HVVISQ HVV-Standards, Teil ,Schnellbahnen* Seite SB 1
Lfd.| Merkmal Standard = = Zielsetzung Kontrolle Sanktion
Nr. a2
S0
¥ N
B. Bedienungsqualitat
B.2 Schnellbahnen
B.2.1 Fahrzeuge
SB1 | Gestaltung 1. Die Verkehrsunternehmen stellen sicher, 1 |Die eingesetzten Fahrzeuge sind von den Zul. Zu l.
und Ausris- dags gese.tzliche, technische _L_md sicher- Fahrgasten prob__lemlos ynd bgquem zZu be.- Priifung durch die techni- Technische Aufsichtsbehdr-
tung heitstechnische Vorgaben erfillt werden. nutzen und gew_ahren ein behlnq_erungsfreles schen Aufsichtsbehérden. | den.
2. Die Fahrzeuge werden den verkehrlichen, Ein- und Aussteigen. Den Fahrgasten wird
betrieblichen und derzeit gangigen kunden- ein angenehmer Beforderungskomfort gebo- 702 -3 702 -3
seitigen Anforderungen gerecht. Insbeson- ten. uzs.-o. uz.-o.
dere werden die Anforderungen gemaR SB Abstimmungspflicht des VU, | Je nicht abgestimmtem,
3 — SB 17 erfilllt. falls von den Vorgaben im | fehlendem bzw. abweichen-
Input abgewichen werden | dem Ausstattungselement:
3. In Anbetracht der langen Lebensdauer von . . .
Schienenfahrzeugen%ind in wirtschaftlich soll. (siehe auch Anhang 6 | Sanktion von 5.000 € je
vertretbarem Umfang Redesign- der Anlage 6 (neu) zum Wagen und Jahr (angefan-
MaRnahmen zur Anpassung alterer Fahr- Kooperationsvertrag). gene Jahre anteilig)
zeuge an den aktuellen Stand hinsichtlich Bei Ni(_:hte_inigung Ubgr die
ihres Designs und ihrer Ausristung vorzu- beabsichtigten Abweichun-
nehmen. gen, praxisorientierte
SB2 | Tiren Je Fahrzeugseite mindestens 6 Turbereiche bei 1 |Ein bequemes, ziigiges und behinderungs- \S/Z?]chhr:t:nnguar:alougaﬁggar_
40 m — Triebzugen bzw. 8/9 Tirbereiche bei freies Einsteigen ist gewahrleistet. beitskreis emé% Pkt 8 der
60/65 m — Triebziigen. Die Tiiren sollen auch Al 6 (%eu) £ ter
fur Sehbehinderte gut erkennbar sein. Bei Hinzgzi hun dgg/d b
durchgéngigen Triebwagen und Einzelwagen- troff un ing esider be-
langen von unter 10m ist ein Turbereich je Ein- 9 e. € ) )
zelwagen zulassig. (DT2 = Bestandsschutz) Einbindung der Arbeits-
Lichtes TirmalR 1300mm, Turraummal so, gruppe.,,BarrleEefrgler
dass zu beiden Seiten der Tir je eine Person OPNV im HVV* bei der
stehen kann, ohne die Durchgangsbreite einzu- Neubeschaffung und bei
schranken. grundlegenden Redesign-
SB3 Akustisches und optisches TirschlieRsignal bei | 1 MafRnahmen von Fahrzeu-
Neubeschaffungen. gen.
SB4 | Sitze Ausgestaltung der Bestuhlung gemaf aktuellem 1 |Die Bestuhlung bietet einen angemessenen
Stand der Technik und der Kundenanforderun- Sitzkomfort. Die Sitze sind nicht verschlissen.
gen. Bei Vis-a-vis-Anordnung Sitzteiler még- Fir mobilitdtseingeschrankte Fahrgaste ist
lichst nicht unter 1700 mm bei Neubeschaffung. sichergestellt, dass sie einen Sitzplatz nahe
Angrenzend an jeden Einstieg mind. ein ge- dem Einstieg erhalten.
kennzeichneter Behindertensitzplatz.
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Kontrolle

Sanktion

SB5 | Aufstellplatze | Bei Neubeschaffung und méglichst auch bei
Redesign-Fahrzeugen ist ausreichend Stellplatz
fur Kinderwagen, Rollstiihle, Fahrrader, Gepéack
vorzusehen. Die Aufstellplatze sind im Fahrzeug
so anzuordnen, dass sie mit den ggf. erforderli-
chen bahnsteigseitigen Einrichtungen (Bahn-
steiganhebung, ortsfeste Rampe) korrespondie-
ren.

Die konkrete Lésung wird mit Arbeitsgruppe

,Barrierefreier OPNV im HVV* abgestimmt.

