die S-Bahn Berlin GmbH einen eigenen
Untersuchungsbericht, der jedoch maBgebliche Fragen offen lieB.
Das Fazit des DB Konzerns, die Ursachen der S-Bahn-Krise seien vor-
rangig in den technischen Problemen der Fahrzeuge der Baureihe (BR)
481 zu finden, ist nur eine einseitige Antwort. Ein Vorschieben kon-
struktionsbedingter Mangel ist nicht akzeptabel. Auch dauerfeste Ra-
der miissen gewartet und Gberpriift werden. Die S-Bahn Berlin GmbH
hat in der Vergangenheit nachweislich Wartungs- und Instandhaltungs-
arbeiten grob vernachlassigt und massiv Werkstatt- und Personalkapa-
zitaten abgebaut, um Kosten zu sparen. Die eigentliche Ursache fiir die
S-Bahn-Krise liegt in einer Fehlsteuerung des DB Konzerns und seinen
iberzogenen Renditeerwartungen an ihr Tochterunternehmen. Der
Konzern bleibt auch nach dem Ergebnisbericht der Offentlichkeit die
Antwort schuldig, welche nachhaltigen Strukturentscheidungen er tref-
fen will, damit es nie wieder zu einer solchen S-Bahn-Krise kommen
kann.

Fahrzeugpark

Die zu geringe Anzahl der Fahrzeuge des sich in Betrieb befindlichen
Fahrzeugparks und die hohe Zahl der fiir die Méngelbeseitigung ge-
bundenen Fahrzeuge hatte auch im Jahr 2009 negative Auswir-
kungen. Auf den LinienS1, 52, S25 und S 8 konnten wegen der knap-
pen Fahrzeugverfiigharkeit nicht mit den erforderlichen Zuglangen
von acht bzw. sechs Wagen gefahren werden. Der geringe Gesamt-




fahrzeugbestand wirkte sich mit dem Beginn der heiBen Phase der
S-Bahn-Krise und dem Eintreten des Notfahrplans, nach Intensivie-
rung der Radsatzpriifungen bei der BR 481, einmal mehr negativ
aus. Waren die Fahrzeuge der BR 485, die bereits verschrottet oder
als nicht betriebsfahig abgestellt wurden, noch im einsetzbaren
Zustand gewesen, hétte es derartige massive Angebotseinschrén-
kungen nicht geben miissen.

Anzahl der Viertelziige
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Basis: verfiighare Viertelziige 2009/2010, Stand 7.6.2010: 416 Viertelziige

Von den abgestellten Fahrzeugen der BR 485 sind 20 Viertelziige zur
Reaktivierung vorgesehen. Diese miissen jedoch aufwendig saniert
werden und kénnen voraussichtlich erst ab 2010/2011 zum Einsatz
kommen. Da sie vier irreparable Viertelziige ersetzen, ergibt sich da-
durch lediglich ein Zuwachs von 16 Viertelziigen. Bei den Fahrzeu-
gen der BR 481, die mit 500 Viertelziigen das Riickgrat der Berliner
S-Bahn bilden, miissen in kiirzeren Zeitraumen die Radsatze gepriift
und ersetzt werden. Da noch keine dauerfesten Radsétze zur Verfii-
gung stehen, bleibt der Werkstattdurchlauf dieser Fahrzeuge héher
als urspriinglich geplant. In sechs Hochlaufstufen werden im Lau-
fe des Jahres 2010 zunehmend mehr Viertelziige zum Einsatz kom-
men. Bis zum Fahrplanwechsel im Dezember 2010 sollen es ca. 500
Viertelziige sein. Damit stehen aber immer noch nur ca. 91 Prozent
der aus S-Bahn-Sicht erforderlichen 546 Viertelziige zur Verfiigung.

Fahrgastinformation

Waéhrend der S-Bahn-Krise im Sommer 2009 hat sich der Riickschritt
bei der Fahrgastinformation und im Service ein weiteres Mal offen-
bart. Fahrgaste erhielten insbesondere bei Eintreten des jeweiligen
Notfahrplans oft erst nach Beginn des morgendlichen Berufsver-
kehrs Informationen. Durchsagen mit Hinweisen zu Fahrtmdglich-
keiten mit dem Regional- und Erganzungsverkehr auf den Bahnhéfen
erfolgten erst zu einem spateren Zeitpunkt und hingen manchmal
von der personlichen Einstellung des Zug- oder Aufsichtspersonals

ab. Die Hinweise zum Erganzungsverkehr zwischen Gesundbrunnen
und Stidkreuz sowie zum Schienenersatzverkehr ab Bahnhof Zoolo-
gischer Garten beispielsweise waren kaum wahrzunehmen. Mehr-
sprachige Informationen zum Ersatz- und Erganzungsverkehr konn-
te die S-Bahn Berlin GmbH nicht aus eigener Kraft organisieren.
Erst nach Mitwirkung durch den VBB war es mdglich, die S-Bahn-
Fahrgaste auch auf Englisch und Polnisch zu informieren. Gut funk-
tionierte die Kommunikation des Notfahrplans und der Ersatzange-
bote liber das Mitteilungsblatt , Punkt 3", das von DB Regio AG und
der S-Bahn Berlin GmbH herausgebracht wird.

Bei der Fahrgastinformation auf den Bahnsteigen zeichnet sich eine
gegenlaufige Entwicklung ab. Auf der Stadtbahn, der Nord-Sid-
Strecke und der Ringbahn sind inzwischen nahezu alle Stationen
mit LCD-Anzeigegeraten ausgestattet, die ferngesteuert werden
kénnen und dynamisch informieren. Bei Betriebsstorungen reagie-
ren diese jedoch schwerféllig und haufig nicht schnell genug. Deut-
lich schlechter sieht es auf den AuBendsten bzw. im AuBenbereich
aus. Stationen, die ehemals mit einem Fallblattanzeiger oder Licht-
kasten fiir die Fahrtzielangabe ausgestattet waren, haben nunmehr
lediglich ein Blechschild als Richtungsangabe. Dort, wo noch Fall-
blattanzeiger oder Lichtkasten vorhanden sind, wird nur noch ein
Richtungsziel ausgewiesen, da die Gerédte aufgrund des Personal-
abzugs nicht mehr bedient werden. Das verursacht fiir die Fahrgas-
te Informationsverluste, die sich vor allem im Stérungsfall oder bei
Betriebsanderungen negativ auswirken. Nach Angaben der S-Bahn
Berlin GmbH sollen friihestens im Jahr 2012 alle Bahnsteige, die von
mehreren Linien angefahren werden, iiber dynamische Fahrgastin-
formationsanzeiger verfiigen. Die Ausstattung der ibrigen Stati-
onen mit einfacheren, dynamischen Schriftanzeigern wird sich da-
gegen noch langer hinziehen.

Ausstattung Fahrgastinformation — Zugzielanzeiger
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Basis: 195 Bahnsteige S-Bahn
Stand: 12/2009
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Infrastruktur

Im Jahr 2009 wurde eine unabhangige Netzzustandsanalyse fiir das
Berliner S-Bahn-Netz erstellt. Aus dem umfangreichen Qualitatsma-
nagement des VBB wurde eine Vielzahl von Informationen generiert,
die direkt oder indirekt Riickschliisse auf den Zustand der Infrastruk-
tur zulassen. Ziel war, einen Uberblick {iber die Qualitat der Strecken
und des S-Bahn-Netzes zu erhalten, also die einzelnen Informati-
onen zu einem Gesamtwerk zusammenzufiigen und durch gezielte
Informationen Liicken zu schlieBen. Nur so konnte eine qualitative
Bewertung des Fahrbetriebs im Hinblick auf die Infrastruktur vor-
genommen werden. Fiir eine Gesamtbetrachtung wurde das Netz
der Berliner S-Bahn in den Landern Berlin und Brandenburg in 22
vergleichbare Untersuchungsabschnitte aufgeteilt. Die Abschnitte
wurden mit Regelziigen befahren und einzeln ausgewertet. Die Er-
mittlung von Geschwindigkeitseinbriichen erfolgte durch GPS-Zeit-
messung und durch Beobachtung. AuBerdem wurden die vermu-
teten Griinde fiir die Geschwindigkeitseinbriiche erfasst, um einen
Uberblick Gber mégliche Ursachen zu erhalten.
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Klassifizierung der Geschwindigkeitseinbriiche in:
I anlagenbedingte Geschwindigkeitseinbriiche
z.B. zu geringe Weichenradien, fehlende technische Sicherung bei
Bahniibergéngen (Uberhéhung im Gleis)
I baustellenbedingte Geschwindigkeitseinbriiche
z.B. Langsamfahrstellen zum Schutz bei Bauarbeiten, Hilfsbriicken
I langfristig mangelbedingte Langsamfahrstellen
z.B. Oberbau-, Weichen-, Unterbauméngel, Ingenieurbauwerke,
Mangel an Sicherungstechnik, nicht freigelegte Bahniibergang-
Sichtdreiecke
I kurzfristige Langsamfahrstellen

Im gesamten Untersuchungsnetz wurden 134 Geschwindigkeitsein-
briiche mit einer Gesamtlange von 62,6 Kilometern festgestellt. Ins-
gesamt sind somit 9,5 Prozent des Netzes nicht mit der eigentlichen
Streckengeschwindigkeit befahrbar. Die hieraus theoretisch errech-
neten Fahrzeitverluste bei einmaliger Befahrung summieren sich auf
iber 17 Minuten, was einem Anteil von 1,9 Prozent der Reisezeit ent-
spricht. Uberdurchschnittlichlange Abschnitte mit Geschwindigkeits-
reduzierungen haben die Strecken: Bornholmer StraBe —Priesterweg
(34,1 %), Ostbahnhof—Friedrichsfelde Ost (33,1 %) und Warschauer




StraBe—Baumschulenweg (32,1 %). Etwa ein Drittel der gesamten
Streckenlange war auf den aufgefiihrten Strecken nur mit reduzierter
Geschwindigkeit befahrbar. Bei einer Betrachtung der Auswirkungen
der Geschwindigkeitseinschrankungen auf die Fahrgaste stellen sich
die Zeitverluste im Unterschied zu den Streckenldngen etwas an-
ders dar. Gemessen an der Reisezeit betragt der Zeitverlust auf fol-
genden Abschnitten mehr als vier Prozent: Neukélln—Spindlersfeld;
Schoneweide —Kénigs Wusterhausen und Westkreuz —Potsdam Hbf.
Eine linienbezogene Auswertung ergab, dass die zwischen West-
end und Konigs Wusterhausen verkehrende S46 am meisten durch
Geschwindigkeitseinbriiche beeintrachtigt wurde, gefolgt von der
S8 zwischen Hohen Neuendorf und Zeuthen. Der Zeitverlust fiir Hin-
und Riickrichtung betragt hier jeweils mehr als vier Minuten. Einen
Zeitverlustvon iiber drei Minutenim Umlauf haben auBerdem die Lini-
enS1 (Oranienburg—Wannsee); S 7 (Ahrensfelde —Potsdam Hbf) und
S9 (Spandau—Flughafen Schénefeld). Sehr geringe Zeitverluste von
weniger als einer Minute wurden bei den Linien S2 (Bernau—Blan-
kenfelde) und S41 und S42 (Ringbahn) festgestellt.

Dainden nachsten Jahren umfangreiche BaumaBnahmen im Berliner
S-Bahn-Netz stattfinden, ist auch weiterhin mit Geschwindigkeits-
einbriichen durch Baustellen zu rechnen. Streckensanierungen wie
im Jahr 2009 u.a. zwischen Frohnau und Gesundbrunnen und 2010
zwischen Schénholz und Tegel sowie zwischen Karlshorst und Rum-
melsburg stabilisieren die S-Bahn-Infrastruktur und senken die An-
falligkeit fiir Fahrzeitverlangerungen. Die Analyse zeigt, dass das In-
frastrukturnetz der Berliner S-Bahn im Gegensatz zum Fahrzeugpark
nur wenige Mangel erkennen lasst.

Resiimee

Die S-Bahn-Krise hat Berlin 2009 erschiittert. Die Schaden sind noch
nicht komplett zu Gbersehen. Das Schlimmste ist jedoch, dass dieses
Chaos in der Bundeshauptstadt einen enormen Vertrauensverlust
bei den Fahrgasten gegentber der Berliner S-Bahn zur Folge hat-
te. Zum Gliick steht dem ein gut ausgebautes Nahverkehrssystem in
Berlin und Brandenburg gegeniiber. Leistungsstarke Unternehmen
wie DB Regio AG, Berliner Verkehrsbetriebe und weitere sicherten
wahrend der Krisenzeit mit bestehenden aber auch mit zusatzlichen
Angeboten die Mobilitat. Zudem suchten und fanden Berliner und
Brandenburger Fahrgaste neue Wege im Nahverkehr.

Welche konkreten Auswirkungen die S-Bahn-Krise auf die offent-
liche Mobilitdt und das Image des Offentlichen Nahverkehrs hat,
wird sich noch zeigen. Um die Kunden fiir die erlittenen Nachteile
zu entschuldigen und fiir die S-Bahn wiederzugewinnen, fiihrte die
Deutsche Bahn AG (DB AG) die bisher groBte freiwillige Entschul-
digungsaktion im deutschen Nahverkehr durch. Stammkunden be-
kamen im Dezember 2009 den Kaufpreis fiir einen Monat erstattet,
das ist auch fiir November und Dezember 2010 bereits angekiindi-
gt. Wie bereits im Dezember 2009 soll auch im November und De-
zember 2010 der Einzelfahrausweis an den Wochenenden als Tages-
karte gelten. Kosten fiir diese EntschuldigungsmaBnahme: iiber 100
Millionen Euro. Schlussendlich bleibt die Frage an die S-Bahn Berlin
GmbH beziehungsweise die DB AG: Warum musste es soweit kom-
men? Rickldufige Wartung und Instandhaltung fiihrten zu Sicher-
heitsproblemen und Qualitdtsmangeln. Entschuldigung anstelle von
Pravention und Sicherheit. Quo vadis — S-Bahn?
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Es steht fest: Im Jahr 2009 hat die S-Bahn Berlin GmbH die Quali-
tatsziele nicht annahernd erreicht. Trotz der nahezu kompletten in-
frastrukturellen Eigensténdigkeit des Berliner S-Bahn-Systems, eines
relativ jungen Fahrzeugparks und einer stabilen Bestellung durch die
Lander hat es die S-Bahn Berlin GmbH nicht geschafft, fiir die Kun-
den in der Region Berlin-Brandenburg einen piinktlichen und zuver-
l&ssigen Betrieb anzubieten. Die Vereinbarungen des mit den Ldndern
Berlin und Brandenburg geschlossenen Verkehrsvertrages wurden
nicht eingehalten. Das Eisenbahn-Bundesamt verlangerte die zum
Jahresende auslaufende Betriebserlaubnis der Berliner S-Bahn nur
um ein Jahr. Das ist in der Geschichte der Berliner S-Bahn einmalig.

