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B. Bedienungsqualitat
B.1 Grundlegende Aspekte
B.1.1 Unternehmen
G1 |Zugangsvo- |Alle rechtlichen Voraussetzungen (je nach Ver- 1 [Fur die Fahrgéaste ist das gesetzliche Min- Prifung im Rahmen der Behdordliche Eingriffsbefug-
raussetzung |[kehrsmittel: PBefG, BOKraft, BOStrab, AEG, destmalfd an Sicherheit gewahrleistet. Bieterauswahl bzw. durch nisse.
en EBO, SUK, Oberhafenamt) sind zu erfiillen. behordliche Kontrolle.
G2 |Kommunika- | Die Verkehrsunternehmen betreiben ein Kom- 1 [Die Betriebslenkung der Fahrzeuge und eine | Prifung im Rahmen der Erubrigt sich, da Vorausset-
tionssystem | munikationssystem mit der Hauptkomponente Koordinierung des Bedienungsangebotes Bieterauswabhl. zung fir Vergabe.
Funk zwischen Fahrzeugen, Haltestellen und zwischen den Unternehmen ist gewahrleis-
Leitstellen. Der unternehmensibergreifende tet. Die unternehmensubergreifende Kom- Funktionskontrolle siehe |[Siehe unter B.1.3.2 Zuver-
Informations- und Datenaustausch wird auf munikation ist bezuglich Sprach- und Daten- [unter B.1.3.2 Zuverlassig- |lassigkeit.
geeignete Weise sichergestellt. Bei Meinungs- Ubertragung sichergestellt. Dies betrifft ins- | keit.
verschiedenheiten zwischen den VU entschei- besondere Stérungsmeldungen, Anschluss-
den die AT. (Im Verbunderweiterungsgebiet 2) sicherung, dynamische Fahrgastinformation
wird furr die Unternehmen des strallengebunde- und zentrale Fahrgastauskunft. Die techni-
nen Verkehrs die Vorhaltung eines Funksys- schen Voraussetzungen fur die aktive An-
tems bis auf weiteres als Kl.2-Standard behan- schlusssicherung durch das Personal (z.B.
delt). Fahrer-Fahrer-Kkommunikation beim Bus)
Mittelfristiges Ziel ist die Errichtung einer ver- sind gegeben. _ o
kehrsraum- und unternehmenstiibergreifenden Die Unternehmen stellen eine gleichartige
Kommunikation zum Aufbau einer einheitlichen Qualitat fur die Fahrgaste bzgl. der vorge-
unternehmensiibergreifenden Informations- und nannten Dienstleistungsfunktionen sicher.
Datenplattform als Basis fiir eine Echtzeitfahr-
planauskunft und Anschlusssicherung.
B.1.2 Personal mit Kundenkontakt
B.1.2.1 Allgemeines
G3 | Arbeits-, In Deutschland geltende Gesetze / Vorschriften 1 |Durch die Einhaltung der Geset- 1) Prufung im Rahmen 1) Eribrigt sich, da Verga-
Sicherheits-, |werden eingehalten. Bei Auslandern liegen ze/Vorschriften wird ein sicherer Betrieb fur der Bieterauswahl. bevoraussetzung.
Gesund- Aufenthalts- und Arbeitserlaubnis vor. die Fahrgaste gewahrleistet und die Mitarbei- [2) Stichproben wahrend |2) Behérdliche Eingriffsbe-
heitsschutz, ter in die Lage versetzt, ihren Dienst kunden- der Vertragslaufzeit fugnisse.
Arbeitsrecht und dienstleistungsorientiert zu leisten. durch BG, Amt fir Ar-
beitsschutz (AfA) o.a.
G4 |Sprache Die Beherrschung der deutschen Sprache in 1 |Deutschsprechende Fahrgaste kdnnen ver- | Stichproben im Netz durch | Besprechung im Qualitat-

Wort und Schrift wird gewébhrleistet. Bei Nichter-
fullung erfolgt Nachschulung.

standen und beraten werden.

