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UBERSICHT QUALITATSBERICHT 2014

Qualitats-Unternehmen im Verkehrsverbund

Bundesland Brandenburg

Unternehmen Mitarbeiter Auszubildende beforderte Fahrgaste Grundungsjahr Homepage Mailadresse
m"(ﬁ Uckermarkische 238 12 6 Mio. 1997 www.uvg-online.de s.korschin@uvg-online.de
= Verkehrsgesellschaft mbH www.WirbewegenSie.de
} . Havelbus 13 17 Mio. 1992 www.Havelbus.de Dieter.Hartung@Havelbus.de
= [HAAARE A

Verkehrsgesellschaft mbH

Stadtverkehrsgesellschaft 166
mbH Frankfurt/ Oder

11 Mio. 1898 www.svf-ffo.de kundenservice@svf-ffo.de

Barnimer Busgesellschaft Bamimer

BBG Busgesellschaft mbH

“?B Verkehrsgesellschaft
5 Belzig mbH

www.bbg-eberswalde .de info@bbg-eberswalde.de
pilz@bbg-eberswalde.de

2,1 Mio. www.vgbelzig.de info@vgbelzig.de

11,5 Mio. www.cottbusverkehr.de info@cottbusverkehr.de
GmbH

12
3
;.f 2 Regionale Verkehrsgesellschaft 196
(D Dahme-Spreewald mbH
5
0

‘Q Cottbusverkehr
<V

7.2 Mio. 1991 www.rvs-lds.de info@rvs-lds.de

Verkehrsbetriebe Branden- www.vbbr.de info@vbbr.de

ertelrstetrabe Bramienturg
=7 B B e Bandensurg burg an der Havel GmbH

4 Mio. www.vtf-online.de info@vtf-online.de

A Verkehrsgesellschaft
VTF Teltow-Flaming mbH

’6& VerkehrsManagement
’ - Elbe-Elster GmbH

2,2 Mio. 1992/2007* www.verkehrsmanagement-  info@verkehrsmanagement-

elbeelster.de elbeelster.de

* 1992 als Elster-Nahverkehrsgesellschaft mbH gegriindet und 2007 in VerkehrsManagement Elbe-Elster GmbH umfirmiert
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Besonderheiten/Termine im Jahr 2015

Seit dem Jahr 2011 werden die Aufgaben als Qualitats-/Umwelt-Ma-
nagement-Beauftragter der Q-Unternehmen in Brandenburg von Herrn
Dr.-Ing. Burkhard H. Kriining durchgefihrt.

QUALITATSBERICHT 2014

c/o Dr.-Ing. Burkhard H. Kriining
-Managementsysteme-
Schllterstralde 21

D - 10625 Berlin

Tel. 030/8090 3163

Fax: 030/8090 3164

Mail:  dr.kruening@web.de



KUNDENBEFRAGUNGEN

Durchfuhrung der

Seitdem Jahr 2014 werden die zehn Brandenbur-
ger Verkehrsunternehmen, die im Jahr 2001 sowohl
ein Qualitatsmanagementsystem auf der Grundlage
der internationalen Qualitdts-Norm DIN EN 1SO
9001 als auch ein Umweltmanagementsystem
nach der DIN EN ISO 14001 eingeflhrt haben,
erstmalig durch die DEKRA Certification GmbH ex-
tern Uberwacht. Gemeinsam mit der Service-Norm
DIN EN 13816 fiir den OPNV (6ffentlichen Per
sonennahverkehr) bilden die jahrlichen Zertifizierun-
gen die Grundlage fir eine kontinuierliche Verbesse-
rung der Verkehrsdienstleistungen.

Die spezielle Norm (DIN EN 13816) stellt hohe An-
forderungen an den Nachweis von Qualitat aus der
Sicht des Fahrgastes. Deshalb fihren wir (die Q-Un-
ternehmen), als wichtigen Bestandteil der Service-
Norm fiir den OPNV, unsere Kundenbefragungen di-
rekt an Bord von Bussen und StralRenbahnen durch.
Diese Befragungen, die Anregungen von Interes-
sengruppen und die Auswertungen aller Kundenbe-
schwerden bilden somit die Basis fir alle Verbesse-
rungen unserer Dienstleistungen unter BerUcksich-
tigung der wirtschaftlichen Maglichkeiten, um wei-
terhin einen attraktiven und bezahlbaren 6ffentlichen
Personennahverkehr anbieten zu kénnen. Die Ergeb-
nisse werden jahrlich in der vorliegenden Form als
gemeinsamer Umwelt- und Qualitatsbe-
richt veroffentlicht. Im Jahr 2014 liegt dem in-
teressierten Leser jetzt der 12. Umwvelt-/Qua-
litatsbericht 2014 vor.

Kundenbefragungen 2014

Im Jahr 2014 wurden von den 10 Unterneh-
men auf 17 Linien insgesamt ca. 1.700 Be-
fragungen zur Kundenzufriedenheit und
zur Wichtigkeit (Kundenanforderungen) durchge-
fahrt. Die aktuellen sehr zufriedenen Fahrgastbefra-
gungen freuen uns und zeigen das sich unserer Fahr
gaste weiterhin sehr zufrieden fir unsere Ser
viceleistung aussprechen. (85 % geben uns die
Note 1 oder die Note 2) Damit werden unse-
re Anstrengungen zur Verbesserung unserer Service-
qualitat von den Fahrgasten weiter honoriert. Diese
Kundenbefragungen bilden jahrlich unsere Grundla-
ge, sowohl fur die internen Umweltverbesserungen,
als auch fur Qualitatsverbesserungen der gesamten
Servicequalitdt durch uns als moderne und sichere
Verkehrsunternehmen. Dabei flihren alle unsere Fah-
rerinnen und Fahrer regelmalige Fahr-Sicherheits-
Trainingstrainings durch und werden auf Bussen (und
auch natdrlich auch auf den StralRenbahnen!) jahrlich
zur energieeffizienten Fahrweise geschult.

