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Ein paar Worte vorab
ARblielintroduGticn;

»~Mehr als ein Ziel”, diesen Slogan benutzt
der Hamburger Verkehrsverbund (HVV)
nach der Ausweitung des Verkehrsver-
bundes in Schleswig-Holstein und Nie-
dersachsen. Vier Kreise noérdlich an
Hamburg angrenzend und drei im
Siiden sind jetzt vollsténdig in den HVV
integriert. Damit ist der HVV zusam-
men mit den Verkehrsunternehmen der
mafBgebliche Mobilitatsanbieter in der
Metropolregion Hamburg und gehért als
weltweit dltester Verkehrsverbund auch

zu den groBten in Deutschland.

,More than one way” is the slogan we
have adopted at Hamburger Verkehrsver-
bund (HVV), the Hamburg Public Transport
Association, to highlight our corporate iden-
tity following expansion of the HVV service
area into the regional states of Schleswig-
Holstein and Lower Saxony. Four counties
bordering Hamburg to the north and three
to the south have now been fully integra-
ted into the HVV network. This makes HVV
and the associated transport operators the
decisive mobility providers in the Hamburg

Metropolitan Region. Not only are we the

+Mehr als ein Ziel” weist auf die viel-
faltigen Moglichkeiten hin, sich in der
Metropolregion mit dem o6ffentlichen
Personennahverkehr (OPNV) zu bewe-
gen. Die Qualitat, mit der die Verkehrs-
unternehmen im Verbund ihre Leistungen
anbieten, fiihrt immer wieder zu guten Be-
urteilungen durch unsere Kundinnen und
Kunden. Dies auszubauen ist unser Ziel -
auch unter den Bedingungen finanzieller
Probleme der 6ffentlichen Haushalte und
in Anbetracht des Wettbewerbsdrucks auf

die Verkehrsunternehmen. Denn unsere

oldest public transport associations world-
wide, we are also one of the largest here in
Germany.

~More than one way” draws attention to the
wide range of attractive opportunities avail-
able to our customers when taking public
transport to travel around the metropoli-
tan region. The high standards in quality
offered by the transport operators providing
services in the HVV association have always
resulted in excellent customer feedback.
All this we aim to increase — in the face of

financial restraints on public funding and

Fahrgéaste belohnen uns nicht nur mit
Zufriedenheit, sondern vor allem auch
mit steigender Nachfrage. Dafiir organi-
sieren wir die Verteilung der finanziellen
Ressourcen - Fahrgeldeinnahmen und
offentliche Mittel - so, dass sie leistungs-
motivierend auf die Verkehrsunterneh-
men wirken. Vieles erfolgtim Hintergrund,
zwischen der politischen Ebene, der HVV
GmbH als Regiegesellschaft und den
Verkehrsunternehmen als Produzenten.
In welcher Weise das geschieht, soll auf

den folgenden Seiten dargestellt sein.

despite competitive pressure on the trans-
port operators. Customer satisfaction is not
the only reward, for our efforts have also led
to rising demand, one of the prime targets
we have set ourselves. With this in mind we
organize the distribution of financial resour-
ces - fare revenue and public subsidies - in
such a way as to encourage performance
and efficiency on the part of the public
transport operators. Much of this takes
place behind the scenes — between the po-
litical level, HYV GmbH as the guidance

organization for public transport manage-



Wir mochten lhnen mit dieser Broschiire
die Strukturen des Hamburger Verkehrs-
verbundes veranschaulichen und wiin-

schen viel Spaf3 bei der Lektiire.

ey UL

Peter Kellermann Lutz Aigner

Geschaftsfihrer der HVV GmbH

ment, and the public transport operators
as service providers. The following pages
intend to give you an insight into how all
this works.

We would like to present a clear impression
of our structure at Hamburger Verkehrs-

verbund and hope you enjoy reading this

brochure.
Peter Kellermann Lutz Aigner

Managing Directors of HVV GmbH




Yon der Griindung bis heute
HiolmEolullelsitabllisimelnigtoRtheNplresielnt

Mit der Griindung des Hamburger Ver-
kehrsverbundes am 29. November 1965
wurden im Ballungsraum Hamburg neue
Wege in der Verkehrspolitik beschritten.
Erstmals weltweit schlossen sich Ver-
kehrsunternehmen zu einem Verbund
zusammen, um einen einheitlichen Ta-
rif und ein aufeinander abgestimmtes
Linien- und Fahrplanangebot fiir alle
offentlichen Nahverkehrsmittel Ham-

burgs und der angrenzenden Gemeinden

einzufiihren. Bis 2002 waren insgesamt
elf Verkehrsunternehmen in dieses

System eingegliedert.

Im Jahr 1996 wurden die gesetzlichen
Rahmenbedingungen verdndert und
den Bundeslandern die Organisation und
Finanzierung des gesamten Nahverkehrs
(Regionalisierung) iibertragen. Zugleich
wurde der Wettbewerb im OPNV eine
Option fiir die Zukunft.
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Establishment of HVV (Hamburger Verkehrs-
verbund) on 29 November 1965 as a public
transport association for the Hamburg
conurbation was a major breakthrough in
transport policy. For the very first time world-
wide, public transport operators joined
hands in order to create an integrated fare
system and an accurately-coordinated line-,
route- and timetable offer for all public trans-
port services in Hamburg and its adjoining

municipalities or counties.

[¢]

By 2002 a total of 11 transport operators had

been integrated into this system.

In 1996 the basic legal framework was
modified and the regional German states,
the Bundesldnder, were entrusted with the
task of organizing and financing the entire
public transport service offer (regionali-
zation).

At the same time the tendering process was

specified as a future option to stimulate

Beide Entwicklungen waren Anlass, den
Unternehmensverbund in einen Aufga-

bentragerverbund umzuwandeln.