[EnY

Die Beftrderung von Personen und/oder
Sachen mit gréRerem Platzbedarf ist prob-
lemlos mdglich.

ET 474, ET 472-Redesign
und DT4 erfullen die Anfor-
derung. Fir DT2 und DT3-
Redesign gilt Bestands-
schutz.

SB6 | Erschei-

nungsbild

Die Fahrzeuge sind gemaf der zwischen den
VU und dem HVV vereinbarten Art und Weise in
der Regel an der Front und an der Seite mittels
Folienaufkleber als im HVV verkehrende Fahr-
zeuge gekennzeichnet.

Die Identifizierung als HVV-Verkehrsmittel ist
jederzeit und problemlos méglich.

Mystery-shopping.

GemaR QSV.

SB7 | Barrierefrei-

heit

Neufahrzeuge erfiillen die aktuellen Bestim-
mungen und Vorgaben zur barrierefreien Ge-
staltung des OPNV. Die Vereinbarungen und
Beschlisse der Arbeitsgruppe ,Barrierefreier
OPNV im HVV* werden beriicksichtigt.

Ein bequemes, ziigiges und behinderungs-
freies Einsteigen ist gewahrleistet.

SB8 | Fahrgastsi- |1. Transparente Fahrzeuggestaltung (durch-

cherheit sichtige Kurzkuppelenden, Fahrerraum-
rickwand, Turraum-Trennwénde) bei Neu-
beschaffung. Fur DT2 gilt Bestandsschutz.

2. Ab 2008 werden neue Fahrzeuge als
durchgéngige Triebwagen mit Wageniber-

gangen beschafft.

SB In den Tlrraumen je eine Sprechstelle zum
9 Fahrer bei Neubeschaffung.

SB Die Fahrzeuge erhalten Videokameras.
10

Das subjektive Sicherheitsgefiihl der Fahr-
gaste wird gestarkt. Der Fahrer kann in Not-
fallen Hilfe leisten.

SB12.-3.

SB12.-3.

SB12.-3.

SB12.-3.

SB
11

Automati-
sche Fahr-
gastzahlge-
rate

Die Fahrzeuge sind gemaf den Vorgaben des
Einnahmeaufteilungsverfahrens mit Fahrgast-
zahlgeraten ausgestattet.

Die fur die Einnahmeaufteilung erforderlichen
Daten werden in der vereinbarten Qualitat
geliefert.

SB12.-3.
Datenlieferung entspre-
chend den Bestimmungen

des Kooperationsvertrages.

SB12.-3.

hvv_qualitaetsstandard_grossbereich_schiene.docx

November 2010




HVV/SOQ HVV-Standards, Teil ,Schnellbahnen® Seite SB 3
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Nr. 3 2
L)
Y N
SB |[Linien-und |1. Linie => Stirnseite und Heck 1 |Linie und Fahrtziel sind fir den wartenden Funktion im Ifd. Betrieb Funktion im Ifd. Betrieb
12 |Fahrtzielan- |2. Fahrtziel => Stirnseite und Heck. Fahrgast gut erkennbar. gemaR QsV gemal QSV
zeige 3. Die Belange Sehbehinderter sind zu beach-
ten.
4. Neufahrzeuge erhalten die Anzeigen auch
an der Fahrzeugseite
SB |Haltestellen- | Akustisch bei Neubeschaffungen tber Sprach- 1 |Fahrgaste werden rechtzeitig und gut wahr- | Funktion im Ifd. Betrieb Funktion im Ifd. Betrieb
13 |ansage speicher. nehmbar Uber die nachste Haltestelle infor- | gemal QSV geman QSV
SB |Haltestellen- | Optisch tiber Anzeige bei Neubeschaffungen 1 |miert. Funktion im Ifd. Betrieb Funktion im Ifd. Betrieb
14 |anzeige (bei Redesign-Maflinahmen KI. 2). gemanR QsV gemal QSV
SB |Umsteigein- |Optisch mit Schnellbahnplan und/oder Linien- 1 |Information ist ausreichend und gut wahr- QSsv Qsv
15 |formation band, akustisch durch Fahrer oder Sprachspei- nehmbar vorhanden.
cher.
SB | Verkehrs- Im Fahrzeuginneren werden die gangigen In- 1 |Die Fahrgaste erhalten die erforderlichen QSV (die Fristen gemaf QSsV
16 |netz-, Tarifin- | formationen (Schnellbahnplan, Linienband, Informationen und finden diese an einheitli- G16 sind zu beachten).
formation, Tarif, Benutzung, Piktogramme) gemaR dem chen, leicht merkbaren Orten.
Benutzungs- |HVV-CD-Manual angebracht.
hinweise
SB | Stérungsin- | Lautsprechergestiitzt durch das Fahrpersonal 1 |Informationen Uber nachhaltige Betriebssto- |QSV Qsv
17 |formation nach Information durch die Leitstelle und/oder rungen und Verhaltenshinweise werden
direkt durch die Leitstelle. moglichst umgehend und in ausreichendem
Umfang vermittelt.
Zusatzliche optische Information. 2 Keine Keine.
SB [Heizung/LUf- | Stand der Technik bei Neubeschaffungen. In 1 |Es wird ein angenehmes, witterungsgerech- |Prufung der Funktion im |Bewertung geman Verfah-
18 |tung/Klima- |der kalten Jahreszeit werden die Fahrzeuge vor tes Innenraumklima geboten. Ifd. Betrieb Uber Kunden- |ren fur die Kundenzufrie-
anlage dem Einsatz ausreichend vorgeheizt. zufriedenheitserhebung. |denheitsergebnisse.