Die gemeinsame Zertifizierung von Umwelt- und Qua-
litdtsmanagementsystemen im Verbund der Verkehrs-
unternehmen in Brandenburg ist weiterhin einzigartig
in Deutschland. Mit insgesamt 1.857 Mlitarbei-
ter/innen wurden 77.1 Miillionen Fahrga-
ste sicher von und zu ihren Fahrzielen gefahren. Als
moderne Verkehrsunternehmen setzen wir zuklnftig
neue Fahrzeuge mit umweltgerechten Euro-6-Moto-
ren ein und testen den Einsatz von Hybridbussen so-
wie Elektrobussen fir den Linienverkehr. In der Stadt

Chaléthrmosogament
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Frankfurt/Oder werden bereits seit langer Zeit
erdgasbetriebene Busse eingesetzt, unter
anderem auch fir den grenziuberschreiten-
den offentlichen Personennahverkehr
nach Polen zur Nachbarstadt Stubice.

Mit unserer Dienstleistung tragen wir
dazu bei, die Strafden vom Individualver-
kehr und unsere Umwelt zu entlasten.
So schaffen wir eine sichere, stabile
Beforderung und sorgen so uberfiillten
Straf3en entgegen, verringern die Un-
fallwahrscheinlichkeit im Individualver-
kehr und steigern die urbane Lebens-
qualitat in Brandenburg. Das erfolgt
unter anderem mit absenkbaren Fahr-
zeugen (der sogenannten ,,Kneeling”-
Funktion), der Niederflurtechnik oder
mit speziellen Rollstuhlrampen, die die
Barrierefreiheit beim Ein- und Ausstieg

verbessern.
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KUNDENBEFRAGUNGEN

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 Durchfihren 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

!

f

ZERTIFIKATJ

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

in 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

DEKRA Certification GmbH * HandwerkstraBe 15 * D-70565 Stuttgart * www.dekra-carti

D DEKRA
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ZERTIFIKAT‘

J——
VTF

DIN EN 13816:2002

DEKR, icati
A Certification GmbH bescheinigt hiermit, dass das Unternehmen

Verkehrsgesellschaft Teltow-Fléiming mbH

Zertifizierter Bereich:
Verk ) Klnd

vice, Fahrbetrieb, Werkstatt

Zertifizierter Standort:
D-14943 Luckenwalde, ForststraBe 16

ein System zur Definition, Fe
, Festlegung und M i
genannten Norm eingeflihrt h; ol Doy ecequli
¥ (i qualitat entsprechend d
onanrte "t hat und aufrechterhiit, Dey i i
Prufung der ISO 9001:2008 mit Auditbericht-Nr, A;C’i\‘la(;hzwﬁlseml:;iillm it
liltig vom 18.07. 2014 bis j
.07.. 17.07.2017 Zertifikats i
s-Registrier-Nr. :
Al gistrier-Nr.: 10714487-3

DEKRA Ceriif
Stuttgart, 17.0: 2014

GmbF -

DEKRA Certifica
tion G 2 v
MbH * Handwerkstrage 15 « D-70565 Stuttgart *
Www.dekra-certification
de
eite 1von 1



KUNDENBEFRAGUNGEN QUALITATSBERICHT 2014

Gesamturteil der Kundenbefragungen 2014

Sicherheitsempfinden
Erscheinungsbild
Fahrausweisverkauf

Beratung im Kundencenter

Beratung am Telefon

Sitzplatzangebot
Punktlichkeit
Fahrwveise

Qualitat der Auskinfte 85 %
Freundlichkeit/Hilfsbereitschaft
Sauberkeit im Fahrzeug E—
Raumklima
Reisezeit von Start zu Ziel
Informationen im Fahrzeug
Zuverlassigkeit intern

Informationen an den Haltestellen

Fahrplanangebot dieser Linie

Umgang mit Beschwerden

Durchschnitt von ,,sehr zufriedenen”
Zuverlassigkeit Anschluss Bahn und ,,zufriedenen” Kunden” in Prozent
Im Jahr 2014 wurden zusatzlich die Punkte ,,Beratung am Telefon” und das ,,gefiihlte Raumklima® in den Fahrzeugen ermittelt. Diese Punkte ergaben sich aus den
Auswertungen der Bewertungen/Kundenbefragungen der Vorjahre. Die Kritik oder Hinweise zu den Punkten: Fahrweise/Freundlichkeit/Reisezeit/Zuverlassigkeit und Umgang mit Be-
schwerden, zeigt uns auf was wir umgehend im Jahr 2015 verdndern missen. Wir nehmen diese durchschnittlichen Ergebnisse aus dem Gesamturteil zum Anlass alle Mitarbeiter auf die
Einhaltung der Qualitatsversprechen und Servicegarantien hinzuweisen. Die Verantwortung/Durchfiihrung dieser individuellen Schulungen liegt beim jeweiligen Verkehrsunternehmen.