Betriebsleistung

Fiir das Jahr 2009 wurden Leistungen in Héhe von 32,41 Millionen
Zugkilometern bestellt. Das entsprach dem Leistungsumfang des
Vorjahres. Gefahren wurden im Jahr 2009 allerdings nur 27,84 Mil-
lionen Zugkilometer inklusive der durchgefiihrten Schienenersatz-
verkehre mit Bussen und Regionalbahnen. Diese Leistungsangaben
sind vorldufige Werte auf Basis der VBB-Abrechnungssystematik.
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Piinktlichkeit

Der Verkehrsvertrag mit der S-Bahn Berlin GmbH weist als Vorgabe
fiir die Plnktlichkeit aller S-Bahn-Fahrten einen monatlichen Durch-
schnittswert von 96 Prozent aus. Bei der Ermittlung der Werte werden
Beeintrachtigungen durch Witterung und Dritte nicht beriicksichtigt.
Im Jahr 2007 verfehlte die Berliner S-Bahn in drei Monaten und im Jahr
2008 in sieben Monaten den Piinktlichkeitsgrad. 2009 erreichte sie le-
diglich in zwei Monaten den vertraglich vereinbarten Wert. Fahrgaste
bewerten die Piinktlichkeit anders, weil jeder verspatete oder ausge-
fallene Zug von ihnen wahrgenommen wird. Im fahrgastwirksamen
Piinktlichkeitsgrad werden alle verspéteten Ziige ursachenunabhan-
gig ausgewiesen, deshalb liegt er unter dem vertragswirksamen Wert.
Als piinktlich gelten die S-Bahn-Ziige, die weniger als drei Minuten
Verspatung haben. Im Jahr 2009 betrug der fahrgastwirksame Piinkt-
lichkeitsgrad 80,06 Prozent. Das ist seit Vertragsbeginn mit Abstand
der schlechteste Wert fiir die Berliner S-Bahn.

Piinktlichkeit der S-Bahn 2009*
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Piinktlichkeit der S-Bahn*

92,74 2008

80,06 2009

fahrgastwirksamer Piinktlichkeitsgrad, Angaben in Prozent
* vorlaufige Werte

Zuverlassigkeit

Im Jahr 2009 waren vertraglich etwa 1,01 Millionen Fahrten verein-
bart. Die Quote ausgefallener Fahrten betrug 20,71 Prozent. Noch
nie war die Quote im Berliner S-Bahn-System so hoch.

Zuverlassigkeit der S-Bahn*

98,11 2008

79,29 2009

Basis: Sollzugfahrten, Angaben in Prozent
* vorlaufige Werte

Die Ursache liegt in den massiven Fahrzeugausfallen aufgrund der
nicht ordnungsgemaB durchgefiihrten Fahrzeugwartung. Hinzu
kommen die in den vergangenen Jahren deutlich reduzierten Werk-
stattkapazitaten mit dem Fehlen von ausreichenden Fachpersonal.
Uber 95 Prozent der ausgefallenen Zugfahrten sind direkt auf das
Unternehmen S-Bahn Berlin GmbH zuriickzufiihren.

Ausgefallene Zugfahrten der S-Bahn*

Verursacher 2008 2009
S-Bahn 28,6 95,1
Dritte 27,0 21
DB Netz AG 431 2,0
Witterung 1,3 0,8
Gesamt 100 100
Basis: Mio. Fahrten 1.028 1.006
* vorlaufige Werte, Angaben in Prozent

Qualitat in lhrem Unternehmen: Was
ist 2009 gut gelaufen? Wo mochten
Sie kiinftig besser werden?

Derart viele Betriebseinschran-
kungen wie im letzten Jahr — das
darf es nicht noch einmal ge-
ben. Verkiirzte Zige, ausgefal-
lene Fahrten und ganze Strecken-
abschnitte auBer Betrieb, das war
leider nicht vermeidbar. Umso
wichtiger ist eine gute Kundenin-
formation. Wir haben im Juli letz-
ten Jahres kurzfristig das mobile
Servicepersonal auf 120 Mitarbeiter
aufgestockt. Parallel wurden massiv
die Kapazitaten am Kundentelefon
erweitert. Zu jeder Verdnderung im
S-Bahn-Netz gab es unsere Kunden-
zeitung als ,Punkt 3 extra’. Gemein-
sam mit dem VBB haben wir lau-
fend die Internetseiten aktualisiert.
Auch auf den Bahnhéfen bewegen
wir etwas: Gemeinsam mit DB Sta-
tion &Service AG erweitern wir der-
zeit die dynamische Fahrgastinfor-
mation auf den Bahnsteigen. Die
meisten Bahnhdfe erhalten groBe
blaue Anzeiger, die detailliert Aus-
kunft geben. Die iibrigen Stationen
bekommen  Verspatungsanzeiger.
AuBerdem wird in diesem Zusam-
menhang die akustische Informati-
on flachendeckend verbessert.

Stichwort S-Bahn-Krise: Wie wol-
len Sie kiinftig einen sicheren
und zuverlassigen Betrieb garan-
tieren?

Durch konsequentes Handeln! Zum
Einen miissen wir Losungen fir die
herstellerbedingten  technischen
Probleme unserer Fahrzeuge fin-
den. Dabei sind wir auf einem gu-

Peter Buchner, Sprecher der Geschifts-
fiihrung S-Bahn Berlin GmbH

ten Weg. Bis Ende nachsten Jah-
res werden alle Radsatze unserer
zwei Baureihen 481 und 485 gegen
erheblich verbesserte getauscht.
Zum Anderen musste die neue Ge-
schaftsfihrung im letzten Jahr tief-
greifende Organisationsméngel bei
der S-Bahn diagnostizieren. Auch
wenn es ein langwieriger Prozess
ist: Wir bauen derzeit eine vollig
neue Qualitatssicherung auf und
fiihren neue und woanders bereits
bewahrte EDV-Systeme ein. AuBer-
dem haben wir die Werkstattkapa-
zitaten erheblich erweitert und so
dem stark gestiegenen Arbeitsum-
fang angepasst.

Wie wollen Sie das Vertrauen
lhrer Kunden zuriickgewinnen?
Wir haben uns bei unseren Stamm-
kunden bereits im letzten Jahr mit
einem Monat Freifahrt entschul-
digt. In diesem Jahr werden wir dies
in doppeltem Umfang wiederholen.
Fiir die Zukunft miissen wir wieder
das liefern, was die Kunden zuvor-
derst zu Recht von uns erwarten:
einen stabilen Fahrplan mit piinkt-
lichen und sauberen Ziigen in vol-
ler Ldnge.

Schadensfreiheit und Sauberkeit

Nahezu alle noch vorhandenen Werkstattkapazitdten wurden fir
die Steigerung der Fahrzeugverfiigbarkeit eingesetzt. Engpasse im
Fahrzeugeinsatz sind auf die bereits genannten Ursachen zuriickzu-
fiihren. Das Werkstattpersonal war vorrangig an die Untersuchung
der Radsétze gebunden und konnte nur in geringem MafBe ande-
re Reparaturen vornehmen. Wie bereits im Jahr 2008 sanken die
Schadensfreiheit und Sauberkeit der S-Bahn-Ziige. RegelmaBig wa-
ren Ziige mit Fahrzeugeinheiten im Einsatz, die wegen nicht besei-
tigter Tiirstérungen und grober Verschmutzungen verriegelt waren.
Besonders zugenommen haben 2009 die Verschmutzungen des Au-
Benbereichs der Fahrzeuge.
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Kundenzufriedenheit

Jeweils im Mai und November werden Befragungen zur Kundenzu-
friedenheit bei den Fahrgasten in den S-Bahn-Ziigen durchgefiihrt.
Aus der Bewertung von 24 Qualitdtsmerkmalen ergeben sich Kun-
denzufriedenheitsindizes fiir die Bereiche Ziige, Bahnhofe und Ser-
vice. Diese drei Indizes werden zum Gesamtzufriedenheitswert, dem
Passenger Satisfaction Index (PSI), zusammengefasst. Fiir den PSI
gilt im aktuellen Verkehrsvertrag der Zielwert von 2,6 (gemessen auf
einer fiinfstufigen Skala von 1 —sehr zufrieden bis 5 — sehr unzufrie-
den). Damit ist die Kundenzufriedenheit ein pénalwirksames Steue-
rungsinstrument im Vertrags- und Qualitatscontrolling. Wie zufrie-
den waren die Kunden 2009 mit der Berliner S-Bahn? Was sagten sie
zur angebotenen Qualitat?
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Qualitatsmerkmale der Teilindizes

PSl S-Bahn-Ziige

PSI S-Bahn-Bahnhofe

PSI S-Bahn-Service

Haufiges Fahren

Einkaufsmoglichkeit

Service-/Verkaufsstellen

tagstiber im Bahnhof

Anschliisse zu Hinweise zum Personliche Beratung und
anderen S-Bahnen Bahnhofsumfeld Information am Schalter
Piinktlichkeit der Ziige Angemessene Freundliches Personal

Beleuchtung/Helligkeit

Ausreichendes
Sitzplatzangebot

Bequeme Zugange zu
den Bahnsteigen

Ausreichende und
genaue Fahrplan-
information

Anschliisse zu

Informationen zum

Bedienungsfreundliche

U-Bahn, Bus, Tram Zugverkehr Automaten
Angenehme Atmosphére | Angenehme Atmosphare | Ansprechpartner auf
im Wagen im Bahnhof dem Bahnsteig

Sauberkeit im Wagen

Sauberkeit im Bahnhof

Haufiges Fahren
nach 20 Uhr

Abstellplatze fir
Fahrrader

Platz fir Kinderwagen/

Parkplatze fiir Autos

Fahrrader

Die Befragung im Mai 2009 fand zu einem Zeitpunkt statt, als die
Unzuverlassigkeit der Berliner S-Bahn im Winter fast wieder verges-
sen war. Die Betriebssituation im Befragungszeitraum war durch
einen relativ stabilen Betrieb auf allen Linien — allerdings mit ver-
minderter Wagenzahl — gekennzeichnet. Die Ergebnisse zeigen: Die
Fahrgaste waren beispielsweise mit dem Fahrten- und Sitzplatzan-
gebot sowie der Piinktlichkeit noch weitestgehend zufrieden. Kri-
tischer bewerteten die Kunden bereits die Sauberkeit in den Ziigen
und auf den Bahnhofen sowie die fehlenden Ansprechpartner auf
den Bahnsteigen.

Im November 2009 vertraten die meisten Kunden die Meinung, dass
die Schwierigkeiten der S-Bahn iiberwunden seien und in einiger
Zeit wieder die gewohnte Qualitat mit einem Angebot auf allen Li-
nien und der gewohnten Wagenanzahl erreicht wird. Optimistische
AuBerungen des Unternehmens zu den néachsten Hochfahrstufen ge-
geniiber der Presse deuteten auf eine Riickkehr zur Normalitat des




Fahrplans und des Fahrzeugparks hin. Im Befragungszeitraum wur-
den alle Linien auBer der S85 bedient, jedoch mit eingeschranktem
Fahrten- und Wagenangebot. 34 Prozent der befragten Kunden be-
werteten die Qualitat der Berliner S-Bahn als schlecht oder sogar
katastrophal. Mit einem Gesamtzufriedenheitswert von 2,83 erhielt
die Berliner S-Bahn die schlechteste Kundenbewertung seit Einfiih-
rung dieser Befragung im Jahr 1996. Alle drei Teilindizes fielen sig-
nifikant schlechter aus als in der Vorperiode. Im Mittelpunkt der
Kritik standen der Service und die Informationen. Besonders unzu-
frieden waren die Kunden mit den Merkmalen Ansprechpartner auf
dem Bahnsteig, ausreichende und genaue Fahrgastinformation und
Informationen zum Zugverkehr.

Kundenzufriedenheit S-Bahn (PSI Wert)

Mai 2008 Nov. 2008 Mai 2009 Nov. 2009
Zige 2,41 2,53 2,48 2,79
Bahnhdfe 2,53 2,59 2,58 2,79
Service 2,57 2,67 2,60 2,89
PSI Gesamt 2,50 2,60 2,55 2,83
Basis: ca. 480 Nutzer, Bewertungsskala 1-5

~4
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Dennoch zeigen die Ergebnisse auch, dass viele S-Bahn-Kun-
den dieses Verkehrsmittel weiterhin nutzen. Gefragt wurde auch,
wie die Kunden mit den Einschrankungen im Betrieb umgegangen
sind. Etwa die Halfte der Befragten nutzte das Verkehrsmittel im-
merhin genauso oft. Ein Drittel der Befragten antwortete auf die-
se Frage, dass sie ,Fahrten vermieden haben”. Womit kamen die
Fahrgéste in dieser Zeit ans Ziel? Bei dieser Frage waren Mehrfach-
nennungen zugelassen. Etwa zwei Drittel der Fahrgaste nutzten
die S-Bahn beziehungsweise deren Ersatzverkehr weiterhin. Knapp
60 Prozent nutzen die Berliner Verkehrsbetriebe, zirka ein Drittel der
Fahrgaste wich auf das Auto aus und etwa ein Fiinftel nutzte das
Fahrrad. In dieser Auswertung fehlen die Antworten der Kunden, die
der Berliner S-Bahn verloren gingen. Sie waren in den Ziigen nicht
mehr anzutreffen. Fest steht: Dem Nahverkehrssystem wurde allein
durch vermiedene Fahrten und eine verstarkte Nutzung des Autos
geschadet.

Befragungen durch andere Berliner Unternehmen (IGES Institut
GmbH und Industrie- und Handelskammer) ergaben, dass sich die
Betroffenen besonders iiber den zeitlichen Mehraufwand fiir die er-
forderliche Mobilitat und iber die aus ihrer Sicht zu geringe Ent-
schadigung seitens der S-Bahn Berlin GmbH gedrgert hatten. Hier
steuerte die Deutsche Bahn AG 2010 bekanntlich nach. Ebenso gab
es fir die Gewerbetreibenden, die unmittelbar von geschlossenen
S-Bahnhafen betroffenen waren, entsprechende Angebote. (
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Betriebsleistung

Laut Volksmund ist Vertrauen gut, Kontrolle aber besser. Was sich
als Lebensweisheit vielfach bewéahrt hat, ist auch im Geschéftsleben
eine Selbstverstandlichkeit. Hier heiBt es in diesem Fall Leistungs-
und Qualitatscontrolling. Der VBB priift im Auftrag der Lander Berlin
und Brandenburg, ob im Regionalverkehr die bestellte Leistung ge-
fahren und wie die vereinbarten Qualitatsstandards erfillt werden.
Piinktlichkeit, Zuverlassigkeit und Schadensfreiheit — um nur einige
Merkmale hervorzuheben — werden jedoch nicht nur mittels tech-
nischer Messverfahren, eingereichter Liefernachweise sowie anhand
von Qualitatsfahrtberichten analysiert, sondern auch von denen be-
wertet, fiir die der Nahverkehr in unserer Region gemacht wird: den
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Kunden. Mit ihrem Fahrschein kaufen sie eine Mobilitatsleistung,
deren Qualitat letztendlich stimmen muss. Dass das so ist, dafir
sorgen mit der Bereitstellung 6ffentlicher Mittel und den Vorgaben
fiir das Verkehrs- und Qualitatsangebot die Lander sowie die Unter-
nehmen und der VBB. Auch im Jahr 2009 kann den Unternehmen im
Regionalverkehr eine gute Arbeit bescheinigt werden.

