Kreis Mettmann - Fortschreibung des 2. Nahverkehrsplans

Entwurisffassumng

Qualitatsstandards fiir die Durchfithrung des
straBengebundenen OPNV

1 Grundsatze

Die nachfolgenden Qualitatsstandards basieren auf der ,Empfehlung flir ein Quali-
tdtsmanagementsystem im kommunalen OPNV im Verkehrsverbund Rhein-Ruhr",
welche in 2011 von einer Arbeitsgruppe der Aufgabentrager und der Verkehrsun-
ternehmen im VRR erarbeitet und im Dezember 2011 von den Gremien des VRR zur
Kenntnis genommen wurde.

Die VRR-weiten Qualitatsstandards werden nachfolgend unverandert dargestellt
(Darstellung in kursiv). Soweit vom Kreis Mettmann Prazisierungen oder Erganzun-
gen vorgesehen werden, sind diese der Ubersichtlichkeit halber grau hinterlegt dar-
gestellt.

Fir die im Nahverkehrsplan des Kreises Mettmann festgelegten Qualitatsstandards
gelten bzgl. der Verbindlichkeit fir die Verkehrsunternehmen nachfolgende Rege-
lungen.

- Die Standards gelten verbindlich fir alle Beteiligten. Abweichungen von den
Standards sind im Einzelfall mit dem Aufgabentrager rechtzeitig zu vereinbaren.

+ Die Standards gelten verbindlich, soweit in Betrauungsakten und vertraglichen
Regelungen nicht andere Bestimmungen vorgesehen sind.

Die Festlegung konkreter Zielwerte ist zum Zeitpunkt der Erstellung des Nahver-
kehrsplans nur in Einzelfallen mdoglich, da fir viele Qualitatsmerkmale keine ausrei-
chend belastbaren Daten zum Status Quo vorliegen. Zudem missen mit den Betei-
ligten zundchst geeignete Messverfahren entwickelt bzw. eingefihrt werden. Die
hierfir notwendigen Grundlagendaten sollen von den Verantwortlichen méglichst
zeitnah zusammengetragen und ausgewertet werden. Aufbauend auf den Ergebnis-
sen erfolgt in Absprache mit allen Beteiligten perspektivisch die Festlegung von wei-
teren Zielwerten.

Der Aufbau eines Qualitatsmanagementsystems, wie es der Kreis Mettmann ver-
folgt, erfordert einen Prozess, der aus Sicht des Aufgabentragers nur in einem stu-
fenweisen Verfahren erfolgreich realisiert werden kann und damit auch den Ver-
kehrsunternehmen gleichermafBen einen ausreichenden zeitlichen Vorlauf flr ein-
heitliche Verfahrensablaufe erdéffnet. Intention des Kreises ist hierbei grundsatzlich
ein verstarkter Dialog zwischen den Verkehrsunternehmen, den Stadten und dem
Kreis als Aufgabentréger Uber die Qualitat des OPNV.
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2 Grundsatze der Ableitung von Qualitatsstandards ent-
sprechend der ,,Empfehlung fiir ein Qualitatsmanage-
mentsystem im kommunalen OPNV im Verkehrsver-
bund Rhein-Ruhr"

0. Prdaambel

Das Thema Qualitdtsstandards im kommunalen OPNV verzeichnet seit Jahren eine
wachsende Bedeutung. Dies trifft sowohl! flr die Aufgabentrdger zu, die die Quali-
tdtsstandards z.B. in die Nahverkehrspldne aufnehmen, als auch flir die Verkehrs-
unternehmen, die zunehmend die Qualitédt der von ihnen erbrachten Leistung an-
hand von Qualitdtsstandards priifen und steuern. Sowohl Aufgabentrédger als auch
Verkehrsunternehmen verfolgen mit ihren Aktivitdten das Ziel, auf Grundlage der
Erwartungen und Bedlirfnisse der Fahrgédste verbindliche Qualitdtsstandards zu ver-
einbaren und in einen kontinuierlichen Dialog (ber die Qualitit des OPNV zu treten.
Letztlich soll damit die Zufriedenheit der Biirger/Kunden mit dem OPNV gesteigert
und eine dauerhafte Bindung erreicht werden.

Der kommunale OPNV im VRR macht nicht an den Grenzen der jeweiligen Aufga-
bentrédger halt, sondern ist in hohem MaBe vernetzt. Viele Verkehrsunternehmen
erbringen ihre Leistung in den Gebieten mehrerer Aufgabentrdger und damit wer-
den viele Aufgabentrdger von mehreren Verkehrsunternehmen bedient. Hieraus
leitet sich ein Aufgabentrédger- und Verbundraum-ibergreifender Abstimmungsbe-
darf ab.

Anfang 2010 wurde auf beiden Seiten - bei den Aufgabentrdgern und den Ver-
kehrsunternehmen im VRR - die Frage der Vereinheitlichung der Qualitdtsstandards
im Hinblick auf ihre jeweilige Definition und die anzuwendenden Messmethoden
diskutiert.

Es wurde daher eine Arbeitsgruppe gebildet, der Fachleute beider Seiten angehér-
ten und die sich die Erarbeitung einer Empfehlung fir ein Qualitdtsmanagement im
kommunalen OPNV zum Ziel gesetzt hatte. Zum Verstdndnis der nun vorliegenden
Empfehlung ist folgendes wichtig.

Wéhrend der Erarbeitung der Empfehlung ist deutlich geworden, dass die Bedin-
gungen von Aufgabentrédger zu Aufgabentrdger und von Verkehrsunternehmen zu
Verkehrsunternehmen sehr unterschiedlich sein kénnen. Daher ist allein auf der
kommunalen Ebene zu entscheiden, ob bzw. welche Teile dieser Empfehlung ange-
wendet werden sollen.

Die Festsetzung von Zielwerten ist kein Bestandteil dieser Empfehlung.

Diese Empfehlung erhebt damit ausdriicklich nicht den Anspruch, auf jede Frage
eines Qualitdtsmanagements auf kommunaler Ebene eine Antwort geben zu kén-
nen. Trotzdem wird, wenn sich viele Akteure auf der kommunalen Ebene an diese
Empfehlung halten, das kommunale Qualitdtsmanagement transparenter, ver-
gleichbarer und leichter zu kommunizieren und Aufwand und Kosten kénnen lber-
schaubar gehalten werden.
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1. Anlass und Zielsetzung

Im Interesse eines attraktiven, wirtschaftlichen und wettbewerbsféhigen OPNV-
Angebotes ist die Sicherung einer angemessenen Qualitdt von elementarer Bedeu-
tung.

Die kommunalen Aufgabentréger (AT) sind gemédB des OPNVG NRW fiir eine ange-
messene OPNV-Qualitét verantwortlich. Nach § 8 (3) OPNVG NRW geben sie in ih-
ren Nahverkehrspldnen (NVP) Ziele und Rahmenvorgaben fiir das betriebliche
OPNV-Leistungsangebot, notwendige Mindestanforderungen fiir die angemessene
Verkehrsbedienung, Qualifikationsstandards fiir das einzusetzende Personal und
Ausristungsstandards fir die Fahrzeuge vor.

Am 3. Dezember 2009 ist die Verordnung (EG) Nr. 1370/2007 1 (iber éffentliche
Personenverkehrsdienste auf Schiene und StraBe in Kraft getreten. In Art. 7 (1) der
VO 1370 wird von den zustdndigen Behdrden ein jéhrlicher Gesamtbericht gefor-
dert. Hier wird verlangt, dass eine Kontrolle und Beurteilung der Leistungen, der
Qualitdt und der Finanzierung der 6ffentlichen Verkehrsnetze erméglicht werden
muss.

Aufgabe eines Qualitdtsmanagementsystems ist es, durch verschiedene Mess- und
Steuerungsverfahren die definierten Qualitdtsstandards zu sichern. In der DIN EN
13816:2002 sind Vorgaben hinsichtlich der Qualitdtsstandards als Teil des Quali-
tdtsmanagementsystems sowie Hinweise zu den Mess- und Steuerungsinstrumen-
ten enthalten. Als Mess- und Steuerungsinstrumente werden in erster Linie direkte
Leistungsmessungen (DPM) und die Messungen von Qualitdtstestern (MSS) heran-
gezogen, wdhrend Kundenzufriedenheitsmessungen (CSS) eher informativen Cha-
rakter aufweisen. Unternehmen, die nach der DIN EN 13816 zertifiziert sind, kén-
nen Elemente hieraus im Rahmen des QUALITATSMANAGEMENTSYSTEMS verwen-
den.

Der Aufbau eines Qualitdétsmanagementsystems ist eine komplexe Aufgabe, in dem
Regelungen und Verantwortlichkeiten zwischen den Aufgabentrdgern und Verkehrs-
unternehmen festgelegt werden missen. Dies ist als ein sich stdndig weiterentwi-
ckelnder Prozess zu verstehen, bei dem im Zeitverlauf Anpassungen an sich an-
dernde Rahmenbedingungen vorgenommen werden miissen. Es geht darum, einen
Prozess in Gang zu setzen, der eine sténdige Uberpriifung der Qualitétsstandards
im OPNV erfordert.

Die gemeinsame Arbeitsgruppe aus Vertretern der kommunalen AT und VU im VRR
verfolgt mit dem vorliegenden Arbeitspapier das Ziel, Empfehlungen zum Aufbau
eines Qualitdtsmanagementsystems auszusprechen. Es soll die AT anregen, ent-
sprechende Aussagen zur Qualitédtssteuerung in die NVP aufzunehmen und in Ab-
stimmung mit den in ihrem Hoheitsgebiet tdtigen VU ein Qualitdts- und Leistungs-
controlling aufzubauen. Gleichzeitig soll hierdurch auch eine verbundweit abge-
stimmte Konzeption und méglichst flichendeckende Einfiihrung des Qualitdtsmana-
gementsystems unter Berlcksichtigung lokaler Unterschiede ermdglicht werden.
Dieser Ansatz soll dazu beitragen, den bei der Einflihrung eines Qualitdtsmanage-
mentsystems verbundenen Aufwand zu minimieren, die Vergleichbarkeit insbeson-
dere in sich lberschneidenden Verkehrsgebieten zu sichern sowie den Qualitdtsbe-
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miuiihungen der VU einen verldsslichen Rahmen fiir die betriebliche Umsetzung zu
geben.

2. Grundziige des Qualitidtssteuerungsprozesses

Die Messungen und die Steuerung eines Qualitdtsmanagementsystems erfolgen
weitgehend standardisiert und werden nach dem vorliegenden, zwischen den AT
und VU im VRR abgestimmten Grundraster durchgefiihrt. Die jeweiligen AT sind
frei, dartiber hinausgehende oder abweichende Vereinbarungen zum Qualitdtscont-
rolling mit den VU zu treffen.

Das Qualitétsmanagementsystem orientiert sich an den Grundsédtzen der Sparsam-
keit und VerhdéltnismaBigkeit, die Durchfiihrung erfolgt unter weitest gehender Nut-
zung vorhandener Daten und Ressourcen bei den Aufgabentrdgern und den Ver-
kehrsunternehmen. Das Qualitdtsmanagementsystem erfasst dabei alle im Hoheits-
gebiet eines Aufgabentridgers tédtigen Verkehrsunternehmen. Der Systemaufbau
kann in mehreren Stufen erfolgen (modulares System).

