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Qualitatsversprechen und Servicegarantien

Grundlage fir die externe Zertifizierung ist
die Einhaltung der Qualitatsversprechen und
Servicegarantien.

Die Verantwortung/Durchfihrung liegt beim jewei-
ligen Verkehrsunternehmen. Mit der externen
Zertifizierung wird die Wirksamkeit der Qualitat
regelmalig und systematisch Uberprift, verbessert
und weiterentwickelt.

Die Verkehrsbetriebe missen diese Qualitats-
versprechen und Servicegarantien einhal-
ten, um die Anforderungen dieser Norm zu erflllen.
Erreicht wird dies u.a. durch:

e rechtzeitiges Durchflihren der Kundenbefragungen
(Ublicherweise im Oktober des jeweiligen Jahres).

e Messen der Servicequalitat DIN EN 13816:2008

¢ Die Dokumentation erfolgt in den jahrlichen Qua-
litatsberichten.

Unser Qualitatsversprechen:
Das konnen Sie von uns erwarten!

Gut ausgebildete Mitarbeiterinnen
und Mlitarbeiter

Sichere und moderne Fahrzeuge

Einhaltung aller Lenk- und
Ruhezeiten

Sicherheit ist uns wichtig
Punktlichkeit und Zuverlassigkeit

Verkehrsbetriebe die umwvelt-
freundliche Alternative

Servicegarantien

ZERTIFIKAT‘

B DEKRA

DIN EN 13816:2002

DEKRA Certification GmbH bescheinigt hiermit, dass das Unternehmen.

Verkehrsgesellschaft Belzig mbH

Zertifizierter Bereich:
Verkehrsmanagement, KundenService, Fahrbetrieb, Werkstatt

Zertifizierter Standort:
D-14806 Bad Belzig, Briicker Landstrafie 22

ein System zur Definition, Festiegung und Messung der Servicequalitat entsprechend der oben
genannten Norm eingefiihrt hat und aufrechterhélt. Der Nachweis wurde im Rahmen der
Uberprifung der ISO 9001:2008 mit Auditbericht-Nr. A13101241 erbracht,

Dieses Zertifikat ist giilig vom 18.07.2014 bis 17.07.2017 _ Zertifikats-Registrier-Nr.: 10714487-1
t
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Durchfuhrung der Kundenbefragungen
und Besonderheiten im Jahr 2016

Seit dem Jahr 2014 werden die zehn Brandenburger Ver
kehrsunternehmen, die im Jahr 2001 sowohl ein Qualitats-
managementsystem auf der Grundlage der internationalen
Qualitats-Norm DIN EN ISO 9001 als auch ein Umweltma-
nagementsystem nach der DIN EN ISO 14001 eingefihrt
haben, erstmalig durch die DEKRA Certification GmbH ex
tern Uberwacht. Gemeinsam mit der Service-Norm DIN EN
13816 fiir den OPNV (6ffentlichen Personennahverkehr) bil-
den die jahrlichen Zertifizierungen die Grundlage fir eine
kontinuierliche Verbesserung der Verkehrsdienstleistungen.

Die spezielle Norm (DIN EN 13816) stellt hohe Anforderun-
gen an den Nachweis von Qualitat aus der Sicht des Fahr
gastes. Deshalb flihren wir (die Brandenburger Q-Unter
nehmen), als wichtigen Bestandteil der Service-Norm flr
den OPNV. unsere Kundenbefragungen direkt an Bord von
Bussen und StralRenbahnen durch. Diese Befragungen, die
Anregungen von Interessengruppen und die Auswertungen
aller Kundenbeschwerden bilden somit die Basis fur alle Ver
besserungen unserer Dienstleistungen unter Berlcksichti-
gung der wirtschaftlichen Moglichkeiten, um weiterhin einen
attraktiven und bezahlbaren 6ffentlichen Personennahverkehr
anbieten zu konnen. Die Ergebnisse werden jahrlich in der
vorliegenden Form als gemeinsamer Umwelt- und Quali-
tatsbericht veroffentlicht. Im Jahr 2016 liegt dem interes-
sierten Leser jetzt der 15. Umwelt-/Qualitatsbericht vor.

Im Jahr 2016 wurden von den 11 Unternehmen auf 17
Linien insgesamt ca. 1.700 Befragungen zur Kundenzu-
friedenheit und zur Wichtigkeit (Kundenanforderungen)
durchgeflhrt. Die aktuellen sehr zufriedenen Fahrgastbefra-
gungen freuen uns und zeigen das sich unserer Fahrgaste

weiterhin sehr zufrieden flr unsere Serviceleistung aus-
sprechen. (88 % geben uns die Note 1 oder die Note 2)
Damit werden unsere Anstrengungen zur Verbesserung un-
serer Servicequalitdt von den Fahrgasten weiter honoriert.
Diese Kundenbefragungen bilden jahrlich unsere Grundla-
ge, sowohl fUr die internen Umweltverbesserungen, als
auch fir Qualitatsverbesserungen der gesamten Service-
qualitdt durch uns als moderne und sichere Verkehrsunter
nehmen. Dabei fUhren alle unsere Fahrerinnen und Fahrer
regelméfige FahrSicherheits-Trainingstrainings durch und
werden auf Bussen (und auch natdirlich auch auf den Stra-
Renbahnen!) jahrlich zur kraftstoffsparenden Fahrweise ge-
schult.