HVV bei Vorliegen von
Beschwerden. Vereinba-
rung zur Mangelbeseitigung
im Qualitatsarbeitskreis.

sarbeitskreis und bedarfs-
abhangige Sanktionierung
gem. Pkt.8 der Anlage 6
(neu)
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G5 |Erkennbar- |Das Betreuungs-, Betriebs- und Wachpersonal 1 [Das Betreuungs-, Betriebs- und Wachperso- | Stichproben im Netz durch | Besprechung im Qualitat-
keit und ist durch gepflegte Dienstkleidung und nal ist fur die Fahrgaste erkennbar. Das HVV bei Vorliegen von sarbeitskreis und bedarfs-
Erschei- Accessoirs gekennzeichnet (auBer Wachperso- Ubrige Personal mit Kundenkontakt zeigt ein | Beschwerden. Ggf. Auffor- |abhangige Sanktionierung
nungsbild nal im verdeckten Einsatz). Bei allen anderen gepflegtes Erscheinungsbild. derung zur Mangelbeseiti- | gem. Pkt.8 der Anlage 6
Mitarbeitern mit Kundenkontakt (z.B. Busfah- gung im Qualitatsarbeits- (neu)
rern) sorgt das VU fiir ein ansprechendes und kreis.
den Kundenerwartungen angemessenes Er-
scheinungsbild.
B.1.2.2 Aus-/ Weiterbildung/ Sachkenntnis
G6 |Schulungen |Die Mitarbeiter erhalten angemessene Schu- 1 [Mitarbeiter mit Kundenkontakt handeln nach |Im Rahmen des QSV. Bei |GemaR QSV.

lungen zur Vermittlung der notwendigen Kennt-
nisse fir ein freundliches, an den Wiinschen
der Kunden orientiertes Verhalten. Inhaltliche
Schwerpunkte der Schulungen sind unter Ifd.
Nr.G7 genannt (in Abhéngigkeit vom geplanten
Einsatz ggf. partiell anzuwenden). Das kunden-
freundliche Mitarbeiterverhalten unterliegt einer
laufenden Qualitatskontrolle. Erkannte Defizite
sind durch Nachschulungen zeitnah zu beseiti-
gen. Gesetzl. Bestimmungen fir die Aus- und
Weiterbildung werden eingehalten (z.B. EU-
Richtlinie 2003/59/EGl). Soweit gesetzliche
Bestimmungen nicht hthere Anforderungen
definieren, erhélt jeder Mitarbeiter mit Kunden-
kontakt mind. 1 Tag/Jahr Weiterbildung..

der Maxime: Der Fahrgast ist unser Kunde,
seinen Wiinschen ist bestmdglich zu ent-
sprechen. Mitarbeiter verhalten sich gegen-
Uber den Fahrgasten freundlich und hilfsbe-
reit. Mobilitatsbehinderten Fahrgasten wird
besondere Hilfestellung und Riicksichtnah-
me zuteil.

Bedarf werden Mitarbeiter-
verhalten und Schulungsta-
tigkeit im Qualitatsarbeits-
kreis mit dem HVV bespro-
chen.

Bei Nichtbeseitigung er-
kannter Defizite kann der
HVV die Implementierung
eines mit ihm abgestimmten
Schulungskonzeptes for-
dern.

Hm schulbezogenen Linienverkehr ist zuséatzlich das Merkblatt fur die Schulung von Fahrzeugfuhrern zur Beférderung von Schilern und Kindergartenkindern in der aktuellen Fassung einzuhalten (z.Zt.
VkBI H.15-2005).
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G7 | Schulungsin- | Netz- und Ortskenntnisse. Tarifkenntnisse, 1 | Mitarbeiter besitzen grundlegende OPNV- Im Rahmen des QSV. Gemal QSV.
halte soweit sinnvoll auch fiir an den HVV angren- Kenntnisse; Fahr- und Haltestellenpersonal
(schwer- zende Verkehre (Ubergangstarife). ist in der Lage, ortlich bezogene Tarif-, Netz-
punktmanig) und Fahrplaninformationen zu geben.

Fahrbetrieb/Verhalten im Verkehr.

z.B. Sichere, 6konomische u. weiche Fahr-
weise,
Piinktliches Fahren, nicht zu friih fahren,
Anschliisse aktiv sichern.