Fir das Grundraster des Qualitdétsmanagementsystems sind folgende Steuerungs-
elemente vorgesehen, die gleichzeitig geeignet sind, die Transparenz in der Quali-
tédtssicherung sowohl fiir die AT als auch flir die Kunden zu erhéhen:

Qualitdtsvereinbarung:

In der Qualitdtsvereinbarung werden zwischen AT und VU einvernehmlich Qualitéts-
ziele und Messverfahren festgelegt sowie notwendige Anpassungen und Konkreti-
sierungen flir den weiteren Prozess dokumentiert. Grundsétzliche Aufgabe der Ver-
einbarung ist es, Verbindlichkeit herzustellen. Die Qualitdtsvereinbarung steht im
Zentrum des Qualitdtsmanagementsystems.

Eine Bindungswirkung kann des Weiteren (iber entsprechende Anpassungen der
Betrauung bzw. des NVP hergestellt werden. Dabei kénnen die verbindlichen Ziele
und Zielwerte z.B. in einer Anlage zum NVP formuliert werden. Bei Ausschreibungen
und Direktvergaben sind die Vereinbarungen in die Verkehrsvertrdage bzw. éffentli-
chen Dienstleistungsauftrdge zu integrieren. Es ist empfehlenswert, die Art der In-
tegration und deren Verbindlichkeit unter vergabe- und steuerrechtlichen Gesichts-
punkten zu priifen.

Qualitatsbericht:

Im Qualitdtsbericht werden die Qualitédtsleistungen bezogen auf einen bestimmten
Zeitraum dargestellt. Die Ergebnisse samtlicher Qualitdtsmessungen werden mit
den vereinbarten Zielwerten verglichen und dokumentiert. Bei signifikanten Abwei-
chungen sind Erlduterungen anzufiigen. Die zeitliche Betrachtung erméglicht die
Beschreibung von Entwicklungen. Die Verdffentlichung des Berichts nach Gespré&-
chen zwischen AT und VU schafft Transparenz, regt die Diskussion an und unter-
stutzt die Steuerung.

Gesprache zwischen AT und VU:

Es finden regelméBige Besprechungen zwischen AT und VU (ber die Qualitdtsent-
wicklung und méglicherweise zu ergreifende MaBnahmen statt. Zusétzlich kénnen
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bei akuten gravierenden Méangeln auf Initiative von VU oder/und AT anlassbezogene
und lb6sungsorientierte Gesprédche stattfinden.

Steuerungskreis:

Neben den internen und anlassbezogenen Gesprdchen wird ein jahrlicher AT- und
VU-lbergreifender Steuerungskreis gebildet, der den Rahmen fiir einen Erfahrungs-
austausch und fir dbergreifende Regelungen des Qualitdtsmanagementsystems
gibt.

Seite | 5

Auf Grundlage dieser Gesprdche werden die Aktualitdt des Qualitdtsmanagement-
systems regelmdéBig lberpriift und Anpassungserfordernisse formuliert. Die neuen
Zielwerte kénnen entweder in einer neuen Zielvereinbarung oder in den Qualitdts-
bericht aufgenommen werden. In der Ubersichtsgrafik in Anlage 1 sind die hier be-
schriebenen Elemente in den Wirkungsablauf des Qualitdtsmanagementsystems
eingebunden. Hieraus ist erkennbar, dass das Qualitdtsmanagementsystem einen
fortlaufenden Prozess darstellt.
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3. Qualitatsstandards

In der DIN EN 13816 werden drei Verfahrensklassen zur Messung von Leistungen
und Zufriedenheit vorgestellt (siehe auch VDV-Schrift 10008 "Messung der Dienst-
leistungsqualitdt im OPNV").

« Direkte Leistungsmessung (Direct Performance Measures — DPM),

* Messung der Leistung lber Beurteilung durch Testkunden (Mystery Shopping
Surveys - MSS) und

« Befragungen zur Kundenzufriedenheit (Customer Satisfaction Surveys — CSS)

Diese drei Messverfahren sind wie folgt definiert:

Mit der direkten Leistungsmessung (DPM) kann die Leistung anhand festgelegter
objektiver Skalen (iberwacht, beurteilt und ausgerechnet werden. Es werden nach-
weisbare Ergebnisse auf Basis ,harter Fakten" ermittelt. Das Ergebnis ist somit ob-
jektiv.

Dies kénnen je nach technischen und wirtschaftlichen Rahmenbedingungen Voller-
hebungen z.B. der Plinktlichkeit auf Basis von RBL-Systemen oder aber auch repré-
sentative Messungen (ber z.B. vier Wochen (iber das Jahr verteilt sein.

~restkunden-Verfahren", ,Mystery Shopping Surveys" (MSS) oder ,Silent Shopping"
sind die bekanntesten einer Vielzahl synonym verwendeter Begriffe fiir Qualitéts-
messungen durch geschulte interne und externe Erhebungsteams. Als Testkunden
ermitteln die Teams auf der Basis definierter Merkmale und MaBstdbe die Service-
qualitét dort, wo das Unternehmen die Dienstleistung erbringt, z. B. im Fahrzeug
oder in der Verkaufsstelle.

~Customer Satisfaction Surveys (CSS) sind Verfahren zur Bewertung der Kundenzu-
friedenheit und sind daher klar von MaBnahmen zur Leistungsbewertung zu unter-
scheiden. CSS dienen dazu, den Grad der Zufriedenheit mit den erbrachten Leis-
tungen zu bewerten." (Auszug aus DIN)

Hier kann z.B. auf die Ergebnisse des jéhrlich durchgefiihrten OPNV-
Kundenbarometers zuriickgegriffen werden.

Bei den im Folgenden beschriebenen Qualitédtsstandards wird die Kundenzufrieden-
heitsbefragung meist als Messmethode empfohlen. Die Ergebnisse sollen jedoch nur
zu informatorischen Zwecken (ohne vorherige Festlegung von Zielwerten) genutzt
werden. Bei der Interpretation der Ergebnisse ist zu berlicksichtigen, dass die ein-
zelnen Leistungsmerkmale bzw. Qualitdtsstandards eine unterschiedliche Bedeu-
tung fir den Kunden haben (vgl. beispielhaft Anlage 2 ,Zufriedenheitswerte nach
Bedeutung").
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3.1 Leistung

Unter dem Qualitdtsstandard Leistung werden die Standards / Kriterien zusammen-
gefasst, die direkt mit der Grundverkehrsleistung zu tun haben wie Plnktlichkeit,
Fahrtausfall, Anschliisse.

Es werden nur die Linienverkehre ohne E-Wagen und Bedarfsverkehre betrachtet.

Falls die Ergebnisse der Qualitdtsmessungen durch héhere Gewalt (z.B. extreme
Wetterbedingungen, mehrtégige Streiks) stark beeinflusst werden, so sollte dies
deutlich gemacht und bei der Analyse der Daten entsprechend dargestellt werden.

3.1.1 Leistung: Verfiigbarkeit (Fahrtausfall, Ersatzver-
kehr)

Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Kundenerwartung/Definition: Der Kunde kann sicher sein, dass die Leistungen so
erbracht werden, wie sie angekiindigt / veréffentlicht sind. Bei geplanten Betriebs-
unterbrechungen (Baustellen etc.) gilt ein Ersatzverkehr geméaB Fahrplan. Bei un-
geplanten Betriebsunterbrechungen (Fahrzeugstérungen, Stérungen durch Dritte
etc.) wird Ersatzverkehr (Bus, Taxi) soweit sinnvoll gewéhrleistet.

Messmethode: DPM

Messung: Differenz zwischen der Soll-Fahrplanleistung gesamt und der tatsdchlich
erbrachten Ist-Leistung gesamt.

Zielwert: Max. Fahrtausfall (Quote) = x%
Messmethode: CSS (informatorisch)

Messung: Zufriedenheit der Fahrgdste mit der Verfiigbarkeit (= erbrachte Fahrten
im Verhéltnis zu den laut Fahrplan zu erbringenden Fahrten).

Prazisierende und ergidnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Die Festlegung konkreter Zielwerte flur die Verfligbarkeit des Angebotes ist noch
nicht abschlieBend madglich, da keine ausreichend belastbaren Daten Uber Fahrtaus-
falle im Status Quo vorliegen. Die Verkehrsunternehmen werden aus ihren RBL-
Daten voraussichtlich bis Mitte 2012 entsprechende Daten auswerten. Aufbauend
auf den Ergebnissen erfolgt in Absprache mit allen Beteiligten perspektivisch, vor-
aussichtlich nicht im Rahmen des laufenden NVP-Prozesses, die Festlegung von
Zielwerten.

3.1.2 Leistung: Plunktlichkeit

Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Kundenerwartung/Definition: Der Kunde kann sicher sein, dass die Leistungen so
erbracht werden, wie sie angekiindigt und veroéffentlicht sind. Busse und Bahnen
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fahren nicht zu frith von einer Haltestelle ab und haben nicht mehr als 3 Minuten
Verspétung.

Messmethode: DPM

Messung: Die Ist-Fahrplandaten werden mit den Soll-Fahrplandaten verglichen.
Hierbei wird eine Toleranzgrenze von - 59 sec bis + 3:00 min bei den objektiven
Messdurchfiihrungen zugrunde gelegt. Die tolerierte Verfriihung von bis zu 59 sec
wird von den VU nicht angestrebt. Aus betrieblich-technischen Grinden, z.B. auf-
grund fehlender Haltemdglichkeiten zum Ausgleich von Verfrihungen sind diese
jedoch manchmal nicht vermeidbar.

Zielwert: Pilnktlichkeitsquote = x%
Messmethode: CSS (informatorisch)

Messung: Zufriedenheit der Fahrgdste mit der Plinktlichkeit

Prazisierende und ergidnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Die Festlegung konkreter Zielwerte flur die Punktlichkeit ist noch nicht abschlieBend
moglich, da keine ausreichend belastbaren Daten zur Einschatzung der Plinktlich-
keitssituation im Status Quo vorliegen. Die Verkehrsunternehmen werden aus ihren
RBL-Daten voraussichtlich bis Mitte 2012 entsprechende Daten auswerten. Aufbau-
end auf den Ergebnissen erfolgt in Absprache mit allen Beteiligten perspektivisch,
voraussichtlich nicht im Rahmen des laufenden NVP-Prozesses, die Festlegung von
Zielwerten.

3.1.3 Leistung: Anschliisse

Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Vorbemerkung: Die Verkehrsunternehmen streben an, die Anschlussgarantien suk-
zessive auszuweiten, v.a. bei Anschliissen mit geringer Taktdichte z.B. in der
Schwachverkehrszeit.