KUNDENBEFRAGUNGEN QUALITATSBERICHT 2014

Ubersicht der Kundenbefragungen 2014

Durchfiihrung der Befragung: August bis November 2014

Beteiligte: 10 Verkehrsunternehmen

Anzahl der gemessenen Linien: 13 Linien (Kundenzufriedenheit) | 4 Linien (Kundenanforderungen ,Wichtigkeit”)

Zahl der Befragten Personen: ca. 1.300 Personen (Kundenzufriedenheit) | ca. 400 Personen (Kundenanforderungen ,Wichtigkeit”)
Fragebogen: verwendet werden die Fragebdgen aus den Vorjahren (Vergleichbarkeit)

Durchfiihrung der Befragung: in Bussen und StraRenbahnen (bei der Fahrt)

Interviewer: geschulte Mitarbeiter der Verkehrsunternehmen

Auswertung der Ergebnisse: Christian Kuke (SVF), Dr.-Ing. Burkhard H. Kriining (zQUMB)

Gemessene Linien der Jahre 2011 bis 2014 im Uberblick

2011 2012 2013

403 / 450 + 403 / 450 + 481 / 482

%
VerkehrsManagement Elbe-Elster GmbH 551 / 560 520 / 551 / 560 ‘ 520 / 560 520 / 550

(keine Linie*) Wegen umfangreicher Baumafinahmen sind in den jeweiligen Unternehmen keine Linienbefragungen
durchgefiihrt worden, da Befragungen keine reprasentativen Ergebnisse zur Kundenzufriedenheit ergeben wiirden.



KUNDENBEFRAGUNGEN

Ergebnisse der Kundenbefragungen 2014

Zweck der Fahrt

Arbeit 23 %
Einkauf 10,9 %

Ausbildung 28,6 %

Freizeit 23,6 %

/_\

Der Anteil der Fahrgaste, die im Jahr 2014 mit dem OPNV zur Arbeit oder zur
Ausbildung fahren, hat im Vergleich zum Vorjahr 2013 leicht abgenommen. Die
Zuordnung: Arbeit oder zur Ausbildung erscheint hier besser und ist fur die
befragten Personen eindeutiger.

Einen starken Anstieg der Fahrgaste konnten wir bei der Zuordnung , Freizeit” ver
zeichnen, wobei der Bereich ,Einkauf” und , Behérden/Arzt” fast um diesen Anteil
abnahm. Die Zuordnungen bei den Befragungen ,,Zum Zweck der Fahrt”
sollten zukUnftig genauer erfragt werden.

QUALITATSBERICHT 2014

Altersstruktur

< 19 Jahre 26,6 %
20 - 29 Jahre 21 %
30 - 39 Jahre 8.3 %

40 - 49 Jahre 10,7 %

Mit fast der Halfte der Fahrgaste (48 %) liegen die unter 30 jahrigen Fahrgaste
wieder im oberen Bereich der Vorjahre.

Bei der Alterstruktur der Personen tber 60 Jahre die den OPNV nutzen, zeigt
sich eine starke Veranderung von 25 % der im Jahr 2013 auf nur noch 18 % im Jahr 2014.
Daflr stieg der Anteil der Personen zwischen 50 und 59 Jahren um 4 %,
im Vergleich zum Vorjahr, an.



KUNDENBEFRAGUNGEN QUALITATSBERICHT 2014

Gesamturteil unserer Kunden 2014

Zufriedenheit der Fahrgaste

Alle Angaben in

%

d\\\“‘\

sehr zufrieden zufrieden teils/teils unzufrieden sehr unzufrieden keine Angaben

Wir freuen uns, dass sich sehr viele unserer Fahrgéste (81 %) wieder zufrieden oder sehr zufrieden fir unsere Serviceleistung aussprechen. Der Anteil der Fahrgéa-
ste die sich unzufriedenen oder sehr unzufriedenen zu unseren Serviceleistungen dufRern konnte leider nicht weiter gesenkt werden.



BARNIMER BUSGESELLSCHAFT MBH

Barnimer Busgesellschaft

=BBG

Kundenzufriedenheit

Wir arbeiten sténdig daran, die Erwartungen unserer
Kunden zu erfillen. Um die Wiinsche und die Zufrieden-
heit unserer Kunden festzustellen und zu ermitteln, nut-
zen wir verschiedene Wege. Neben der klassischen Kun-
denbefragung auf ausgewahlten Linien nutzen wir auch
soziale Netzwerke, unsere Internetprasenz oder den
.Tag der offenen Tur", um mit dem Kunden ins Gesprach
zu kommen.

T v

Die Rickmeldungen und Ergebnisse werden im Unter
nehmen regelmafiig ausgewertet und finden nach Maog-
lichkeit schnell Eingang in die Fahr und Dienstplanung
oder werden dem Fahrpersonal in den regelmafigen
Schulungen nochmals intensiver vermittelt.

Die Bearbeitung von Kundenbeschwerden ist ein weite-
res Feld bei der Verbesserung der Kundenzufriedenheit.
Hier gilt es, die Beschwerde fachlich und zeitnah zu be-
arbeiten und unserem Kunden eine individuelle Antwort
zukommen zu lassen.

Nicht zuletzt ist eine zeitnahe und umfassende Fahrgast-
information ein wichtiger Faktor fir die Zufriedenheit un-
serer Fahrgaste. Wir informieren unsere Kunden im Kun-
dencenter personlich, in unserer Kundenzeitschrift, auf
unserer Internetseite Uber Baustellen und Entwicklun-
gen im Verkehrsangebot und natirlich an den Haltestel-
len traditionell Uber Aushange oder mit TFT-Anzeigen.