Kommunikation mit dem Kunden.

Besondere Serviceleistungen

Situationsabhangiges, eigenverantwortliches
Verhalten zum Nutzen der Kunden.

Verhalten gegeniiber mobilitdtsbehinderten
Fahrgasten

Kenntnisse zur Fahrzeugtechnik.

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

Wachdienstmitarbeiter erfillen die Aus- und
Weiterbildungsanforderungen gemaf dem im
AK Qualitdt vom 17.12.09 beschlossenen ,An-
forderungsprofil fur Sicherheitsdienstleister
OPNV*,

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

z.B. Ausgabe von Infomaterial etc.

z.B. Heraneilende Bus-Fahrgaste kénnen
auch noch hinter der Hst. einsteigen,
Bus-Fahrgaste kdnnen auch zwischen
den Hst. aussteigen soweit mdglich,
Fahrradmithahme nach Kapazitét etc.

Mobilitdtsbehinderten Fahrgésten wird be-
sondere Hilfestellung und Riicksichthahme
zuteil.

Kleine Stérungen kdnnen selbst behoben
werden.

Das Personal zeigt gegenliber Fahrgéasten
Kompetenz in Sicherheits- und Ordnungsfra-
gen.

Den Fahrgésten wird ein einheitlicher
Sicherheitsstandard geboten.
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B.1.3 Leistungserb

ringung

B.1.3.1 Fahrplanerstellung

G8

Fahrplan-
rahmenvor-
gabe

Die in Absprache mit den VU vom HVV bzw.
Aufgabentrager (AT) erstellten Fahrplanrah-
menvorgaben bzw. Fahrplane werden vom VU
umgesetzt. Uber den Toleranzbereich hinaus-
gehende Abweichungen bedirfen der Abstim-
mung mit dem HVV bzw. AT.

Abweichend davon entwirft bei genehmigten
eigenwirtschaftl. Verkehren das VU das vorge-
sehene Fahrplanangebot selbst und legt dieses
rechtzeitig dem HVV zur Abstimmung vor.

1 [Die Fahrgaste kdnnen sich auf eine an ihren
Bedurfnissen orientierte Fahrplangestaltung
verlassen.

Prufung der Umsetzung der
Fahrplanrahmenvorgaben
durch den HVV.

Nicht-Umsetzung der Fahr-
planrahmenvorgaben ohne
plausible Begriindung und
Abstimmung: 2.000 € je
Fall. (Bei Schillerverkehren
1000 €)

B.1.3.2 Zuverléssig

keit

G9 |Personal- Das Unternehmen trifft Vorkehrungen, um bei 1 | Der Ausfall fahrplanmafig vorgesehener Betriebslagebericht der VU | Bewertung von Fahrtausfal-
und Betriebs- | Ausfall von Mitarbeitern und Fahrzeugen den Fahrten wird auf das unvermeidliche Mini- geman Anhang 6 der Anla- |len gemaf den jeweiligen
mittel- Betrieb zu gewahrleisten. mum begrenzt. ge 6 (neu) zum Kooperati- | verkehrsvertraglichen Rege-
reserven onsvertrag. lungen.

G10 | Verfrihtes Das Unternehmen trifft Vorkehrungen, so dass 1 |Keine verfrihten Abfahrten bei Fahrplanfahr- | Kundenzufriedenheitser- |Gemaf QSV.

Abfahren ein verfriihtes Abfahren an Haltestellen unter- ten. hebung zur Plnktlichkeit
lassen wird. bei Bus und Schiff. Bei U-/
S-Bahn keine Erfassung.
G11 | Punktlichkeit | Das Unternehmen tut dass betrieblich Mégliche,[ 1 |Verspéatete Abfahrten werden auf das un- Im Rahmen des QSV. GemaR QSV.
um die Fahrplanvorgaben/Fahrplane einzuhal- vermeidbare Minimum begrenzt. Die Auswir-
ten. Inshesondere sollten Reserven (Fahrzeu- kungen auR3erordentlicher Betriebsbeein-
ge, Personal) bereitgehalten werden, um bei trAchtigungen auf die Fahrgéste werden
aul3erordentlichen Betriebsbeeintrachtigungen durch Reservefahrzeuge so gut wie moglich
flexibel reagieren zu kdnnen. gemildert.