Kundenerwartung/Definition: MaBgebliche Anschliisse werden festgelegt (Zeit, Ort,
Linie, Umstiegszeitfenster) und in den entsprechenden Medien (Fahrplanbuch,
elektronische Fahrplanauskunft etc.) verdéffentlicht. Der Fahrgast soll sich darauf
verlassen kénnen, dass die Anschliisse zwischen den definierten Linien an den defi-
nierten Verkniipfungspunkten funktionieren. In einem ersten Schritt kénnen dies
die garantierten Anschliisse sein.

Messmethode: DPM

Messung: Die Einhaltung der definierten Anschliisse wird (ber die Plnktlichkeit im
Linienverkehr gemessen. An den definierten Verknipfungspunkten darf die Ist-
Ankunftszeit der Zubringer-Linie nicht spater als die Ist-Abfahrtszeit der Abbringer-
Linie sein.

Zielwert: Einhaltungsgrad Anschliisse = x%
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Messmethode: CSS (informatorisch)

Messung: Zufriedenheit der Fahrgédste mit den Anschliissen.

Prazisierende und ergidnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Die von den Verkehrsunternehmen in ihren Fahrplanen garantierten Anschlisse
sind zu gewahrleisten.

Die Anschlussgarantie gilt an definierten Umsteigehaltestellen (Verknipfungspunk-
ten), flr die die Verkehrsunternehmen das Erreichen der Anschlussfahrt garantie-
ren. Derart garantierte Anschlisse sind in den Fahrgastinformationen mit einem
entsprechenden Symbol gekennzeichnet. Sollte der Fall eintreten, dass das An-
schlussfahrzeug nicht warten kann, kann vom Fahrgast tiber den Fahrer ein regula-
res Taxi zur Umsteigehaltestelle bestellt werden, welches den Fahrgast auf Kosten
des Verkehrsunternehmens zur jeweiligen Zielhaltestelle bringt.

3.1.4 Leistung: Taktangebot

Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Dieser Standard liegt im Verantwortungsbereich der Aufgabentrager.

Kundenerwartung/Definition: Der Kunde soll mit der angebotenen Taktfrequenz
zufrieden sein.

Die Festlegung von Zielwerten und objektiven Messmethoden erfolgt beim Kriterium
Taktangebot nicht.

Begrindung:

Eine der wichtigsten Funktionen des Nahverkehrsplanes ist es, nach eingehenden
Analysen unter Berlicksichtigung der Interessen der Bevélkerung und der Finan-
zierbarkeit der Leistung Festlegungen zu treffen lber die Fiihrung der Linien, die
Verknlpfungspunkte sowie das Taktangebot und die Betriebszeiten. Die Formulie-
rung eines eigenstdndigen Wertes im Qualitdtsmanagementsystem ist daher nicht
sinnvoll.

Messmethode: CSS (informatorisch)

Messung: Zufriedenheit der Fahrgédste mit der angebotenen Taktfrequenz.

Prazisierende und ergidnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Mit den Bedienungsstandards (siehe Kapitel X) werden vom Kreis Mettmann we-
sentliche Vorgaben fiir diesen Leistungsstandard festgelegt.
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3.1.5 Leistung: Platzangebot

Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Kundenerwartung/Definition: Der Kunde soll mit dem Platzangebot im Fahrzeug
zufrieden sein.

Die Festlegung von Zielwerten und objektiven Messmethoden erfolgt beim Kriterium
Platzangebot optional.

Begriindung:

Das Platzangebot bestimmt sich aus den Vorgaben der AT zum Leistungsangebot
(NVP) und der Ausgestaltung durch das VU (FahrzeuggréBe). Bei der Festlegung
von Zielwerten ist das als gemeinsame Aufgabe zu sehen.

Messmethode: CSS (informatorisch)

Messung: Zufriedenheit der Fahrgédste mit dem Platzangebot im Fahrzeug.

Prazisierende und ergdnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Von den Verkehrsunternehmen ist eine ausreichende Auslastung der Verkehrsange-
bote sicherzustellen. Die im Nahverkehrsplan definierten Bedienungsstandards (sie-
he Kapitel X) kénnen dabei unterschritten werden, wenn die generierte Fahrgast-
nachfrage regelmaBig unterhalb der nachfolgenden definierten Richtwerte zur Aus-
lastung der Angebote liegt. Ein Uberschreiten der Standards ist moglich, wenn die
Fahrgastnachfrage regelmaBig oberhalb der Richtwerte liegt.

MaBgebende BezugsgroBen sind die Kennwerte

+ ,maximale Besetzung pro Fahrtrichtung und Fahrt® flir den Zeitraum 06.00 bis
19.00 Uhr (Mo.-Fr.) und

»durchschnittliche (Maximal-) Besetzung® pro Fahrtrichtung und Fahrt" fiir den
Zeitraum 06.00 bis 19.00 Uhr (Mo.-Fr.).

Dieser Ansatz bertiicksichtigt die unterschiedliche Auspragung der Tagesgangkurven
der Linien (z. B. Linien mit dominierenden Nachfragespitzen versus Linien mit har-
monischem Nachfrageverlauf tiber den Tag).

Bei kurzen Linien sind die Kennwerte flir die gesamte Linie zugrundezulegen. Bei
langlaufenden Linien sind betrieblich sinnvolle Abschnitte zu bilden, fir die jeweils
abschnittsweise die Kennwerte zu ermitteln sind.

Die Richtwerte sind als ,Orientierungswerte™ zu verstehen. Sie sind Anhaltspunkt
fur die regelmaBige Prifung des Leistungsangebotes hinsichtlich der Auslastung und
Wirtschaftlichkeit.

! Es werden jeweils die maximalen Besetzungswerte je Fahrt/ Kurs zugrunde gelegt und

hieraus der Mittelwert Gber den gesamten Tag gebildet.
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Liegt die Nachfrage regelmdBig (d. h. bei mehreren Zahlungen im Jahresver-
lauf?) und deutlich (mindestens 25 %) unter den Richtwerten, ist eine Anpassung
des Angebotes (Taktausdiinnung und/ oder Anpassung der FahrzeuggréBe) zu
prufen.

Wird regelmaBig (d. h. bei mehreren Zahlungen im Jahresverlauf) und ausge-
pragt (mindestens mehr als 25 %) eine Nachfrage liber dem Niveau der Richt-
werte erreicht, kann eine Angebotsverdichtung und/ oder eine Erhéhung der Ka-
pazitaten umgesetzt werden.

Die Angebotsanpassungen bzw. die Anpassungen im Fahrzeugeinsatz kénnen sich,
je nach Auspragung der Nachfrage im Tagesverlauf, auf das gesamte Betriebszeit-
fenster oder auch auf kurze Betriebszeitraume beziehen.

Tabelle 1: Richtwerte zur ausreichenden Auslastung der Bedienungsangebote

Fahrzeug ,maximale Besetzung pro »~durchschnittliche Besetzung

Fahrtrichtung und Fahrt" pro Fahrtrichtung und Fahrt"

flr den Zeitraum flr den Zeitraum 06.00 bis

06.00 bis 19.00 Uhr (Mo.-Fr.) 19.00 Uhr (Mo.-Fr.)3
(,Komfort-Grenze"“)

Midibus 40 15
Standardlinienbus 70 25
Gelenkbus 105 35

Bei GroBveranstaltungen und extremen Witterungslagen gelten die aufgefiihrten
Richtwerte ausdriicklich nicht.

Eine Umstellung von Linienverkehrsangeboten auf bedarfsgesteuerte Bedienung
kann

fir einzelne Fahrten bzw. vollsténdige Linien
far einzelne Verkehrstage,

fir bestimmte Zeitraume (z. B. Ferien, Sommerhalbjahr)

erfolgen.

Die Umstellung ist zu Gberprifen, wenn:

die Nachfrage im Jahresverlauf gravierenden Schwankungen unterliegt bzw. zu
bestimmten Zeiten die Nachfrage sehr gering ist (z. B. Ferien),

die Frequentierung der Einzelfahrt regelmaBig weniger als fiinf Fahrgaste be-
tragt,

regelmaBig Linienabschnitte ohne Fahrgaste befahren werden.

Diese Anforderung bedeutet nicht, dass von den Verkehrsunternehmen alle Linien mehr-
mals im Jahr gezahlt werden missen. Gefordert wird vom Aufgabentrager, dass fiir die
Entscheidung bzgl. der Anpassung/ Verdnderung des Bedienungs- und Leistungsangebo-
tes einer Linie ausreichend belastbare Daten zur Fahrgastnachfrage vorliegen miissen.

In Anlehnung an VDV-Empfehlungen (35 % der 100 %-Kapazitaten in der Spitzenstunde).
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Kreis Mettmann - Fortschreibung des 2. Nahverkehrsplans

3.2 Fahr-, Vertriebs-, Sicherheits- und Servicepersonal

Die im Folgenden aufgefiihrten Qualitdtsstandards gelten flir alle Personale, auch
die von Subunternehmern.

3.2.1 Fahrpersonal

Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Kundenerwartung/Definition: Das Fahrpersonal verfigt tber Netz- und Ortskennt-
nisse sowie lber Tarif- und Fahrplankenntnisse. Das Fahrpersonal soll freundlich
und hilfsbereit auf die OPNV-Bediirfnisse der Kunden eingehen. Der Fahrstil ist der
Verkehrssituation anzupassen. Erscheinungsbild und Auftreten sollen dem Kunden
gegendber einen positiven Eindruck vermitteln.

Messmethode: MSS

Messung: Mit Hilfe eines Testkundenverfahrens wird auf Grundlage der objektiven
Beobachtung von unabhédngigen Testteams anhand bestimmter vorab festgelegter
Kriterien (z. B. Ticketverkauf, Erscheinungsbild, Dienstkleidung oder geschaftsmé-
Bige Kleidung, Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft, Auskunftsféhigkeit etc.) die Leis-
tungsqualitét per Stichprobe ermittelt.

Zielwert: Servicegrad Fahrpersonal = x%
Messmethode: CSS (informatorisch)

Messung: Zufriedenheit der Fahrgédste mit dem Fahrpersonal (Freundlichkeit und
Hilfsbereitschaft, Fahrstil)

Anforderungen an das Fahrpersonal:

Qualifikation

Die Grundqualifikation des Fahrpersonals vor Betriebsaufnahme ist gewéhrleistet.
Die Anforderungen geméaB definiertem Anforderungsprofil werden vor Einsatz erfillt
(Abnahmepriifung). Hierzu gehéren u. a. umfassende Netz- u. Ortskenntnisse sowie
Tarif- und Fahrplankenntnisse. Die gesetzlichen Vorschriften zur Qualifikation des
Fahrpersonals werden eingehalten. Hierbei wird das Fahrpersonal in folgenden
grundlegenden Themenbereichen geschult: Kundenorientierung, Neuerungen, De-
eskalation, 6konomische Fahrweise, Fahrsicherheitstraining.

Fahreriiberwachung

Die Anforderungen an die Fahreriiberwachungen (VU und Stammpersonal Fremdun-
ternehmer) werden geméB VDV-Empfehlung umgesetzt (Zielsetzung: Fahreriiber-
wachung 2 x Jahr / Fahrpersonal).
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Prazisierende und ergidnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Aus Sicht des Aufgabentragers werden grundsatzliche Anforderungen flir eine kun-
denorientierte Verkehrsdurchfiihrung definiert.