Die gemeinsame Zertifizierung von Umwelt- und Qualitats-
managementsystemen im Verbund der Verkehrsunterneh-
men in Brandenburg ist weiterhin einzigartig in Deutsch-
land. Mit fast zweitausend Mitarbeiter/innen wurden
fast 80 Millionen Fahrgaste sicher von und zu ihren Fahr

zielen gefahren. Als moderner Verkehrsverbund setzen
wir zukUnftig neue Fahrzeuge mit umweltgerechten Euro-
6-Motoren ein und testen den Einsatz von Hybridbussen
sowie Elektrobussen fur den Linienverkehr. Im Jahr 2015
haben wir erstmalig einen Energiebericht erstellt, den wir
kontinuierlich fortschreiben. Dazu verwenden wir als Basis-
werte die erfassten Energieverbrauche seit dem Jahr 2013
und setzen diese Daten in Bezug auf die jeweils aktuellen
Zahlen. Um unsere separaten Einsparmdglichkeiten in ge-
meinsame Ziele zu Uberflhren haben wir ein Energie-Effizi-
enz-Netzwerk-Verkehr gegriindet. Auch damit sind wir flh-
rend in der Bundesrepublik Deutschland.

Mit unserer Dienstleistung tragen wir somit bei, die
StralRen vom Individualverkehr entlasten und unsere
Umwelt zu schiitzen. Wir sorgen fiir eine sichere, sta-
bile Personenbeforderung und verringem die Unfall-
wabhrscheinlichkeit im Individualverkehr und steigem
die urbane Lebensqualitat in Brandenburg.

Gemessene Linien der Jahre 2014 bis 2016 im Uberblick mmm

Barnimer Busgesellschaft mbH

Beelitzer Verkehrs- und Servicegesellschaft mbH
Cottbusverkehr GmbH

Havelbus Verkehrsgesellschaft mbH

Regionale Verkehrsgesellschaft Dahme-Spreewald mbH
Stadtverkehrsgesellschaft mbH Frankfurt/ Oder
Uckermarkische Verkehrsgesellschaft mbH
Verkehrsbetriebe Brandenburg an der Havel GmbH
Verkehrsgesellschaft Belzig mbH

Verkehrsgesellschaft Teltow-Flaming mbH

VerkehrsManagement Elbe-Elster GmbH

910/ 861 910/ 861 861
- 631 607
4/16 4/16 4/16
655 653 655
733 744 518
981 981 981
469 469 531
B/6 B/6 B/6
- 580 / 581 553 / 580/ 581
708 600 600
520/ 550 550/ 579 / 599 550 / 579 / 599
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Gesamturteil der Kundenbefragungen 2016

Sicherheitsempfinden
Erscheinungsbild
Fahrausweisverkauf

Beratung im Kundencenter
Beratung am Telefon
Sitzplatzangebot

Plunktlichkeit

Fahrweise

Qualitat der Auskunfte
Freundlichkeit/Hilfsbereitschaft
Sauberkeit im Fahrzeug
Raumklima

Reisezeit von Start zu Ziel
Informationen im Fahrzeug
Zuverlassigkeit intern
Informationen an den Haltestellen
gesamtes Fahrplanangebot
Fahrplanangebot dieser Linie
Umgang mit Beschwerden

Anschlusszuverlassigkeit zwischen Bahn und VKU

88 %
91 %
91 %
90 %
83 %
88 %
84 %
83 %
87 %
86 %
82 %
83 %
84 %
74 %
79 %
74 %
81 %
82 %
72 %
74 %
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Ergebnisse der Kundenbefragungen 2016

Zweck der Fahrt

Arbeit 20,8 %

Einkauf 16,5 %
Ausbildung 28,7 %
Freizeit 19,7 %

Wie im vergangenen Jahr haben wir die Zahlenwerte , Arbeit” und , Ausbildung”
zusammengefasst. Dieser Wert aus dem Jahr 2015 mit ca. 48 % ist in diesem Jahr
auf einen Wert von ca. 50 % gestiegen (viele Befragungen im Schul-/Ausbildungs-
verkehrs).

Geringer ist der Anteil der Fahrgaste mit dem Zweck , Freizeit” mit knapp 20 %.

Altersstruktur

< 19 Jahre
20 - 29 Jahre
30 - 39 Jahre
40 - 49 Jahre

23,2 %
8.5 %
14,8 %

N

In der diesjahrigen Kundenbefragung 2016 ist der Anteil der unter 30 jahrigen Fahrga-
ste im Vergleich zum Vorjahr auf 47 % gestiegen (mehr Befragungen im Schul-/Ausbil-
dungsverkehrs).