G12 Die Definition der Punktlichkeitsziele erfolgt in

Anhang 5.
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G13 |Anschluss- | Die vom HVV in Absprache mit den VU vorge- 1 [Die geplanten/verdffentlichten Anschliisse 1) siehe G8. 1) siehe G8.
sicherung gebenen Anschlussverbindungen werden von werden nach Moglichkeit eingehalten. Der

den Verkehrsunternehmen (VU) in den Fahr- Anschlusssicherung in verkehrsschwachen |2) Gewahrleistung von |2) GeméaR QSV.

planen beriicksichtigt. Die VU setzen Verfahren Zeiten, am Abend und bei den letzten Fahr- Anschlissen im lau-

zur Anschlusssicherung zwischen allen Ver- ten in der Nacht gilt besondere Beachtung. fenden Betrieb im

kehrsmitteln mit technischer und/oder organisa- Die Nichteinhaltung der Anschliisse wird auf Bus-Abendverkehr:

torischer Unterstiitzung ein. Hierfur stellen die das unvermeidbare Minimum begrenzt. durch Kunden-

Unternehmen der zubringenden Verkehrsmittel zufriedenheitserhe-

den Unternehmen der abholenden Verkehrsmit- bungen.

tel die notwendigen Informationen in geeigneter

Form zur Verfigung. Bei Meinungsverschie-

denheiten zwischen den VU entscheiden die

AT.
G14 | Stérungs- Die Leitstelle informiert das Betriebspersonal 1 [Die Fahrgaste erhalten méglichst zeitnah Im Rahmen des QSV. Gemal QSV.

behandlung |(z.B. Fahrpersonal/Aufsicht) Gber Stérungen eine Mitteilung Uber die Art und voraussicht-

bzw. abhelfende MaRnahmen und Aktivitaten
und befahigt das Personal vor Ort, die Fahrgés-
te Uber Grund und Dauer der Stérung zu infor-
mieren. Das Personal vor Ort informiert die
Kunden umfassend und betreuend, auf wel-
chem Wege sie die geringstmoglichen Beein-
trAchtigungen erleiden.

Die Leitstelle informiert die Fahrgaste - sofern
technisch mdglich - im Stdrungsfall regelméatig
mit Durchsagen in den Fahrzeugen bzw. an/in
den Haltestellen. (Soweit im Erweiterungsgebiet
kein funkgestitztes Informationsmedium zur
Verfligung steht, erfolgt eine kundenorientierte
Stoérungsbehandlung durch das Fahrpersonal
im Rahmen seiner Mdglichkeiten.)

liche Dauer der Stérung. Soweit es erforder-
lich und sinnvoll erscheint, wird auch eine
Empfehlung zur alternativen 'Weiterfahrt
gegeben. Kein Fahrgast hat eine "Selbstin-
formationspflicht".
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G15

G16

G17

Aktualitat/
Vollstandig-
keit von
Informations-
/ Verkaufs-

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

einrichtun-
gen

Das Auswechseln geanderter Fahrplan- und
Tarifaushédnge an Haltestellen erfolgt von fri-
hestens einer Woche vor bis spatestens einer
Woche nach Fahrplan- bzw. Tarifwechsel, spéa-
testens jedoch zwei Wochen nach Auslieferung
der Aushénge an die VU. Fir das Auswechseln
geanderter Tarifaushange in Fahrzeugen sowie
geanderter Netzplane an Haltestellen und in
Fahrzeugen gilt eine entsprechende Frist von 4
Wochen.

Veraltete und fehlende Informationsinhalte
werden innerhalb 24 Stunden (Mo-Fr) nach
Meldung ersetzt. Bei abgelegenen Haltestellen
auBRerhalb des GroR3bereiches wird eine Frist
von 3 Tagen toleriert.

Die Verkaufs- und Informationseinrichtungen
werden bei notwendigen Anderungen kurz-
fristig aktualisiert, so dass die Fahrgéaste
hierdurch keinen bedeutenden Einschréan-

kungen unterliegen.