Betreiber 2009 nach Verkehrsvertragen

Betreiber/Linien Leistung*

DB Regio AG, Regio Nordost (DB Regio AG) 28,85
Vertrag 1

RE1, RE2, RE3, RE4, RE5, RE6, RE7, RE11, RE11 (SN),
RE 15, RE 18, RB 10, RB 12 (anteilig), RB 13, RB 13 (ST),
RB 14, RB20, RB21, RB22, RB30, RB31, RB45,

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

Vertrag 3

RE 10, RB 43 (seit 13.12.2009 Vertrag Cottbus—Leipzig)

Ostdeutsche Eisenbahn GmbH (ODEG) 3,90
OE 25, OE 35, OE36, OE46, OE60, OE63, OE65

Prignitzer Eisenbahn GmbH (PEG) 1,01
PE 73, PE 74, RB 12 (anteilig)

NEB Betriebsgesellschaft mbH (NEB) 1,63
NE 26, NE27

Ostseelandverkehr GmbH (OLA) 0,95
MR 33, MR51 (Mérkische Regiobahn, MR)

Gesamt Regionalverkehr

Basis: Anlage Verkehrsvertrag
* vorlaufiger Wert, Angaben in Mio. Zugkm

Zuverlassigkeit

Auf den Regionalverkehr ist Verlass. 98,71 Prozent der bestellten
Leistung wurde gefahren. Im Jahr 2009 war die Ausfallquote gerin-
ger als im Vorjahr. Es lag ein Aufwértstrend vor. Und dennoch ist sie
fiir die betroffenen Kunden &rgerlich und nicht akzeptabel. Bei der
Auswertung nach Griinden haben BaumaBnahmen den gréBten An-
teil: Einerseits sind sie dringend gefordert sowie erwiinscht und an-
dererseits mit Unannehmlichkeiten verbunden.
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Als Ursachen fiir die Ausfalle (1,29 %) bezogen auf die gesamte
Betriebsleistung wurden analysiert:

I Bauarbeiten (1,04 %),

1 Dritte (0,09 %),

I Griinde, die das Unternehmen selbst zu vertreten hatte (0,17 %).

Zuverlassigkeit im Regionalverkehr*

98,33 2008

98,71 **

2009

* Basis: Anlage Verkehrsvertrag, Angaben in Prozent
** vorlaufige Werte

Gegeniiber 2008 (0,16 %) ist der von den Unternehmen selbst zu ver-
antwortende Anteil anndhernd gleich geblieben, wobei im Ergebnis
der DB Regio AG auch andere DB Unternehmen als Verursacher ab-
rechnungstechnisch bedingt enthalten sind.

Ausgefallene Zugkilometer im Regionalverkehr 2009

Unternehmen Leistung* Ausfalle Verursacher
gesamt** Unternehmen**

DB Regio AG 28,85 1,26 0,18

ODEG 3,90 1,81 on

PEG 1,01 0,34 0,20

NEB 1,63 1,70 0,05

OLA (MR) 0,95 0,60 0,27

Gesamt 36,34 1,29 0,17

*  Basis: Anlage Verkehrsvertrag, Angaben in Mio. Zugkm

** vorlaufige Werte, Angaben in Prozent

Fiir die im Vergleich zu den anderen Verkehrsunternehmen relativ
hohe Quote der ODEG waren vor allem Bauarbeiten der DB Netz AG
verantwortlich. Im Marz, April und November entfielen beispielswei-
se zeitweise Ziige der OE 60 zwischen Berlin und Bernau. Streckenab-
schnitte wurden gesperrt und es gab mehrfach baubedingte Ausfalle
auf der Linie OE36. Ursache fiir Zugausfalle war auBer den Bau-
arbeiten auch der Brand eines PEG-Fahrzeuges in Nassenheide am
17. Juni. Aufgrund des Brandes und weiterer Vorkommnisse aufBer-
halb des VBB-Gebietes erlie das Eisenbahn-Bundesamt eine All-
gemeinverfiigung: Die Fahrzeuge des betreffenden Typs mussten

AN
Renado Kropp, Kommissarischer Regio-
nalbereichsleiter Marketing, DB Regio AG,
Regio Nordost

Qualitét in Ihrem Unternehmen: Was
ist 2009 gut gelaufen? Wo mochten
Sie kiinftig besser werden?

Ich freue mich, dass die Kunden
auch im Jahr 2009 wieder zufrie-
den mit uns waren. Wir haben eine
gute Qualitat abgeliefert und die
Piinktlichkeit war insgesamt zu-
friedenstellend. Trotz hohen Bau-
geschehens in unserer Region und
den damit verbundenen Einschran-
kungen der Infrastruktur, konn-
ten wir immer ein stabiles Ange-
bot gewéhrleisten. Hier sehen wir
aber auch unser groBtes Verbes-
serungspotenzial. Wir wollen trotz
Baugeschehens die Piinktlichkeit
weiter steigern und gleichzeitig un-
sere Fahrgdste noch friihzeitiger
und umfassender informieren. Die
Fahrgaste honorieren unsere Be-
mihungen, denn auch im Jahr 2009
setzte sich der Trend einer leicht
steigenden Nachfrage fort. Unse-
re positive Bilanz resultiert natir-
lich auch aus unserem erfolgreichen
Abschneiden bei der Ausschreibung
Stadtbahn, wo wir einen groBen Teil
der Verkehrsleistung fir unser Un-
ternehmen sichern konnten.

Stichwort Zusammenarbeit: Wie or-
ganisierten Sie die Erganzungsver-
kehre fiir die S-Bahn Berlin GmbH?
Welche Erfahrungen machten Sie?

Die Erganzungsverkehre fir die
S-Bahn Berlin GmbH haben uns im
vergangenen Jahr viel abverlangt.
Wir haben kurzfristig Fahrzeuge —
teilweise auch aus anderen Regi-
onen Deutschlands - zugefiihrt
und zusatzliches Personal einge-
setzt. Fir die Fahrzeugwartung ha-
ben die Werkstatten unserer Re-
gion ihre Kapazitaten erhoht. In
enger Zusammenarbeit mit der
S-Bahn Berlin GmbH haben wir das
Leistungsangebot standig an den
aktuellen Bedarf angepasst. Unter
diesen schwierigen Bedingungen
hat DB Regio AG ihre Leistungsfa-
higkeit unter Beweis gestellt.

Wann kommen endlich die bestell-
ten Triebwagen fiir die Strecke
Cottbus-Leipzig?

Uns ist bewusst, wie wichtig die
neuen Fahrzeuge fiir die Linien
RE10 und RB43 sind. Wir bedau-
ern die Verzogerungen in der Aus-
lieferung der Fahrzeuge. Wir halten
laufenden Kontakt mit Bombardier,
um wie versprochen, schnellstmdg-
lich die neuen Fahrzeuge auf diesen
Linien einzusetzen. Leider gibt es
noch immer Terminverzégerungen
im Produktions- und Zulassungs-
prozess, sodass wir derzeit mit ei-
ner Auslieferung der Fahrzeuge im
Herbst dieses Jahres rechnen. Bis
dahin bieten wir unseren Fahrgas-
ten ein hochwertiges Ersatzkonzept
mit spurtstarken E-Loks und moder-
nisierten Reisezugwagen auf Fern-
verkehrsniveau.

verstarkt untersucht werden. Dies fiihrte zu Einschrankungen im Be-
trieb der PEG und zeitweise auch bei der ODEG, die Fahrzeuge des
gleichen Typs einsetzt. Bezogen auf das Gesamtjahr konnte jedoch
das Niveau der Zugausfalle gering gehalten werden.
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Piinktlichkeit

Es ist keine Frage, dass der Zug piinktlich sein soll. Wie piinktlich —
das ist in den Verkehrsvertragen genau geregelt. Dabei wurden u. a.
einzuhaltende Anschlisse zu anderen Ziigen beriicksichtigt. Der VBB
kontrolliert die Einhaltung dieser Vorgaben zur Piinktlichkeit, deren
Unterschreitung zu Abziigen bei der Vergiitung fiihrt. Grundlage fir
das Controlling ist die Dateniibermittlung von 63 im Streckennetz
verteilten Messpunkten, die regelmaBig ausgewertet werden. Aus
Vergleichsgriinden liegt der hier angegebenen Piinktlichkeitsquote
eine Berechnung zu Grunde, die alle Ziige mit Verspatungen von bis
zu fiinf Minuten als piinktlich einstuft.

Im Verbundgebiet wurde im Regionalverkehr 2009 eine Piinktlich-
keitsquote von 91,66 Prozent erreicht, die sich gegeniiber dem Vor-
jahr (2008: 90,45 %) leicht verbessert hat. Diesem objektiv gemes-
senen und berechneten Wert steht jedoch das subjektive Empfinden
der Kunden gegeniiber: Sie bewerteten die Plnktlichkeit im Jahr
2009 signifikant schlechter. Auf Grund der S-Bahn-Krise kamen z.B.
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die Ziige auf der Berliner Stadtbahn nicht immer piinktlich an. Be-
troffen waren vor allem Linien, auf denen besonders viele Fahrgas-
te unterwegs waren und befragt wurden. Dies erklart vielleicht die-
se gegenteilige Aussage.

Piinktlichkeit im Regionalverkehr 2009
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Angaben in Prozent

Was waren die allgemeinen Ursachen fiir die Unpiinktlichkeit? Als
Griinde sind hier die Ubertragung von Verspitungen des Fernver-
kehrs auf den Regionalverkehr durch die Zugfolge auf den gemein-
sam genutzten Strecken zu nennen. Konkret: Nord-Stid-Tunnel mit
Auswirkungen auf die Regional-Express-Linien (RE) 4 und 5. Fiir die
RE 3 konnte auf der Anhalter Bahn bei einem morgendlichen Zug von
Elsterwerda nach Schwedt/Oder in Berlin Gesundbrunnen ein Kon-
flikt, der regelmaBig zu Verspatungen fiihrte, durch eine Veranderung
zum Fahrplanwechsel gelst werden. Im Fernverkehr fiihrten weiter-
hin wiederholte fahrzeugbedingte Stérungen, teilweise resultierend
aus Wartungsmangeln sowie fehlender ICE-Neigetechnik, zu weiteren
Verspatungen bei Regionalziigen. Eine Beriicksichtigung der vermin-
derten Geschwindigkeit durch Einarbeitung in den Fahrplan erfolgte
jedoch nicht, obwohl dieser Umstand bereits hinléanglich bekannt ist.

Ein weitere Ursache sind Bauarbeiten, die nun einmal einer kiinf-
tigen Verbesserung der Infrastrukturqualitat vorausgehen. Die ver-
starkte Bautatigkeit in den Sommermonaten fiihrte dazu, dass Fol-
geverspatungen nicht immer verhindert werden konnten. Wahrend
des Jahres gab es groBere Bauarbeiten auf der Hamburger und
Dresdner Bahn sowie an der Landesgrenze zu Sachsen-Anhalt zwi-
schen Brandenburg und Magdeburg.




AuBerdem gab es aufgrund des hohen Fahrgastaufkommens viele
Haltezeitiiberschreitungen auf den Linien, die von den Einschran-
kungen bei der S-Bahn betroffen waren (RE1, RE2, RE7, RB14). Zu
den Griinden zahlten zudem Anschliisse, die eingehalten werden
mussten und zu geringe Wendezeiten. Auch eine geringe Reserve
im Zusammenhang mit der zusatzlichen Bereitstellung von Fahrzeu-
gen fiir den S-Bahn-Erganzungsverkehr beeinflussten die Piinktlich-
keit teilweise.

Bei einer unternehmensspezifischen Betrachtung ergeben sich Un-
terschiede. Unverandert hatten die Unternehmen einen Vorteil, die
einzelne Strecken oder kleine Netze bedienten, wo andere Einfluss-
groBen kaum einwirkten. Unternehmensbezogen verbesserten sich
2009 im Vergleich zum Vorjahr die DB Regio AG und die Prignitzer Ei-
senbahn GmbH. Bei den anderen Unternehmen gab es keine signifi-
kanten Veranderungen, obwohl hier jeweils Verspatungen enthalten
sind, fiir die das jeweilige Unternehmen selbst keine Verantwortung
tragt, wie beispielsweise auf den Linien der NEB Betriebsgesell-
schaft mbH.

Piinktlichkeit im Regionalverkehr *

(Ankunfts- und Abfahrtsverspatungen)

Unternehmen 2008 2009**
DB Regio AG 87,85 89,38

ODEG 95,62 95,81

PEG 94,61 97,57

NEB 98,28 97,94

OLA (MR) 97,20 97,65

Gesamt 90,45 91,66

* Angaben in Prozent

** vorlaufige Werte

Nach Einschatzung des VBB kann eine bessere Punktlichkeitsquote
nur erreicht werden, indem weiter in Infrastruktur und Gleissiche-
rungstechnik investiert und damit eine erhéhte Netzdurchlassigkeit
erreicht wird. Die Verkehrsunternehmen zahlen fiir die Nutzung der
Strecken und Bahnhéfe Gebiihren an die Infrastrukturunternehmen
der Deutschen Bahn AG. Diese stellen einen erheblichen Anteil am
Finanzierungsbedarf dar und miissen aus den Fahrgelderlésen und
den Zahlungen der Lander gedeckt werden. Die Fahrgaste und die
Lander als Besteller der Leistung haben darum ein Recht darauf, fiir
die aufgewendeten Mittel auch eine angemessene Qualitat der In-

frastruktur zu erhalten. Weiterhin ist eine ausreichende Netzkapazi-
tat erforderlich, um Stérungen im Betriebsablauf, BaumaBnahmen
und daraus resultierende Verspatungen und negative Auswirkungen
fiir den Fahrgast so gering wie méglich zu halten. Schon allein aus
diesem Grund ist ein Ausbau der Netzkapazitat einer eventuellen
Reduzierung vorzuziehen.

Schadensfreiheit und Sauberkeit

Wieviel Bedeutung ein Unternehmen der Qualitat einraumt, zeigt
sich unter anderem darin, ob Ziige technisch nicht nur einwandfrei,
sondern auch gepflegt sind. Sauberkeit und Schadensfreiheit sind
darum Qualitatskriterien, die im Kundeninteresse regelmaBig nach
einem standardisierten Verfahren und mittels definierter Teilkrite-
rien kontrolliert werden. Die im Rahmen des Benchmark erhobenen
Daten bestatigen, dass die neuen Triebfahrzeuge der Ostdeutschen
Eisenbahn GmbH im Spree-Neie-Netz in ihrem ersten Betriebsjahr
erwartungsgemaB keine Schaden aufwiesen und vom Vandalismus
verschont blieben. Dies war jedoch nicht bei allen Fahrzeugen so. Im
Berichtsjahr mussten leider wieder viele mutwillig verursachte Schéa-
den beseitigt werden. Bei Fahrzeugen é&lterer Baujahre kamen au-
Berdem noch altershedingte Defekte in der Innenausstattung dazu.
Allerdings sollten Fahrzeuge unabhangig vom Baujahr sauber sein.
Positiv zu bemerken ist, dass DB Regio AG im Vergleich zum Vorjahr
dieses Qualitatsmerkmal verbesserte.

Fazit: Im Vergleich zum Vorjahr sind die Ergebnisse der objektiv mess-
baren Qualitatskriterien im Regionalverkehr konstant geblieben.