Die Verkehrsbeziehungen zwischen der
Stadt Hamburg und dem Umland ent-
wickelten sich in den vergangenen
Jahrzehnten weit liber die Grenzen des
urspriinglichen HVV-Bedienungsgebietes
hinaus. Um dieser Entwicklung gerecht
zu werden, wurden im Jahr 2002 die vier

HVV-Verbundgebiet
HVV service area

competition in the public transport sector.
Both these developments resulted in a
transformation of what was an associa-
tion of transport operators into one now
comprising the PTAs, the Public Transport

Authorities.

The last decades have seen public transport
links between the city of Hamburg and its
surrounding region expand well beyond the

original borders of the HVV service area.



an Hamburg angrenzenden schleswig-
holsteinischen Kreise vollstéandig in das

HVV-Verbundgebiet integriert.

Zwei Jahre spater schlossen sich die drei
siidlich von Hamburg gelegenen nieder-
sachsischen Landkreise ebenfalls dem
HVV an. Damit deckt das heutige HVV-
Bedienungsgebiet den groBten Teil der
Verkehrsstrome innerhalb der Metropol-

region Hamburg ab.

Afurther step in line with such developments
was taken in 2002 when four Schleswig-
Holstein counties bordering Hamburg to
the north were fully integrated into the HVV
network. Two years later they were follwed
by three counties in the state of Lower Sa-
xony lying directly to the south of Hamburg.
As aresult and to a large extent the current
HVV service area covers public transport
flows within the Hamburg Metropolitan

Region.

29.11.1965

Griindung des Hamburger Verkehrsverbundes -
der erste Verkehrsverbund weltweit. Ihm gehorten
zunachst vier Verkehrsunternehmen an:

die Hamburger Hochbahn, die Hamburger S-Bahn,
die Verkehrsbetriebe Hamburg-Holstein und die
HADAG.

1972 Die ersten Busfahrerinnen iibernehmen
das Steuer.

1978 Die letzte Fahrt der StraBenbahnlinie 2.

1981 Einfiihrung der Fahrradmitnahme in U-
und S-Bahnen.

29-11-1965:

Establishment of Hamburger Verkehrsverbund (HVV),
the first public transport association worldwide.
Four operators were our first members: Hamburger
Hochbahn, the Hamburg S-Bahn, Verkehrsbetriebe
Hamburg-Holstein and HADAG.

1972 The first female bus drivers join in behind the
wheel.

1978 The end of the line for Tram 2, the last in Hamburg.

1981 Bicycles allowed on board U- and S-Bahn rail
services.



Der HVY in der Metropolregion
HiAYainRthelmetzopolitanyieqiomn

Die Metropolregion Hamburg ist der Zu-
sammenschluss von niedersachsischen
und schleswig-holsteinischen Kreisen
sowie der Stadt Hamburg.

Seit einigen Jahren werden in den Berei-
chen Wirtschaft, Politik und Kultur Ak-
tivitaten gebiindelt, um eine integrier-
te Entwicklung der Stadt Hamburg mit
ihrem Umland zu férdern und die Wett-

bewerbsfahigkeit der Region in Europa

und der Welt zu verbessern.

Der HVV gestaltet in der Region den
Nahverkehr. Obgleich flichenmaBig klei-
ner als die Metropolregion, bildet das
Verbundgebiet die wesentlichen Pend-
lerbeziehungen ab. Mehr als 80 Prozent
der Bewohnerinnen und Bewohner der
Metropolregion profitieren von den Vor-
teilen eines Verkehrsverbundes: eine

Fahrkarte, ein Tarif, ein abgestimmtes

Angebot. Damit ist die bereits weit fort-
geschrittene Integration im OPNV bei-
spielhaft fiir die anderen Handlungsfelder
innerhalb der Metropolregion.

Fiir drei Bundeslander, sieben Kreise,
fast 40 Verkehrsunternehmen und rund
3,3 Mio. Einwohner iibernimmt die HVV
GmbH das Management des OPNV - eine
verantwortungs- und zugleich anspruchs-

volle Aufgabe. Vor dem Hintergrund der

The Hamburg Metropolitan Region is a part-
nership between counties in the regional

states of Lower Saxony and Schleswig-Hol-
stein and the City of Hamburg itself.

For some years now activities in the econo-
mic, political and cultural fields have been

coordinated in order to promote integrated
development of the City of Hamburg toge-
ther with its surrounding region and thus to

improve the competitiveness of this region

within Europe and the rest of the world.

HVV organizes and manages local public
transport in the region. Although smaller
in size than the actual metropolitan region,
our service area encompasses the essential
commuter flows and connections. More than
80% of the local population benefits from
the advantages such a transport association
provides: one ticket, one fare, a coordinated

service offer. The extensive integration al-

ready achieved in the local public transport

sector has meanwhile become a benchmark
for further fields of activity within the Ham-

burg Metropolitan Region.

HVV GmbH is in charge of public transport
management for three regional states,
seven counties, almost 40 transport opera-
tors and around 3.3 million residents - a task

both responsible and demanding. We com-



angespannten Haushaltslage der Auf-
gabentrager gilt es, dennoch qualitativ
hochwertige Leistungen im OPNV zu
erzielen. Der Umgang mit Kiirzungen
offentlicher Zuschiisse, Effizienzerho-
hung und Vorbereitung auf den Wett-
bewerb sind neben dem téaglichen
Betrieb auf Schiene, Strae und Wasser
Schwerpunkte im Tatigkeitsfeld der

Verkehrsunternehmen.

pare this challenge of mediating between a
wide variety of interests to a tightrope act:
respecting budgetary restraints imposed by
the PTAs while at the same time ensuring
a top-quality service offer. As regards the
public transport operators, providing day-
to-day rail, bus and ferry services is only one
aspect of their responsibility.

Other priorities they face are to take careful

account of cuts in public transport funding,

Die Fahrgaste verstehen den HVV als
Marke fiir den Nahverkehr. lhre Bediirf-
nisse flieBen in alle unsere Planungen
ein.