G15-G16:

Durch QSV (nach Ablauf
der im Standard genann-
ten Fristen).

G15-G16:
Gemal QSV.

Im Rahmen des QSV.

Gemal QSV.

B.1.3

.3 Betriebsmit

telinstandhaltung

G18

Sauberkeit
und Funkti-
onsféahigkeit

Das Verkehrs- bzw. das Infrastrukturunterneh-
men Uberwacht den Zustand der Fahrzeuge
und Haltestellen hinsichtlich Funktion und Sau-
berkeit regelméafig und vollstandig. Verschmut-
zungen und Funktionsstérungen werden so
schnell wie méglich beseitigt.

Die Haltestellen und Fahrzeuge befinden
sich wahrend der Betriebszeit in einem sau-
beren, ansehnlichen Zustand; alle kunden-
bezogenen Einrichtungen sind funktionstiich-
tig; insbesondere liegen keine dauerhaften u.
unzumutbaren Verschmutzungen und Funk-

tionsbeeintrachtigungen vor.

Im Rahmen des QSV.

Gemal QSV.

G19

Praventiv werden MalRnahmen ergriffen, die
eine Verschmutzung vermeiden bzw. zur leich-

In Schnellbahnhaltestellen und auf Busanlagen

werden TaubenschutzmafRnhahmen getroffen.

teren Beseitigung beitragen (z.B. Graffitischutz).

Einhaltung wird im Ergebnis
unter G18 mit abgebildet.

Einhaltung wird im Ergebnis
unter G18 mit abgebildet.
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B.1.3.4 Fahrkartenkontrollen

G20 | Fahrkarten- | Die VU fuhren Fahrkartenkontrollen in einem 1 [Vermittlung des Eindrucks: "Schwarzfahren | Priifergebnisberichte der 50 € je nicht geleisteter
kontrollen Umfang durch, der zu einer betriebswirtschaftli- lohnt sich nicht." VU, gof. Stichprobenkon- Priferstunde.

chen Minimierung des durch das Schwarzfah- trollen der Einsatzplane.
ren verursachten Gesamtverlustes fiihrt (opti-

maler Kontrollgrad). Der Fahrkartenkontrollum-

fang erfolgt geméar gesonderter Vereinbarung

zwischen HVV und VU im ASB/Beirat’.

B.1.4 Service

G21 |Fahrrad- Die Fahrradmitnahme wird in dem zwischen 1 [Die kombinierte Nutzung von Fahrrad und Auswertung von Beschwer- | Besprechung im Qualitat-
mitnahme HVV und Unternehmen vereinbarten Umfang OPNV wird geférdert. Wenn Platz vorhanden | den. sarbeitskreis und bedarfs-

und Standard gewahrleistet. ist, werden Fahrrader mitgenommen. Roll- abhéngige Sanktionierung
stiihle und Kinderwagen haben allerdings gem. Pkt.8 der Anlage 6
Vorrang. (neu)

G22 | Besondere Das Unternehmen bietet den Fahrgésten be- 2 | Die Fahrgéaste werden von den VU als Kun- | Einhaltung wird indirekt im | Einhaltung wird indirekt im
Service- sondere Services in Fahrzeugen und/oder Hal- den wahrgenommen, die Uber die reine Dis- |Rahmen der Kunden- Rahmen der Kunden-
aktivitaten testellen an. Die Services werden so organi- tanzuberwindung von A nach B hinaus weite- | zufriedenheitserhebungen | zufriedenheitserhebungen

siert, dass der fahrplanmaRige Betrieb ebenso re Bedirfnisse in Zusammenhang mit der mit abgebildet. mit abgebildet.
wie die verkehrlichen Funktionen der Haltestel- Fahrt haben. Die Dienstleistung "Befoérde-
len nicht beeintréachtigt werden. rungsangebot” steht jedoch fiir den Kunden
im Vordergrund.