Qualitatskriterien Schadensfreiheit und Sauberkeit

Schadensfreiheit Sauberkeit

2008 2009 2008 2009
gg szgt'; Q? 97,37 97,63 90,59 91,82
ODEG (Vertrag 1+2) 99,56 99,78 97,26 97,21
ODEG (Vertrag 3 SPN) - 99,99 - 96,74
PEG 99,60 99,70 98,19 97,81
NEB (NE27) 99,15 98,60 98,65 97.11
NEB (NE 26) 98,96 97,89 97,18 96,04
OLA (MR) 98,41 99,10 98,18 98,16
Gesamt 98,45 98,53 95,49 94,82
Angaben in Prozent, Soll: 100 %, Basis: 907 Ziige, Darstellung nach Verkehrsvertragen
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Kundenzufriedenheit

Der VBB befragt seit 2005 jahrlich die Fahrgaste im Regionalverkehr,
ob sie mit der Qualitat zufrieden sind. lhr Urteil ist fiir den VBB und
die Unternehmen in zweierlei Hinsicht von groBer Bedeutung — im
Hinblick auf die nachhaltige Kundenbindung und das Vertragscon-
trolling. Zum fiinften Mal gaben Berliner und Brandenburger Fahr-
gaste dem Regionalverkehr auf der Schiene gute bis sehr gute No-
ten. Das Ergebnis bestatigt das hohe Vertrauen, das die Kunden in
den Regionalverkehr haben. Die Befragten sind unveréndert mit der
Qualitat der Verkehrsunternehmen auf der Schiene im Verbundge-
biet zufrieden. Die Kundenzufriedenheitsanalyse, bei der 18 Quali-
tatsmerkmale erhoben werden, zeigte aber auch, was noch besser
werden kdnnte. Auf einer Skala von eins (sehr gut) bis sechs (unge-
niigend) wurde die Verkehrsleistung mit 1,91 bewertet. Etwas weni-
ger zufrieden sind die Fahrgéste mit der Qualitat der Bahnhofe. Hier
ergab die reprasentative Befragung die Note 2,31. Die Interviews
wurden im Juli nach Beendigung der BaumaBnahmen auf der Ham-
burger Bahn gefiihrt. Die zweite Befragungswelle fand im Novem-
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ber statt. Bereits im Juli traten die bekannten Beeintrachtigungen im
Berliner S-Bahn-Verkehr auf, die bis jetzt anhalten. Direkte Auswir-
kungen auf das Gesamtergebnis im Regionalverkehr sowie auf die
einzelnen Verkehrsvertrage lassen sich nicht ableiten.

Kundenmeinung Ziige

Bei der Bewertung der Verkehrsleistung 2009 schnitten die Quali-
tatskriterien ,Ausstattung der Ziige”, ,Freundlichkeit und Kompe-
tenz des Personals” und ,Informationen bei planméBigem Betrieb”
besonders gut ab. Uberdurchschnittlich zufrieden sind die Kunden
mit der ,planmaBigen Fahrgastinformation”. Besonders kritisch da-
gegen sehen die Kunden das wichtige Qualitatsmerkmal Piinktlich-
keit. Die Unternehmen des Schienenpersonennahverkehrs (SPNV)
und der VBB bemiihten sich um eine bessere Kundeninformation —
vor allem bei UnregelmaBigkeiten im Fahrbetrieb. Das spiegelt sich
in der Bewertung (2,26) jedoch leider noch nicht wider. Ein negativer
Trend setzte sich beim ,Sitzplatzangebot im Zug” fort. Die Kunden
bewerteten dieses Qualitdtsmerkmal mit einer Note von 2,17 erneut
schlechter als ein Jahr zuvor. Hintergrund: Immer mehr Fahrgaste
nutzen die Ziige, diese sind jedoch zu den Hauptverkehrszeiten oft
sehr voll. Ein Schwerpunkt der Bewertung ist das Sitzplatzangebot
bei den Regional-Express-Linien. Dabei spielte sicher auch das Thema
S-Bahn-Krise eine Rolle — die Regional-Express-Ziige wurden im Raum
Berlin verstarkt als Alternative genutzt. Das konnte auch eine Ursache
fiir die als schlecht empfundene Piinktlichkeit sein. Die ibrigen zug-
bezogenen Qualitatskriterien bewerteten die Kunden auf Vorjahres-
niveau.

Kundenzufriedenheit im Regionalverkehr (Ziige)

Qualitatskriterium 2008 2009
Piinktlichkeit 2,18 2,39
Sauberkeit 1,96 1,98
Ausstattung 1,72 1,67
Schadensfreiheit 1,82 1,74
Sicherheit vor Kriminalitat/Belastigungen/ 1,83 1,83
Bedrohungen

Sitzplatzangebot 2,08 217
Information im Regelfall 1,65 1,66
Information bei UnregelmaBigkeiten/Verspatungen 2,22 2,26
Freundlichkeit und Kompetenz des Personals 1,76 1,7
Fahrkartenerwerbsmdglichkeit 1,71 1,68
Gesamt Ziige 1,89 1,91
Basis: 2.861 Regelnutzer, gewichtete Bewertungsziffern 1-6




Kundenmeinung Bahnhofe

Mit den Bahnhofen sind die Kunden nur durchschnittlich zufrieden.
Diese wurden im Vergleich zu den Ziigen deutlich schlechter bewer-
tet. Die Benotung gleicht mit 2,31 der des Vorjahres. Aus Kunden-
sicht lieB vor allem die Sauberkeit auf den Bahnhdfen nach. Die Kun-
den nannten konkrete Beispiele, die der VBB bei der zustandigen
DB Station & Service AG thematisierte.

Die mangelnde Information bei Stérungen bleibt das Sorgenkind der
Kunden. Sie bewerteten dieses Qualitadtsmerkmal mit 2,71. Kaum
oder keine Informationen erhalten Fahrgaste vor allem auf kleineren
Bahnhofen, die keine Einrichtungen zur Fahrgastinformation ha-
ben. Hier wird auch mit den angelaufenen AusbaumaBnahmen aus
den Konjunkturpaketen des Bundes leider nicht iberall Abhilfe ge-
schaffen werden. Das Angebot, Fahrkarten auf den Bahnhofen zu er-
werben, wurde erfreulicherweise besser als im Vorjahr bewertet. Ein
wichtiger Grund fiir das bessere Abschneiden war sicherlich der Aus-
tausch éalterer Fahrkartenautomaten durch die DB Vertrieb GmbH
mit dem Regionalen Ticketautomaten an 40 Standorten.

Kundenzufriedenheit im Regionalverkehr (Bahnhofe)

Qualitatskriterium 2008 2009
Sauberkeit 2,33 2,43
Schadensfreiheit 2,31 2,29
Sicherheit vor Kriminalitat/Beldstigungen/ 2,36 2,35
Bedrohungen

Ausstattung 2,35 2,35
Information im Regelfall 2,26 2,23
Information bei UnregelméBigkeiten/Verspatungen 2,67 2,1
Fahrkartenerwerbsmaoglichkeit 2,17 2,05
Verkniipfung mit dem iibrigen OPNV 2,11 2,12
Gesamt Bahnhofe 2,32 2,31
Basis: 2.861 Regelnutzer, gewichtete Bewertungsziffern 1-6

Unternehmensvergleich

Die Kunden unterscheiden sehr genau zwischen den verschiedenen Ver-
kehrsunternehmen und kritisieren nicht einfach pauschal das System.
Das Benchmark der Kundenzufriedenheit unter den SPNV-Betreibern er-
gibt ein bekanntes Bild: 2009 schnitt DB Regio AG mit einer Bewertung
von 2,10 bei der Kundenzufriedenheit respektabel ab. Der Abstand zu
den anderen Unternehmen ist jedoch deutlich. Es bestatigt sich wieder:
In einem komplexen, vom Fern- und Giiterverkehr stark genutzten Netz,
beeinflussen viele negative Einfliisse das Kundenurteil — auch wenn sie
nicht direkt vom Regionalverkehrsunternehmen zu vertreten sind.

Sieger im Benchmark ist 2009 mit einer Note von 1,48 die Ostdeutsche
Eisenbahn GmbH (ODEG) mit dem neuen Spree-NeiBe-Netz, das so-
wohl aus den Linien OE 65 (ehemaliger Betreiber Connex Sachsen GmbH
mit der Lausitzbahn 2008: 1,49) und der OE46 besteht. Es folgen die
NEB Betriebsgesellschaft mbH (NEB) mit beiden Verkehrsvertragen, die
ODEG mit dem Ostbrandenburgnetz sowie die Ostseelandverkehr GmbH
mit der Markischen Regiobahn. Die Verkehrsleistung der Prignitzer Ei-
senbahn GmbH bewerteten die Kunden mit der Note 1,68.

Die meisten Bestwerte in den einzelnen Qualitatskriterien vergaben die
Kunden an die SPNV-Unternehmen ODEG und NEB. Alle ermittelten un-
ternehmensspezifischen Kundenzufriedenheitswerte liegen (mit Bertick-
sichtigung der Fehlertoleranzen) auf dem Vorjahresniveau und belegen,
dass die Fahrgaste mit der angebotenen Leistung zufrieden sind. {

Kundenzufriedenheit im Regionalverkehr (Unternehmen)

Unternehmen 2008 2009
DB Regio AG, Vertrag 1 2,07 2,10
ODEG (Vertrag 1+2) 1,56 1,58
ODEG (Vertrag 3 SPN) - 1,48
PEG 1,72 1,68
NEB (NE27) 1,44 1,50
NEB (NE 26) 1,63 1,54
OLA (MR) 1,57 1,58
Gesamt Ziige 1,89 1,91
Basis: 2.861 Regelnutzer, gewichtete Bewertungsziffern 1-6
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Als Teil der Qualitatsanalyse des VBB wurde im Jahr 2006 eine erste Netz-
zustandsanalyse mit ausgewahlten Streckenabschnitten erstellt. Seit 2007
erfolgt eine jahrliche Untersuchung des gesamten Streckennetzes, die auch
Veranderungen des Netzzustands im Vorjahrsvergleich aufzeigt. Das Ergeb-
nis der Bestandsaufnahme 2009: die Qualitat stagniert. Die Fahrgaste im
Nahverkehr sind unverandert taglich rund 4.000 Stunden langer unterwegs
als es erforderlich ist, weil auf 13,1 Prozent des Netzes nicht mit der még-
lichen Streckengeschwindigkeit gefahren werden kann. Die Position des
VBB ist eindeutig: Dort, wo der meiste Gewinn erwirtschaftet wird, muss
auch am meisten ins Streckennetz investiert werden —im Regionalverkehr
der Deutschen Bahn AG (DB AG).

Bei der Gesamtlange der beeintrachtigten Streckenabschnitte zeigten be-
reits friihere Analysen erhebliche Unterschiede zwischen Haupt- und Re-
gionalstrecken. Zum Nachteil der Regionalstrecken setzte sich dieser
Trend fort: Wahrend auf den Hauptstrecken auf nur elf Prozent der
Streckenldnge mit verminderter Geschwindigkeit gefahren wer-
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den kann, sind es bei den Regionalstrecken 18 Prozent. Im Vergleich
mit dem Vorjahr stagniert dieser Anteil im Regionalnetz. Im gesam-
ten Untersuchungsnetz wurden 2009 insgesamt 685 Geschwindig-
keitseinbriiche mit einer Gesamtlange von 5871 Kilometern fest-
gestellt. Zum Vergleich: 2008 ergab die Summe aller Strecken im
Jahresvergleich zu 2007 eine Verbesserung von mehr als 35 Minuten.
2009 konnte gegeniiber 2008 nur eine Verbesserung von fiinf Minu-
ten ausgewiesen werden.

48 Prozent der festgestellten Geschwindigkeitseinbriiche sind auf Man-
gel (z.B. Oberbau oder Briicken) zuriickzufiihren. Von den in der Ana-
lyse benannten Mangeln bezeichnet die DB AG selbst nur drei Prozent
als Langsamfahrstellen. Den Rest zahlt das Unternehmen nicht mit.
Begriindung: Als &ltere Mangel sind diese im Fahrplan enthalten.
Ungefahr die Halfte der Geschwindigkeitseinbriiche wird durch veralte-
te Anlagen verursacht bzw. ist auf nicht ausreichend dimensionierte An-
lagen zuriickzufiihren.

Laufende Baustellen machen etwa zwei Prozent aus.

Im Vergleich zum Vorjahresergebnis zeigte die Analyse 2009 auf einigen
Streckenabschnitten nennenswerte Unterschiede. Besser schnitt die ver-
zeichnete Strecke Hosena—Falkenberg/Elster (4:12 Min.) ab, obwohl ledig-
lich ein Teil der Mangelstellen beseitigt wurden. Auf der Strecke bestand
in zurlickliegender Zeit stets dringender Handlungsbedarf. Positive Ent-
wicklungen gab es auch auf den Strecken Eberswalde—Frankfurt (Oder),
Bernau—Prenzlau (Instandsetzung von Bauwerken), Schwedt (Oder)—An-
germinde (Beseitigung von Unterbaumangeln) und Eberswalde—
Joachimsthal (Beseitigung von Oberbauméngeln). Akuten Handlungs-
bedarf sieht der VBB bei der Entwicklung auf der Dresdner Bahn und
bei der Verbindung Hennigsdorf—Wittstock—Wittenberge (Prignitz-Ex-
press). Die Strecke des Prignitz-Express wurde erst vor einigen Jahren sa-
niert, eine erneute Haufung von Geschwindigkeitseinbriichen ist dort nicht
nachvollziehbar. Die Sanierung der Hauptstrecke Berlin—Dresden ist be-
reits geplant. AuBerdem muss auf den Strecken Berlin—Elsterwerda, Ber-
lin—Bernau, Berlin—Erkner und Kdnigs Wusterhausen—Frankfurt (Oder)
dringend etwas getan werden.

Im Jahr 2009 wurde die Untersuchung ergénzt durch eine Gegen-
tiberstellung mit der Berechnungsmethode der Leistungs- und Fi-
nanzierungsvereinbarung (LuFV). Gegenstand dieser Vereinbarung sind
MaBnahmen, die der Erhaltung der Schienenwege sowie ihrer Finan-



Infrastruktur
Regionalverkehr

zierung dienen. Die Vereinbarung zur Eisenbahninfrastruktur der DB AG
zwischen dem Bundesministerium fir Verkehr, Bau und Stadtentwick-
lung und der DB AG gilt seit Januar 2009. Damit wurden erstmals der Fi-
nanzbeitrag des Bundes und die Leistungspflichten der DB AG verbind-
lich geregelt und das Besteller- und Erstellerprinzip auf dieser Ebene
angewandt. Aus VBB-Sicht ist es jedoch dringend erforderlich, die Lei-
stungspflichten der DB AG rund um Netz und Bahnhofe weiter zu spezi-
fizieren, in: erforderliche Ersatzinvestitionen fiir das regionale Infrastruk-
tumnetz und die Bahnhdfe, regionale Differenzierung sowie Definition

von Qualitatskriterien.

Detlef Brocker, Geschdftsfiihrer
NEB Betriebsgesellschaft mbH

Wir freuen uns, dass unsere Fahrgas-
te den Linien der Oderland- und Hei-
dekrautbahn auch 2009 eine sehr gute
Qualitat bescheinigen. Die Kunden
schatzen unser Angebot und kompe-
tentes Servicepersonal. Aber es gibt
auch Punkte, die wir verbessern moch-
ten. Dazu zahlt vor allem die Informati-
on bei Stérungen. Wir arbeiten daran,
Absprachen zwischen allen Beteilig-
ten, vom Infrastrukturbetreiber bis
zum Kundenbetreuer, zu verbessern
und Informationen schnellstmdglich
an die Reisenden weiterzugeben.

Bei der Methode nach LuFV wird die Infrastruktur unter anderem durch
den ,theoretischen Fahrzeitverlust” bemessen. Es werden nur Infra-
strukturmangel beriicksichtigt, die langer als 180 Tage bestehen —also

keine Langsamfahrstellen, die durch Bauarbeiten entstehen. Die Brems-

und Beschleunigungsphasen werden nicht beriicksichtigt.