Das HVV-Verbundgebiet ist strukturell
sehr unterschiedlich: Zum einen gibt es
das groBstadtische, bevdlkerungsreiche
Gebiet Hamburgs mit einem dichten
Nahverkehrsnetz; zum anderen landlich

gepragte, diinnbesiedelte Regionen der

improve efficiency and prepare themselves
for competition in the market.

Passengers see HVV as a hallmark brand
for quality in local public transport. Their
requirements are integrated into all of our
planning work. The HVV service area varies
greatly in terms of structure. On the one hand
we have the heavily-populated city area of
Hamburg with its dense public transport net-

work. Then come the counties, regions more

Kreise, in denen - abgesehen von einigen
Schienenstrecken und Stadtverkehren -
der Schiilerverkehr das dominierende
Element darstellt.

Der HVV hat sich jedoch zum Ziel gesetzt,
allen Menschen unabhdangig vom Wohn-
ort ein attraktives, aber zugleich auch

finanzierbares Angebot zu unterbreiten.

rural in structure and sparsely populated.

Apart from a few rail links and municipal bus
services the predominant element in such
areas is schools traffic. HVV nevertheless
aims to provide everyone, irrespective
of where they live, with an attractive yet

affordable service offer.



Die Organisation des VYerbundes
Organization of HVV

Die Organisation des OPNV im HVV-Gebiet folgt dem Drei-Ebenen-Modell.

Organization of local public transport in the HVV service area is based on a Triple-Level Model.

Aufgabentrager/Besteller
Public Transport Authorities (PTAs)/Tendering Organizations

Politische Ebene
Political Level Sicherstellung einer ausreichenden Bedienung der Bevilkerung mit Nahverkehrsleistung,
Finanzierungsverantwortung fiir die auf ihrem Territorium erbrachten Verkehrsleistungen
Ensure the provision of adequate local public transport services for
the population, Financial responsibility for services provided in their areas

Hamburger Verkehrsverbund GmbH
Hamburger Verkehrsverbund GmbH

Regieebene el A el

: Management des OPNYV fiir die Aufgabentrager,

Guidance Level Koordination der Verbundverkehrsunternehmen

Management of local public transport for the PTAs,

Coordination of transport operators in the HVV partnership
Verbundverkehrsunternehmen
Transport Operators
Erstellerebene
Operational Level Durchfiihrung des Nahverkehrs und des Kundenservice (operative Aufgaben)
Provide transport services and customer service (operational tasks)

In dieser Aufgabenteilung wird von der politischen Ebene die Aufgabentriger- und Bestellerfunktion fiir den OPNV wahrgenommen.
In deren Auftrag libt die HVV GmbH Regie- und Managementfunktionen aus. Die Verkehrsunternehmen sind fiir die Erstellung der
Leistung verantwortlich. Ihre Arbeit wird im Hinblick auf ein integriertes, fiir die Kundinnen und Kunden leicht zugangliches Ange-
bot vom HVV koordiniert. Das hohe Engagement der Verkehrsunternehmen hat wesentlich zur iiberdurchschnittlichen Kundenzu-

friedenheit im HVV beigetragen.

In this distribution of duties the competent authorities on the political level act as PTAs and determine the extent of transport service
procurement by tender necessary in their areas. HYV GmbH carries out guidance- and management tasks on their behalf. The transport
operators are responsible for provision of the actual service offer. HVV coordinates the work of these service providers to ensure that the
overall target is met — an integrated offer which is easily accessible to all customers. High performance and dedication on the part of the

operators have contributed greatly to the above-average levels of customer satisfaction recorded in the HVV service area.



Fiir die Umsetzung des Drei-Ebenen-Modells griindeten die Aufgabentrédger, d.h. Lander und Kreise, auf der Basis einer 6ffentlich-

rechtlichen Vereinbarung und des Gesellschaftsvertrages eine gemeinsame Regieorganisation: die HVV GmbH.

In order to effectively implement the Triple-Level Model the PTAs, in this case the regional states and counties, established a joint guidance

and management organization based on public-law agreement and an underlying company contract: HVV GmbH.

Gesellschafterversammlung:
Board of Partners:

Lander:
Freie und Hansestadt Hamburg (85,5 %), Schleswig-Holstein (3 %), Niedersachsen (2 %)
Kreise/Landkreise (9,5 %):
Herzogtum Lauenburg, Pinneberg, Segeberg, Stormarn, Harburg, Liineburg, Stade

Regional States:

Free and Hanseatic City of Hamburg (85.5 %), Schleswig-Holstein (3 %), Lower Saxony (2 %)
Counties (9.5 %):

Herzogtum Lauenburg, Pinneberg, Segeberg, Stormarn, Harburg, Liineburg, Stade

Vorgaben
Directives

Beratung

Aufsichtsrat Advice
Supervisory Board

Fahrgastbeirat
Kontrolle Passengers
Controls Advisory

A 4 Committee

Geschéftsfithrung der HVV GmbH
Management of HVYV GmbH Beratung
Advice

A

Beratung
Advice

Unternehmensbeirat
Advisory Board of Transport Operators

h

Beratung
Advice

Arbeitsausschiisse
Working Committees




Die Organisation des VYerbundes
Organization of HVV

Offentlich-rechtliche Vereinbarung
Die Aufgabentrager haben zur Festlegung des Handlungsrahmens sowie zur

Finanzierung des OPNV eine Vereinbarung geschlossen.

Public-Law Agreement
The PTAs concluded an agreement determining the scope of competence and regulating

public transport financing.