+ Die Verkehrsunternehmen haben bei der Auswahl des Personals zu gewahr-
leisten, dass dieses den Anforderungen an einen attraktiven OPNV hinsichtlich
einer umfassenden Dienstleistungs- und Kundenorientierung entspricht. Im Ge-
biet des Kreises Mettmann sollen nur ausreichend ausgebildete und geschulte
Fahrer eingesetzt werden.

« Das Fahrpersonal hat sich einer besonderen Verantwortung fir Kinder und Ju-
gendliche bewusst zu sein. Die Sicherheit von Kindern und Jugendlichen hat Vor-
rang, z.B. kein Ausschluss von der Beférderung in der Dunkelheit oder bei ex-
tremer Witterung im Falle fehlender oder ungultiger Fahrausweise.

« Das Fahrpersonal hat besondere Riicksichthahme auf mobilitatseingeschrankte
Fahrgaste zu nehmen. Der Begriff ,mobilitatseingeschrankte Fahrgaste™ betrifft
dabei nicht nur Fahrgaste mit Gehbehinderung, Rollstihlen und/ oder Sehbehin-
derung, sondern umfasst ausdriicklich alle Personen mit Einschrankungen, wel-
che eine eigenstdandige, selbstbestimmte, unabhangige und sichere Nutzung des
OPNV nicht erméglichen (z.B. hochbetagte Nutzer, Fahrgéste mit Gleichge-
wichtsstérungen, Personen mit Orientierungs- und Wahrnehmungsschwachen,
Personen mit Kinderwagen).

+ Das Fahrpersonal und das Servicepersonal hat die mit dem Verkehrsunter-
nehmen abgestimmte Dienstkleidung (einheitlich und gepflegt) zu tragen. Aus-
nahmen konnen fir Verstarkerverkehre mit kurzeitigem Einsatz vereinbart wer-
den.

» Mitarbeiterschulungen bzgl. betrieblicher und technischer Themen, Kunden-
orientierung und Arbeitssicherheit sind regelmaBig, mindestens jahrlich, durch-
zufiihren. Bei mehrfach auftretenden Beschwerden wird den Verkehrsunterneh-
men eine Einzelunterweisung der betreffenden Fahrer nahegelegt.

+ Das Fahrpersonal muss Uber ausreichende Kenntnisse zum Fahrplan, zum Linien-
netz, zu den relevanten Anschlussbeziehungen und zum VRR-Tarif verfigen und
hierzu dem Fahrgast bei Bedarf Auskunft geben kénnen.

3.2.2 Vertriebspersonal KundenCenter

Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Kundenerwartung/Definition: Das Personal in den KundenCentern soll kompetent,
freundlich und hilfsbereit auf die persénlichen OPNV-Bed(irfnisse der Kunden einge-
hen. Uber reine Verkaufstitigkeiten hinaus erbringt das Personal als Ansprechpart-
ner flir alle Kundenbelange in Bezug auf Tarif und Fahrplan Beratungsleistungen
(Mobilitdtsberatung).

Messmethode: MSS
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Kreis Mettmann - Fortschreibung des 2. Nahverkehrsplans

Messung: Mit Hilfe eines Testkundenverfahrens wird auf Grundlage der objektiven
Beobachtung von unabhédngigen Testteams anhand bestimmter vorab festgelegter
Kriterien (z.B. Erscheinungsbild/Dienstkleidung, Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft,
Auskunftsféhigkeit, Wartezeit etc.) die Leistungsqualitdt per Stichprobe ermittelt.

Zielwert: Servicegrad Personal KundenCenter = x%
Messmethode: CSS (informatorisch)

Messung: Zufriedenheit der Fahrgédste mit dem Vertriebspersonal in den Kunden-
Centern (Freundlichkeit, Auskunftsfahigkeit etc.)

Qualifikation

Die Grundqualifikation des Vertriebspersonals vor Einsatz ist gewdéhrleistet. Die An-
forderungen gemapB definiertem Anforderungsprofil werden vor Einsatz erfiillt.
(Fahrplan- u. Tarifkenntnisse, Kundenorientierung, Netz- u. Ortskenntnisse etc.)
bzw. sind durch geeignete organisatorische MaBnahmen sicherzustellen.

Prazisierende und ergidnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Uber die Grundaussagen des VRR-Empfehlungspapiers hinaus werden fiir die Quali-
tat des Vertriebspersonals in den KundenCentern vom Aufgabentrager im NVP zu-
nachst keine Zielwerte formuliert; dies erfolgt perspektivisch in Absprache mit allen
Beteiligten.

3.2.3 Vertriebspersonal externe Vertriebspartner

Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Vorbemerkung: Es kann verschiedene Kategorien externer Vertriebsstellen geben,
bei denen sowohl ein unterschiedliches Fahrausweissortiment als auch ein unter-
schiedlicher Grad an Fachkompetenz, Servicegrad etc. vereinbart ist. Je nach Kate-
gorie sind die Aufgaben des Personals zu definieren und zu messen.

Kundenerwartung/Definition: Das Personal in den externen Vertriebstellen soll
kompetent, freundlich und hilfsbereit auf die persénlichen OPNV-Bediirfnisse der
Kunden eingehen. Uber reine Verkaufstétigkeiten hinaus erbringt das Personal als
Ansprechpartner flur alle Kundenbelange in Bezug auf Tarif und Fahrplan Bera-
tungsleistungen (Mobilitdtsberatung).

Messmethode: MSS

Messung: Mit Hilfe eines Testkundenverfahrens wird auf Grundlage der objektiven
Beobachtung von unabhédngigen Testteams anhand bestimmter vorab festgelegter
Kriterien (z.B. Erscheinungsbild/Dienstkleidung, Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft,
Auskunftsfahigkeit etc.) die Leistungsqualitdt per Stichprobe ermittelt.

Zielwert: Servicegrad Personal externe Vertriebsstellen = x%

Messmethode: CSS (informatorisch)
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Messung: Zufriedenheit der Fahrgdste mit den externen Vertriebsstellen

Qualifikation

Die Grundqualifikation des Vertriebspersonals vor Einsatz ist gewéhrleistet. Die An-
forderungen gemapB definiertem Anforderungsprofil werden vor Einsatz erfiillt.
(Fahrplan- u. Tarifkenntnisse, Kundenorientierung, Netz- u. Ortskenntnisse etc.)
bzw. sind durch geeignete organisatorische MaBnahmen sicherzustellen.

Prazisierende und ergdnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Uber die Grundaussagen des VRR-Empfehlungspapiers hinaus werden fiir die Quali-
tat des Vertriebspersonals in den externen Vertriebsstellen vom Aufgabentrager im
NVP zundchst keine Zielwerte formuliert; dies erfolgt perspektivisch in Absprache
mit allen Beteiligten.

3.2.4 Service-, Sicherheits- und Fahrausweispriifperso-
nal

Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Vorbemerkung: Die Verkehrsunternehmen beschéftigen teilweise Personale, die an
Haltepunkten oder in Fahrzeugen Service- und Sicherheitsaufgaben wahrnehmen
oder die Fahrausweispriifung durchfiihren. Teilweise nimmt ein Mitarbeiter Service-
und Sicherheitsaufgaben wahr, zum Teil gibt es aber auch spezielle Sicherheitsper-
sonale, die nur Sicherheits-relevante Aufgaben wahrnehmen und Servicepersonale,
die nur Serviceaufgaben wahrnehmen. Auch die Aufgabe der Fahrausweisprifung
wird unterschiedlich wahrgenommen, z.B. in Dienstkleidung oder in Zivil durchge-
fihrt. Die Qualitdtsmessung bzw. die Auswahl der Messkriterien muss nach den
Jjeweiligen Gegebenheiten vor Ort festgelegt werden.

Kundenerwartung/Definition: Die Mitarbeiter sollen kompetent, freundlich und hilfs-
bereit auf die persénlichen OPNV-Bediirfnisse der Kunden eingehen und ihnen mit
Rat und Tat zur Seite stehen. Sie kénnen Fahrausweiskontrollen durchfiihren und
sorgen fiir ein erhéhtes Sicherheitsgefiihl.

Messmethode: MSS

Messung: Mit Hilfe eines Testkundenverfahrens wird auf Grundlage der objektiven
Beobachtung von unabhéngigen Testteams anhand bestimmter vorab festgelegter
Kriterien (z.B. Erscheinungsbild/Dienstkleidung, Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft,
Auskunftsféhigkeit etc.) die Leistungsqualitét per Stichprobe ermittelt.

Zielwert: Servicegrad Service-, Sicherheits- bzw. Fahrausweisprifpersonal = x%
Messmethode: CSS (informatorisch)

Messung: Zufriedenheit der Fahrgdste mit dem Service-, Sicherheits- bzw. Fahr-
ausweisprifpersonal (Freundlichkeit, Auskunftsfahigkeit etc.)

Qualifikation
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Die Grundqualifikation des Service-, Sicherheits- bzw. Fahrausweispriifpersonals
vor Einsatz ist gewéhrleistet. Die Anforderungen gemaB definiertem Anforderungs-
profil werden vor Einsatz erfillt bzw. sind durch geeignete organisatorische MaB3-
nahmen sicherzustellen.

Prazisierende und ergidnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Uber die Grundaussagen des VRR-Empfehlungspapiers hinaus werden fiir die Quali-
tat des Service-, Sicherheits- und Fahrausweisprifpersonals vom Aufgabentrager
im NVP zunachst keine Zielwerte formuliert; dies erfolgt perspektivisch in Abspra-
che mit allen Beteiligten.

3.3 Vertriebswege (Ausstattung)

In Kapitel 3.3. wird nur die Qualitdtsmessung (Schwerpunkt Ausstattung) der , klas-
sischen" Vertriebswege beschrieben. Neuere Vertriebswege wie HandyTicket oder
Internetverkauf kénnen jedoch jederzeit integriert werden.

3.3.1 Interne Vorverkaufsstellen / KundenCenter

Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Kundenerwartung/Definition: Die KundenCenter entsprechen in Hinsicht des Er-
scheinungsbilds und der Ausstattung den Kundenbediirfnissen.

Bei der Erst-Einrichtung von KundenCentern miissen folgende Vorgaben erflllt sein:
barrierefreier Zugang, elektronisches Fahrplanauskunftssystem, Méglichkeit der
bargeldlosen Zahlung, komplettes Fahrausweisangebot erhéltlich.

Messmethode: MSS

Messung: Mit Hilfe eines Testkundenverfahrens werden anhand von vorher festge-
legten Kriterien (Checklisten) stichprobenhaft die KundenCenter, z.B. auf das duBe-
re Erscheinungsbild, die Verfiigbarkeit von Infomaterialien u.a. gepriift.

Zielwert: Erscheinungsbild / Ausstattung = x%
Messmethode: CSS (informatorisch)

Messung: Zufriedenheit der Fahrgdste mit Erscheinungsbild und Ausstattung der
KundenCenter.