QUALITATSBERICHT 2014

©Text und Bild: Barnimer Busgesellschaft mbH



VERKEHRSGESELLSCHAFT TELTOW-FLAMING MBH

R
VTF

Mobilitatsverbesserung

Das Unternehmen VTF

Die Verkehrsgesellschaft Teltow-Flaming mbH sichert
mit 105 qualifizierten Mitarbeitern den offentlichen
nicht schienengebundenen Nahverkehr in unserem Fl&-
chenlandkreis. Taglich fahren wir auf 51 Linien mit dem
Schwerpunkt Schiler und Berufsverkehr. AuRerdem be-
treiben wir drei Stadtlinien sowie den Ortsverkehr Blan-
kenfelde-Mahlow.

Die VTF verflgt Uber insgesamt 94 Busse. Fir deren Mo-
dernisierung kommen ausschlieRlich Fahrzeuge mit um-

weltgerechten Euro-6-Motoren zum Einsatz. Als erstes
Verkehrsunternehmen im Land Brandenburg entschlos-
sen wir uns nach einer Testphase zum reguldren Einsatz
eines Hybridbusses im Linienverkehr. Das Fahrzeug ist
seit Juni 2014 leise und umweltschonend im Stadtver
kehr Juterbog unterwegs.

Unsere Arbeit wird sowohl nach den Qualitdtsstandards
der ISO 9001, als auch nach den Anforderungen an das
Umweltmanagement nach DIN EN ISO 14001 regelma-
©Text und Bild: gb-design Gerald Bornschein

Rig geprift und zertifiziert. Als Ausbildungsbetrieb kiim-
mern wir uns seit 2007 um den eigenen Fachkraftenach-
wuchs. Fir die Verbundausbildung als Berufskraftfahrer/
in suchen wir auch kiinftig verantwortungsvolle Bewer
ber und Bewerberinnen.

Mobilitatsverbesserung

Mit der Einrichtung neuer Linien sowie der Optimierung
des Angebotes mittels zeitgemafier Rufbus-Konzepte
kommen wir den Erfordernissen vieler Fahrgaste entge-
gen. Seit Ende 2012 verbindet die Buslinie 600 den S-
Bahnhof Mahlow und den S-Bahnhof Teltow Stadt. Die
neue Anbindung an die Berliner S-Bahn und das Glter
verkehrszentrums GroRRbeeren konnte erfolgreich eta-
bliert werden. Uber die Weiterfiihrung der Linie 600 bis
zum Flughafen Berlin-Brandenburg wurde aus bekannten
Grinden noch nicht entschieden.

In Zusammenarbeit mit der Gemeinde Nuthe-Urstromtal
wurde das Angebot der Rufbus-Linie R755 auf den 6st-
lichen Bereich der Flachengemeinde ausgeweitet. Seit
2013 fahrt der Rufbus hier am Wochenende, ab diesem
Jahr zusétzlich innerhalb der Ferienzeiten, so dass die

QUALITATSBERICHT 2014

Freizeitangebote flr Kinder bequemer zu erreichen sind.
Komplett umgestaltet wurde der Linienverkehr im Be-
reich Juterbog, Niederer Flaming und Dahme/Mark als
Mobilitatskonzept , Niederer Fldming” Die Hauptbusli-
nien in der Region erhielten ein neues Taktsystem, das
durch Rufbus-Angebote insbesondere am Abend, am
Wochenende und an Ferientagen erganzt wird. Die Er
reichbarkeit von Orten auch aulerhalb des Schilerver
kehrs wird damit verbessert, ebenso die Linienflihrung
im Jiiterboger Stadtverkehr. Uber eine eigene serverba-
sierte Softwareldsung werden alle Anmeldungen zum
Rufbus-System effektiv registriert und an die verantwort-
lichen Fahrer weitergeleitet.

Verbesserte Mobilitat wird im Regelbetrieb dank des
rechnergestltzten Betriebsleitsystems (RBL) Uber eine
hohere Anschluss-Sicherung gewahrleistet, das betrifft
mittelbar auch die Anbindung an S- und Regionalbahn. In
ihrer eigenen Mobilitat eingeschrankten Fahrgasten kom-
men wir mit der Neuanschaffung ausschlief3lich barriere-
frei gestalteter Fahrzeuge entgegen. Alle neuen Busse
verfligen beispielsweise Uber eine Rampe fur Rollstthle
und Halteruf-Taster mit Braille-Markierung.
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BUGA SPEZIAL 2015

Die BUGA-TRAM

1

an der Havel GmbH
Durch und durch Brandenburg.

-t B Verkehrsbetriebe Brandenburg

Von Dom zu Dom - das blaue Band der Havel

Vom 18. April 2015 bis zum 11. Oktober 2015 findet
in Brandenburg an der Havel die Bundesgartenschau
statt. Sie verleiht unserer Havelstadt wieder einmal
die Maoglichkeit sich zu prasentieren. Mit Gber 1000
Jahren Geschichte hat sie auch einiges zu erzahlen.
Um dieses Ereignis schon im Vorfeld bekannt zu ma-
chen, haben wir unsere Haltestellen und die VBBr-
Fahrgastinfo Hauptbahnhof, sowie eine TATRA-Stra-
fenbahn bunt mit Blumendesigns dekoriert.

CHE TICKET:

| Knslichen grgen Umseichare'

o ok

In der Zeit der BUGA werden wir eine zusatzliche
Ringlinie, welche in Form einer 8 am Wochenende
durch das Stadtzentrum fahrt, einrichten. Die BUGA-
TRAM fahrt dann vom Hauptbahnhof lGber die Grofse
GartenstralRe, SteinstralRe Uber den Neustadtischen
Markt zum neu gestalteten Nicolaiplatz. Dort werden
wir eine zusatzliche Haltestelle fur Fahrgaste mit Mo-
bilitatseinschrankungen am Plauer Torturm errichten.
Vom Nicolaiplatz fahrt sie dann tUber die Luckenberger
Brlicke wieder durch die Steinstral3e zum Hauptbahn-
hof zurtck.