Die Anzahl der Fahrgaste Uber 60 Jahre ist mit 12 % ebenfalls in diesem Jahr geringer
ausgefallen als in 2015. Diesen fehlenden prozentualen Anteil der Fahrgaste finden wir
in dem befragten Personenkreis in Altersstruktur der 30 bis 60 jahrigen wieder.
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Gesamturteil unserer Kunden 2016

Zufriedenheit der Fahrgaste

\

2014

sehr zufrieden

zufrieden
teils/teils

unzufrieden

\ |
2015

sehr zufrieden
zufrieden
teils/teils

unzufrieden

16.4 %
67.3 %
10.9 %
0.9 %

QUALITATSBERICHT 2016

\
2016

sehr zufrieden
zufrieden
teils/teils

unzufrieden

Im Jahr 2016 sind die meisten Kunden (ca. 88 %) zufrieden bzw. sehr zufrieden. Kunden die keine Angaben gemacht haben zahlten wir in dieser Auswertung dazu. Der Anteil
der nicht zufriedenen Kunden und der Kundenanteil die sich nicht so sicher waren (teils/teils) ist im Vergleich zum Vorjahr mit 11 % in etwa gleich geblieben.



UCKERMARKISCHE VERKEHRSGESELLSCHAFT MBH

Fahrgastinformation

Es sind die Haltestellenbeschriftungen, elektronischen
Fahrgastinformationsanzeigen und auch die Ansagen in
den Bussen, die Sie als Fahrgast immer wissen lassen,
wo Sie sich gerade befinden. Wann fahrt mein Bus? Wo
fahrt mein Bus? Ist mein Bus piinktlich? Ubliche Fragen,
die wir einfach, schnell und aktuell Uber die verschie-
densten Kanédle beantworten kénnen. An jeder Halte-
stelle kann man sich Uber die angefahrenen Linien, Zei-
ten und Strecken informieren. Auch das jahrlich aufge-
legte Fahrplanbuch erméglicht eine gute Ubersicht zur
Planung der Fahrt. Doch um tagesaktuell informiert zu
sein, ist unsere Homepage www.WirbewegenSie.de
genau die richtige Adresse. Dort finden Sie die aktuell-
sten Fahrpldne, Angebote oder Serviceleistungen und

©Text und Bild: Uckermarkische Verkehrsgesellschaft mbH

kénnen sich auch Uber Stérungen und Fahrplanande-
rungen informieren. Auch die integrierte VBB Fahrpla-
ninfo und die VBB Livekarte bieten attraktive Moglich-
keiten zur individuellen Fahrtenplanung. Personlich far
Sie vor Ort, kein Problem! Unsere Servicemitarbeiter
in den insgesamt 4 UVG Kundencentern Schwedt, An-
germunde, Prenzlau und Templin stehen Ihnen mit Rat
undTat zur Seite aber auch unsere Busfahrerrinnen und
Busfahrer informieren Sie jederzeit. Fir unsere Kunden
haben wir aulerdem die UVG Kundenhotline eingerich-
tet, unter 03332442777 werden Sie beraten. Um dem
vielfaltigen Bedarf an Informationsquellen gerecht zu
werden, nutzen wir einen Medienmix und entwickeln
uns stetig weiter.

QUALITATSBERICHT 2016

Fahrpanaushnty
- — 1
s ATE

| @Zﬁi

L

[




BEELITZER VERKEHRS- UND SERVICEGESELLSCHAFT MBH '

- BVSG

Kundenzufriedenheit

Wir arbeiten taglich daran, die Erwartungen unserer 8 S
Kunden zu erflllen, denn zufriedene Kunden sind treue
Kunden. Grundpfeiler dabei ist die Schaffung eines be-
darfsgerechten Verkehrsangebotes. Wir verbessern re-
gelmaldig unsere Fahrplane unter den Gesichtspunkten
der Sicherung von Anschllssen, einer besseren Vertak-
tung oder der Umsetzung von neuen Verbindungen. Be-
sonders in den landlichen Regionen setzt die Beelitzer
Verkehrs- und Servicegesellschaft mbH (BVSG) dabei
auf alternative Bedienformen, wie zum Beispiel Ruf-
busangebote.

Weiterhin gilt es, Qualitatskriterien wie Plnktlichkeit,
Sauberkeit oder Freundlichkeit des Fahrpersonals zu
sichern. Jahrliche Kundenbefragungen sind fester Be-
standteil unseres Qualitdtsmanagements. Die Ergebnis-
se bescheinigen uns immer wieder gute Noten, zeigen
aber auch Optimierungspotentiale auf. Wichtiges Instru-
ment zur Wiederherstellung bzw. Verbesserung der Kun-
denzufriedenheit ist unser Beschwerdemanagement.
Liegt eine Beschwerde vor, gilt es, sie fachlich, indivi-
duell und in kurzer Zeit zu beantworten. Nicht zuletzt ist

Beelitzer Verkehrs- und
Servicegesellschaft mbH

QUALITATSBERICHT 2016

eine zeitnahe und umfassende Fahrgastinformation ein
nicht zu vernachlassigender Faktor fUr die Beeinflussung
der Zufriedenheit unserer Kunden.

Der Mix macht es also — aber am wichtigsten bleibt der
personliche Draht zu Ihnen, liebe Fahrgaste. Wir sind auf
Ihre Meinungen und Hinweise angewiesen und freuen
uns Uber Ihre Anregungen. |hren richtigen Ansprechpart-
ner und unsere Kontaktdaten finden Sie unter www.pm-
bus.de.