Prazisierende und ergidnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Uber die Grundaussagen des VRR-Empfehlungspapiers hinaus werden fiir die Quali-
tat von Kundencentern und Vorverkaufsstellen vom Aufgabentrager im NVP zu-
ndchst keine Zielwerte formuliert; dies erfolgt perspektivisch in Absprache mit allen
Beteiligten.
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3.3.2 Externe Vorverkaufsstellen

Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Kundenerwartung/Definition: Die externen Vorverkaufsstellen sind als Vorverkaufs-
stellen fir VRR-Tickets gut erkennbar. Die externen Vorverkaufsstellen entsprechen
in Hinsicht des Erscheinungsbilds und der Ausstattung den Anforderungen, die mit
dem Verkehrsunternehmen vereinbart wurden.

Messmethode: MSS

Messung: Mit Hilfe eines Testkundenverfahrens werden anhand von vorher festge-
legten Kriterien (Checklisten) stichprobenhaft die externen Vorverkaufsstellen, z.B.
auf das duBere Erscheinungsbild, die Verfigbarkeit von Infomaterialien u.a. ge-
prift.

Zielwert: Erscheinungsbild / Ausstattung = x%
Messmethode: CSS (informatorisch)

Messung: Zufriedenheit der Fahrgdste mit Erscheinungsbild und Ausstattung der
externen Vorverkaufsstellen.

Prazisierende und ergidnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Uber die Grundaussagen des VRR-Empfehlungspapiers hinaus werden fiir die Quali-
tat von externen Vorverkaufsstellen vom Aufgabentréager im NVP zundchst keine
Zielwerte formuliert; dies erfolgt perspektivisch in Absprache mit allen Beteiligten.

3.3.3 Fahrausweisautomaten

Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Kundenerwartung/Definition: Die Fahrausweisautomaten bieten dem Kunden die
Méglichkeit an, einen Fahrausweis auch auBerhalb der Geschéftszeiten zu kaufen.
Sie sind funktionsféhig und sauber.

Messmethode: DPM

Messung: Wenn technisch méglich werden die Zeiten, in denen der Fahrausweisau-
tomat defekt ist und dem Fahrgast nicht zur Verfiigung steht, automatisiert erfasst.

Zielwert: Verfiigbarkeit Fahrausweisautomat = x%
Messmethode: MSS

Messung: Mit Hilfe eines Testkundenverfahrens werden sowohl! die Funktionsfdhig-
keit / Beschaffenheit als auch die Sauberkeit anhand von vorher festgelegten Krite-
rien (Checklisten) stichprobenhaft gepriift.
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Zielwert: Funktionsfdhigkeit / Beschaffenheit = x%
Sauberkeit = x%
Messmethode: CSS (informatorisch)

Messung: Zufriedenheit der Fahrgédste mit Fahrausweisautomaten.

Prazisierende und ergidnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Uber die Grundaussagen des VRR-Empfehlungspapiers hinaus werden fiir die Quali-
tat der Fahrscheinautomaten vom Aufgabentrager im NVP zunachst keine Zielwerte
formuliert; dies erfolgt perspektivisch in Absprache mit allen Beteiligten.

3.4 Fahrzeuge

Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Kundenerwartung/Definition: Die Fahrzeuge verfiigen alle tber die im jeweiligen
Nahverkehrsplan festgelegte Ausstattung, sie sind sauber, frei von Graffiti /
Schmierereien und zeigen in der Funktion / Beschaffenheit keine Mangel.

Messmethode: MSS

Messung: Mit Hilfe von Testkunden wird anhand von vorher festgelegten Kriterien
(Checklisten) stichprobenweise die Ausstattung der Fahrzeuge gepriift. Hierbei wer-
den die Fahrzeuge dahingehend geprlift, ob die definierten Ausstattungsmerkmale
vorhanden und in Bezug auf Funktion, Beschaffenheit und Sauberkeit in Ordnung
sind.

Zielwerte: Fahrzeugausstattung (Beschaffenheit / Funktion) = X %
Sauberkeit = X %
Messmethode: CSS (informatorisch)

Messung: Zufriedenheit der Fahrgédste mit Sauberkeit und Gepflegtheit sowie Kom-
fort und Bequemlichkeit der Fahrzeuge.

Anmerkung zur Fahrzeugausstattung:

Bei der Fahrzeugausstattung werden die jeweils giiltigen Vorschriften, Verordnun-
gen, Empfehlungen und Richtlinien des VDV (z. Zt. VDV Schrift 230 Rahmenemp-
fehlung fiir Stadt-Niederflur-Linienbusse), der EU/ECE, der StVZO und der BO-Kraft
sowie andere gesetzliche VVorgaben und Vorschriften beriicksichtigt.

Technische Sicherheit

Der Fahrzeugeinsatz geméaB StVZO wird gewéahrleistet. Die gesetzlichen Vorgaben
zu den Untersuchungen (HU/SP/AU) werden eingehalten.
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Prazisierende und ergidnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Die nachfolgend definierten Anforderungen gelten fir alle im Kreisgebiet tatigen
Verkehrsunternehmen, soweit nicht in Betrauungsakten bzw. vertraglichen Verein-
barungen andere Anforderungen geregelt sind. Mit dem Aufgabentrager kénnen im
Einzelfall Abweichungen von den Standards vereinbart werden.

Bei grenziberschreitenden Linien sind vom Aufgabentrager Abstimmungen mit den
Nachbar-Aufgabentréagern vorzunehmen und einvernehmliche Festlegungen erfor-
derlich.

Allgemeine Anforderungen

Der Fahrzeugeinsatz im Busverkehrssystem soll bei allen tatigen Verkehrsunter-
nehmen, soweit es die betrieblichen Belange zulassen, hinsichtlich der Ausstat-
tungsqualitat vorrangig nach der verkehrlichen Bedeutung der Linien erfolgen.

Fiar die Betriebsreserve kénnen ggf. abweichende Standards vereinbart werden.

Bei der Fahrzeug-AuBenwerbung sind die Fensterflachen, unter Beachtung der Ver-
trage mit den Vermarktungsfirmen, nach Méglichkeit so zu gestalten, dass die Ori-
entierungsmaoglichkeiten und das Sicherheitsempfinden der Fahrgaste nicht negativ
beeinflusst werden.

Flar die Ausstattung der Fahrzeuge werden von Seiten des Aufgabentragers folgen-
de Verbindlichkeiten festgelegt:

» verbindliche Standards
« fakultative Standards

Bei Neuanschaffung von Fahrzeugen ist die EU-Richtlinie 2001/85/EG zu beachten®.

4 Richtlinie Gber besondere Vorschriften fiir Fahrzeuge zur Personenbeférderung mit mehr
als acht Sitzplatzen auBer dem Fahrersitz und zur Anderung der Richtlinien 70/156/EWG
und 97/27/EG (Richtlinie 2001/85/EG des Europaischen Parlaments und des Rates) i. d.
Fassung vom 18. Mai 2004.

Die Richtlinie beinhaltet u. a. Regelungen Uber technische Einrichtungen fiir Personen mit
eingeschrankter Mobilitat, wie z. B. behindertengerechte Einstiege, Einstiegshilfen (Ram-
pen, Absenkvorrichtungen, etc.), tlw. stufenfreie Sitzbereiche in Tlirndhe usw.
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Tabelle 2: Ausstattungsstandards im Busverkehr

Allgemeine Anforderungen Anforderungen fiir
Neufahrzeuge
Fahrzeuge Fahrzeuge Fahrzeuge Fahrzeuge
fiir Linien mit| fiir Einsatz |fiir Linien mit| fiir Einsatz
- regelmasiger im regelmasBiger im
Seite | 20 Bedienung Verstarker- Bedienung Verstarker-
verkehr verkehr
Niederflurtechnik [ o () ()
Kneeling o o () o
ausklappbare Rampe fir
Rollstuhlfahrer ¢ ° ¢ ¢
Sondernutzungsflache o o () ()

digitale visuelle Fahrgast-
Informgtlonssysteme ° ° ° °
(Fahrtzielanzeige auBen,

Haltestellenanzeige innen)

digitale akustische
Fahrgast_— o o ° °
Informationssysteme
(Haltestellenansage)

!Vlultifunktionsanzeige o o o
innen

Klimaanlage o o o
Videoliberwachung o o o o
getonte Isolierverglasung o o o
AuBenlautsprecher

(Fahrermikro oder digitale o o o o
Ansteuerung)

Notruffunktion

(,Uberfalltaste" beim o o o o
Fahrer)

Lokal kompatible Systeme
zur Beeinflussung von (] o () o
Lichtsignalanlagen

Definition:
® verbindliche Standards
o fakultative Standards

Umweltstandards

Der Kreis Mettmann verfolgt einen hohen Fahrzeugstandard hinsichtlich des Einsat-
zes von umweltfreundlichen Antriebsarten. Die Fahrzeuge sind mit den aktuellsten
technischen Umweltstandards (auch beziiglich Larmemissionen) auszurlisten. Bei
Neuanschaffungen sind grundsatzlich RuBpartikelfilter vorzusehen. Bei vorhandenen
Fahrzeugen ohne RuBpartikelfilter ist eine Nachristung zu prifen.
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Folgende Zeithorizonte und Zielsetzungen werden definiert:

 ab 2013:
- 100% der Fahrzeuge im Regelbetrieb mit Euro-III-Norm?
- Euro-II-Norm und schlechter nur noch bei ,Verstarkerfahrzeugen" zulassig

« ab 2016:
- 100% der Fahrzeuge im Regelbetrieb mit Euro-IV-Norm®
- mind. 50% mit EEV
- Euro-III-Norm und schlechter nur noch bei ,Verstarkerfahrzeugen™ zuldssig

Ausnahmen miissen gesondert mit dem Aufgabentrager vereinbart werden.

TaxiBus-/ AST-Fahrzeuge

Bei den Fahrzeugen, die in TaxiBus- bzw. AST-Verkehren eingesetzt werden, sind
folgende Mindestanforderungen zu erfillen:

» Fahrzeugalter max. 10 Jahre,

« Kommunikationstechnik zur Kontaktaufnahme mit dem Verkehrsunternehmen
(Funk oder Handy),

* Pkw mind. 4 Tlren,
Kleinbus mind. 1 Tir (Breite mind. 1 Meter) fiur Fahrgastwechsel,

» Kennzeichnung als ,TaxiBus" bzw. ,,AST" als Aufsteckschild (alternativ an/ hinter
der Frontscheibe).

Um mobilitdtseingeschréankten Personen die Nutzung des OPNV zu erméglichen,
sind pro TaxiBus- bzw. AST-Linie mindestens in einem Fahrzeug die Voraussetzun-
gen fir die Mitnahme von Kinderwagen, Rollatoren und falt-/ klappbaren Rollstlih-
len usw. zu ermdglichen. Betreibt ein Auftragnehmer mehrere Linien in einem Teil-
raum, kann ein Fahrzeug mit dieser Anforderung auch fiir mehrere Linien vorgehal-
ten werden.