QUALITATSBERICHT 2014

VBB

Partner im
Verkehrsverbund
Berlin-Brandenburc
Alles ist erreichbar.

Verkehrshetriebe Brandenburg

an der Havel GmbH
Durch und durch Brandenburg.

© Text und Bild: Verkehrsbetriebe Brandenburg an der Havel GmbH



VERKEHRSBETRIEBE BRANDENBURG AN DER HAVEL GMBH

Verkehrshatriohe Brandenburg

mﬂrh’am‘ﬁmﬁh’
Durch wnd disrch Brandenbug.

I

Unsera BUGA-Tram fihrt samstags, sonntags und feiertags den
ganzen Tag zwischen den einzelnen Standorten. Sie kénnen natiir-
lich auch iiber die ganze Woche alle Strafienbahnlinien der VBEr
nutzen. Alle Infos gibt es unter www.vbbr.de und in unserem
VEBr-Fahrgastzentrum Steinstrafie.

H,.
BUGA - 16.04. - 11.10.2015) b 1 ﬂm

')

v-" m,GA ":- 5

Upstafistrala 18
14772 Brandanbung an dar Haval
| Tal. 03381 - 534-0 - www.vbbr.de

Be=

=B

Partner im

Berlin:
Allgs int avraichbas

Verl(elrrsbetrlebe Brandenburg
an der Havel GmbH
Durch und durch Brandenburg.
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BUGA201%
¥, I-ilal':'elregion
Rosen in Hiille & Fiille,
neue und historische
ﬁ}j&rﬁg%gﬁ Staudensorten befinden
sich gleich auf dem
Marienberg Marienben q.
(Kasse) 1 Eﬂm
’ ] Auf dem Packhof
am St. Peter
& Paul prasentieren sich 33
Themengéarten:
ﬁ}j&rﬁgizuonw Die Ressourcen des
Lebens wachsen im
Garten — hier liegt der
Packhof
(Kasse) Ursprung. i E]/
In der aul3ergewéhn-
lichen Atmosphére der |
BUGA2015 St. Johanniskirche
Havelregion werden erstmals 16

Blumenschauen in

Szene gesetzt. 216188

Kirche St. Johannis

11
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COTTBUSVERKEHR GMBH

Barrierefreiheit

Unseren Fahrgasten einen barrierefreien Zugang zu un-
seren Haltestellen, Fahrzeugen und Kundenblros zu
gewahren, ist eines der wichtigsten Anliegen der Cott-
busverkehr GmbH. Aus diesem Grund investiert das
Unternehmen stetig in moderne Anlagen, Fahrzeuge
und sonstige Technik, und achtet dabei stets darauf,
dass auch die Bedlrfnisse mobilitdtseingeschrankter
Personen beachtet werden.

Bereits seit vielen Jahren ist die gesamte Fahrzeugflot-
te der Cottbusverkehr GmbH - das heif3t, alle 47 Busse
und jede der insgesamt 21 Stralenbahnen — mit Nie-
derflurtechnik und speziellen Rollstuhlrampen ausge-
rustet. Zusatzlich konnen unsere Busse dank der so-
genannten , Kneeling”-Funktion, fir den einfachen Ein-
und Ausstieg abgesenkt werden. Bei Um- oder Neubau

D
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von Haltestellen werden die Bahnsteige stets mit tak-
tilen Leitstreifen und barrierefreien Bordsteinabsenkun-
gen ausgestattet.

Es gibt optische Anzeiger flr die aktuellen Abfahrtszei-
ten von Bussen und Bahnen und Fahrscheinautomaten,
bei denen samtliche Bedienelemente in einer benut-
zerfreundlichen Héhe angeordnet sind. Bei samtlichen
Belangen zum Thema Barrierefreiheit arbeitet das Un-
ternehmen eng mit dem Behinderten-Beirat der Stadt
Cottbus zusammen.

Nur bedarfsgerechte Angebote und eine stetige Opti-
mierung der Leistungen sichern barrierefreies Reisen
und damit langfristig zufriedene Kunden. Aus diesem
Grund achtet Cottbusverkehr auch in den Fahrzeugen
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auf ausreichend groRe Stellflaichen fir Kinderwagen,
Rollstiihle und Rollatoren. Dariiber hinaus beteiligt sich
das Unternehmen bei verschiedenen 6ffentlichen Ver-
anstaltungen, die sich gezielt mit den Anforderungen
von mobilitdtseingeschrankten Fahrgédsten und Senio-
rinnen und Senioren auseinandersetzen.

———

©Text und Bild: Cottbusverkehr GmbH



HAVELBUS VERKEHRSGESELLSCHAFT MBH

Beschwerdemanagement

Havelbus - verbindlich und schnell

Als Mobilitatsdienstleister in der Region bieten wir alle
Nahverkehrsleistungen aus einer Hand. Mehr als 50.000
Fahrgéaste taglich nutzen unseren Service. Mit unseren
Angeboten tragen wir dazu bei, die Straen zu entla-
sten und die Umwelt zu schonen. Dabei haben wir die
Wettbewerbsfahigkeit und die Wirtschaftlichkeit unserer
Dienstleistungen immer im Blick. Hauptgeschaftsfeld
von Havelbus ist der Linienverkehr und alle damit ver-
bundenen Aufgaben wie die Planung, Durchfihrung und
Verwaltung der Angebote. Hauptziel unseres Unterneh-
mens ist es, ein qualitativ hochwertiges und bedarfsge-
rechtes OPNV-Angebot zu generieren. Riickgrat dabei
ist unsere moderne Fahrzeugflotte von 196 Bussen. 434
Mitarbeiter an sieben Standorten (Potsdam, Stahnsdorf,
Werder (Havel), Beelitz, Falkensee, Nauen, Rathenow)
sorgen taglich mit Engagement daflir, dass unsere Fahr
gaste sicher und plnktlich ihr Ziel erreichen.