Freie und Hansestadt Hamburg
Free and Hanseatic
City of Hamburg

Lander Schleswig-Holstein + Niedersachsen
States of Schleswig-Holstein + Lower Saxony

Kreise + Landkreise
Counties

Verkehrsvertrage HVV GmbH Gesellschaftsvertrag der HVV GmbH
Public Transport Contracts HVV GmbH Company Contract underlying HVV GmbH

Kooperationsvertrag
Einnahmenaufteilung
Qualitatsstandards
Cooperation Contracts
Revenue Distribution
Quality Standards

v 3

Verkehrsunternehmen Verkehrsunternehmen Verkehrsunternehmen
Transport Operators Transport Operators Transport Operators

Geschiftsbesorgungsvertrage
Commissioning Contracts




Vertragliche Grundlagen

Damit die Zusammenarbeit einvernehm-

lich und reibungslos funktioniert, regeln

Vertrdage die Rechte und Pflichten zwi-

schen den Verkehrsunternehmen und

dem HVV.

Neben der 6ffentlich-rechtlichen Verein-

barung und dem Gesellschaftsvertrag

sind das:

+ der Kooperationsvertrag zwischen dem
HVV und den Verkehrsunternehmen

* die Geschéaftsbesorgungsvertrage
zwischen den Verkehrsunternehmen
untereinander

+ die Verkehrsvertrage zwischen Aufga-

bentrdager und Verkehrsunternehmen

Contractual Framework

In order to ensure harmonious, friction-free

cooperation, contracts were concluded re-

gulating the rights and obligations of the

transport operators and HVV respectively.

In addition to the Public-Law Agreement

and Company Contract these are:

* the Cooperation Contract concluded bet-
ween HVV and the transport operators

* the Commissioning Contracts for the per-
formance of centralized duties concluded
between the transport operators them-
selves

vthe Public TransportContracts concluded
between the PTAs and the transport

operators.

Im Kooperationsvertrag, den der HVV mit
allen Verkehrsunternehmen geschlossen
hat, spielen zwei Bestandteile eine beson-
dere Rolle: das Einnahmenaufteilungs-

verfahren und die Qualitatsstandards.

Zentrale Verkehrsunternehmen - ZVU
Fiir die operativen Aufgaben, d.h. den
Betrieb von Bahnen, Bussen und Fihren
sowie die Betreuung der Kundinnen und
Kunden, sind die Verkehrsunternehmen
verantwortlich. Um ein einheitliches Auf-
treten des Verbundes zu gewahrleisten,
werden folgende unternehmensiiber-
greifende Aufgaben zentral im Namen

des HVV von jeweils einem Verkehrsun-

As regards the Cooperation Contract, con-
cluded between HVV and the transport ope-
rators, two components play a crucial role:
the revenue distribution and the agreed
quality standards to be met by the trans-
port operators.

Transport operators performing
centralized duties

The transport companies are responsible
for operational tasks, the operation of rail,
bus and ferry services together with the
corresponding customer service. In order to
ensure adherence to the corporate identity
and procedures of the association, the fol-

lowing common tasks are performed cen-

ternehmen — geregelt in Geschéftsbesor-

gungsvertragen — fiir alle betreut:

* Umsetzung des Gemeinschaftstarifs

* bargeldloser Zahlungsverkehr

* Teilaufgaben der Werbung

* Fahrplan-, Info- und Tarifdrucksachen

« zentrale HVV-Auskunft

« gesetzliche Ausgleichszahlungen

* Kooperations- und Vertragstarife
(Kombi-Tickets, GroBkundenabonnement,
Abonnement)

* Schulberatung

trally on behalf of HVV, in each case by one

operator acting for all as determined in so-

called commissioning contracts:

* Implementation of the integrated fare-
system

* Cashless ticket payment

* Specific advertising work

* Printed timetable-, general- or fare system
information

« the Central HVV Passenger Information
Service

« Statutory compensation payments

* Cooperation- and Contract Ticketing (Com-
bi Tickets, direct-debit Job Tickets, direct-
debit Season Ticket)

* Schools Advisory Service



Die Organisation des VYerbundes
Organization of HVV

Fahrgeldeinnahmen
Fare Revenue

is pooled.

N

Die Einnahmen aus dem Fahrkartenverkauf der
Verkehrsunternehmen werden zusammengefiihrt.
Revenue from ticket sales by the transport operators

HVV-Pools
HVV-Pools

N

Die Gelder werden nach dem Einnahmenaufteilungs-
verfahren (EAV) den Verkehrsunternehmen
nachfragegerecht zugeteilt.

Distribution of revenue to the operators on the

basis of the Revenue Distribution Contract (EAV).

Verkehrsunternehmen Verkehrsunternehmen Verkehrsunternehmen P

Transport Operator Transport Operator Transport Operator
P P S
Verkehrsvertrdage Defizitabdeckung Verkehrsvertrage Verkehrsvertrdage
Public Transport als Eigentiimer Public Transport Contracts fir SPNV
Contracts Deficit coverage as Public Transport Contracts
owner for Regional Rail
Freie u. Hansestadt Ha‘mburg Kreise + Landkreise Lander Schleswig-Holstein + Niedersachsen
Free and Hanseatic — ; ] . .
. Counties States of Schleswig-Holstein + Lower Saxony
City of Hamburg
GVFG

PBefG, § 45a, SGB IX, § 148,
sonstige Ertrage

GVFG
PBefG, § 45a, SGBIX, § 148,
other revenue




Finanzierung

Die Finanzierung des 6ffentlichen Nahverkehrs erfolgt je nach Verkehrsun-
ternehmen und Gebietskorperschaft auf unterschiedlichen Wegen: Allen ge-
meinsam ist die nachfragegerechte Zuordnung der Fahrgeldeinnahmen zu
den Verkehrsunternehmen. Daneben bestehen Fahrgeldersatzanspriiche auf
gesetzlicher Basis wie Zuschiisse zur Schiilerbeféorderung (Personenbeférderungs-
gesetz PBefG, § 45a) und fiir die Freifahrt von Behinderten (Sozialgesetzbuch SGB IX,
§148). Das in der Regel verbleibende Defizit wird unterschiedlich erstattet:

* durch die Eigentiimer der Verkehrsunternehmen

« auf der Basis von Verkehrsvertragen

* liber Zuwendungen an die Verkehrsunternehmen

Financing

Depending on the transport operator or local authority in question, financing of local public
transport proceeds in various ways: the feature common to all is that fare revenue is alloca-
ted to the transport operators in line with actual demand. In addition, statutory financial
compensation can be claimed in special cases such as for the subsidized transportation of
schoolchildren (as per German Passenger Transport Law (PBefG, § 45a) and to cover free
transportation of the disabled (SGB IX, § 148).