© Text und Bild: Beelitzer Verkehrs- und Servicegesellschaft mbH



STADTVERKEHRSGESELLSCHAFT MBH FRANKFURT/ODER

(SVrA)
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Mobilitatsverbesserung

Die Realisierung einer diskriminierungsfreien Mobilitat,
ausgerichtet am Bedarf und unter Berlcksichtigung der
regionalen Besonderheiten, ist das Ziel unserer Ange-
botsplanung. Unseren Fahrgasten bieten wir ein be-
darfsgerechtes Fahrplanangebot und eine hohe Dienst-
leistungsqualitat.

©Text und Bild: Stadtverkehrsgesellschaft mbH Frankfurt/Oder

Die Stadtverkehrsgesellschaft mbH Frankfurt (Oder) ver
flgt Uber einem Fuhrpark von 26 Stralsenbahnen und 24
erdgasbetriebenen Niederflurbussen. Das Herzstiick bil-
den dabei die 8 Niederflurbahnen vom Typ GT6M. Die
SVF war 1994 der erste Verkehrsbetrieb in Brandenburg,
welcher seinen Fahrgasten den Komfort von Niederflur-
stralRenbahnen anbieten konnte. Derzeit arbeiten wir ge-
meinsam mit unserem Aufgabentrager daran den Anteil
an Niederflurfahrzeugen deutlich zu erhéhen.

Bereits in den letzten Jahren wurden die Niederflurbah-
nen mit manuellen Rollstuhlrampen ausgestattet, um
unseren in der Mobilitat eingeschrankten Fahrgasten
den Ein- bzw. Ausstieg zusatzlich zu erleichtern.

Weiterhin investieren wir in den Ausbau der Haltestel-
len, insbesondere unter dem Gesichtspunkt der Barrie-
refreiheit. Im ersten Halbjahr 2016 wurden bereits zwei
Haltestellen komplett barrierefrei ausgebaut.

Um dem geanderten Mobilitdtsbedarf gerecht zu wer
den, analysieren wir die Verkehrsstrome und passen un-
ser Angebot entsprechen an. So entstand zum Beispiel
zum Fahrplanwechsel 2015/ 2016 nach Hinweisen von
Fahrgasten eine zusatzliche Haltestelle. Dartber hinaus
konnte in Zusammenarbeit mit der Stadt Slubice am
09.12.2012 eine grenzlberschreitende Buslinie ihren
Betrieb aufnehmen. Die Linie 983 hat sich inzwischen
zu der festen GroRe in Frankfurt (Oder) entwickelt und
erleichtert es polnischen und deutschen Fahrgésten ihre
Ziele im Nachbarland schnell und sicher zu erreichen.
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NACHRICHTEN UND BESONDERES AUS DEM JAHR 2016

25 Jahre RVS

Bahnhof Kénigs Wusterhausen

{2006 und 2015) Zentrale Leitstelle (2016)

QUALITATSBERICHT 2016

Regionale Verl
Dahme-Spreev

Stetige Entwicklung des OPN
der Fahrgaste, Mitarbeiter und

©Text und Bild: Regionale Verkehrsgesellschaft Dahme-Spreewald mbH
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«ehrsgesellschaft
vald mbH

im Interesse N _ | T =es
ur die Umwelt, P = : Bahnhof Luckau-Uckro (2005 und 2012)

© Text und Bild: Regionale Verkehrsgesellschaft Dahme-Spreewald mbH
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BARNIMER BUSGESELLSCHAFT MBH

Barrierefreiheit

Gerade vor dem Hintergrund des demografischen Wan-
dels und des stetig wachsenden Mobilitadtsanspruchs
dlterer und eingeschrankter Menschen kommt dem
Thema , barrierefreie Mobilitdt"” eine grof3e und stetig
wachsende Bedeutung zu. Auf diese Entwicklung hat
die Barnimer Busgesellschaft mbH da bereits reagiert,
bei allen Investitionen werden die speziellen Bedurfnis-
se von Menschen mit Mobilitatseinschrankungen be-
rucksichtigt.

Barnimer Busgesellschaft

=BBG

| &0

|

Im Stadtverkehr Eberswalde sind alle 12 Oberleitungs-
busse mit Niederflurtechnik und speziellen Rollstuhl-
rampen ausgerUstet. Bei den Neuanschaffungen unse-
res Fuhrparks wurde in den vergangenen Jahren vor-
rangig diese Niederflurtechnik angeschafft. 95% unse-
rer Busse sind Niederflurfahrzeuge. In den Fahrzeugen
wird auf ausreichend groRe Stellflachen fir Rollstuhl-
fahrer und die zunehmende Anzahl von Fahrgasten mit
Rollatoren geachtet. Um einen einfachen Ein- und Aus-

QUALITATSBERICHT 2016

stieg gewahrleisten zu kénnen, werden unsere Fahr
zeuge an den Haltestellen abgesenkt.

Investitionen in den Staddten und Gemeinden unseres
Bediengebietes die den OPNV betreffen, sind in Ab-
stimmung mit den jeweiligen Gleichstellungsbeirdaten
erfolgt. Damit ist sichergestellt, dass auch auf3erhalb un-
serer Verantwortung die erforderlichen Schritte zur ,,voll-
standigen Barrierefreiheit” bis 2022 angedacht werden.