Der Kreis Mettmann kann im Einzelfall linienspezifische Anforderungen an die Fahr-
zeuge im TaxiBus-/ AST-Verkehr festlegen, wenn diese Linien durch eine hohe
Nachfrage bzw. besondere Verkehrsaufgaben gekennzeichnet sind (z. B. Einsatz
von Kleinbussen in Niederflurbauweise mit Rollstuhlfahrerplatz, dynamische Fahr-
gastinformation u. a.).

Die Mindestanforderungen an die Ausstattung von Blirgerbusfahrzeuge leiten sich
aus den Verwaltungsvorschriften zu § 14 OPNVG NRW ab.’

> Zielsetzung entsprechend ,Vereinbarung zur Umstellung der Busflotte von

VDV-Unternehmen hin zu emissionsarmen Fahrzeuge" (Ministerium fir Wirtschaft, Ener-
gie, Bauen, Wohnen und Verkehr des Landes Nordrhein-Westfalen, Ministerium fir Klima-
schutz, Umwelt, Landwirtschaft, Natur- und Verbraucherschutz des Landes Nordrhein-
Westfalen, Verband Deutscher Verkehrsunternehmen und Deutscher Stadtetag; 2011)

ebenda

Verwaltungsvorschriften zum Gesetz tber den 6ffentlichen Personennahverkehr in Nord-
rhein-Westfalen (VV-OPNVG NRW), Auszug zur Blrgerbusférderung
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Fahrzeugzustand und -reinigung

+ In den Fahrzeugen sind jederzeit angemessene klimatische Verhaltnisse, bezo-
gen auf die jeweilige Jahreszeit, zu gewahrleisten; das Wohlbefinden der Fahr-
gaste ist zu sichern.®

» Alle Fahrzeuge sind zu Betriebsbeginn in einem einwandfreien und sauberen Zu-
stand (gepflegtes optisches Erscheinungsbild) zu halten.

» Erhebliche Verunreinigungen des Fahrzeuginnenraumes sind wahrend der Ver-
kehrsdurchfiihrung bei nachstmdglicher Gelegenheit (z. B. bei einer kurzen
Standzeit) zu beseitigen oder das Fahrzeug ist auszuwechseln.

« Kurzfristige Beseitigung von sicherheitsrelevanten Vandalismusschaden ggf.
durch Auswechseln des Fahrzeugs.

3.5 Haltestellen

Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Kundenerwartung/Definition: Die Haltestellen / Bahnhdfe sind alle mit der im jewei-
ligen Nahverkehrsplan festgelegten Ausstattung ausgeristet. Die Haltestellen /
Bahnhéfe sind sauber, frei von Graffiti / Schmierereien und zeigen in der Funktion /
Beschaffenheit keine Méngel.

Messmethode: MSS

Messung: Mit Hilfe von Testkunden wird anhand von vorher festgelegten Kriterien
(Checklisten) stichprobenweise die Haltestellenausstattung gepriift. Hierbei werden
die Haltestellen dahingehend gepriift, ob die definierten Ausstattungsmerkmale
vorhanden und in Bezug auf Funktion, Beschaffenheit und Sauberkeit in Ordnung
sind.

Zielwerte: Haltestellenausstattung (Vollsténdigkeit) = X %
Haltestellenausstattung (Beschaffenheit / Funktion) = X %
Sauberkeit = X %

Messmethode: CSS (informatorisch)

Messung: Zufriedenheit der Fahrgédste mit Sauberkeit und Gepflegtheit sowie Kom-
fort und Bequemlichkeit der Haltestellen.

Die Festlegung von Pflicht- und Zusatzausstattung (Haltestellen-Merkmale) erfolgt
nach Haltestellen-Hierarchien (z. B. groBer / mittlerer / einfacher Verkniipfungshalt,
einfacher Halt). Dabei dient die VRR-Haltestellen-Richtlinie zur Orientierung.

Richtlinien Uber die Gewahrung von Zuwendungen fir Birgerbusvorhaben in Nordrhein-
Westfalen (Blrgerbusférderung NRW).

8  Definition ,angemessene klimatische Verhéltnisse™: VDV Schriften Nr. 230, Rahmenemp-
fehlungen fir Stadt-, Niederflur-, Linienbusse (September 2001).
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Die Festlegung der Haltestellenausstattung, welche im Verantwortungsbereich des
Aufgabentrdgers bzw. der kreisangehérigen Stadte liegt, wird detailliert im NVP
beschrieben. Die Verkehrsunternehmen sorgen fiir die im Folgenden beschriebenen
Haltestellen-Ausstattungsmerkmale (Zustdndigkeit VU):

» Schild mit Liniennummer, Richtungsangabe und Haltestellenname
 Fahrplan (Fahrplankasten)

« Tarifinfo mit Preisangabe und Anschrift ndchste VVorverkaufsstelle
« Angabe einer Servicerufnummer, Logo

Instandhaltung

Fiir Haltestellen und die verschiedenen Gewerke einer Haltestelle sind unter Um-
stdanden unterschiedliche Stellen zustindig.

Schriftliche Informationen miissen aktuell, genau, vollstdndig, verstédndlich und
nutzbar sein. An Haltestellen sind damit insbesondere Fahrplan- und Tarifauskiinfte
gemeint. Treten Mdngel an Haltestellen auf, so gelten nach Kenntnisnahme der
Méngel folgende Bearbeitungszeiten:

« Schdden, von denen eine Gefahr ausgeht, werden unverziiglich durch den
Verantwortlichen behoben

» Fehlende und zerstérte Fahrpléne / Tarifinformationen an den Haltestellen
werden spétestens innerhalb von X Werktagen nach Meldungseingang er-
neuert

« Grobe Verunreinigungen / Graffitis werden spétestens innerhalb von X Werk-
tagen nach Meldungseingang durch den Verantwortlichen beseitigt

In regelméBigen Zeitabstdnden erfolgt eine Zustandskontrolle aller Haltestellen
durch die Verkehrsunternehmen.

Prazisierende und erginzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Haltestellenausstattung

Der Kreis Mettmann definiert im Nahverkehrsplan Anforderungen an die Ausgestal-
tung der Bus-Haltestellen. Diese sind als Empfehlungen an die Stadte zu verstehen,
um langfristig eine mdglichst flir den Fahrgast einheitliche Infrastruktur im Kreisge-
biet schaffen zu kdnnen. Insbesondere flr Personen mit Mobilitatsbeeintrachtigung
ist eine durchgdngig einheitliche Gestaltung der flr sie relevanten Elemente in ihrer
Reisekette von hoher Bedeutung.

Die Haltestellen der Stadtbahn-Linie 712 in Ratingen werden in der Haltestellenka-
tegorisierung nicht bertcksichtigt, da diese 2010 nach den ublichen Stadtbahnstan-
dards ausgebaut worden sind und ein Bau weiterer Stadtbahnstrecken nicht an-
steht.

Die nachfolgend definierten Anforderungen basieren auf der Richtlinie des VRR
(,Haltestellenausstattung im VRR" Stand: 10.02.2012), welche dem VRR als Be-
messungsgrundlage bei der Bearbeitung von Forderantrégen dient.

Vom Kreis Mettmann werden erganzende Empfehlungen formuliert:
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In Erganzung zur Haltestellenrichtlinie des VRR werden zur weiteren Differenzierung
zwei zusatzliche Haltestellen-Kategorien definiert (Kategorie ,A" und Kategorie ,D%,
S. u.).

Die Bus-Haltestellen werden in folgende Kategorien flr die Entwicklung eines Bau-
kastensystems in der Ausstattung gegliedert:

« A: Bushaltestellen an Verkniipfungspunkten 1. Ordnung®

+ B: Bushaltestellen an anderen Verknlipfungspunkten bzw. Bushaltestellen mit
hoher Verkehrsbedeutung (entspricht ,Bus 1" in der VRR-Richtlinie)
- Bus-Haltestellen an Verkniipfungspunkten 2. und 3. Ordnung®
- Bus-Haltestellen mit mehr als 200 Ein- und Aussteiger pro Tag)
- Bus-Haltestellen in Stadtteilzentren
- Bus-Haltestellen an wichtigen Infrastruktureinrichtungen

« C: Bushaltestellen mit mittlerer bis geringer Verkehrsbedeutung (entspricht
»~Bus 2" in der VRR-Richtlinie)
- Bus-Haltestellen mit hohem bis mittlerem Fahrgastaufkommen
(50 bis 200 Ein- und Aussteiger pro Tag)

+ D: Bushaltestellen mit sehr geringer Verkehrsbedeutung
- (< 50 Ein- und Aussteiger pro Tag)

Die nachfolgend festgelegten Ausstattungsstandards sollen bei Neu- und grundhaf-
ten AusbaumaBnahmen realisiert werden. Vorhandene Haltestellen, welche nicht
den Standards entsprechen, sollen, soweit es die finanziellen Mdglichkeiten und die
Férdersituation ermdglichen, angepasst werden.

In Anlehnung an die Richtlinie des VRR werden nachfolgende drei Verbindlichkeits-
stufen vorgesehen.

« erforderliche Ausstattung

« grundsatzlich anzustrebende Ausstattung (Priifung des jeweiligen Nutzen-/ Kos-
ten-Verhaltnisses)

» situationsbedingt anzustrebende Ausstattung

Verknipfungspunkte 1. Ordnung: Hauptumsteigepunkte mit systematischen Verknipfun-
gen von SPNV/ S-Bahn mit mindestens vier Buslinien bzw. Bus-/Bus-Verknipfungen mit
mindestens fiinf Buslinien sowie mindestens 1.000 Umsteiger in alle Relationen (im Be-
stand z. B. Langenfeld S, Ratingen Mitte, Velbert Postamt, Mettmann Jubildumsplatz,
Mettmann Stadtwald)

Verknipfungspunkt 2. Ordnung: Verknipfungspunkte SPNV/ S-Bahn mit mindestens zwei
Buslinien bzw. Bus-/ Bus-Verknlpfungen mit mindestens drei Buslinien sowie mindestens
500 Umsteiger in alle Relationen (im Bestand z. B. Erkrath Hochdahl S, Langenfeld Berg-
hausen S, Velbert Neviges/Markt Bf)

Verknipfungspunkt 3. Ordnung: Nebenumsteigepunkte (im Bestand z. B. Ratingen Hom-
berg, DorfstraBe)
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Tabelle 3: Ausstattungsstandards fir Bus-Haltestellen entsprechend der VRR-Richtlinie

Ausstattungsmerkmal

A*

C

D*

* vom Kreis Mettmann in Erganzung zur Haltestellenrichtlinie des VRR zusétzlich definierte

Haltestellen-Kategorien

Definition:

| erforderliche Ausstattung

(|| grundsatzlich anzustrebende Ausstattung (Prifung des jeweiligen Nutzen-/ Kosten-

Verhaltnisses)

| situationsbedingt anzustrebende Ausstattung
qp héhere Anforderungen gegeniiber VRR-Richtlinie (betrifft Kategorien B und C)

1. Sicherheit

Notrufsaule'® O O

Videoschutz!! O O

2. Service & Komfort

Sitzgelegenheit” . " o

Beleuchtung [ | (m] an O
Abfallbehalter u [ a O
Ticketautomat 3 O

10 Definition Notrufsaule: ,In Gefahrensituationen kann der Kunde mit der Notrufsiule Hilfe
anfordern und ist sofort mit einem persénlichen Ansprechpartner verbunden (z. B. Be-
triebsleitstelle)"; Quelle: VRR, Richtlinie zur: ,OSPV-Haltestellenausstattung im VRR"
(Stand 10.02.2012)

Hinweis: Die Realisierung von Videoschutz an Haltestellen ist im Einzelfall bzgl. der Erfor-
derlichkeit datenschutzrechtlich zu bewerten und abzustimmen. Hierbei ist zwischen Vi-
deoschutz mit permanenter Bildaufzeichnung und Bildaufzeichnung nur bei relevanten Si-
tuationen zu unterscheiden. Fir die datenschutzrechtliche Zuldssigkeit/ Prifung einer Vi-
deolberwachung ist es unerheblich, ob die Videokamera dauerhaft oder nur zeitweise
Iduft und aufzeichnet.