The deficit generally remaining is reimbursed in various ways:

* by the owners of the transport operating companies

* on the basis of public transport contracts

* by way of subsidies




Ein Blick hinter die Kulissen
AN/l alinlceRbehinditheRsicelnes

Wie die Aufgabenteilung zwischen Aufgabentrager, Verkehrsunternehmen und der HVV GmbH in der Praxis funktioniert, ist nach-

folgend am Beispiel der Fahrt eines Fahrgastes dargestellt.

Allow us to use the following example of a trip made by a passenger to show you how the distribution of duties between the PTAs, transport

operators and HVV works in practice.

Kunde
Customer

Aufgabentriger
PTAs

HVV-Aufgaben
HVV tasks

Vom Verkehrs-
unternehmen
wahrgenommene
HVV-Aufgaben
(ZVU)

Centralized HVV
tasks performed

by individual
transport operators

Verkehrs-
unternehmen
Transport Operator

Information zum Angebot

Information on Service Offer

* Abstimmung und Festlegung des Angebotes

* Finanzierung und Genehmigung

* Zielvorgaben fiir den Wettbewerb

» Coordination and determination of the service
offer required

* Financing and Approval

* Target directives for the Tendering Process

* Rahmenvorgaben zur Angebotsplanung (Netz,
Takt, Anschliisse)

* Ausschreibung und Vergabe

 Framework directives for service offer planning
(network, frequency, connections)

* Tendering procedure and awarding concessions

* Vorgaben fiir Corporate Design und
zum Informationsinhalt

* Gemeinschaftswerbung

* Pressearbeit

* Directives for Corporate Design and for
information content

* Corporate Advertising

* Press and Media Relations

* Herstellung von Printmedien
(Fahrplanbuch, Informationsbroschiiren)

* Neue Medien (CD-ROM, Internet)

+ Telefonischer Service (Infoline, SMS-
Fahrplanauskunft)

* Provision of print media (timetable book,
information brochures)

* New Media (CD-ROM, Internet)

* Telephone Service (Infoline, SMS time-
table information)

* Minutengenaue Betriebsvorbereitung
* On-the-dot operational planning

* Servicestellen

* Unternehmensbezogene Werbung
* Pressearbeit

* Service centres / points

» Company-related advertising

* Press and Media Relations




Néhere Erlduterungen zu den Themen sind auf den folgenden Seiten zu finden.

In the following pages we will provide more details on certain points.

Kauf einer Fahrkarte
Purchase of a ticket

Bahnhof/Haltestelle
Station/Stop

Fahrt mit dem OPNV
Trip by public transport

Kundenreaktion
Customer reaction

* Tarifgenehmigung
* Approval of fares

* Genehmigung und Finanzie-
rung von InfrastrukturmaRB-
nahmen

* Approval and financing of
infrastructural measures

* Tarifgestaltung

* Vorgaben fiir den Vertrieb
und Tarifdrucksachen

» Einnahmenaufteilung

* Fare organization

* Directives for ticket sales and
printed ticketing media

* Revenue distribution

* Vorgaben zum Wegeleit-
system, zur Fahrgast-
information und Qualitat
(Sicherheit, Sauberkeit)

* Directives for station/ stop
directional signposting, for
passenger information and
Quality (safety, cleanliness)

* Vorgaben zur Kunden-
information und Qualitat
(Sicherheit, Punktlichkeit,
Anschluss)

* Directives for passenger
information and Quality
(safety, punctuality,
connections)

* Kundendialog

* Imageanalyse

* Marktforschung

* Customer Dia-
logue

* Image Analysis

* Market Research

* Herstellung der Tarifinfor-
mation
* Betreuung Gro3kunden-
abonnement, Abonnement
und Kombi-Ticket
* Verkauf iiber das Internet
* Production of fare information
* Service for direct-debit Job
Ticket, direct-debit Season Ticket
and Combi Ticket holders
* Internet sales

* Verkauf liber Servicestellen
und Busfahrer

* Betrieb der Automaten

* Sales via service points or
from bus drivers

* Operation of ticket machines

* Bau und Betrieb der Infra-
struktur

* Umsetzung der
HVV-Vorgaben

* Construction and
maintenance of infrastructure

* Implementation of HVV-
directives

* Betrieb und Betriebs-
lenkung

* Umsetzung der HVV-
Vorgaben

* Operation and Operation
Control

* Implementation of HVV-
directives

* Kundendialog
 Customer Dia-
logue




Ein Blick hinter die Kulissen
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Angebotsplanung

Die Planungsgrundsatze zur Gestaltung
der Verkehrsangebote sind im Koopera-
tionsvertrag der HVV GmbH in Form von
Richtlinien detailliert festgelegt.

Diese enthalten Vorgaben fiir die Ver-
kehrsbedienung, z.B. zum Fahrtenange-
bot sowie zur Anschlusssicherung, und
sind Bestandteil der Qualitatsstandards
im HVV. Anforderungen an die Verkehrs-
erschlieBung wie Linienfithrung und
Haltestelleneinzugsbereiche sind im We-
sentlichen in den Regionalen Nahverkehrs-

planen der Kreise festgelegt.