©Text und Bild: Barnimer Busgesellschaft mbH



VERKEHRSGESELLSCHAFT TELTOW-FLAMING MBH

.
VTF

Beschwerdemanagement

Bei der Verkehrsgesellschaft Teltow-Flaming mbH wer
den Beschwerden oder Anregungen der Fahrgaste kon-
struktiv und transparent bearbeitet. Jede Kritik wird ge-
pruft, deren Berechtigung festgestellt und auf kurzem
Weg an den verantwortlichen Mitarbeiter im Buseinsatz
weitergeleitet. Wir versprechen unseren Kunden eine
Beantwortung innerhalb von funf Werktagen, bei Ver
zdgerungen erfolgt ein Zwischenbescheid an den Be-
schwerdefihrer.

75 Prozent der Beanstandungen gehen per E-Mail ein,
doch auch beim Fahrer, per Website, Telefon und Post
werden uns Méangel gemeldet. Besonders nach einem
Fahrplanwechsel hdufen sich Anfragen — gerade dann
sind wir flr jeden Hinweis dankbar! Um L&sungen im
Sinne unserer Fahrgaste zu finden, verlassen wir auch
.eingefahrene Wege" Die zeitnahe Kundeninformation
Uber Fahrplandnderungen oder Baustellen erfolgt Uber
die eigene Homepage und die VBB-Website, auch Er

;3’;,
IT_- ‘_I

e
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©Text und Bild: gb-design Gerald Bornschein
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gebnisse der Kundenbefragungen werden unter vtf-on-
line.de veréffentlicht.

Haufige Kritikpunkte betreffen die Nichtbedienung von
Haltestellen, das Verhalten des Fahrpersonals, nicht er
reichte Anschliisse oder unplnktliche Abfahrten der Li-
nienbusse. Mit Hilfe des Rechnergestltzten Betriebs-
leitsystems (RBL) ist der Abgleich von Soll- und Ist-
Fahrzeit jederzeit mdglich, der Einsatzleiter kann die An-
schlisse zu Bus und Bahn zeitnah koordinieren.

In regelmafdigen Schulungen wird unser Fahrpersonal,
auch das der Subunternehmen, im Umgang mit den
Kunden trainiert. Diplomatisches Geschick hilft in den
meisten Streitfdllen — bei unldésbaren Differenzen gibt
es das (selten genutzte) Mittel des personlichen Ge-
sprachs zwischen Beschwerdeflihrer und Fahrer bzw.
den Verweis an die Schlichtungsstelle fir den 6ffentli-
chen Personenverkehr e.V.

13



14

COTTBUSVERKEHR GMBH

Kundencenter

In Cottbus gibt es vielfaltige Mdglichkeiten einen Fahr
schein zu kaufen. So kénnen Fahrausweise an mobilen
und stationaren Automaten, beim Fahrpersonal, bei Ver
kaufsagenturen oder als Handyticket erworben werden.
Eine Vielzahl der Fahrgaste schéatzt jedoch besonders
die personliche Beratung im Cottbusverkehr-Kundenzen-
trum. Vor allem hier kénnen Fahrgéste direkt mit Mit-
arbeitern in Kontakt treten, Beratungsangebote nutzen
oder professionelle Unterstltzung bei Fahrplan- und Ta-
rifanfragen erhalten.

Das Kundenzentrum in der Stadtpromenade bietet vie-
le Vorteile. Die zentrale Lage im Herzen der Stadt, die
vielfaltigen Anbindungen an den Stadt- und Regionalver-
kehr, an verschiedene StraRenbahn- und Buslinien sowie
der barrierefreie Zugang zu den Raumlichkeiten und Be-
dienelementen zeichnen das Gebaude aus. Hinzukom-
men die umfangreichen Service- und Informationsmag-
lichkeiten, die das freundliche Team in der Stadtprome-
nade von Montag bis Freitag zwischen 07:30 Uhr und
18:00 Uhr bietet. So kénnen Interessierte an einem der
insgesamt drei Schalter des Kundenzentrums unter an-
derem Tickets fir das gesamte VBB-Gebiet, die Event-

fahrten der Cottbuser Parkeisenbahn oder Cottbusver
kehrSouvenirs erwerben. Zum erweiterten Leistungs-
spektrum zahlen auch der Verkauf von Eintrittskarten fur
zahlreiche Veranstaltungen wie Konzerte oder Festivals
und der Verkauf von Briefmarken eines regionalen Post-
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dienstleisters. Der hell und freundlich gestaltete Kun-
denbereich sowie die modernen Fahrgastinformations-
systeme, die Uber die aktuellen Abfahrtszeiten in Echt-
zeit informieren, runden den umfassenden Service des
Cottbusverkehr-Kundenzentrums ab.

©Text und Bild: Cottbusverkehr GmbH



HAVELBUS VERKEHRSGESELLSCHAFT MBH

- Havelbus
Verkehrsgesellschaft mbH

Klima- und Umweltschutz

Havelbus - 6ffentlich, mobil, 6kologisch

Als Mobilitatsdienstleister im Havelland mit zurzeit 96
Bussen bieten wir fir mehr als 25.000 Fahrgéaste téglich
unseren Service und tragen mit dazu bei, die StraRen zu
entlasten und die Umwelt zu schonen.