G23 | Fundsachen |Das Unternehmen besitzt ein Verfahren zur 1 |Der Kunde erfahrt, wo er Fundsachen zu- Auswertung von Beschwer- | Besprechung im Qualitat-
Fundsachenbehandlung. In offensichtlichen ruckerhalt. den. sarbeitskreis und bedarfs-
Fallen (Personalien bei der Fundsache) werden abhangige Sanktionierung
die VU aktiv bei der Rucklieferung tétig. gem. Pkt.8 der Anlage 6

(neu)

2 Der aktuell glltige Beschluss des ASB datiert vom 04.06.2010
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B.1.5 Kommunikation (fahrzeug- und haltestellenunabhangig)

B.1.5.1 Information

G24 [Fernmindli- |Das Unternehmen stellt sicher, dass es wéh- 1 [Die Fahrgaste kdnnen in dieser Zeit (insbes. | Analyse von Beschwerden |Behandlung gem. Pkt.8 der
che Erreich- |rend seiner Betriebszeiten fernmundlich fir bei Betriebsstdrung) eine/n Mitarbeiter/in durch HVV. Anlage 6 (neu)
barkeit Auskiinfte und Beschwerden erreichbar ist beim zustandigen Unternehmen telefonisch

(gegebenenfalls die Leitstelle). Fir die Unter- erreichen.
nehmen des StraBenverkehrs im Erweiterungs-

gebiet wird bei Fehlen einer Leitstelle ange-

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

gesrandzeiten durch Schaltung einer Umleitung

zu einer besetzten Leitstelle anderer VU oder

der ZIS zu erreichen.

G25 | Zentrale Die Verkehrsunternehmen beteiligen sich an 1 [Die Fahrgaste kdnnen sich unter einer zent- |1) Regelung bzgl. Daten- [1) Regelung bzgl. Daten-
Informati- Betrieb und Kosten der HVV-Ubergreifenden ralen Rufnummer tber alle Verkehrsverbin- lieferung geman Koo- lieferung geman Koo-
onsstelle zentralen Informationsstelle (ZIS). Sie liefern dungen im HVV informieren. Mittelfristig perationsvertrag. perationsvertrag.

termingerecht die benétigten Fahrplan-Daten in kénnen auch Informationen tber andere 2) Regelung bzgl. 2) Regelung bzgl.

der erforderlichen Aufbereitung sowie aktuelle Verkehrstrager eingeholt werden. Mobizentrale geman Mobizentrale gemaf
Informationen bei gréReren Abweichungen vom diesbezuglichem Ver- diesbezuglichem Ver-
Fahrplan. (Hinsichtlich der Kosteniibernahme trag (falls Abschluss trag (falls Abschluss
fur die VU im Erweiterungsgebiet gelten die im desselben erfolgt). desselben erfolgt).
Rahmen der Verbundraumerweiterung getroffe-

nen Vereinbarungen).

G26 | SystemUber- | Mitarbeiter in der Beratung, im Aufsichtswesen 1 |Bei Bedarf erhélt der Fahrgast Auskunft Gber | Auswertung von Beschwer- | Besprechung im Qualitat-
greifende und in den Leitstellen werden so ausgebildet, Anschlisse zu und Fahrt mit Linien der an-  [den. sarbeitskreis und bedarfs-
Information | dass sie unternehmensibergreifende Auskiinfte deren Verbundunternehmen bzw. von an den abhangige Festlegung von

geben kdnnen. Mitarbeiter in der Beratung HVV angrenzenden Verkehren. Méngelbeseitigungsmali-
sollten auch Informationen Uber HVV- nahmen.
angrenzende Verkehre geben kdnnen.

G27 | Informations- | Das Unternehmen unterstitzt die Distribution 1 [Der Fahrgast fuhlt sich aktiv informiert und Auswertung von aufgetrete- | Behandlung gem. Pkt.8 der

materialien

von HVV-Informationsmaterialien in seinem
Betriebsbereich. Es unterstitzt auch die Abga-
be von persdnlichen Fahrplanen und/oder Aus-
hangfahrplénen.

vom HVV bzw. VU umworben. Dazu dient
sowohl HVV-Material als auch von den VU
erganzend dazu herausgegebenes Material
der praktischen Info fur die Fahrgéste.

nen Mangeln bei der Vertei-
lung von HVV-Material
durch die VU.