Service offer planning

The principles to be adopted when planning
the service offer are set out in detail in the
Cooperation Contract of HYV GmbH and
take the form of directives. These include
standards on service provision, on the num-
ber of trips to be scheduled for example, or
on the required reliability of connections.
As such, they form a component of our HVV
quality standards. Essential requirements af-
fecting the creation of new public transport
links such as the routing of services or the
extent of catchment areas around bus stops

are set out in the regional public transport

Grundsatze zur Produktgestaltung und
zur Angebotsplanung des Schienenver-
kehrs sind im Landesnahverkehrsplan
Schleswig-Holstein der Landesweiten
Verkehrsservicegesellschaft mbH (LVS)
und im SPNV-Konzept fiir Niedersachsen
der Landesnahverkehrsgesellschaft mbH
(LNVG) enthalten.

Fiir den Schienenpersonennahverkehr
(SPNV) im Hamburger Verbundraum gibt
es eine enge Abstimmung zwischen der
Hamburger Behorde fiir Stadtentwick-
lung und Umwelt, der LVS, der LNVG und
der HVV GmbH.

Unverkennbar bei
Tag und Nacht: die
HVV-Haltestellen.
Instantly recognizable
by day and night - our
HVV bus stops.

plans of the counties. As regards rail services

in Schleswig-Holstein and Lower Saxony, the

principles affecting product creation and

service offer planning are contained in cor-
responding public transport plans. In Schles-
wig-Holstein, this was drawn up by LVS, the

competent public transport service agency;

in the case of Lower Saxony, the regional rail

concept was submitted by LNVG, the com-
petent agency in that state. Within the HVV
service area, local rail services are subject to

close agreement between the Department

of Urban Development and the Environment

in Hamburg, LVS, LNVG and HVV GmbH.

Wettbewerb

Die verdnderten Rahmenbedingungen
im Hinblick auf die schrittweise Offnung
des OPNV-Marktes in Europa stellen Auf-
gabentrdger und die HVV GmbH vor neue
Herausforderungen.
Verkehrsausschreibungen der Aufgaben-
trager werden von der HVV GmbH durch-
gefiihrt. Bei der Gestaltung der Vergabe-
verfahren werden neben den Erfahrungen
aus den bisherigen Ausschreibungen
auch die Erkenntnisse aus der Koopera-
tion mit anderen Verkehrsverbiinden in

Deutschland beriicksichtigt.

Competition and the Tendering Process
Amended framework conditions which
have led to a gradual opening of the Euro-
pean public transport market present new
challenges for the PTAs and HVV GmbH.
Whenever the PTAs decide that services are
to be tendered out, HYV GmbH assumes
responsibility for the tendering process. In
determining the commissioning procedure
when awarding concessions we not only
take account of our own past experience
but also draw on that obtained by the other
German public transport associations with

whom we cooperate.



Darstellung des Angebotes/Werbung:

Das einheitliche Erscheinungsbild des
Verbundes dient der Orientierung der
Kundinnen und Kunden und ist ein we-
sentliches Merkmal des integrierten
Verkehrssystems. Ein effektives Informa-
tionsmanagement sorgt dafiir, dass HVV-
Informationen maoglichst liberall dort
verfligbar sind, wo die Informationsbe-
diirfnisse der Kunden entstehen. Neben
den traditionellen, gedruckten Medien
wie Fahrplanbuch, Tarifinformationen
und Broschiiren setzt der HVV verstarkt
auf die so genannten neuen Medien.
Rund um die Uhr besteht die Moglichkeit,
sich liber das Internet www.hvv.de, iiber

die SMS-Auskunft per Handy oder iiber

Presentation of the service offer/
Advertising:
The corporate identity of the HVV association
serves as an orientation aid for our custo-
mers and as such has become an essential
feature of our integrated public transport
system. Effective information management
ensures that, as far as possible, HVV infor-
mation is available wherever and whenever
required by our customers. In addition to
traditional printed media such as the time-
table book, fare information flyers and other
brochures HVV is focussing more and more
intensively on the so-called new media. It
is now possible to reach us round the clock
—on theinternet at HYPERLINK ,http://www.
hvv.de”, or via our mobile telephone SMS

die Infoline 040-19 449 zu informieren.
Mit unserer Werbung wollen wir den
HVV als modernes, sympathisches und
serviceorientiertes Verkehrssystem po-
sitionieren. Wir méchten den HVV als
Mobilitatsalternative ins Blickfeld ri-
cken, das bestehende gute Image weiter
verbessern, aber auch vorhandene Kun-
dinnen und Kunden in ihrem Verhalten

bestadtigen.

Ubersichtliches Tarifangebot und
moderner Vertrieb

Der HVV hat ein einheitliches Tarifsystem.
Damit wird fiir die Fahrgaste die Nutzung
offentlicher Verkehrsmittel leicht ge-
macht. Der HVV-Tarif basiert auf Tarifzo-

information service and by ringing our In-
foline on 040 - 19 449. In our advertising we
intend to position HVV as a modern, friendly
and service-oriented public transport system.
We would like to create greater public aware-
ness of the alternatives in mobility which we
offer, to improve the good image we already
enjoy and to assure our regular patrons that

they have made the right decision.

User-friendly fares and modern
ticketing

HVV has an integrated fare system. This
greatly simplifies travel on our public trans-
port services. Our fares are based on a sys-
tem of fare zones and rings which are clearly

defined and demarcated spatially to ensure

nen und -ringen, die raumlich fest abge-

grenzt sind und libersichtlich dargestellt
werden kdnnen. Das breite Fahrkartenan-
gebot wird den vielfaltigen und individu-
ellen Bediirfnissen der Fahrgéaste gerecht.
Uber das differenzierte Vertriebssystem
werden die entsprechenden Produkte
den Kunden bedarfsgerecht angeboten:
So sind Einzel- und Tageskarten bei jedem
Busfahrer bzw. an rund 840 Automaten
erhéltlich. Stammkunden erhalten ihre
besonders giinstigen Zeitkarten iiber ein
flichendeckendes Netz von mehr als 70
Service- und 20 Verkaufsstellen, per Be-
stellung im Internet oder ganz bequem
im Abonnement bzw. direkt iiber ihren

Arbeitgeber.