Die Bewertung nach der Methode des VBB erfolgt nach der Stichtags-
regelung. Dabei werden absehbare und bereits angekiindigte Verbes-
serungen sowie drohende Verschlechterungen nicht beriicksichtigt.
Wahrend der Fahrt werden GPS-Messungen der geographischen Koordi-

naten, der gefahrenen Geschwindigkeit und der

Distanzen durchgefiihrt und anschlieBend JLn—
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Fazit: Die LuFV-Methode vernachlassigt die An-
fahr- und Bremsverluste. Das fiihrt zur Unter-
bewertung von kurzen Langsamfahrstellen
mit groBen Geschwindigkeitsreduzierungen.
Besonders bei den Regionalstrecken unter-
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Wegen des eingeschrankten S-Bahn-
Verkehrs verlangerten sich teilwei-
se im Offentlichen Personenverkehr in
Berlin und Brandenburg die Fahrzeiten
deutlich. Die Anfahrt mit bzw. der An-
schluss an die S-Bahn gestaltete sich
sehr schwierig. Verpasste Anschlisse
und — durch das Ausweichen auf den
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Regionalverkehr —sehr volle Ziige, stell-
ten die Geduld unserer Kunden auf eine
harte Probe. In Berlin Lichtenberg stand
mit der U-Bahn eine Alternative zur
Weiterfahrt zur Verfligung — in Berlin-
Karow gab es keine Alternative. In Zu-
sammenarbeit mit dem VBB war es der
NEB mdglich, einige Ziige auf der Hei-
dekrautbahn Gber Berlin-Karow hinaus
bis in die Stadt zum Bahnhof Gesund-
brunnen zu verldngern.

Aufgrund der deutlichen GroBenunter-
schiede ist es schwer, einen Vergleich
anzustellen. Im Fokus unseres Handelns
muss der Kunde stehen. Und damit mei-
ne ich nicht nur das fahrende Eisen-
bahnverkehrsunternehmen,  sondern
den Fahrgast. Neben der Durchfiih-
rung eines zuverlassigen und sicheren
Eisenbahnverkehrs diirfen die Bediirf-
nisse des Reisenden nicht aus dem
Blick geraten. Die Absprache und kurz-
fristige Weitergabe von Informationen
zwischen Eisenbahnverkehrsunterneh-
men und Infrastrukturbetreiber spielen
eine entscheidende Rolle. Fiir eine noch
schnellere und ibersichtlichere Infor-
mation, besonders bei Storungen, ha-
ben wir ein elektronisches Fahrgastin-
formationssystem aufgebaut. Zudem
ermdglicht die standige Prdsenz von
Mitarbeitern vor Ort den ,dauerhaften
Blick' auf unsere Anlagen und kurze Re-
aktionszeiten beim Ausfall technischer
Infrastruktureinrichtungen. In diesen
Bereichen kann im Regionalverkehr bei-
spielsweise in der Flache Brandenburgs
noch aufgeholt werden.
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Bahnhofe

Zahlreiche Bahnhdfe in Verantwortung der DB Station &Service AG wer-
den demnachst modernisiert. Mdglich wird das auch durch ein Sonderpro-
gramm des Bundes und mit Mitteln der Konjunkturpakete. Im Geschaftsjahr
wurden zudem einige BaumaBnahmen ,nachgeholt”, die eigentlich friiher
stattfinden sollten. Fahrgéste profitierten hier vor allem von verbesserten
Bahnsteigen. Erfreulich: Die Fahrgastinformation wird Schritt fiir Schritt ver-
bessert und im Jahr 2010 wird auch an kleineren Bahnhéfen mit der Monta-
ge dynamischer Schriftanzeiger begonnen.

In den vergangenen Jahren wurden viele Bahnhofsvorplatze neu gestal-
tet. Ein Grund waren die Férdermdglichkeiten des Landes Brandenburg, die
zahlreiche Kommunen dazu ermutigten. Mit der Anpassung des Branden-
burger OPNV-Gesetzes besteht nun die Maglichkeit, dass sich Landkreise
als Aufgabentrager des tibrigen Offentlichen Personennahverkehrs an sol-
chen MaBnahmen finanziell beteiligen. Diese Option wird haufig genutzt,
weil die Landkreise ein groBes Interesse an gut funktionierenden Schnitt-
stellen im Nahverkehr haben.

28 Infrastruktur
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Auswahl durchgefiihrter MaBnahmen

MaBnahme Bahnhof

Busverkniipfung Bernau, Herzberg (Elster)

P+R-Anlage Angermiinde, Berkenbriick, Blankenfelde,
Herzberg (Elster), Rehfelde

B+R-Anlage Bernau, Herzberg (Elster), Rehfelde,

Blonsdorf, Erkner, Falkenberg (Elster),
Miincheberg, Niedergdrsdorf, Seelow-
Gusow, Wensickendorf, Ziihlsdorf

Bahnsteiganlagen

Dallgow-Déberitz (Aufzug),
Erkner (Rampen-Regionalbahnsteig)

Zugangsbauwerk/Zugang

Fahrgastinformation

Im Vergleich zum Vorjahr wurden die Fahrgéste auf Berliner und Bran-
denburger Bahnhgfen 2009 besser informiert, das zeigt die , Qualitéts-
analyse Bahnhofe — Fahrgastinformation und Service 2009” des VBB.
Es wurden 66 groBere und mittlere Regionalverkehrshahn-
hofe bewertet. Die Ausstattung aller bewerteten Bahnhofe
entsprach den Vorgaben nach dem Kategoriensystem der
Deutschen Bahn AG. Der VBB hat jedoch dariiber hinaus-
gehende Forderungen, die sich vor allem an den Bediirf-
nissen der Fahrgaste orientieren. Qualitatstester priften die
Ansage- und Anzeigequalitat, die Aktualitét der Fahrplanaushange
sowie das Vorhandensein und Funktionieren bestimmter Ausstattungs-
elemente. Die Analyse bescheinigte 39 Prozent der Bahnhéfe sehr gute
bis gute Fahrgastinformationen, weil dort die technischen Vorausset-
zungen bestehen. Einzelne Mangel wurden bei 43 Prozent der unter-
suchten Bahnhofe festgestellt. Bei 18 Prozent sieht der VBB dringenden
Verbesserungsbedarf. Inzwischen erhalten Fahrgéste auf etwa 60 Prozent
der Bahnhofe Ansagen zum planmaBigen Betriebsablauf.

B

Beispiele fir Verbesserungen im Jahr 2009 bei der Fahrgastinformation:

I Berlin-Siidkreuz, Berlin-Spandau: fester Servicepoint

I Berlin-Wannsee: Servicepersonal auf dem Bahnsteig

I Cottbus, Liibben, Libbenau, Oranienburg, Senftenberg:
neue LCD-Anzeigen

I Potsdam: Beschallungsqualitat

I Brandenburg, Elsterwerda, Firstenwalde:
Ansagequalitat

I Jiiterbog, Luckenwalde, Ludwigsfelde:
Ansagen im Regelfall

I Belzig, Hennigsdorf, Miincheberg, Zossen:
neue Uhren




Schlechter bewertet wurden die Bahnhofe, die lediglich tiber Fahrplan-
aushénge verfiigen. Aufgrund fehlender Technik sind beispielsweise
im Storungsfall keine Durchsagen und Anzeigen in Pritzwalk, Templin
Stadt, Wustermark, Seelow-Gusow und Guben mdglich. Die Analyse
zeigt auch, dass knapp die Halfte der untersuchten Bahnhdfe keine
dynamischen Zugzielanzeigen hat und auf etwa 40 Prozent keine An-
sagen im Regelfall erfolgen. Der VBB meint: An allen Stationen miis-
sen sich die Fahrgaste iiber die aktuelle Verkehrslage informieren kén-
nen bzw. automatisch von DB Station & Service AG informiert werden.
Das gilt auch fiir die kleineren Bahnhdfe in Brandenburg, die dafiir mit
der entsprechenden Technik — auch iber die Planungen der Konjunk-
turpakete hinaus — ausgestattet werden miissen. {(

Ergebnisse Bahnhofsanalyse
Fahrgastinformation 2009

Akustische Information @
Zielanzeige als Leuchtrohre
Zielanzeige als Fallblatt E
Zielanzeige als LCD E
Mangel festgestellt / keine Ansagen im Regelfall I:l

Informationssystem nicht vorh. / auBer Betrieb .
Zeitraum der Bestandsaufnahmen 28.9.-23.10.2009

Qualitat in lhrem Unternehmen:
Was ist 2009 gut gelaufen? Wo wol-
len Sie kiinftig besser werden?

Ein wichtiges Qualitatsmerkmal ist
fiir uns immer die Zufriedenheit un-
serer Fahrgéaste — hier konnten wir
im vergangenen Jahr in der Kunden-
befragung des VBB wieder sehr gute
Werte erzielen, die das bereits gute
Ergebnis der PEG aus 2008 besta-
tigt und sogar verbessert haben. Si-
cherheit und Sauberkeit wurden fiir
2009 sehr positiv bewertet, aber
auch Freundlichkeit und Kompetenz
unserer Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter werden von den Fahrgés-
ten geschétzt. Dieses Ergebnis freut
uns natiirlich besonders, da es das
Engagement unserer gesamten Be-
legschaft honoriert. Sicher gibt es
immer auch Felder, in denen ein Un-
ternehmen sich weiter verbessern
kann — wir haben uns dies fiir un-
seren Service in Punkto Schnellig-
keit der Fahrgastinformation auf die
Fahnen geschrieben. In Berlin und
Brandenburg werden zudem derzeit
in nahezu jedem Zug Zugbegleiter
eingesetzt. Zusatzlich wurden neue
mobile Terminals fiir den Verkauf von
Fahrkarten im Zug angeschafft, um
die Ausstattung von zum Teil ein-
gesetzten Ersatzfahrzeugen aufzu-
werten. Moderne Verkaufstechnik
und kompetentes und prasentes Per-
sonal in den Ziigen erhéhen die Qua-
litat. Auch die Informationen fir die
Fahrgéste konnen dadurch schneller
transportiert werden.

Was muss eine gute Fahrgastinfor-
mation auf den Bahnhofen leisten?
Die Fahrgastinformation muss ver-
standlich sein, aktuell und kunden-

Bernd Walfel, Geschdftsfiihrer
Prignitzer Eisenbahn GmbH

orientiert. Bewahren muss sie sich
natirlich vor allem im Storungsfall,
denn dann gilt es, die Kunden zeit-
nah und serviceorientiert tiber Sto-
rungen und Anderungen zu infor-
mieren. Die PEG hat in diesem Jahr
ihre Fahrgastinformation im St6-
rungsfall weiter verbessert. Moglich
wird dies durch eine noch kurzfris-
tigere Einarbeitung der Informati-
onen ins Auskunftsportal des VBB,
der sogenannten VBB-Fahrinfo.

Welche Kriterien muss eine kun-
denorientierte Bahn-Bus-Verbin-
dung erfiillen?

Gerade in landlichen Regionen, wie
zum Beispiel der Prignitz, ist es fiir
einen serviceorientierten Nahver-
kehr wichtig, dass Bus- und Schie-
nenverkehrsanschliisse optimal
aufeinander abgestimmt sind. Beim
Umstieg gilt es, keine langen War-
tezeiten entstehen zu lassen. In
der Planung eines Verkehrsdienst-
leisters sind dabei viele Faktoren
zu beachten, zum Beispiel auch die
bestehende Infrastruktur. Es gibt
Bahnhofe, bei denen die nachste
Bushaltestelle einige hundert Me-
ter entfernt liegt — vereinzelt kann
auch hier noch optimiert werden.

Bahnhofsanalyse Fahrgastinformation 2009

Ergebnis Kritik

Fahrplanaushange
89 % korrekt

11 % mangelhaft

I keine Aushénge zu Fahrplananderungen

Il falsche oder veraltete Gleisangaben

Il keine Aushange auf Zugangswegen oder Bahnsteigen

Regelbeschallung
52 % korrekt

9% mangelhaft — 39 % fehlend
I unregelmaBige oder verspatete Ansagen

27 % korrekt

Storfall- 21 % mangelhaft — 8 % fehlend

beschallung Il fehlende, unvollstéandige oder verspétete Hinweise
71 % korrekt

Zugzielanzeigen 27 % mangelhaft — 46 % fehlend

I Anzeigen: falsche Ziele, Ausfall im Regelfall

I Anzeigen bleiben nach Zugabfahrt lange stehen

I zu wenig oder falsche Information tiber Stérungen

Il fehlende/unregelmaBige Verspatungsanzeigen oder
Anderungen im Zuglauf im Stérungsfall

Il Stérungen in der Anzeige

Info-/Notrufsaulen
12 % korrekt

3% mangelhaft — 85 % fehlend
I Saulen langerfristig auBer Betrieb

Uhren
84 % korrekt

11 % mangelhaft — 5 % fehlend
I in Einzelfallen nicht vorhanden, auBer Betrieb oder
falsche Anzeigen

Basis: 66 ausgewahlte Bahnhofe

Infrastruktur
Regionalverkehr
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Mit dem 1. Januar 2008 trat der Verkehrsvertrag zwischen dem Land
Berlin und den Berliner Verkehrsbetrieben (BVG) in Kraft. Dieser bil-
det fiir das Land Berlin die Grundlage fiir die Bestellung von Verkeh-
ren bei U-Bahn, StraBBenbahn, Bus und Fahre im Berliner Stadtgebiet.

Durch die BVG zu erbringende Leistungsmengen:

1 U-Bahn 20,30 Mio. Nutzzugkilometer/Jahr

B StraBenbahn 20,00 Mio. Nutzzugkilometer/Jahr

I Bus 88,70 Mio. Nutzwagenkilometer/Jahr
1 Fahre 18.366 Betriebsstunden/Jahr

Der Vertrag enthalt Vorgaben und Regelungen fiir die Infrastruktur sowie
konkrete und messbare Vorgaben (Sollwerte) fiir die wesentlichen Qua-
litatsmerkmale. Eine Unterschreitung dieser Sollwerte fiihrt nicht auto-
matisch zu einem Abzug, denn fiir die Malusregelung sind abweichende
Werte (Toleranzbereich) festgelegt. Damit werden Unwagbarkeiten im
Offentlichen Personennahverkehr beriicksichtigt, die weder Aufgaben-
tréger noch Unternehmen beeinflussen kénnen. Erst wenn der Maluswert
unterschritten wird, kénnen Ausgleichszahlungen gemindert werden.
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Die BVG liefert in regelmaBigen Abstanden Daten und Informationen
zur Leistung und Qualitat und sichert damit Transparenz und Kontrolle.
Das Center Nahverkehr Berlin (CNB) priift diese im Auftrag des Landes
stichprobenartig und wertet sie aus.

Das Jahr 2009 stellte die BVG vor eine zusétzliche Herausforderung.
Es galt die deutliche Reduzierung und den teilweisen Wegfall der
S-Bahn-Angebote so gut wie mdglich auszugleichen. Zu den vertrag-
lich vereinbarten Leistungen erbrachte die BVG zusatzliche Fahrten.
Die Folgen waren fiir die BVG spirbar: Die Nachfrage wuchs auf fast
allen Linien, vor allem — aber nicht ausschlieBlich —im Berufs- und Ein-
kaufsverkehr. An manchen Tagen fuhren bis zu einer halben Million
Menschen zusatzlich mit der BVG.