Wir wissen aber auch, dass Uber 96 % unseres Energie-
verbrauchs auf unsere Fahrzeugflotte entfallen. Schwer-
punkt ist deshalb die nachhaltige Verbesserung ihrer En-
ergiebilanz.

©Text und Bild: Havelbus Verkehrsgesellschaft mbH

Klima- und Umweltschutz im Blick

... deshalb investieren Havelbus und Eigentimer seit
Jahren in einen, leistungsstarken Fuhrpark und in wich-
tige Umweltstandards. So sind bereits 84 % unserer
Fahrzeuge mit einer grinen Feinstaubplakette unter
wegs, werden gesetzlich geforderte Abgasnormen wie
zuletzt EEV und EURO VI mit kontinuierlichen Fahrzeug-
neuzufihrungen erflllt. Innovative Losungen wie Reku-
perationsmodule (Energieriickgewinnung) bieten zusatz-
liche Kraftstoffeinsparpotentiale - laut Herstellerangabe
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bis zu 3 % abhangig von Topografie und Fahrzeugeinsatz.

Auch unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter hinterm
Lenkrad unterstltzen aktiv den Umweltgedanken durch
ihre regelméalige Teilnahme an Schulungen zur ver
brauchsmindernden, vorausschauenden Fahrweise.

Wir laden Sie herzlich ein, mit Havelbus &kologisch Thr
Ziel zu erreichen!
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VERKEHRSMANAGEMENT ELBE-ELSTER GMBH

Punktlichkeit

Die Piinktlichkeit ist eine der Eigenschaften im Offent-
lichen Personennahverkehr, die entscheidend fir die
langfristige Wahrnehmung des Gesamtsystems OPNV
ist. Sie entscheidet maRgeblich Uber die Kundenzufrie-
denheit und die Kundenbindung an den OPNV.

Die Punktlichkeit gehoért zu den wichtigsten Quali-
tdtsmerkmalen, an denen unsere Fahrgaste den Of-
fentlichen Personennahverkehr messen. Unplnktlich-
keit wird gleichgesetzt mit Unzuverlassigkeit. Die An-
schlusssicherung an Umsteigepunkten erfordert einen
erhohten Dispositionsaufwand.

Die VerkehrsManagement Elbe-Elster GmbH wertet
die Punktlichkeit ihrer Linienfahrten regelméaRig auf Ba-
sis der Daten aus dem rechnergestltzten Betriebsleit-
system aus. Die Erkenntnisse aus diesen Daten fliefsen
unter anderem in die Festlegungen zur Anschlusssiche-
rung sowie die kiinftige Fahrplangestaltung ein.

Der straRengebundene OPNV steht fast taglich vor der
Herausforderung, nicht nur den Fahrplan im Normalfall
zu gewabhrleisten, sondern auch das Stérungsmanage-
ment auf das Thema PUnktlichkeit auszurichten. Die ak-
tuell Gberdurchschnittlich hohe StraRenbautatigkeit ver
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langt den Mitarbeitern im straBengebundenen OPNV
ein Hochstmald an Sensibilitdt und kundenorientiertem
Handeln ab, um auch dann eine héchstmaogliche Plnkt-
lichkeit zu gewahrleisten, wenn auf Grund duf3erer Ein-
flisse , nicht alles nach Plan lauft”

©Text und Bild: VerkehrsManagement Elbe-Elster GmbH



REGIONALE VERKEHRSGESELLSCHAFT DAHME-SPREEWALD MBH

Sicher unterwegs

QUALITATSBERICHT 2016

In einem weltweiten Ranking in puncto sicherste Ver
kehrsmittel belegt der Bus Platz 5, besser sind nur
Tram, Flugzeug, Bahn und Schiff. Insgesamt haben die
Offentlichen im Nah- und Fernverkehr klar die Nase
vorn. Zwei Unterschiede zur individuellen Fortbewe-
gung durften hier ausschlaggebend sein: das Fahrper
sonal ist besser ausgebildet, wird regelméaRig unter
sucht und unterliegt strengen Arbeitszeitregelungen;
die eingesetzten Fahrzeuge sind relativ neu, werden
taglich kontrolliert und in kurzen Abstéanden technisch
Uberprift.

Neben der umfassenden Erstausbildung eines Busfah-
rers schreibt das Berufskraftfahrerqualifikationsgesetzt
zum Erhalt des Fihrerscheins regelméaRige Weiterbil-
dungen vor. Wir gewahrleisten diese in enger Koope-
ration mit értlichen Fahrschulen. In diesem Zusammen-
hang findet jahrlich ein Fahrsicherheitstraining statt, wo
unsere Fahrerinnen und Fahrer abseits des Stral’enver
kehrs die vorhandenen Assistenzsysteme austesten
und das richtige Reagieren auf Gefahrensituationen
trainieren kénnen. Das Schulungsprogramm wird abge-
© Text und Bild: Regionale Verkehrsgesellschaft Dahme-Spreewald mbH

rundet durch die Ausbildung zur , Fachkraft im Verkehrs-
service” und den Dienstunterweisungen, die in Zusam-
menarbeit mit der Polizei jeweils aktuelle Fragen der
Verkehrssicherheit beinhalten.