crystal clarity for the user. The wide range

of tickets on offer takes careful account of
the numerous and individual requirements

of our customers. Sales proceed via various

channels which enable passengers to obtain

their respective tickets as, when and whe-
re required. Thus single- or day tickets can

be purchased from any bus driver or from

around 840 ticket vending machines. Regular
customers obtain season tickets at especially
favourable conditions via an extensive and
conveniently-located network of 70 service

centres and 20 sales points, or by ordering

on the internet. Direct-debit payment is the

most convenient, a method also possible at
many places of employment when selecting

a Job Ticket.
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Einnahmenaufteilung

Im HVV flieBen samtliche Einnahmen aus

dem Verkauf von Fahrausweisen zusam-
men. Nur ein kleiner Teil davon kann direkt

einem Unternehmen zugeordnet werden.
Der Rest wird entsprechend der tatsachli-
chen Fahrgastnachfrage verteilt. Der Erl6s,
den ein Verkehrsunternehmen fiir einen

beforderten Fahrgast erhélt, hangt von

der Reiseweite, der Fahrausweisart und

dem genutzten Verkehrsmittel ab.

Revenue distribution

All revenue generated from ticket sales is
pooled at HVV. Only a small amount of
such revenue can be directly allocated to a
transport operator. The rest is distributed in
accordance with actual passenger demand.
The earnings which an operator derives from
transporting a passenger depends on the
distance travelled, the type of ticket selected

and the transport mode used.

Qualitat

Um den hochwertigen 6ffentlichen Perso-
nennahverkehr im HVV zu sichern, miissen
die im Kooperationsvertrag detailliert be-
schriebenen Qualitatsstandards von al-
len Verkehrsunternehmen erfiillt werden.
Dabei ist das Spannungsfeld zwischen
Einheitlichkeit im Verbund und lokalen
Besonderheiten beriicksichtigt worden.
Wichtige Merkmale wie beispielsweise
Piinktlichkeit, Sauberkeit und Sicherheit

Quality

In order to safeguard the high-quality ser-
vice levels recorded for public transport
in the HVV network it is essential that the
detailed quality standards set out in the
Cooperation Contract are respected by all
the operators concerned. Crucial features
such as punctuality, cleanliness and security
or safety are subject to a quality steering

process and are constantly assessed and

werden durch ein Qualitatssteuerungs-
verfahren permanent gepriift und bewer-
tet. Die Bewertung soll mit finanziellen
Anreizen fiir die Unternehmen verbun-
den werden, um gute Qualitat zusatzlich
zu stimulieren. Da das Bemiihen um die
Zufriedenheit der HVV-Kunden in unse-
rer Arbeit einen hohen Stellenwert ein-
nimmt, erfolgt die Qualitatsbewertung zu
einem wesentlichen Teil (iber regelméBige

Kundenzufriedenheitsbefragungen.

Tippen, wann der Bus kommt: Fahrplan per SMS.
The key to your bus departure time - an SMS timetable.

evaluated. Financial incentives are avail-
able to motivate and encourage operators
to provide superior quality — above the level
in fact required. As customer satisfaction is
a top priority in all our work at HVV, quality
assessment is largely based on regular cus-

tomer satisfaction surveys.



Barrierefreie Fahrzeuge und
Infrastruktur

Der Einsatz moderner Fahrzeuge und die
barrierefreie Gestaltung der Haltestellen
ermoglichen ein bequemes Ein- und Aus-
steigen auch fiir mobilitétseingeschrankte
Menschen. Unsere Website ,Mobilitat fur
alle” und unsere gleichnamige Broschiire
bieten detaillierte Informationen zur Bar-
rierefreiheit von Regional- und Schnell-
bahnhaltestellen. Mit Hilfe von Plénen,
Skizzen und Fotos konnen sich alle inter-
essierten Kunden beispielsweise tiber die
Zugangssituation von Haltestellen und
die Einstiegsbedingungen der Fahrzeuge

informieren.

Barrier-free vehicles and infrastructure
The operation of modern vehicles and a bar-
rier-free layout at stations or stops enable
everyone, especially our mobility-impaired
passengers, to comfortably board or alight
from HVV public transport services. Our web-
site “Mobility for Everyone” and the accom-
panying brochure of the same name provide
detailed information on barrier-free access
at regional- and rapid transit rail stations.
With the aid of plans, drawings and photos
all interested customers can, for example,
inform themselves on the prevailing access
or boarding conditions at stations and onto

vehicles or rolling stock.

Marktforschung/Image

In unserer Gesellschaft ist das Mobilitats-
verhalten der Menschen einem stéandigen
Wandel unterworfen. Um Verkehrsange-
bote bedarfsgerecht zu konzipieren und
um schnell auf Veranderungen reagieren
zu konnen, fiihrt der HVV permanent Fahr-
gastbefragungen und -zdhlungen durch.
Wie sich im HVV-Kundenbarometer zeigt,
sind unsere Kundinnen und Kunden mit
den Leistungen des HVV zufrieden. Die
Gesamtbeurteilung hat sich seit der ersten
Messung im Jahr 1999 stetig verbessert
und liegt deutlich iiber dem bundes-
weiten Branchendurchschnitt. Auch die

Kennzahlen der Kundenbindung wie Wie-

Market Research/Image

In our modern society the mobility beha-
viour patterns of the population are subject

to constant change. In order to keep the HVV
service offer in accurate line with demand

and to swiftly react to change we conduct

regular passenger surveys and counts. The

HVV Customer Barometer confirms that our
passengers are satisfied with the HVV service

offer. Ever since the first survey was conduc-
tedin 1999 our overall ratings have steadily
improved and lie well above the national

average for this sector. Statistics on custo-
mer loyalty - when customers repeatedly

use our services, for example, or decide to

derwahl und Weiterempfehlungsabsicht

weisen eine positive Entwicklung auf. Die
Ergebnisse der jahrlich durchgefiihrten
Imageanalyse bestitigen das gute Bild

des Kundenbarometers.

recommend our offer to others - also indi-
cate a positive trend. Results obtained in the
Image Analysis we conduct annually further
confirm the positive findings of our Custo-

mer Barometer.