Zuverlassigkeit

Fahrgaste missen sich darauf verlassen kénnen, dass Busse und Bah-
nen, die fahren sollen, auch wirklich fahren. Im Verkehrsvertrag ist fest-
gelegt: Alle geplanten Fahrten missen stattfinden.

Die Zuverlassigkeitsquote gibt an, wie viel Prozent der geplanten Fahrten
durchgefiihrt wurden. Fiir die Berechnung der Quote ist entscheidend,
ob die jeweilige Fahrt stattfand. Verspatungen und Verfriihungen gehen
in die Plinktlichkeitsquote ein. Die vereinbarte Zuverlassigkeit betragt
beim Bus 99,8 sowie bei U- und StraBenbahn 99,7 Prozent. Die U-Bahn
tbertraf im Jahr 2009 sogar diese Vorgabe. StraBenbahn und Bus teilen
sich den Fahrweg teilweise mit dem Autoverkehr und sind dadurch sehr
stark von duBeren Einfliissen —z. B. Falschparkern und Staus —abhéngig.
Ein Teil der Ausfélle ist fremdverschuldet.

Zuverlassigkeit 2009

100 —
99,78
99,64
99,52
99 —
StraBenbahn U-Bahn Bus
Sollwerte: 99,7 99,7 99,8
Angaben in Prozent
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Piinktlichkeit

Eigentlich ist Plinktlichkeit im Nahverkehr eine Selbstverstandlichkeit. Be-
sonders wichtig ist dieses zentrale Qualitatskriterium fiir Fahrgaste mit
einem straffen Zeitplan. Piinktlichkeit bedeutet: Die Fahrplanzeiten ms-
sen mit den tatsachlichen Abfahrts- und Ankunftszeiten iibereinstimmen.

Die BVG iiberwacht und misst die Piinktlichkeit mittels eines rechner-
gestltzten Betriebsleitsystems, mit dem die Abfahrten der Fahrzeuge
von allen Haltestellen bzw. Bahnhofen kontrolliert werden. Jede ein-
zelne Abfahrt wird auf Basis dieser umfassenden Daten hinsichtlich
der Piinktlichkeit ausgewertet. Eine Fahrt gilt als piinktlich, wenn sie
zwischen einer Minute vor und drei Minuten nach der im Fahrplan ver-
offentlichten Abfahrtszeit stattfindet. Der Verkehrsvertrag setzt fir die
einzelnen Verkehrsmittel unterschiedliche Vorgaben zur Plinktlichkeit:
Diese sind fiir die U-Bahn mit 97 Prozent aller Fahrten anspruchsvoller
als fiir die StraBenbahn mit 91 und den Bus mit 87 * Prozent. Grund: Die
U-Bahn verfiigt Giber eigene Fahrwege und ist somit im Vorteil. Die Vor-
gaben fiir StraBenbahn und Bus beriicksichtigen die bereits genannten
verkehrlichen Realitaten.

* Die Sollwerte des Busses werden im Rahmen der Fortschreibung des Nahverkehrsplans
und der Weiterentwicklung des Qualitdtsmonitorings tiberprift.

Andreas Sturmowski, Vorstandsvorsit-
zender Berliner Verkehrsbetriebe

Qualitat in lhrem Unternehmen:
Was ist bei der BVG im Jahr 2009
gut gelaufen? Wo wollen Sie
kiinftig besser werden?

Wie Sie den Auswertungen entneh-
men konnen, konnten wir im Jahr
2009 trotz der S-Bahn-Probleme
und der hohen Anzahl an Behin-
derungen durch Baustellen bei den
Qualitatskennzahlen bei U-Bahn
und StraBenbahn unsere Verpflich-
tungen aus dem Verkehrsvertrag er-
fillen, teilweise sogar ibertreffen.
Verbesserungen wollen wir beim
Bus erreichen, dazu wurden schon
Entscheidungen getroffen.

Vor welche Herausforderungen hat
die S-Bahn-Krise die BVG gestellt?
Zu den drei Millionen Fahrgasten,
die wir an jedem Werktag befaordern,
kamen aufgrund der S-Bahn-Pro-
bleme bis zu 300.000 Kunden hin-
zu. Die BVG verfligt aber nicht tber
zehn Prozent mehr Fahrzeuge und
Fahrer, um eine solche Mehrleistung

auf Dauer erbringen zu kénnen.
Hinzu kommt, dass viele der zusatz-
lichen Fahrgdste zu Spitzenzeiten
fahren wollten. Darum waren auch
unsere Fahrzeuge zeitweise erheb-
lich voller. Wenn dann aus einer
S-Bahn so viele Fahrgaste ausstei-
gen wie sonst aus zwei, dauert das
Umsteigen in BVG-Fahrzeuge na-
tirlich langer und damit kommen
deren Fahrpléne durcheinander. Im
Extremfall musste ein Kunde auf
das nachste Fahrzeug warten. Da-
von waren insbesondere Bus und
StraBenbahn betroffen. SchlieB-
lich mochte ich darauf hinweisen,
dass die gestiegene Kundenzahl
bei der BVG zwar zu mehr Ar-
beit und mehr Belastung der Fahr-
zeuge, nicht aber automatisch zu
mehr Einnahmen fiihrt. Wer eine
Monatskarte hat und dann statt
S-Bahn nun U-Bahn fahrt, zahlt ja
nichts extra.

Konnte eine Krise wie bei der
S-Bahn auch bei der BVG auftreten?
Eine Krise wie bei der S-Bahn, bei
der monatelang die regulére Leis-
tung nicht gefahren wird, kann ich
mir bei der BVG nicht vorstellen.
Wir haben ein strenges Qualitats-
management. Sowohl die Mitarbei-
ter als auch die Fiihrungskrafte wis-
sen, dass bei der Sicherheit nicht
gespart werden darf. Das schlieBt
natirlich nicht aus, dass es auch
bei der BVG im Einzelfall zu Proble-
men bei der Technik kommen kann.

Die S-Bahn-Einschrankungen stellten auch die BVG teilweise vor groBe
Herausforderungen. Durch Tausende zusatzliche Fahrgaste entstanden
langere Ein- und Ausstiegszeiten. Dadurch erhdhte sich auch die Verspa-
tungsanfalligkeit der Fahrzeuge. U- und StraBenbahn iibertrafen den-
noch im Jahr 2009 die vereinbarte Piinktlichkeitsquote. Der Bus verfehl-
te knapp die vertragliche Vorgabe.

Piinktlichkeit 2009

100 —

U-Bahn Bus

StraBenbahn
Sollwerte: 91 97 87 *

Angaben in Prozent
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Anschluss
Bus, Tram, U-Bahn — Fahrgaste nutzen fiir ihre Wege meist mehre-
re Verkehrsmittel und mochten unkompliziert sowie zeitsparend um-
steigen. Sie wollen Anschliisse gut erreichen und nicht zu lange war-
ten. Dies ist nicht nur abends und nachts wichtig, sondern zu jeder
Tageszeit.

Anschlusssicherung ist ein Qualitatsmerkmal, das fiir mehr als
55 Bahnhofe und Haltestellen konkret geplant ist. Fahrgaste sollen
hier nicht langer als fiinf Minuten auf ihren Anschluss warten. Be-
sonders wichtig ist ein gesicherter Anschluss in weniger dicht be-
siedelten Gebieten mit geringer Taktdichte sowie spatabends und
nachts. Fiir die U-Bahn gibt es bereits eine verbindliche Anschluss-
quote, die Zielwerte fiir StraBenbahn und Bus werden noch fest-
gelegt. Allerdings ist es nicht immer sinnvoll, fiir jeden Haltepunkt
einen Anschluss zu definieren. Wie Untersuchungen fiir die Fort-
schreibung des Nahverkehrsplanes zeigen, ist insbesondere in der
Innenstadt das Netz dafiir zu dicht.

NEW BELHI «30
KARACH!
Ol
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Der Sollwert Anschlusssicherung der U-Bahn betragt 99 Prozent.
Dieses Ziel konnte im Jahr 2009 erreicht werden, nahezu alle plan-
maBig zu sichernden Anschliisse wurden gehalten. Bei der StraBen-
bahn wurden 98,6 und beim Bus 95,5 Prozent gesicherte Anschliis-
se erreicht.

Anschlussquote 2009

100 2.2
98,6
95,5
95 —
StraBenbahn U-Bahn Bus
Sollwerte: - 99 -
Angaben in Prozent




Barrierefreiheit

Wer mit Kinderwagen, Rollstuhl, Gehilfen oder schwerem Gepéack un-
terwegs ist, muss sich auf die Barrierefreiheit des Offentlichen Per-
sonennahverkehrs verlassenkonnen. Aberauch alle anderen Fahrgaste
nutzen gern Aufziige oder Fahrtreppen.

Die Einrichtung barrierefreier Zugange zu Stationen, Haltestellen und
Fahrzeugen ist eine Daueraufgabe. Aktuell sind von 173 U-Bahnhé-
fen 70 mit Aufziigen und weitere neun mit Rampen barrierefrei zu-
ganglich. Dariiber hinaus haben 100 Bahnhdofe Blindenleitsysteme.
Fahrtreppen gibt es in 94 Bahnhofen. Der Verkehrsvertrag gibt vor,
dass mindestens 95 Prozent der Fahrtreppen und Aufziige innerhalb
der Betriebszeiten funktionstiichtig sein missen. Dieses Ziel wurde
2009 deutlich tberschritten. Zudem hat die BVG eine unternehmens-
interne Qualitatsvorgabe, defekte Aufziige innerhalb von vier Stun-
den wieder in Betrieb zu setzen.

Auch bei den Fahrzeugen hat sich etwas getan. Seit Ende 2009 wer-
den nur noch barrierefreie Niederflurbusse eingesetzt. Der Fahrzeug-
park der StraBenbahn wird mit der vollstdndigen Auslieferung der
Flexity-Bahnen im Jahr 2017 barrierefrei sein. Barrierefreie Fahrten im
Mindesttakt werden jedoch bereits jetzt auf allen Linien angeboten —
das entspricht den Festlegungen im Nahverkehrsplan. Nur im Einzel-
fall gibt es Ausnahmen, z.B. wenn die Infrastruktur nicht entspre-
chend ausgebaut ist.

Verfiigbarkeit und Funktionalitat 2009

Aufziige Fahrtreppen dynamische
Echtzeitanzeigen
Sollwerte: 95 95 97

Angaben in Prozent

Fahrgastinformation

Fahrgaste profitieren von aktuellen Informationen. Sie erfahren durch
die dynamische Echtzeitanzeigen, wie lange es noch dauert, bis der
Bus oder die Bahn kommt. Mittlerweile sind fast alle wichtigen Hal-
testellen und Stationen damit ausgeriistet. 97 Prozent dieser Anzei-
gen sollen funktionstiichtig sein. Uber 99 Prozent waren es im Jahres-
durchschnitt.
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Warum hat der VBB QualitdtsScouts? Diese Frage wird immer wieder
gestellt. Spétestens seit der S-Bahn-Krise ist jedoch klar: Ohne die vie-
len aufmerksamen Beobachter hatte der VBB nicht iber so viele top-
aktuelle Informationen zur Situation verfiigen kénnen. Einmal um
Mithilfe und Unterstiitzung gebeten, gingen viele Informationen ein —
tiber nicht mehr in die Ziige gekommene Fahrgaste, zu knapp bemes-
sene Ausweichkapazitdten anderer Unternehmen, fehlende Fahrgast-
information vor Ort, fehlende Ansprechpartner sowie widerspriichliche
Informationen und Anzeigetafeln. Im Sommer 2009 organisierte und
koordinierte der VBB eine tagliche Betriebslageeinschatzung. Daran
nahmen die S-Bahn Berlin GmbH, die Berliner Verkehrsbetriebe und der
Senat teil. Mit den Hinweisen der QualitatsScouts wurden die eigenen
Angaben und Informationen erganzt. So wurde das von den VBB-Mit-
arbeitern gekniipfte Informationsnetz noch engmaschiger.

Im Juli 2009 gingen mehr als doppelt soviel Hinweise der Scouts ein.
Die Verantwortlichen waren in der Lage, gezielt und konkret die no-
tigsten MaBnahmen zur Kapazitatslenkung, Fahrplangestaltung und

QualitatsScout
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Fahrgastinformation zu Fahrtalternativen und Bestellung von Ersatzver-
kehren einzuleiten. Dafiir ein Dankeschon an die aktiven QualitatsScouts!
Es soll jedoch auch nicht verschwiegen werden, dass mehrere Qualitats-
Scouts — mit Berufung auf die unhaltbaren Zustande wahrend der Stre-
ckenstilllegungen bei der S-Bahn —ihren ,Dienst” quittiert haben.

Beobachtungsschwerpunkte 2009

Fahrgastinformation 31
Piinktlichkeit und Anschliisse 23
Bahnhofe und Haltestellen 16
Fahrzeuge/Verkehrsmittel 13
Fahr- und Servicepersonal 8
Fahrplan 4
Vertrieb 3
Tarif 1
Sonstiges 1
Angaben in Prozent

Engagement

Der typische QualitatsScout ist mannlich, berufstatig und zwischen
35 und 40 Jahre alt. Immerhin: Rund ein Drittel ist weiblich. Einige
QualitatsScouts sind von Anfang an dabei, andere engagieren sich
nur ein Jahr lang. Scouts sind aufmerksam, 6ffnen die Augen auf ih-
ren Wegen in der Region Berlin-Brandenburg und tibermitteln viele
Details. Seit 2005 beobachten jahrlich etwa 350 interessierte Biir-
ger, wie die Anschlisse und die Fahrgastinformation vor allem beim
Ubergang zwischen verschiedenen Verkehrsmitteln und Unterneh-
men funktionieren. Mehr als die Halfte aller eingegangenen Beo-
bachtungen betrafen diese beiden Qualitatskriterien.




QualitatsScouts

Beobachtungen der QualitatsScouts

3.073 2008

3.215 2009

Einige bekannte Liicken im Nahverkehrssystem lassen sich jedoch
nur durch erhebliche Investitionen schlieBen. Einzelne Wiinsche fiir
individuelle Losungen kénnen leider nicht umgesetzt werden. Denn:
Entscheidungen zum Fahrplan werden anhand definierter Kriterien
wie zum Beispiel Anschlusssicherheit und Fahrgastanzahl getroffen.
Viele Hinweise sind jedoch wiederum in anderen Zusammenhéngen
wertvoll und werden in den Fachbereichen genutzt.

Dank einer neu geschlossenen Kooperation mit der Bundespolizei
im Jahr 2009 konnten auch Informationen von QualitatsScouts Gber
Gefahrdungsstellen mdglicher illegaler Gleisiiberschreitungen iber-
mittelt werden. Die Bundespolizei versucht gemeinsam mit den re-
gionalen Dienststellen, die Gefahrenstellen zu beseitigen und damit
eine hohere Sicherheit zu gewahrleisten.

Regionale Auswertung 2009
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Angaben in Prozent

Qualitat in lhrem Unternehmen: Was
ist 2009 gut gelaufen? Wo mochten
Sie kiinftig besser werden?