Anlage 6 (neu)
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B.1.5.2 Beschwerdemanagement

G28 [Bearbeitung |Jedes Unternehmen stellt sicher, dass die 1 [Innerhalb von 7 Tagen erhélt der Kunde eine | Auswertung von Beschwer- |Behandlung gem. Pkt.8 der
(Annahme, Fahrgaste wahrend der Betriebszeiten Kritik Antwort bzw. einen Eingangsbescheid. Die  |den Uber verzégerte oder Anlage 6 (neu)

Weiterlei- und Lob vorbringen kdnnen. (Zu den Betriebs- endgultige Antwort wird in der Regel inner- nicht sachgerechte Be-
tung, Beant- |zeiten siehe Anm. unter G24). Mangelanzeigen halb von 14 Tagen gegeben (Urlaub und schwerdebearbeitung. Ver-
wortung) und Beschwerden werden von den Mitarbeitern Krankheit des betreffenden Mitarbeiters einbarung von Méangelbe-

moglichst sofort beantwortet. Ist sofortige Be- ausgenommen). Soweit dies im Ausnahme- |seitigungsmafRnahmen im

antwortung nicht mdglich, ist die Eingabe um- fall nicht mdglich ist, erhalt der Kunde einen | Qualitétsarbeitskreis.

gehend an die zustandige Stelle zu leiten bzw. Zwischenbescheid.

dem Kunden die Stelle zu benennen. Uber die

Weiterleitung ihrer Beschwerde an die zustan-

dige Stelle sind die Kunden zu informieren. Die

Servicemitarbeiter sind in besonderem Maf3e in

Kundenorientierung und Gesprachsfihrung

ausgebildet und nutzen den direkten Kunden-

kontakt zur Festigung der Geschéftsbeziehung.

G29 [ Ziehen von |Die Unternehmen haben ein Beschwerdema- 1 [Zielsetzung des Beschwerdemanagements |Keine gesonderte Kontrol-[Im Rahmen des QSV.
Konsequen- |nagement, das gewdahrleistet, dass aus Rekla- sollte sein, dass ein Kunde mdglichst kein le. Méngel werden indirekt
zen mationen Konsequenzen gezogen werden. zweites Mal auf denselben Beschwerdege- |im Rahmen des QSV ab-

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

G30 | Erfassung Das Unternehmen erfasst die von ihm zu bear- 1 [Der HVV kann die Beschwerden fiir den Regelung bzgl. Datenliefe- |Regelung bzgl. Datenliefe-
und Auswer- |beitenden Beschwerden und wertet diese nach Verbundraum als Ganzes auswerten und rung geman Kooperations- |rung gemal Kooperations-
tung einer HVV-einheitlichen Schwerpunktthemenlis- dokumentieren. vertrag. vertrag.

te aus. Tritt eine auffallende Haufung hinsicht-
lich eines Beschwerdegrundes auf, wird der
HVV umgehend uber den sachlichen Be-
schwerdegrund informiert.

B.1.5.3 Vertrieb

G31 | Kundenbiiro, [ Das Unternehmen betreibt Kundenbiiros und 1 Die Kunden kdnnen sich im gesamten Be- Aulerhalb dieses QSV Zur Zeit keine Sanktionie-
Wertmar- Wertmarkenverkaufsstellen, bzw. beteiligt sich dienungsgebiet des HVV beraten lassen und |jahrliches Mysteryshopping |rung (Stand Nov. 2010)
kenverkauf [an den Kosten derselben (ZVU), entsprechend ihre Wertmarken fur Zeitkarten erwerben, in mind. 50% der Service- |sondern Besprechung der

dem im HVV abgestimmten Konzept und Um-
fang. Design, Ausstattung, Offnungszeiten und
Angebot werden nach einem einheitlichen HVV-
Vertriebskonzept festgelegt. (Bzgl. der Kosten-
Ubernahme fir die VU im Erweiterungsgebiet
gelten die im Rahmen der Verbundraumerwei-
terung getroffenen Vereinbarungen).

moglichst ohne weite Wege in Kauf nehmen
zu mussen.

stellen zur Uberwachung
der Qualitat.

Ergebnisse mit Betreiber
(VU). Abwicklung auRRerhalb
dieses QSV.

Grol3bereichsstandards Grundlegend
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