©Text und Bild: Havelbus Verkehrsgesellschaft mbH

Chualithmasogement
= ahmonzgeran

QUALITATSBERICHT 2014
- Havelbus

Verkehrsgesellschaft mbH

P e et
I L
Porrmmamrin g o S et e g

Beschwerdemanagement

Die Erwartungen unserer Fahrgaste nicht nur zu erfll-
len, sondern zu Ubertreffen, ist unser Anspruch. Be-
schwerdemanagement beginnt bei uns nicht erst bei
vorgebrachter Kritik. Vielmehr begleitet es alle betrieb-
lichen Prozesse, wie z. B. Fahrplangestaltung und Fahr
gastinformation. Liegt eine Beschwerde vor, gilt es, sie
fachlich, individuell und in kurzer Zeit zu beantworten.
Daflr verantwortlich zeichnet unser Kundenkontaktma-
nager in enger Zusammenarbeit mit allen Fachberei-
chen. Ziel ist es immer, die Zufriedenheit des Fahrga-
stes wiederherzustellen. Denn nur zufriedene Kunden
nutzen gern unsere Havelbusse.
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VERKEHRSMANAGEMENT ELBE-ELSTER GMBH

Kundencenter

Eine Folge der aktuellen demografische Entwicklung ist
der stetig steigende Anteils alterer Menschen an der Ge-
samteinwohnerzahl, diese Veranderung wirkt sich auch
auf unsere Fahrgaste aus. Vor allem altere Menschen
wiinschen Beratungsleistungen nicht nur via Internet
oder Telefon, sondern schatzen die direkte Beratung von
Angesicht zu Angesicht.

Das ist nur ein Grund, warum in Zeiten modernster Kom-
munikationsmittel Dienstleistungsunternehmen nicht
auf den Service der Beratung im Kundencenter verzich-
ten kénnen. Diese direkten Beratungsleistungen sind ein
wichtiger Bestandteil des Selbstverstandnisses der Ver
kehrsManagment Elbe-Elster GmbH als Dienstleister.
Wir betreiben ein eigenes Fahrgastzentrum im Bahnhof
Elsterwerda, welches Beratungs- und Vertriebsleitungen
fir das gesamte Sortiment der Deutschen Bahn und der
Verkehrsverblinde Berlin-Brandenburg und Oberelbe an-
bietet. Weitere Agenturen werden in Finsterwalde, Do-
berlug-Kirchhain, Bad Liebenwerda betrieben, in Falken-
berg/Elster besteht eine Kooperation mit einem exter
nen Partner im Bahnhof.

QUALITATSBERICHT 2014

©Text und Bild: VerkehrsManagement Elbe-Elster GmbH



REGIONALE VERKEHRSGESELLSCHAFT DAHME-SPREEWALD MBH

Klima- und Umweltschutz

Klima - und Umweltschutz geht uns alle an!

Die Regionale Verkehrsgesellschaft Dahme-Spreewald
mbH (RVS) ist stolz darauf, mit einer der modernsten
Busflotte des Landes Brandenburg einen aktiven Bei-
trag zum Klima- und Umweltschutz zu leisten.

Im Jahr 2014 haben wir sechs Busse ,Integro” mit
Euro 6, als Ersatz fUr drei Fahrzeuge der Euro-2-Norm
und drei Fahrzeuge der Euro-3-Norm, fiir die Senkung
der CO*Emissionen. Das gleiche Ziel -Senkung der
CO%*Emission- verfolgen wir mit der Umrlstung der
Heizungsanlage in unserer Niederlassung Mittenwal-
de von Heizol- auf Gasbetrieb, sowie der Erneuerung
©Text und Bild: Regionale Verkehrsgesellschaft Dahme-Spreewald mbH

der Warmedammung der Abstellhalle. Die Beleuch-
tungsanlage in der Werkstatt Luckau wurde, ebenso
wie in der Fahrzeug-Abstellhalle und den Aussenanla-
gen auf Induktionsleuchten umgertstet, um den Ener-
gieverbrauch zu senken.

Wir fihren regelmalig die Dichtheitsprifung an unse-
ren sieben Leichtflissigkeitsabscheidern und die Rei-
nigung der Dieselkraftstoff-Behalter an unseren Tank-
anlagen durch. Im Rahmen der baulichen Veranderun-
gen wurden ebenso zuséatzliche Reinigungsschachte
in den Regenwasserleitungen verbaut, sowie die Spu-
lung des gesamten Rohrnetzes durchgefihrt.

Unsere Kraftfahrer werden kontinuierlich, im Rahmen
der FahrSicherheits-Trainingstage in Fragen der kraft-
stoffsparenden Fahrweise geschult und leisten eben-
so ihren aktiven Beitrag zum Umweltschutz.

QUALITATSBERICHT 2014
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VERKEHRSGESELLSCHAFT BELZIG MBH

Punktlichkeit

Plunktlichkeit der Busse und Bahnen sind anerkannter-
mafen flr alle Fahrgaste in der Wichtigkeit ganz vorn.