Die Weiterentwicklung von Quali-
tat und Service im Personenverkehr
ist ein standiger Prozess. Das wich-
tigste Kontrollinstrument ist fiir uns
die regelméBige Kundenzufrieden-
heitsbefragung des Verkehrsver-
bundes Berlin-Brandenburg. Kei-
neswegs wollen wir uns jedoch
mit den guten Bewertungen fiir die
Markische Regiobahn zufrieden ge-
ben. Wir stehen im standigen Dia-
log mit unseren Mitarbeitern und
unseren Fahrgésten, um die Qua-
litatsstandards auszubauen. Al-
lerdings kénnen wir nur Einfluss
auf die Situation in unseren eige-
nen Fahrzeugen nehmen. Das be-
trifft insbesondere die Sauberkeit,
die Sicherheit, die Informationspo-
litik sowie den persénlichen Ser-
vice. Unsere Kundenbetreuer kon-
nen ein direktes Feedback geben,
wie wir bei den Fahrgésten wahrge-
nommen werden und was wir bes-
ser machen kénnen.

Stichwort S-Bahn-Krise: Wie hat
lhr Personal das hohe Informati-
onsbediirfnis bewaltigt?

Die S-Bahn-Krise hat schon zu ei-
ner starken Verunsicherung der
Fahrgaste gefiihrt. In diesem Fall
hat es sich besonders bewahrt,
dass immer ein Ansprechpartner in
den Ziigen der Markischen Regio-
bahn prasent ist. Die Informationen
seitens der Verantwortlichen von
der S-Bahn und dem Verkehrsver-
bund Berlin-Brandenburg standen
zeitnah fiir unsere Kundenbetreuer
zur Verfigung. Zahlreiche Anfra-

-
Y S

Dirk Fischer, Geschdftsfiihrer Ostseeland
Verkehr GmbH (Mdrkische Regiobahn)

gen gab es auch im Kundenzen-
trum Uber unsere Info-Hotline, die
rund um die Uhr besetzt ist. Somit
konnten wir zeitnah und umfassend
dem Informationsbediirfnis unserer
Fahrgaste nachkommen.

Wie wichtig ist es, dass in jedem
Zug ein Ansprechpartner fir die
Fahrgaste da ist?

Unsere Kundenbetreuer sind unser
starkstes Argument fir einen fahr-
gastfreundlichen Nahverkehr. Mit
dem Servicekonzept einer hundert-
prozentigen Begleitquote haben
wir vor vielen Jahren neue MaB-
stdbe gesetzt, an dem erfolgreiche
Verkehrsgesellschaften nicht mehr
vorbei kommen. Wir haben recht-
zeitig erkannt, dass die Anspriiche
der Reisenden steigen und Uber-
legt, wie wir dem gerecht werden
kénnen. Die persdnliche Betreu-
ung am Platz, der Ticketverkauf,
das Catering, die Hilfestellung fir
Fahrgaste mit Handicap entspre-
chen unserer Philosophie, mehr
Menschen fiir den 6ffentlichen Ver-
kehr zu gewinnen. Dass dieser An-
satz richtig ist, belegen unsere ak-
tuellen Zahlen.

Gedankenaustausch

Traditionell zog der VBB auf seiner Jahresveranstaltung vor den Qua-
litatsScouts sowie Vertretern aus Politik und Wirtschaft 6ffentlich Bi-
lanz zur Qualitét. Schwerpunktthemaim Juli 2009 war die mangelnde
Qualitat der Berliner S-Bahn. Am Vortag war die Geschaftsfiih-
rung abgelost worden. Die Vortragenden begriiBten die Ernennung
von Peter Buchner als neuen Sprecher der S-Bahn-Geschafts-
fihrung. Als bisheriger Regionalbereichsleiter der DB Regio AG,
Regio Nordost, hatte er in den vergangenen Jahren einen wesent-
lichen Anteil an der Leistungsfahigkeit des Regionalverkehrs im Ver-
bundgebiet.

Engagierte QualitatsScouts regten an, einen Gedankenaustausch —
auch auBerhalb der Jahresveranstaltung — einzurichten. Der VBB
kam dem Wunsch nach und eréffnete im Juli ein Forum auf der Kom-
munikationsplattform im Internet. QualitatsScouts kamen auch am
VBB-Infostand bei den Regionalkonferenzen ins Gespréch. Ein guter
Rahmen fiir Diskussion war zudem die Veranstaltung ,Qualitats-
Scouts unterwegs”, bei der im Oktober 2009 die Baustelle Ostkreuz
und die Berliner Viktoriastadt besichtigt wurden.
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Die Krise im Berliner S-Bahn-Verkehr bekamen auch die Mitarbeiter
des VBB-Infocenters zu spiiren. Sie erhielten zu diesem Thema viele
Anfragen. Damit mdglichst viele Kunden informiert werden konnten,
wurde zur Jahresmitte 2009 das Personal aufgestockt. Die Mitarbei-
ter des VBB-Infocenters informierten die Fahrgaste am Telefon, per
Mail sowie durch die persénliche Beratung der Besucher.

|u

Die Zeitschrift ,Signal” des Berliner Fahrgastverbandes IGEB e.V. ver-
gab bei einem Test verschiedener Hotlines sehr gute Werte an das VBB-
Infocenter. Hervorgehoben wurde die Freundlichkeit der Mitarbeiter
und deren Hilfsbereitschaft. Das freut besonders, weil auch der VBB
vor neuen Herausforderungen stand. Der Hinweis, sich noch mehr zur
Verbindlichkeit der gegebenen Informationen zu bekennen, wird ernst-
genommen. Fahrgéste und alle Beteiligten sollten stets aktuell Gber
Auswirkungen der S-Bahn-Problematik informiert werden. Fahrplane,
Termine, Erklarungen mussten gebiindelt, koordiniert und aufbereitet
werden.
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Kundenanliegen

2008 2009 Veranderung *
Telefonische
Auskiinfte 73.848 69.310 -6,0
Kundenschreiben 3.317 3.610 +9,8
Anzahl
Beschwerden 377 348 -7
* Angaben in Prozent

Beschwerdegriinde 2009

54
Fahrplanangebot, 8
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5
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21
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Angaben in Prozent

Kundenschreiben

Durch den Informationsbedarf aufgrund der S-Bahn-Probleme stieg
die Anzahl der Kundenschreiben 2009 im Vergleich zum Vorjahres-
zeitraum um etwa zehn Prozent. Die Mitarbeiter des VBB-Infocen-
ters beantworteten jeden Monat durchschnittlich 300 Kundenschrei-
ben. Etwa zehn Prozent machten dabei Beschwerden aus, was dem
Wert der zurlickliegenden Jahre entspricht. Hervorzuheben ist die
schnelle Bearbeitungszeit. Durch den Einsatz der zusétzlichen Mit-
arbeiter erhielten die Kunden innerhalb von 1,6 Tagen eine Antwort.




Kundenanliegen

Informationen

Schnelle und personliche Informationen stehen bei den Kunden nach
wie vor hoch im Kurs. Auch 2009 wéhlten wieder viele Kunden die
Nummer der VBB-Auskunftshotline 030 25 41 41 41. Damit setzte
sich 2009 ein Trend fort — Jahr fiir Jahr nutzen mehr Fahrgaste die-
se Informationsquelle. Hintergrund zu den Zahlen: Insgesamt ging
die Anzahl der telefonischen Auskiinfte im Vergleich zum Vorjahr um
sechs Prozent zuriick. Das ist kein Widerspruch zum linearen Anstieg
tiber die Jahre hinweg. Denn: Im Jahr 2008 wurden auch die Anrufe
gezahlt, die den Streik betrafen. Solche Extremsituationen sorgen
stets fiir einen erhéhten Informationsbedarf und somit fiir eine er-
héhte Anruferzahl — in jenem Jahr waren es 8.000 Anrufe, die nur
den Streik und seine Auswirkungen betrafen.

Das VBB-Infocenter konnte 2009 mehr Besucher begriiBen als im
Vorjahr. Besonders beliebt waren das VBB-Jubildums-Kartenset,
Fahrplanbiicher und die Radwanderkarten aus dem VBB-Sortiment.
Das Infocenter nutzen vor allem Senioren, die das VBB-Abo 65+ be-
sitzen.

Weiterleitung

Test gut verlaufen: In einem Pilotprojekt wurden alle Anrufe, die
beim Verkehrsbetrieb Potsdam (ViP) auBerhalb der Offnungszeiten
(16—20 Uhr und am Wochenende) eingingen, an das VBB-Infocen-
ter weitergeleitet. Den Anrufern entstanden dabei keine Kosten. Der
ViP lieferte die Grundlagen an die VBB-Mitarbeiter und diese konn-
ten monatlich durchschnittlich 316 Anrufer (iber Fahrplane, Tarife
und zum Betrieb informieren. Die Zusammenarbeit wird fortgesetzt.
Erfolgreiche Kooperationen bestehen bereits seit Jahren mit dem
Schwedter Kundencenter der Uckermarkischen Verkehrsgesellschaft
(Personennahverkehr Schwedt/Angermiinde).

Auswirkungen

Im dritten Quartal wurde wahrend der Einschrankungen im S-Bahn-
Verkehr das verstarkte telefonische Informationsangebot des VBB
intensiv von den Kunden genutzt. Das Anrufaufkommen pendelte
sich nach einem sehr starken Anstieg zu Beginn der S-Bahn-Krise auf
ein Rekordniveau ein. Im dritten Quartal bearbeiteten die Mitarbei-
ter 19 Prozent mehr Anrufe als im Vorjahreszeitraum. Die Erreichbar-
keit lag durch die verstarkten Schichten an der Hotline bei 84 Pro-
zent. Die Zahl der Kundenschreiben stieg im Vergleich zum Vorjahr
um 24 Prozent im dritten Quartal an.

Fahrgastinformation

Die Ausfalle bei der Berliner S-Bahn GmbH bestimmten seit Sommer
die Arbeiten im Bereich Fahrgastinfomation des VBB. In Abstimmung
mit der S-Bahn Berlin GmbH und den iibrigen Verkehrsunternehmen
wurden fiir Fahrgdste, Unternehmen und Presse verkehrsiibergrei-
fende Informationen aufbereitet. Anhand der standig aktualisier-
ten Fahrplaninformationen im VBB-Internetauftritt konnten sich die
Fahrgaste tber jeweils aktuelle Fahrtzeiten der S-Bahn und einge-
richtete Ersatzverkehre erkundigen. Dazu passte der VBB standig
die Liniennetzpldne an das jeweils verfiigbare S-Bahn-Angebot an
und gestaltete mehrsprachige Informationsblatter. Beides wurde
iber die Verkehrsunternehmen verteilt und den Kunden zum Down-
load angeboten.

Dank der Online-Fahrplanauskunft VBB-Fahrinfo erfuhren die Kun-
den u.a., wie sie mit dem verbleibenden S-Bahn-Angebot und den
Sonderverkehren ans Ziel gelangen. Zu jeder ermittelten Fahrverbin-
dung mit S-Bahn-Anteilen wurde eine Alternativ-Route auch ohne
S-Bahn-Linien angeboten. Auch bei groBer Nachfrage und zu Spit-
zenzeiten war der VBB-Internetauftritt mit seinen Sonderseiten und
Dokumenten stets aktuell verfiighar. Dies wurde durch einen zu-
satzlichen leistungsstarken Daten-Server fiir die Fahrgastinforma-
tion maglich.

VBB-Service-Mitarbeiter waren an den Berliner Flughafen Tegel und
Schonefeld, auf dem Potsdamer Platz und Alexanderplatz unter-
wegs und gaben speziell Touristen Auskunft Gber mdgliche Verbin-
dungen. (
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Obwohl das Wort Qualitat sprachlich sehr nahe bei dem Wort Qual liegt,
stammt es doch von dem lateinischen Wort qualitas und bedeutet Be-
schaffenheit. Wie ein Produkt beschaffen ist und welche Eigenschaften
es hat, merkt man jedoch erst, wenn es nicht mehr funktioniert. Die-
se schmerzliche Erfahrung machten viele Fahrgaste im Jahr 2009 mit
der Berliner S-Bahn. Fiir die weitere Entwicklung der Berliner S-Bahn ist
nicht nur der Mutterkonzern Deutsche Bahn AG gefragt, sondern auch
die Verkehrspolitik. Diese gab deutlich zu verstehen, dass es beziig-
lich der Sicherheit und der Qualitat fir die Fahrgaste keine Abstriche
geben darf. Leistung und Qualitat gehéren zusammen. Die Begriin-
dung, durch die speziellen Berliner S-Bahn-Fahrzeuge kdnnten die
Leistungen des bis zum Jahr 2017 geltenden Verkehrsvertrages nicht
erfiillt werden, kann nicht akzeptiert werden. Es werden Optionen
fir die Zukunft gepriift.
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Ausschreibung im Wettbewerbsverfahren

Das EU-Amtsblatt informierte am 3. Februar 2010: ,Die Senatsver-
waltung fiir Stadtentwicklung des Landes Berlin und das Ministe-
rium fir Infrastruktur und Landwirtschaft des Landes Brandenburg
beabsichtigen, einen offentlichen Dienstleistungsauftrag im Schie-
nenpersonennahverkehr zu vergeben. Die Betriebsaufnahme ist
fir den Fahrplanwechsel im Dezember 2017 vorgesehen, die Dau-
er des Vertrages belauft sich auf bis zu 15 Jahre. Die zu vergebenden
Leistungen betreffen das fahrplanméBige Angebot eines Teilnetzes
der gleichstrombetriebenen heutigen S-Bahn Berlin. Sie umfassen
den heutigen S-Bahn-Ring sowie alternative Zulaufstrecken aus Rich-
tung Schéneweide. Der Leistungsumfang betragt zwischen neun und
zehn Millionen Zugkilometer pro Jahr. Es werden ausschlieBlich Neu-
baufahrzeuge zugelassen. Die notwendige Anzahl an Fahrzeugen
ist auf Grundlage der heutigen Zugkonfiguration mit einer GréBen-
ordnung von ca. 190 Viertelziigen vergleichbar. Eine Wiedereinsatz-
garantie fiir die zu beschaffenden Fahrzeuge ist vorgesehen.”
Ubernahme eines Viertels des S-Bahn-Betriebes durch die
Berliner Verkehrsbetriebe (BVG) AoR

Erwerb der Berliner S-Bahn durch das Land Berlin als Eigenbetrieb

DerNahverkehrinder Hauptstadtregionist eine Aufgabe der Daseins-
vorsorge und darf nicht zum Spielball 6konomischer Interessen eines
Monopolisten werden. Staatliche und unternehmerische Verantwor-
tung missen daher neu definiert werden. Die 6ffentliche Hand sollte
jederzeit Zugriff auf die Bereiche haben, die fiir die Funktionstiichtig-
keit des Systems notwendig sind — und somit Einfluss auf die Quali-
tat haben. Auch die Deutsche Bahn AG (DB AG) hat erkannt, dass die
Lageernstist. Das Unternehmen gab bekannt, dass sie das Flaggschiff
S-Bahn Berlin GmbH — und somit die Hauptstadtprasenz als Mobi-
litatsdienstleister im Nahverkehr — nicht aufgeben will. Allerdings:
Den Worten miissen, auch nach den freiwilligen Entschuldigungsak-
tionen, Taten folgen. Die Fahrgaste bendtigen wieder ein zuverlas-
siges, sicheres und kundenorientiertes Angebot.