Aus Sicht des Kreises Mettmann ist eine generelle Videolberwachung von Bushaltestellen
unzuldssig, in begriindeten Einzelfallen ist eine geeignete Videoliberwachung von Bushal-
testellen datenschutzrechtlich jedoch vertretbar. Kriterien hierzu kdnnen sein: die Haufig-
keit der Ubergriffe auf eine Haltestelle in einem bestimmten Zeitraum, die Héhe/ Schwere
der Schéaden, die Verletzungsgefahr Unbeteiligter, die von der zerstorten Bushaltestelle
ausgehen kann (z. B. durch Glasscherben). Die Videoliberwachung in besagten Fallen un-
terliegt ebenso der datenschutzrechtlichen Vorabkontrolle durch den Datenschutzbeauf-
tragten der Verkehrsgesellschaft. Sie ist an den Grundsatzen der Erforderlichkeit und Ver-
haltnismaBigkeit auszurichten. Kommt man zu dem Ergebnis, dass eine Videolberwa-
chung mit dem Datenschutz vereinbar ist, muss im Weiteren geprift werden, ob nach
dem Grundsatz der VerhaltnismaBigkeit z.B. eine zeitweise Aufzeichnung oder eine Auf-
zeichnung im Bedarfsfall fur den angestrebten Zweck ausreichen kénnte. In jedem Fall
hat durch den Datenschutzbeauftragten in angemessenen Abstéanden eine Evaluierung der
jeweiligen Videoliberwachungen zu erfolgen. Das Ergebnis ist zu dokumentieren. (Stel-
lungnahme des Datenschutzbeauftragten des Kreises ME vom 18. Januar 2012)

11

2 Im Einzelfall kann die Anforderung unterschritten werden, wenn die spezifischen StraBen-

raumverhaltnisse die Realisierung nicht ermdglichen.

13 sofern die Aufstellung bzw. der Betrieb wirtschaftlich vertretbar ist.
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Ausstattungsmerkmal A* B C D*

* vom Kreis Mettmann in Erganzung zur Haltestellenrichtlinie des VRR zusétzlich definierte
Haltestellen-Kategorien

Definition:

| erforderliche Ausstattung

a grundsatzlich anzustrebende Ausstattung (Prifung des jeweiligen Nutzen-/ Kosten-
Verhéltnisses)

[ situationsbedingt anzustrebende Ausstattung

qp héhere Anforderungen gegeniiber VRR-Richtlinie (betrifft Kategorien B und C)

3. Information

Zeichen 224 StVO,

Haltestellenname,

Linienkennzeichnung, [ ] [ | [ | |
Verbundkennzeichnung,

VU-Kennzeichnung

Bussteigkennzeichnung [ | O

Wegweisung innerhalb

des Verknupfungspunktes O

Wegweisung in der/ von

der Haltestelle O O

Fahrplan- und - - - -
Tarifinformation

Linienplan O O O
Umgebungsplan [ | O O
Haltestellenplan | O o
Linienplan Schnellverkehr | O o
Uhr O

Lautsprecher O O o
DFI (m O O
Infoséule (m] O

Vitrine m | m | O

14 Definition Infos&ule: ,An der Infos&ule erreicht der Fahrgast einen personlichen An-
sprechpartner (z. B. Betriebsleitstelle)"; Quelle: VRR, Richtlinie zur: ,,OSPV-
Haltestellenausstattung im VRR" (Stand 10.02.2012)
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Ausstattungsmerkmal A* B C D*

* vom Kreis Mettmann in Erganzung zur Haltestellenrichtlinie des VRR zusétzlich definierte
Haltestellen-Kategorien

Definition:
| erforderliche Ausstattung

O grundsatzlich anzustrebende Ausstattung (Prifung des jeweiligen Nutzen-/ Kosten-
Verhéltnisses)

[ situationsbedingt anzustrebende Ausstattung
N hohere Anforderungen gegentliber VRR-Richtlinie (betrifft Kategorien B und C)

4. Barrierefreiheit

stufenfreier Zugang zum
Bussteig u u mp O

Spalt- und stufenarmer

Ein- und Ausstieg zum/ [ | [ Jo)) ap |
aus dem Fahrzeug

Taktiles Leitsystem ] mp O O

Hauptinformationen im
Zwei-Sinne-Prinzip
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Tabelle 4: Ergénzende Ausstattungsstandards flir Bus-Haltestellen aus Sicht des Kreises
Mettmann

Ausstattungsmerkmal A* B C D*

* vom Kreis Mettmann in Ergédnzung zur Haltestellenrichtlinie des VRR zusatzlich definierte
Haltestellen-Kategorien

Seite | 28 Definition:

| erforderliche Ausstattung

a grundsatzlich anzustrebende Ausstattung (Prifung des jeweiligen Nutzen-/ Kosten-
Verhéltnisses)

| situationsbedingt anzustrebende Ausstattung

I. Barrierefreiheit

Hochbord als Formstein; Buskapstein
als Regelanwendung?® [ | [ | | O
(Bordhéhen: 18 cm'®)

3,00 m Mindesttiefe der Aufstellflache [ ] [ | O O

2,50 m Standardtiefe (2,00 m
Mindesttiefe) der Aufstellflache;
Durchgangsbreiten mind. 1,50 m [ | O
(Bewegungsraume flir Personen mit
Mobilitatseinschrankung)!’

hindernisfreie Flache 2,50 x 2,50 m im
Bereich der zweiten Bustiir (absolute
MindestgréBe

2 x2m)e

rutschfester Belag (Kopfsteinpflaster
nur bei Anforderung aus dem [ ] [ | (| (|
stadtebaulichen Umfeld'®)

vollsténdiges taktiles/ optisches
Leitsystem als ,,geschlossene Kette" im
Haltestellenbereich
(Aufmerksamkeitsfelder/ Einstiegsfeld,
einheitl. System von Auffangstreifen,
farblich kontrastierend)

15 Vorzusehen sind Bordsteine, die ein Heranfahren des Busses an die Haltestellen mit ge-

ringem Spalt zwischen Fahrzeug und Bordsteinkante ermdglichen, beim Kneeling (seitli-
ches Absenken des Fahrzeuges) Verletzungsgefahren flr die Fahrgaste ausschlieBen so-
wie eine Beschadigung der Reifenflanken und ein Klettern der Reifen verhindern.

16 Bej Busbuchten 16 cm (Gewéhrleistung des fahrdynamisch ggf. erforderlichen , Uberfah-

rens" der Haltestellenbereiche). Im Falle unebener bzw. gewélbter Fahrbahnoberflachen
im Ausnahmefall an Busbuchten 14 cm.

17" Im Einzelfall kann die Anforderung unterschritten werden (jedoch Mindestbreite 90 cm),

wenn die spezifischen StraBenraumverhaltnisse die Realisierung nicht erméglichen.

18 Fir 180-Grad-Wende von Personen im Rollstuhl.

19 Bej N&sse, Schnee- und Eisglitte birgt Kopfsteinpflaster fiir Personen mit Rollstuhl, Rolla-

tor und fir gehbehinderte Menschen massive sicherheitstechnische Probleme.
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Ausstattungsmerkmal A* B C D*

* vom Kreis Mettmann in Erganzung zur Haltestellenrichtlinie des VRR zusétzlich definierte
Haltestellen-Kategorien

Definition:
| erforderliche Ausstattung

O grundsatzlich anzustrebende Ausstattung (Prifung des jeweiligen Nutzen-/ Kosten-
Verhéltnisses)

[ situationsbedingt anzustrebende Ausstattung

Auffangstreifen (inkl. Einstiegsfeld in
Hohe der ersten Bustiir)

akustische Fahrgastinformation ftr
Blinde und Sehbehinderte (DFI mit
Sprachausgabe, Rufsaule mit Gegen-
sprechanlage oder Lautsprecher bzw. (m] m | O
alternativer Ansatz mit
AuBenlautsprecher am Fahrzeug);
Berilicksichtigung der Umfeldsensibilitat

II. Komfort und Kundenservice

Kundenzentrum bzw. Verkaufsstelle im
. O O
Nahbereich
Fahrradabstellméglichkeiten
(im Einzellfall; abh&ngig von B&R- O O O O
Potenzial)

III1. Sicherheit

transparente Gestaltung des
Fahrgastunterstandes mit Einsicht von
mindestens drei Seiten und
kontrastreiche Warnmarkierung fir
Sehbehinderte an den Scheiben (im
Falle der Realisierung eines
Fahrgastunterstandes); Werbeflachen

in Fahrtrichtung

In Anlehnung an (siehe Tabelle 4):

*  Bundesministerium fiir Verkehr, Bau und Stadtentwicklung, Heft ,direkt 64/2008" (Bar-
rierefreiheit im 6ffentlichen Verkehrsraum fiir seh- und hérgeschadigte Menschen).

e Ministerium fiir Bauen und Verkehr des Landes Nordrhein-Westfalen, Leitfaden , Barriere-
freiheit im StraBenraum® (Stand Mai 2009)

» Sozialverband VdK Deutschland e. V., Handbuch Barrierefreie Verkehrsraumgestaltung
(2008)

« Barrierefreie Mobilitat — Barrierefrei im Verkehrsraum (Detailinfos & Planungsbeispiele fir
barrierefreies Bauen im 6ffentlichen Raum); homepage: www. barrierefrei-mobilitaet.de

e Agentur Barrierefrei NRW; homepage: www.ab-nrw.de
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Kreis Mettmann - Fortschreibung des 2. Nahverkehrsplans

Haltestellenreinigung

« Haltestellen mit Wartehalle sind monatlich einer Sauberkeitskontrolle zu unter-
ziehen und bei Bedarf zu reinigen. Die Reinigungsintervalle sind zu dokumentie-
ren. Grobe Verunreinigungen sind unabhangig von den Reinigungszyklen unver-
zuglich zu entfernen.

» Fehlende oder beschadigte Kundeninformationen (z. B. Fahrpléne, Tarif-
informationen) sind unverziglich zu ersetzen.

» Graffiti-Beschmierungen sind unverziglich zu beseitigen.