Um einen verlasslichen Linienverkehr zu erreichen
stecken wir viel Aufwand in die Planung und Uber
wachung unserer Verbindungen. Im o6ffentlichen Ver-
kehrsraum unterliegen wir auch Bedingungen und
Beeintrachtigungen, die durch das Unternehmen gar

nicht beeinflusst werden kdnnen. Das betrifft insbe-
sondere witterungsbedingte StraRenverhaltnisse so-
wie Stérungen des Verkehrsablaufes.

Die VGB Uberwacht ihren gesamten Linienverkehr mit
Hilfe eines rechnergestitzten Betriebsleitsystems. Da-
durch kénnen Verspatungen und Verfrihungen meist er-
kannt und geeignete MalRnahmen eingeleitet werden.
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Um unseren Verpflichtungen noch besser gerecht zu
werden, wurde in 2013 eine Neuorganisation in der in-
nerbetrieblichen Kontrolle und im Berichtswesen um-
gesetzt.

Die Ursachenschwerpunkte fir Abweichungen vom
Regelbetrieb waren vor allem:

e Witterungsbedingte Verspatungen und Ausfalle (48 %)
e Behinderungen durch Baustellen (34 %)

Daraus ergibt sich ein Plnktlichkeitsgrad der VGB von
98,4 %. Bezogen auf vom Unternehmen zu vertreten-
den Ausfélle und Verspatungen wurden sogar 99,99 %
erreicht.

© Text und Bild: Verkehrsgesellschaft Belzig mbH



VERKEHRSBETRIEBE BRANDENBURG AN DER HAVEL GMBH

Sicher unterwegs

Wir wollen, dass Brandenburg an der Havel mit unseren
Stralenbahnen und Omnibussen mobil bleibt. Um un-
sere Visionen von einem modernen und sicheren OPNV
in unserer Stadt zu verwirklichen, investieren wir in
neue Technologien, planen wirtschaftlich und entwickeln
zweckentsprechende Fahr— und Dienstplane, bilden aus
und schulen unsere Mitarbeiter.

Mit unserer Dienstleistung tragen wir dazu bei, die Stra-
en vom Individualverkehr und unsere Umwelt zu entla-
sten. So schaffen wir eine sichere, stabile Beférderung
und sorgen so uberflllte Stral3en entgegen, verringern
die Unfallwahrscheinlichkeit im Individualverkehr und
steigern die urbane Lebensqualitat in unserer Havelstadt.

Taglich Uberpriifen unsere Mitarbeiter vom Gleisbau un-
sere Schienenwege und Weichenanlagen auf Sicherheit!
©Text und Bild: Verkehrsbetriebe Brandenburg an der Havel GmbH

an der Havel GmbH
Durch und durch Brandenburg.
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Einmal im Jahr wird das modernste Messverfahren im
Rahmen der Messe ,, InnoTrans” bei der VBBr durchge-
fUhrt und unsere Schienenwege Uberpriift.

Zum Schutze der Anwohner und FuRganger werden bei
Bauarbeiten im Gleisbereich Malinahmen ergriffen, um
Uberspannungsschaden zu vermeiden.

Wir sind standig bemuht unsere Verkehrswege zu si-
chern, um somit Ausfélle oder sogar Unfalle schon im
Vorfeld zu verhindern.

-t B Verkehrsbhetriebe Brandenburg

BUGA201%

Havelregion
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Zur Aufrechterhaltung unseres Sicherheitsstandards ge-
hort nicht nur die Kontrolle der Gleise, Weichen und den
dazugehdrigen technischen Anlagen, sondern auch die
Reinigung. Taglich werden definierte Streckenabschnitte,
welche in einem Tourenplan festgelegt sind, mit unserem
speziellen Schienenreiniger befahren. Neben der Gleis-
reinigung ist auch der Winterdienst fester Bestand unse-
rer Fahrsicherheit. Unsere Mitarbeiter werden in zuséatz-
lichen Schichten bereitgestellt, um Bahnanlagen, Gleise
und Haltestellen von Eis und Schnee zu befreien.

Auf dem Triebwagen 154 wurde eine Fahrdrahtentei-
sungsanlage montiert, welche bei kalten, verschnei-
ten und vereisten Wintertagen eingesetzt wird. Um die
Oberleitungen fir den Linienverkehr in Fahrbereitschaft
zu halten, wird in den Né&chten unsere Oberleitung mit
einem speziellen Frostschutzmittel bestrichen.

17
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UCKERMARKISCHE VERKEHRSGESELLSCHAFT MBH

Erscheinungsbild und Sauberkeit

Die Busse der Uckermarkischen Verkehrsgesellschaft
mbH stehen nicht nur unter standiger technischer
Uberwachung, sondern bevor sie wieder auf Fahrt
durch die Uckermark gehen, reinigt ein Team von meh-
reren Mitarbeiterinnen die Fahrzeuge regelmaRig.

Nach der Fahrt durch die Waschanlage werden die
Fahrzeuge in der Bushalle zum Trocknen abgestellt und
hier beginnt die wichtige Arbeit der Innenreinigung. Zu
den taglichen Reinigungsarbeiten in den Bussen geho-
ren das Fegen und das Wischen der Busse, sowie das
Fensterputzen und das Abwischen der Griffe und Hal-
testangen. Dabei ist das Reinigen der Busse sehr von
den Jahreszeiten abhangig.

Wahrend der Wintermonate ist die Reinigung beson-
ders aufwendig. Vor allem durch die Streumittel von den
StrafRen fallt in der kalten Jahreszeit sehr viel Schmutz
an und die Grundreinigung erfordert mehr Zeit.

Doch nicht nur unsere Fahrzeuge stehen im Fokus der
Aufmerksamkeit, auch das Fahrpersonal der UVG sorgt
fur ein ansprechendes Erscheinungsbild.