Trotz aller Schwierigkeiten: Die Bilanz 2009 ausschlieBlich auf die
Krise zu reduzieren, ware falsch. Die anderen Unternehmen im VBB
haben die seit Jahren bestehende gute Qualitat des Nahverkehrs
fortgesetzt. Auch wenn es hier und da mal ,hakte” — die Verkehrs-
unternehmen hatten ,das Ohr am Kunden” und es gab ein gutes und
stabiles Angebot mit sicheren Fahrzeugen.
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Wie in den Vorjahren zeigte sich auch 2009 im Regionalverkehr auf
der Schiene, wie wichtig die Infrastruktur ist. Mangel kénnen nur
durch BaumaBnahmen behoben werden. Diese allerdings verursa-
chen stets Einschrankungen im Fahrbetrieb. Fahrgdste profitieren
nach dem Umbau von Verbesserungen, wie einen ruhigeren Fahr-
lauf, plinktlichere Ziige oder kiirzere Reisezeiten. Auch 2010 miissen
Fahrgaste an einigen Strecken mit Einschrankungen rechnen. Ge-
baut wird beispielsweise auf der Regional-Express-Line 2 auf dem
Abschnitt Kénigs Wusterhausen—Liibbenau. Nach Beendigung der
Bauarbeiten Mitte 2011 verkiirzt sich die Fahrzeit um bis zu 20 Mi-
nuten, weil die Strecke dann fiir eine Geschwindigkeit von bis zu
160 km/h ausgelegt ist. Die Fahrgaste wurden vorab umfassend iiber
den Ersatzverkehr und tarifliche Kulanzregelungen informiert, da-
bei konnte auf die guten Erfahrungen bei der Sperrung der Hambur-
ger Bahn im Jahr 2009 zuriickgegriffen werden. Hier funktionierte
die Fahrgastinformation in den Ziigen und auf den Bahnhofen. Lei-
der ist dies noch nicht iberall so. Die Fahrgastinformationsanalyse
und das Kundenmonitoring zeigten, dass insbesondere bei umfang-
reichen Stérungen noch mehr getan werden muss. Die Errichtung
von dynamischen Schriftanzeigern auf kleineren Bahnhéfen ist ein
Weg in die richtige Richtung.

In Siidbrandenburg sollten bereits im Dezember 2009 moderne
Triebfahrzeuge des Typs Talent 2 mit mehr Komfort eingesetzt wer-
den. Doch der Betreiber DB Regio AG, Regio Nordost, wartet im-

Ute Fliigge, Geschdftsfiihrerin
Ostdeutsche Eisenbahn GmbH

Die Kunden haben uns bei der jéhr-
lich durchgefiihrten Zufriedenheits-
analyse erneut eine gute Servicequa-
litdt bescheinigt. Als neuer Betreiber
im Spree-NeiBe-Netz haben wir im
Jahr 2009 im Vergleich zu den an-
deren  Eisenbahnverkehrsunterneh-
men im VBB sogar die besten Noten
erhalten. Insbesondere die Freund-
lichkeit und Kompetenz des Perso-
nals, die Ausstattung der Ziige sowie
die Fahrkartenerwerbsméglichkeit im
Zug wurden sehr gut bewertet. Auf
diesem Ergebnis wollen wir uns nicht
ausruhen, sondern uns weiter ver-
bessern. Insbesondere bei den Fahr-
gastinformationen im Zug sowohl im

regularen Betrieb als auch im Stor-
fall haben wir Optimierungsmaéglich-
keiten erkannt.

GemaB unserem Grundsatz ,Verlass-
lich. Komfortabel. Freundlich.” wer-
den wir die Qualitatskriterien un-
seres Unternehmens auch auf den
Regionalexpresslinien 2 und 4, die
wir ab Dezember 2012 betreiben,
umsetzen. Dabei kdnnen sich unse-
re Kunden vor allem auf die neuen
modernen Doppelstocktriebwagen
freuen, die auBerdem alle Standards
fiir mobilitatseingeschrankte Fahr-
gaste erfilllen. Die Begleitung aller
Fahrten durch unser Servicepersonal
macht es mdglich, die Fahrkarten di-
rekt am Platz zu erwerben.

Wir méchten in Zukunft unsere Positi-
on als groBter privater SPNV-Anbieter
in den neuen Bundeslandern verteidi-
gen und starken. Von groBer Bedeu-
tung sind dabei die bevorstehenden
Vergaben in Berlin und Brandenburg.
Wir werden jede Ausschreibung genau
priifen und unseren Kunden auch in
Zukunft eine hohe Qualitat anbieten.

mer noch auf die neuen Fahrzeuge. Der Hersteller Bombardier ist
bei dieser Fahrzeugauslieferung wie auch bei Bestellungen anderer
Bundeslander im Riickstand und wartet nach eigenen Angaben auf
die Zulassung durch das Eisenbahn-Bundesamt. Zum Gliick kann der
bisherige und neue Betreiber den bestehenden Fahrzeugpark ein-
setzen.

Vor diesem Hintergrund werden nun auch die Informationen zur
Fahrzeugbereitstellung fiir das Netz Stadtbahn aufmerksam ver-
folgt. Die erste Linie, der Flughafenshuttle, soll mit Er6ffnung des
Flughafens mit &hnlichen Talent-2-Fahrzeugen dieses Herstellers in
Betrieb gehen. Im Ergebnis dieses Vergabeverfahrens werden auf
der Berliner Stadtbahn neben dem Fernverkehr nicht nur rote Fahr-
zeuge der DB AG, sondern auch die gelb-griinen Fahrzeuge der Ost-
deutschen Eisenbahn GmbH (ODEG) unterwegs sein. Damit wird der
wachsende Wettbewerb im Schienenregionalverkehr Berlin-Bran-
denburg sichtbar. Die Lander erwarten ein Ende der jetzigen Mono-
polsituation auf den Schienen. Ob das Wirklichkeit wird, hangt auch
von der Marktentwicklung bezogen auf die Konzernentwicklung der
DB AG und Arriva ab. Ein erfolgreicher Schritt in Richtung Markt-
6ffnung war die so genannte Loslimitierung beim Netz Stadtbahn.
Danach durfte ein Bieter allein nicht alle Lose gewinnen. Ab dieser
Vergabe halt die ODEG in Berlin-Brandenburg einen Marktanteil von
25,2 Prozent (DB Regio AG im Vergleich dazu 67,7 %). Unabhangig
davon steht jedoch fest, dass die neuen Verkehrsvertrage den Berli-
ner und Brandenburger Fahrgasten sowie den Touristen noch mehr
Qualitat auf der Schiene bieten werden.
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Regionalverkehr

Betriebsleistung Zuverlassigkeit *
40 [~ 38,50 38,24 100 —
36,43 36,42
30 — 90 —
20 [—
2005 2006 2007 2008 2009**

Bauarbeiten 1,42 1,27 1,59 1,4 1,04
EVU 0,18 0,18 1,14 0,16 0,17
Dritte 0,06 0,11 0,12 0,11 0,09

0 - Ausfallquote 1,66 1,56 2,85 1,68 1,29

*

100 % = Betriebsleistung
** vorlaufige Werte, Angaben in Prozent

Kundenzufriedenheit
2005 2006 2007 2008 2009
DB Regio AG 33,84 32,85 30,25 29,18 28,85
ODEG 3,40 3,37 3,10 3,29 3,90 1T M Zige
PEG 0,94 0,94 1,01 1,01 1,01 Bahnhofe
Connex S. 0,28 0,38 0,38 0,36 -
NEB 0,04 0,70 1,63 1,63 1,63 1,83 1,92 1,88 1,89 1,91
OLA (MR) | - - 0,06 0,95 0,95 —
- : ’ + 2.27 Zall | K 2,10
Angaben in Mio. Zugkm, Basis: Anlage Verkehrsvertrag d 4
=
Piinktlichkeit *
100 [~
=
91,58 91,66
s -
90—
6
2005 2006 2007 2008 2009
2005 2006 2007 2008 2009 ** Ziige nach Verkehrsvertré
DB Regio AG Vertrag 1 1,91 2,03 2,04 2,07 2,31
DB Regio AG 87,08 85,61 87,18 87,85 89,38 DB Vertrag 2 1,95 1,95 1,88 - -
ODEG 93,70 93,70 95,40 95,62 95,81 ODEG Vertrag 1+2 1,54 1,69 1,55 1,56 1,58
PEG 99,13 99,04 94,67 94,61 97,57 ODEG Vertrag 3 - - - - 1,48
Connex S. 94,57 97,13 96,76 97,34 - PEG 1,50 1,56 1,63 1.72 1,68
NEB _ 99,03 98,60 98,28 97,94 Connex S. 1,57 1,70 1,51 1,49 -
OLA (MR) _ _ 97,34 97,20 97,65 NEB (NE27) - 1,53 1,54 1,44 1,50
Gesamt 91,58 89,35 89,54 90,45 91,66 NEB (NE26) - - 1,51 1,63 1.54
OLA (MR) - - - 1,57 1,58
Zii il 1,92 1, W 191
* Ankunfts- und Abfahrtsverspatungen > 5 Min., Angaben in Prozent esamtiZuge B3 2 58 59 Z
** vorlaufige Werte Angaben in Bewertungsziffern 1-6

40 Zahlen und Fakten



Zahlen und Fakten

Regionalverkehr

Infrastruktur Netz

S-Bahn

Chronologie der Krise

100 [

2006* 2007 2008 2009

W magliche Geschwindigkeit
geringere Geschwindigkeit

O Fahrtzeitverlust, gewichtet in Std./Tag
* Untersuchung ausgewahlter Strecken

Angaben in Prozent

19.9.2003 Riss an Radscheibe eines S-Bahn-Zuges Baureihe (BR) 481

10.8.2004 Feuer an einem S-Bahn-Zug BR 480 im S-Bahnhof Anhalter

Bahnhof; BR 480 — Verbot fiir Betrieb in Nord-Siid-Tunnel

2006 Start des Programms, Optimierung S-Bahnen”:
Verlangerung der Wartungsintervalle, Arbeitsplatze-
Abbau, Verschrottung S-Bahn-Ziige BR 485

28.5.2006 SchlieBung S-Bahn-Betriebswerk Friedrichsfelde

20.11.2006 S-Bahn-Zug BR 481 fahrt auf Messzug auf, Herabsetzung
Hochstgeschwindigkeit von 100 auf 80 km/h

Juni 2007 Ausfall: Linie S 85 und andere Linien,

Grund: zu hoher Krankenstand

2007 Juni, Oktober, November: Piinktlichkeitsgrad sinkt
unter die vertraglich relevante Grenze.

10.3.2008 S-Bahn-Zug BR 481 fahrt in Lichtenrade am roten Signal

vorbei, Zwangshremsung funktioniert nicht.

2008 Monate 03, 04, 06, 07, 08, 09, 10: Piinktlichkeitsgrad
sinkt unter die vertraglich relevante Grenze.

4.11.2008 Kiirzere Untersuchungsfristen fiir S-Bahn-Radsatze
bei BR 481, Folge: verkiirzte Ziige
Bahnhéfe — dynamische Fahrgastinformation Januar 2009  3.000 ausgefallene Zugfahrten durch unzureichende
Wintervorbereitung, 5.000 Zugverspatungen
1.5.2009 S-Bahn-Zug BR 481 entgleist in Berlin-Kaulsdorf,
100 [ | 2006 Grund: gebrochener Radreifen
“ : ;gg; 7.5.2009 Selbstverpflichtung S-Bahn Berlin GmbH: Sicht- und
B 2009 Klangpriifung aller Radsétze BR 481 im 7-Tage-Rhythmus,
50 Viertelziige werden aus dem Verkehr gezogen
29.6.2009 Eisenbahn-Bundesamt (EBA): Selbstverpflichtung wird nicht
B - eingehalten, weitere 150 Viertelziige BR 481 dirfen nicht
80 7 mehr fahren; meist nur noch 20-Minuten-Takt moglich
16.7.2009 EBA ordnet weitere Priifverfahren an; 165 von 630 Viertel-
ziigen nur noch im Einsatz; 14 Tage kein S-Bahn-Verkehr
67 auf der Stadtbahn; auf einigen Strecken Ersatzverkehr mit
e zusétzlichen Regionalziigen aus anderen Teilen Deutschlands
&l 7.9.2009 An einem Viertelzug BR 481 sind vier von acht Bremszylindern
60 [ = defekt; es diirfen nur noch 155 Viertelziige fahren; drei Wochen
L, Bl S22 kein S-Bahn-Verkehr auf vielen Strecken; Ersatzverkehr auf der
Stadtbahn
22.12.2009 EBA verlangert Betriebserlaubnis fiir S-Bahn Berlin GmbH
nur fiir ein Jahr statt moglichen 15 Jahren
ab Mitte Ausfall von S-Bahn-Ziigen durch Fahrmotorausfallen,
Regelansagen Storungsansagen Zugzielanzeigen 12/2009 Grund: unzureichende Wintervorbereitung
Basis: Vorhandensein von Elementen dynamischer Fahrgastinformation 4.1.2010 Es stehen zu Wenig S-Bahn-Zi]ge zu Verﬂ]gung;
auf den 66 untersuchten Bahnhafen, Angaben in Prozent Erganzungsverkehr mit Regional-Express-Ziigen
auf der Stadtbahn
18.1./ Qualmentwicklung im Drehgestellbereich; Fahrgaste
17.2.2010 miissen S-Bahn-Ziige BR480 und 481 verlassen.
28.1.2010 Deutsche Bahn AG kiindigt Riickkehr zum Normalfahrplan
mit sechs Hochfahrstufen zum Fahrplanwechsel 12/2010 an.
26.2.2010 Feststellung: Radsétze BR 485 wurden nicht wie erforderlich
untersucht, AuBerbetriebnahme der baugleichen Fahrzeuge
7.6.2010 Vier von sechs angekiindigten Hochfahrstufen erreicht
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S-Bahn

Betriebsleistung * Zuverlassigkeit *
40 [
100 —
31,98 32,28 31,63 32,06
90 —
80 —
2005 2006 2007 2008 2009
S-Bahn 19,8 20,6 67,9 28,6 95,1
Dritte 20,0 21,5 13,6 27,0 21
DB Netz AG 49,0 49,4 18,0 431 2,0
Witterung 1,2 8,6 0,5 1.3 0,8
Ausfallquote 1,77 1,40 318 1,89 20,71
2005 2006 2007 2008 2009 ** Basis: Mio. Fahrten 1.028 1.025 1.022 1.028 1.006
*Ist-Wert, Angaben in Mio. Zugkm
** vorlaufige Werte nach VBB-Abrechnungssystematik * Sollzugfahrten, vorldufige Werte nach VBB-Abrechnungssystematik, Angaben in Prozent

fahrgastwirksamer Piinktlichkeitsgrad, Angaben in Prozent
*vorlaufige Werte nach VBB-Abrechnungssystematik

Angaben in Bewertungsziffern 1-5

Piinktlichkeit * Kundenzufriedenheit
100
96,21
1 M Passenger Satisfaction Index (PSI) Mai
PSI November
90 [~
) -
2,51 2,45 250
2,61 257 2,60 2] S0 )60 255
2,83
3
80,06
80 [~
4 -
5
2005 2006 2007 2008 2009 2005 2006 2007 2008 2009
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Berliner Verkehrsbetriebe

Piinktlichkeit Zuverlassigkeit
100 2008 100 [ 2008
| 2009 m 2009
98,0 99,80 99,78
: 97,8 997
" 99,64 99,67
99,52
95 [~
922 92,6
' 99 —
90 [~
871
86,6
StraBenbahn U-Bahn Bus StraBenbahn U-Bahn Bus
Sollwerte: 91 97 87* Sollwerte: 99,7 99,7 99,8
*siehe Seite 31, Angaben in Prozent Angaben in Prozent
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