3.6 Information

Definition: Der Kunde soll sich vor und wdhrend der Fahrt ausreichend (iber den
OPNV informieren kénnen und informiert werden. Dabei gilt: Die Informationen
mdssen aktuell, genau, vollstdndig, verstdndlich und nutzbar sein.

Prazisierende und ergidnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Uber eingetretene bzw. absehbare Stérungen, Fahrplanabweichungen und Fahrt-
ausfalle sind die Fahrgaste Uber die vorhandenen Kommunikationsmaglichkeiten
(Dynamische Fahrgastinformation (DFI), Lautsprecheransagen, Fahrpersonal, Ser-
vicekrafte, Internet und Smartphone) unverziglich zu informieren.

3.6.1 Informationen vor Fahrtantritt
Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Fahrplan

Das Vorhandensein von aktuellen Fahrpldnen und Liniennetzplénen in gedruckter
Form (bei Bedarf Sonderfahrpldne) ist in definierten Vorverkaufsstellen sicherge-
stellt.

Fahrpléne an Haltestellen

Zum Stichtag ,Fahrplanwechsel" erfolgt die zeitnahe Aktualisierung der Informatio-
nen an den Haltestellen. (zur Erneuerung zerstérter Fahrplédne s. Kap. 3.5)

KundenCenter / Externer Vorverkauf

Uber gezielte SchulungsmaBnahmen wird sichergestellt, dass das Vertriebspersonal
dem Kunden jederzeit fachkompetent Auskunft geben kann. Zudem wird gewé&hr-
leistet, dass ausreichend Infomaterialien zur Verfligung stehen. (s.a. Kap. 3.2. und
3.3)

Sonstige Informationsquellen (Call-Center / Internet)

Alle fiir den Fahrgast relevanten Informationen (iber den OPNV (vorrangig Fahrplan-
u. Tarifauskinfte) sind rund um die Uhr durch das Call-Center und das Internet
abrufbar (weitestgehend barrierefreier Internetauftritt).
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Messmethode: MSS

Messung: Flir die unterschiedlichen Kriterien (z. B. Auskunftsqualitdt in KundenCen-
tern oder bei telefonischen Anfragen, Vorhandensein von aktuellen Fahrpldnen und
Liniennetzpldnen etc.) werden im Rahmen des Testkundenverfahrens Unterkenn-
zahlen erhoben, die zu einer (bergeordneten Qualitdtskennzahl zusammengefasst
werden.

Zielwert: Informationsqualitdt vor Fahrtantritt = X %
Messmethode: CSS (informatorisch)

Messung: Zufriedenheit der Fahrgdste mit der Information vor Fahrtantritt

Prazisierende und ergidnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Uber die Grundaussagen des VRR-Empfehlungspapiers hinaus werden fiir die Quali-
tat der Fahrgastinformation vor Fahrtantritt mit Ausnahme der unter Kapitel 3.6
definierten Anforderung zum Stérungsmanagement vom Aufgabentrager im NVP
zunachst keine weiteren Merkmale und Zielwerte formuliert. Letztere werden in
Absprache mit allen Beteiligten perspektivisch definiert.

3.6.2 Information wahrend der Fahrt
Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Fahrzeuge

Die Fahrzeuge verfiigen lber optische und akustische Fahrgastinfosysteme (s.a.
Fahrzeuge).

Fahrpersonal

Uber gezielte SchulungsmaBnahmen wird sichergestellt, dass das Fahrpersonal
dem Kunden fachkompetent Auskunft geben kann. Dem Fahrdienstpersonal steht
wdédhrend der Betriebszeit die Leitstelle als kompetenter Ansprechpartner zur Verfii-
gung (s.a. Kap. 3.2.1).

Information im Stérungsfall

Das Verkehrsunternehmen informiert die Fahrgéste unverziiglich (ber alle relevan-
ten Betriebsstorungen (Ursache, Dauer, alternative Fahrtméglichkeit), soweit be-
kannt und technisch méglich.

Die Information der Fahrgdste im Stérungsfall ist ein sehr wichtiges Qualitdtskrite-
rium, das aber aufgrund des nicht vorhersehbaren Eintretens nicht objektiv mess-
bar ist. Es wird empfohlen, dass sich Aufgabentrédger und die betroffenen Verkehrs-
unternehmen - ggf. im Rahmen des NVP - auf ein Stérungsmanagement, bestimm-
te Abldufe beim VU einigen und die Umsetzung bzw. Optimierungsmdéglichkeiten bei
den Qualitdtsgesprdachen zwischen AT und VU regelméBig thematisieren.

Messmethode: MSS
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Messung: Fiir die unterschiedlichen Kriterien (z. B. Vorhandensein und Funktionie-
ren von elektronischen Fahrgastinformationssystemen im Fahrzeug, Lautsprecher-
durchsagen etc.) werden im Rahmen des Testkundenverfahrens Unterkennzahlen
erhoben, die zu einer ibergeordneten Qualitdtskennzahl zusammengefasst werden.

Zielwert: Informationsqualitdt wdhrend der Fahrt = X %
Messmethode: CSS (informatorisch)

Messung: Zufriedenheit der Fahrgédste mit der Information wédhrend der Fahrt

Prazisierende und ergidnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Uber die Grundaussagen des VRR-Empfehlungspapiers hinaus werden fiir die Quali-
tat der Fahrgastinformation vor Fahrtantritt mit Ausnahme der unter Kapitel 3.6
definierten Anforderung zum Stérungsmanagement vom Aufgabentrager im NVP
zunachst keine weiteren Merkmale und Zielwerte formuliert. Letztere werden in
Absprache mit allen Beteiligten perspektivisch definiert.

3.6.3 Beschwerdemanagement

Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Beschwerdeannahme / Call-Center

Annahmequote / Erreichungsgrad (Kennzahl: VRR)

Telefonische Beschwerden werden entweder (ber die Verkehrsunternehmen direkt
und / oder (lber ein Call-Center angenommen. Die Méglichkeit einer permanenten
telefonischen Beschwerdeannahme (24 h / 365 T / Jahr) ist gegeben. Die Dienst-
leistungsqualitat des Call-Centers wird gemaB VRR-Vertrag (iber ein Testkundenver-
fahren im Auftrag der VRR ASR durchgefiihrt.

Messmethode: DPM (VRR)

Messung: Uber ein standardisiertes, VRR-weit giiltiges Testkundenverfahren werden
Kriterien wie z.B. die Annahmequote (Anrufentgegennahme innerhalb eines defi-
nierten Zeitraumes oder die Bedienungsqualitét telefonischer Beschwerden (Servi-
ceorientierung, Verstédndlichkeit etc.) erhoben. Hinweis: Gilt flir Beschwerden, die
durch das Call-Center angenommen werden

Zielwerte: Annahmequote = X %
Bedienungsqualitdt = X %
Beschwerdebearbeitung

Die Bearbeitung und Beantwortung aller Beschwerden erfolgt durch die zusténdigen
Verkehrsunternehmen. Als Qualitdtsstandard wird hierbei das Zeitfenster vom Ein-
gang der Beschwerde beim zustdndigen Verkehrsunternehmen bis zu deren Beant-
wortung betrachtet. Ein jéhrlicher Beschwerdebericht (Statistik) wird erstellt, die
wesentlichen Erkenntnisse hieraus flieBen in den Qualitétsbericht ein.
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Messmethode: DPM

Messung: Statistik des VU lber die Dauer der Beantwortung von Kundenbeschwer-
den (Briefe oder E-Mails).

Zielwert: Quote von Antwortbriefen oder E-Mails innerhalb einer vereinbarten Frist
Messmethode: MSS

Messung: Flir die Qualitdt der Beschwerdebeantwortung (E-Mail und Briefe) werden
im Rahmen des Testkundenverfahrens Unterkennzahlen erhoben, die zu einer
libergeordneten Qualitdtskennzahl zusammengefasst werden.

Zielwert: Qualitdt der Beschwerdebeantwortung (E-Mail und Briefe) = X %

Prazisierende und ergidnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Fur die Qualitat des Beschwerdemanagements werden vom Aufgabentrager folgen-
de Zielwerte formuliert:

Anrufentgegennahme innerhalb von 20 Sekunden: Annahmequote 80%

Antwortfristen bei Beschwerden/ Reklamationen max. 14 Tage: 85% Bearbeitungs-
quote/ Fristeneinhaltung

3.7 Sicherheit

Qualitatsstandards entsprechend der VRR-Empfehlungen

Kundenerwartung/Definition: Der Kunde soll sich zu jeder Zeit wéhrend der Benut-
zung des OPNV sicher fiihlen.

Um das Sicherheitsgefiihl der Fahrgéste zu stdrken, kénnen insbesondere die fol-
genden MaBnahmen ergriffen werden:

Fahrzeugausstattung:

« Notruffunktion beim Fahrer

» eine abgesicherte Kommunikations- und Koordinationsebene durch perma-
nente Besetzung der Leitstelle

« Ausristung von Neufahrzeugen mit Videoliberwachungsanlagen (gem. Da-
tenschutz)

Haltestellen:

* Bauliche Ausgestaltung der Haltestellen nach Sicherheitsaspekten (Verant-
wortung entsprechend der Zustédndigkeit (AT / VU / Ext.))

» Haltestellenbeleuchtung (Verantwortung entsprechend der Zustdndigkeit (AT
/ VU / Ext.))

Personal:

« Deeskalationstraining als Zusatzqualifikation fiir das eigene Personal nach
betrieblichen Méglichkeiten; Sicherheitspersonal: Ausbildung nach § 34 Ge-
werbeordnung

Messmethode: CSS (informatorisch)
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Messung: Sicherheitsempfinden der Fahrgéste

Prazisierende und ergidnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Fur die Thematik ,Sicherheit" werden vom Aufgabentrager die in den Kapiteln 3.2
Fahr-, Vertriebs-, Sicherheits- und Servicepersonal, 3.4 Fahrzeuge und 3.5
Haltestellen dargestellten Ergéanzungen definiert. Weitere erganzende Qualitats-
standards werden im NVP zundchst nicht formuliert.

3.8 Berichtswesen

Prazisierende und ergidnzende Qualitatsstandards des Kreises
Mettmann

Die Verkehrsunternehmen haben folgende Anforderungen bzgl. der Berichtspflich-
ten an den Aufgabentrager zu erfillen:

» Sofort-Bericht bei besonderen Vorkommnissen, z. B. langeren Betriebsunterbre-
chungen und schweren Unfallen

« jahrlicher Status-Bericht
- Erfillung der Qualitats- und Leistungsstandards
- Entwicklung Fahrgastnachfrage
- Aufbereitung der Kundenresonanzen in Kategorien
- Leistungsdaten
- Entwicklung Fahrzeugbestand und Umweltstandards
- Stand , Barrierefreiheit"
- besondere Ereignisse

Die kreisangehdrigen Stadte informieren den Kreis Mettmann jahrlich Gber den
Stand des barrierefreien Haltestellenausbaus sowie weitere OPNV-relevante Infra-
strukturmaBnahmen innerhalb der jeweiligen Stadtgebiete.
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