Fir den einwandfreien technischen Zustand unserer
118 Omnibusse sorgen die Mitarbeiter in den eigenen
Meisterwerkstatten auf den Betriebshofen in Luckau
und Mittenwalde. Neben Wartungs- und Reparaturar
beiten werden hier auch die Sicherheitsprifungen und
Hauptuntersuchungen in Verantwortung der DEKRA
durchgeflhrt.

Die Schulerbeférderung hat eine herausragende Be-
deutung in unserer taglichen Arbeit. Viele der etwa
6.500 Nutzer eines Schulerfahrausweises haben ein-
mal an der Busschule teilgenommen. Wir bieten die-
se Veranstaltungen zu Beginn eines jeden Schuljahres
gemeinsam mit dem Bereich Pravention der Polizeiin-
spektion Dahme-Spreewald an. Ebenso engagieren wir
uns in Projekten zum Einsatz von Schulbusbegleitern.
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VERKEHRSGESELLSCHAFT BELZIG MBH

Erscheinungsbild

Die Verkehrsgesellschaft Belzig mbH ist beauftragt, als
kreiseigenes Unternehmen des Landkreises Potsdam-
Mittelmark Befdrderungsleistungen im 6&ffentlichen Li-
nienverkehr mit Kraftomnibussen gemafs &8 42 PBefG
durchzufihren.

Leistungsstark, zuverlassig und innovativ sind wir stan-
dig darum bemdiht, den Anforderungen unserer Fahrga-
ste gerecht zu werden. Dabei legen wir u.a. groRen Wert

)

und Sauberkeit

auf die Vermittlung von Sicherheit und Vertrauen.

Unser Fahrpersonal als Aushangeschild der VGB tragt
als Markenzeichen eine einheitliche Dienstkleidung. Mit
diesem gepflegten Erscheinungsbild und einem freund-
lichem Auftreten haben unsere Fahrgéste einen fach-
kompetenten Partner an ihrer Seite. Die Sauberkeit un-
serer Fahrzeuge ist flr uns eine Selbstverstandlichkeit.
Es erfolgt eine regelmafige Innenreinigung sowie Au-
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Renreinigung durch eigenes Personal. Im Dienst Uber
prift unser Fahrpersonal das Fahrzeug auch auf Verunrei-
nigungen. Kaugummis, Papier usw. wird sofort entfernt.
Bei groben Verschmutzungen erfolgt eine sofortige Rei-
nigung oder ein Austausch des Fahrzeuges. Des Weite-
ren werden die Haltestellenschilder und Fahrplanaushan-
ge kontinuierlich kontrolliert und ggf. erneuert.

Bei uns steht der Fahrgast im Mittelpunkt!
© Text und Bild: Verkehrsgesellschaft Belzig mbH



VERKEHRSBETRIEBE BRANDENBURG AN DER HAVEL GMBH

1

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft

Wir wollen, dass die Verkehrsbetriebe Brandenburg an
der Havel GmbH mit seinen Straldenbahnen und Omni-
bussen kundenfreundlich und hilfsbereit gegenilber un-
seren Fahrgasten und besonders den Fahrgasten mit
Mobilitatseinschrankungen ist.

Taglich fahren Rollstuhlfahrer und Fahrgéaste mit Rollato-
ren in der Stadt Brandenburg an der Havel mit den Ver
kehrsmitteln der Verkehrsbetriebe Brandenburg an der
Havel GmbH. In unserem Streckennetz sind schon 226
von 397 Haltestellen barrierefrei und in unserem Linien-
netz mit einem zusatzlichen Piktogralmm gekennzeich-
net. Um unsere Haltestellen attraktiver zu machen, wer
den in den nachsten Jahren weitere Haltestellen in Bran-
denburg an der Havel mobilitatsgerecht umgebaut.

©Text und Bild: Verkehrsbetriebe Brandenburg an der Havel GmbH

Auszug aus dem alltaglichen Geschehen
unseres Fahrpersonals

Beim Heranfahren an die Haltestelle werden Fahrgéste
mit Mobilitdtseinschrankungen, besonders Rollstuhl-
fahrer, sofort vom Fahrpersonal erkannt. Unsere Fahrer
und Fahrerinnen mussen sich hinsichtlich der Proble-
me eines Kunden in seine Lage versetzen kénnen. An
der Einstiegshaltestelle des Fahrgastes, falls der Bahn-/
Bussteig noch keine mobilitdtsgerechte Barrierefreiheit
aufweist, legt der Fahrer sofort die mobile Einstiegs-
hilfe an der Tir aus, um den Spalt und den Héhenun-
terschied zwischen Bahnsteig und Fahrzeug auszuglei-
chen. Bei der Gelegenheit wird gleich die Ausstiegshal-
testelle erfragt.

an der Havel GmbH
Durch und durch Brandenburg.

] B Verkehrsbetriebe Brandenburg
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. Ich mdchte Fontanestralle umsteigen’, kommt die Ant-
wort. , Alles klar’ sagt der Fahrer und verstandigt sofort
Uber Funk die Verkehrsleitstelle, die wiederum sofort
den Fahrer des Anschlusszuges Uber den Umsteiger
mit Rollstuhl informiert. Noch bevor der Rollstuhlfah-
rer zum Einstieg in den Anschlusszug kommt, liegt die
Rollstuhlfahrerrampe bereits parat. ,Bitte schén’ sagt
der Fahrer und wiinscht noch eine gute Fahrt.