Durch einheitliche Dienstkleidung und ein freundliches
Auftreten werden Fahrerinnen und Fahrer zu vertrau-
ensvollen Ansprechpartnern in Sachen Offentlicher
Personennahverkehr.

QUALITATSBERICHT 2014
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©Text und Bild: Uckermarkische Verkehrsgesellschaft mbH



STADTVERKEHRSGESELLSCHAFT MBH FRANKFURT (ODER)

|SVr )

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft

Ein wichtiges Qualitatsversprechen der Stadtverkehrs-
gesellschaft Frankfurt (Oder) mbH sind freundliche und
gut ausgebildete Mitarbeiter/-innen. Um dies Ziel zuver
lassig zu erreichen schulen wir unsere Mitarbeiter/-in-
nen regelmalig und legen insbesondere in den Dienst-
unterrichten grofRen Wert auf das Thema Fahrgastzu-
friedenheit und Hilfsbereitschaft. Denn nur zufriedene
Fahrgaste werden gern wieder mit uns fahren.

©Text und Bild: Stadtverkehrsgesellschaft mbH Frankfurt (Oder), Foto Tram © Gerald Renger

Besonders wichtig ist uns auch eine gute und konstrukti-
ve Zusammenarbeit mit den Behindertenverbanden der
Stadt. Aus dieser Zusammenarbeit entstand zuletzt auch
ein Projekt zur Verbesserung der Spaltlberbriickung an
Niederflurfahrzeugen, welches die Nutzbarkeit unserer
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NiederflurstraRenbahnen fir Rollstuhlfahrer/-innen deut-
lich verbessert hat. Naturlich konnen in ihrer Mobilitat
eingeschrankte Fahrgéaste oder Mutter/ Vater mit Kinder
wagen unsere Fahrerinnen und Fahrer jederzeit um Un-
terstitzung beim Ein- oder Aussteigen bitten.

Aber auch unsere kleinen Fahrgaste liegen uns am Her-
zen. Aus diesem Grund flhren wir immer zum Schuljah-
resbeginn die Busschule durch. Hier lernen die Kinder
mit Spafd und Spannung das richtige und sichere Verhal-
ten an Haltestellen und in den Fahrzeugen.
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Sehr geehrte Leserin,
Sehr geehrter Leser,

mit diesem vorliegenden Exemplar des Umwelt- und
Qualitatsberichtes 2014 liegt Ihnen ein Jahresbericht mit
ausgewadhlten aktuellen Terminen aus dem Jahr 2015
vor. Wir haben uns entschlossen, zuklnftig die Heraus-
gabe der Umwelt- und Qualitdtsberichte mit Terminen
aus dem aktuellen Jahr der Verdffentlichung zu ergén-
zen. Die BUGA 2015 haben wir zum Anlass genommen,
diese Veranderung im vorliegenden Bericht (mit aktueller
Doppel-Mittelseite zur BUGA) umzusetzen.

Besonderheiten/Termine im Jahr 2015:
' Barnimer Busgesellschaft mbH (BBG)

Im Jahr 2015 begeht die Barnimer Busgesellschaft mbH
(BBG) das Jubildaum ,, 75 Jahre O-Bus in Eberswalde” Flr
diesen Anlass sucht das Unternehmen die schénsten
Fotos der vergangenen 75 Jahre.

1. August 2015
Einsendeschluss Fotowettbewerb Barnimer Busgesell-
schaft mbH (BBG)

12. September 2015
Tag der offenen Tir auf dem Betriebshof der BBG in
Eberswalde

Cottbusverkehr GmbH (CV)

1. April 2015

Saisonstart bei der Cottbuser Parkeisenbahn

5. September 2015 - 2 Kinder und Familienfest
bei der Cottbuser Parkeisenbahn

Saisonstart 1. April 2015

Die Cottbuser
Parkeisenbahn

Ein Erlebnis fiir Jung und Alt
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Verkehrsgesellschaft Belzig mbH (VGB)

Sie pragten die StraRen nicht nur der DDR: Omnibusse
der ungarischen Marke , lkarus” Ein Vierteljahrhundert ist
es nun schon her, dass die letzten Grof3serien der gelben
und zuletzt beige/bordeauxroten 200er Baureihe aus ei-
nem der weltweit fihrenden Omnibuswerke in den Lini-
en- und Reiseverkehr geschickt wurden.

Zum 4. l|karus-Treffen treffen sie sich alle wieder: Die
., Rakete” mit der markanten Heckgestaltung, die , Ha-
kelnadel’ die , Fernsehtruhe” oder auch einfach nur der
.Schlenki’ seien es der bber oder 66er, der 311er, der
630er oder der 280er — die Fans wissen sofort um die
Besonderheiten. Das Treffen findet im Rahmen eines Ta-
ges der Offenen Tur bei der Verkehrsgesellschaft Belzig
auf dem Betriebshof der VGB statt, so dass fir Speis und
Trank gesorgt ist. Alle Ikarus-Busse werden mit ihrer ,, Bio-
grafie" vorgestellt und als besonderen Hohepunkt wird es
eine Ausfahrt, ein Corso aller Ikarus-Busse, geben.

16. Mai 2015

Tag der Offenen Tir bei der VGB auf dem Betriebshof
15. - 17. Mai 2015

4. Ikarus-Treffen in der Stadt, 14806 Bad Belzig (Flaming)

Weitere Informationen erhalten Sie auf den jeweiligen Internetseiten der hier genannten Verkehrsunternehmen.

©Texte und Bilder: BBG / CV /RVS /VGB / zZQUMB
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