Mehr als ein Ziel

[Moere then one way

Die hohen Zufriedenheitswerte unserer
Kundinnen und Kunden verdeutlichen,
dass wir bereits einiges erreicht haben.
Dennoch gilt es, das Erreichte stindig
weiter zu verbessern und den aktuellen
Erfordernissen anzupassen. Dafiir planen
wir die Einfiihrung eines Qualitédtssteue-
rungssystems im HVV. Durch Kundenbe-
fragungen, Piinktlichkeits- und Qualitats-
messungen mochten wir unsere Arbeit
an den Bediirfnissen unserer Fahrgaste
orientieren und das Verkehrsangebot
optimieren. Ein Bestandteil des Gesamt-
konzeptes ist die geplante Einfiihrung
einer Kundengarantie im 6ffentlichen
Nahverkehr.

Freizeitkonsum und -verkehr nehmen an

Bedeutung zu und die Anforderungen

unserer Kundschaft an Qualitat, eine
ausfiihrliche Angebotsinformation und
die Erreichbarkeit von wechselnden
Zielen werden steigen. Ein wesentlicher
Schritt auf diesem Weg war - als Ergan-
zung zum bestehenden Nachtbusnetz -
die Einfiihrung eines durchgehenden
Nachtbetriebes auf den wichtigen U- und
S-Bahnlinien im Hamburger Stadtgebiet
am Wochenende und an Feiertagen.
Gerade der zunehmend auftretende
Eventverkehr erfordert zukiinftig viel
Flexibilitat und Organisationsgeschick.

Die Bevolkerungsentwicklung sowie die
Entwicklung der Altersstruktur in der Me-
tropolregion Hamburg werden nach den
aktuellen Prognosen positiv verlaufen.

Als Ursache dafiir ist die Wanderungs-

St. Pauli: Sie feiern durch. Wir fahren durch.
St. Pauli: You party all night. We transport you all night

bewegung aus dem Bundesgebiet und
aus dem Ausland zu nennen. Weiterhin
wird es aber die Suburbanisierung - den
Umzug besonders von jungen Familien
ins Hamburger Umland - geben. Dieser
Entwicklung ist der HVV mit der Auswei-
tung des Verkehrsverbundes schon ge-
recht geworden.

Der zunehmende Anteil dlterer Menschen
verlangt, dass wir auf die Bediirfnisse
nach Barrierefreiheit und Serviceorien-
tierung sowie Sicherheit und Sauberkeit
noch konsequenter als bisher eingehen.
Die Dezentralisierung von Arbeitsplatzen
und Dienstleistungseinrichtungen fiihrt
weg von Verkehrswegen, die radial auf
die stadtischen Zentren ausgerichtet sind.

Der HVV hat im ersten Schritt mit seinem

The high satisfaction ratings we obtain from
our customers serve as proof that much has
already been achieved. We nevertheless in-
tend to constantly improve on these achieve-
ments and to keep them in line with current
requirements. With this in mind we are in
the process of planning a quality steering
system for the HVV association. By way of
interviews, questionnaires and punctuali-
ty- or quality surveys we aim to adapt our
work to customer demands and thereby opti-
mise our service offer. One component in the
overall concept is the planned introduction
of a customer charter entitling passengers
to certain guarantees when using public

transport.

As leisure-time consumerism and recrea-

tional traffic are gaining in importance, our



Metrobus-Konzept und dem Ausbau der
tangential verlaufenden Buslinien darauf
reagiert. Weitere Uberlegungen zu mehr

Direktverbindungen stehen an.

Unsere Aktivitaten stehen auch unter
dem Einfluss der anhaltenden Haus-
haltsproblematik der 6ffentlichen Hand.
Umso mehr gilt fiir unsere Arbeit:

verantwortungsvoller Umgang mit 6f-
fentlichen Mitteln durch ein effizient ge-
plantes und gut auf die Bediirfnisse der
Kundinnen und Kunden ausgerichtetes

Verkehrsangebot!

customers will impose increasing demands
on HVV quality standards and require more
detailed service information, especially as
regards accessibility by public transport to a
wide range of differing destinations. A major
step forward in this direction was the launch
of uninterrupted services throughout the
night on the important metro (U-Bahn) and
rapid transit rail (S-Bahn) lines within Ham-
burg at weekends and on public holidays.
This complements the night bus network
already established. Another trend which
will require even greater flexibility and or-
ganizational skill are services to and from an

increasing number of important events.

According to the latest forecasts, demo-
graphic development in the Hamburg Me-
tropolitan Region will progress positively.

Hafencity: in jedem Hafen "ne Haltestelle...
The Hafencity waterfront: A bus stop wherever your sails take you.

A main reason for this trend lies in migra-
tion from the rest of Germany and abroad.
Suburbanization - the departure especially
of young families from Hamburg into the
surrounding region — will nevertheless con-
tinue. Expansion of our service area is proof
that HVV has already taken account of this
development.

The increasing percentage of elderly resi-
dents requires that we will have to pay even
more consequent attention to their demands
on barrier-free travel and service optimisa-
tion. Factors such as security, safety and
cleanliness will also gain in significance.
The decentralization of workplaces and faci-
lities in the service sector means that these
are no longer located near or along the ra-
dial transport routes into the city or district

centres. With this in mind HVV reacted by

implementing the Metrobus concept and
by increasing the number of bus services on
tangential routes. We are currently looking
into further ways of providing direct con-

nections.

Our activities are obviously influenced by
continuing budgetary restraints on public
funding. The maxim behind all our work
therefore remains more relevant than ever:
Conscientious use of public funds by way
of an efficiently-planned service offer well
adapted to the requirements of our custo-

mers!
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