Diese alltadgliche Situation zeigt deutlich, wie wichtig
gut geschulte, sozial- und fachkompetente Mitarbei-
ter im Unternehmen sind. Freundliches, qualifiziertes
und korrekt auftretendes Personal ist unabdingbar und
schafft Vertrauen bei unseren Kunden.
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VERKEHRSBETRIEBE BRANDENBURG AN DER HAVEL GMBH

—/ an der Havel GmbH

Instandhaltung auf Hohe der Zeit

Als StraRenbahn-Betrieb steht man jeden Tag vor der
grofden Herausforderung, die gesamte Infrastruktur
des Bahnbetriebes in stand zu halten. Nicht nur die
rechtlichen Vorschriften, wie z.B. der Bau- und Be-
triebsordnung fur StraRenbahn, geben Anlass dazu
vorhandene Anlagen wie Gleise oder die Oberleitung
zu Uberprifen und instand zu halten, sondern auch
das eigene Interesse als Unternehmen die Anlagen
im bestmdglichen Zustand zu halten.

Um aber zu wissen, an welcher Stelle welche Abnut-
zung oder Beschadigung vorhanden ist, sind intensive
Untersuchungen notig, welche auf unterschiedliche
Art und Weise durchgefthrt werden kénnen. Wir die
Verkehrsbetriebe Brandenburg an der Havel GmbH,
greifen daflr auf die Firma Deutzer Technische Koh-
le GmbH zurlck, welche mit modernster Technologie
unsere Gleis- und Oberleitungsanlagen aufs Genaue-
ste untersucht.

Aufgrund der Zusammenarbeit sind wir in der Lage,
u.a. die Gleislage, den Gleisverschleil3, die Hohe, den
Verschleil und die Lage der Oberleitung zu messen.
Zum Einsatz kommen hochempfindliche Laserabta-
stungen, Stof3- und Radarsensoren, sowie Gyrosko-
pe und GPS-Systeme zur genauen Positionsbestim-
mung. Durch den Einsatz der Technik auf normalen Li-
nienfahrzeugen werden die Zusammenspiele Strom-
abnehmerFahrdraht und Rad-Schiene unter normalen
und realen Bedingungen im jeweiligen Gleisnetz un-
tersucht. Theoretische Berechnungen und Annahmen

entfallen dadurch und man erhélt ein ganz genaues
Zustandsbild des untersuchten Bereiches. Uber der
Instandhaltung hinaus, kdnnen wir weitere Messun-
gen durchfiihren um die Sicherheit, Qualitdt und Zu-
verlassigkeit unserer Betriebsmittel weiter zu erho-
hen. Lichtraumprofilmessung, Fahrkomfortmessung,
Larmpegeluntersuchung und Abnahme von neu er
richteten Strecken sind nur einige weitere mogliche
Leistungen.

Mit Hilfe einer Computergestitzten Software lassen
sich im Nachgang alle Messungen genau untersu-
chen und darstellen. So sind Abnutzungen des Glei-
ses oder verdrehte Oberleitungen eindeutig festzu-
stellen und im Anschluss zu beheben.

Durch Auswertungsalgorithmen innerhalb der Soft-
ware, mit frei definierbaren Grenzen (z.B. Spurweiten

] B Verkehrsbetriebe Brandenburg

Durch und durch Brandenburg.
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von Gleisen oder Hohen der Oberleitung), lassen sich
sofort sdmtliche Probleme innerhalb der Infrastruktur
erkennen und wir kénnen gezieltere Instandhaltungs-
malfinahmen einleiten. Gleichzeitig sind wir in der Lage
bevorstehende Probleme innerhalb der Infrastruktur zu
erkennen, um vorbeugende MalRnahmen einzuleiten
bevor Ausfélle drohen.

Mit Hilfe der Firma Deutzer und dem Einsatz von Tech-
nik auf Hohe der Zeit sind wir in der Lage, unsere Un-
tersuchungen an der Infrastruktur innerhalb weniger
Tage durchzufiihren, im Gegensatz zur alten ,,Handi-
schen” Untersuchungs-Methode welche mehrere Wo-
chen gedauert hat.

Uns, als Verkehrsbetriebe Brandenburg, spart die Un-
tersuchung mit Hilfe dieser modernen Technologien
und Untersuchungen viel Zeit und auch Geld. Darliber
hinaus erhalten wir hochgenaue Messungen, welche
jederzeit durch uns ausgewertet werden kdnnen, um
unsere Instandhaltung prazise zu planen und auszu-
fihren. Die Betriebssicherheit, die Zuverlassigkeit
aber auch die Qualitat unserer Infrastruktur wird da-
durch erheblich gesteigert.
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Stau, Umleitungen, Baustellen? Fiir uns kein Problem. /Sv'-.’/

Wir bringen mehr als 12.000 Menschen taglich, immer piinktlich zur Arbeit oder Terminen.

Stadtverkehrsgesellschaft mbH Frankfurt (Oder) | Kundenzentrum: Heilbronner StraBe 26 (gegeniiber dem Oderturm) | 15230 Frankfurt (Oder) | Tel.: +49 33553 520 -6 | Offnungszeiten: Montag-Freitag 08:00 - 18:00 Uhr