hvv_qualitaetsstandard_grossbereich_schiene.docx

November 2010




HVV/SO HVV-Standards, Teil ,Schnellbahnen” Seite SB 4
Lfd.| Merkmal Standard = D Zielsetzung Kontrolle Sanktion
Nr. a2

T O

YN

B.2.2 Haltestellen (Wegen der Zustéandigkeit von DB Station & Service fir die S-Bahn-Haltestellen gelten die Standards SB 19 — SB 25 sowie SB 31 — SB 34 nicht. Es ist
beabsichtigt, eine gesonderte Vereinbarung zwischen dem HVV, den Aufgabentrdgern und DB Station & Service zu den Standards der S-Bahn-Haltestellen zu schliel3en,
die sich an den hier getroffenen Festlegungen orientiert.

SB |Haltestellen- |1. Die Gestaltung und Ausristung der Halte- 1 |Haltestellen und ihre Einrichtungen sind Zu 1. Zu 1.

19 |gestaltung stellen erfolgt entsprechend den verkehrli- attraktiv, so dass der Aufenthalt fur die Fahr- | Informations- und Abstim- | 5000 € je Fall der Nichtein-
und chen, betrieblichen und fahrgastseitigen An- gaste angenehm ist; sie finden in/ an den mungspflicht des VU fur den haltung der Abstimmungs-
-ausristung forderungen. Insbesondere wird sicherge- Haltestellen alle im HVV Ublichen Einrichtun- |fall, dass von den Vorgaben pflicht bei Anderungen an

stellt, dass das Regelwerk fur die Stations- gen vor; die Nutzung der Haltestelle und ihrer | abgewichen werden soll. den Regelwerken.
gestaltung (RU-Hst) eingehalten wird. Ande- Einrichtungen ist problemlos moglich. Bei Nichteinigung im Ab- . .
rungen am Regelwerk beziiglich fahrgastre- stimmungsprozess: Praxis- Je nicht abgestlmmter_n,
levanter Merkmale werden mit dem HVV orientierte Schlichtung ana- fehlendem bzw. abwelchep-
abgestimmt. log dem Verfahren zum gzwkﬁgss;ﬁgu':giﬁfg?é‘r
2. Die derzeitige Ausstattung der Haltestellen Qualitatsarbeitskreis geman nachfolgendeﬁ Kategorisie-
mit ausgewahlten fahrgastrelevanten Merk- Pkt 8 der Anlage 6 (neu) | | %" loment und Jahr
malen ergibt sich aus der diesen Standards ggf. unter Hinzuziehung (angefangene Jahre antei-
folgenden Tabelle. des/der betroffenen AT. lig)
Kat. 1: 50.000 €
Kat. 2: 10.000 €
Kat. 3: 5.000 €
SB |Barrierefreie |Die Haltestellen sind bei Neubauten und grund- 1 |Die Benutzung der Haltestellen und ihrer SB19 SB19 —Kat 1
20 |Gestaltung legenden Umbauten barrierefrei zu gestalten. Einrichtungen sowie der Fahrzeuge ist auch
Hinsichtlich der Orientierungshilfen werden die mobilitdtseingeschrankten und alteren Fahr-
Empfehlungen des HVV eingehalten. Das Un- gasten problemlos mdglich.
ternehmen beteiligt sich an den Arbeitskreisen
des HVV zur barrierefreien Gestaltung des
OPNV und setzt die dort getroffenen Vereinba-
rungen und Beschliisse um.
SB |Fahrgastsi- | Verwendung transparenter Materialien fur 1 |Die Fahrgaste fuhlen sich durch gute Be- SB19 SB19 —Kat 1
21 |cherheit Windschutzwénde, Aufzuge, Einhausungen bei leuchtung, freie Sicht auf alle Bahnsteig-
Um-/ Neubauten zur Erhéhung der sozialen bzw. Haltestellenbereiche ausreichend si-
Kontrolle; keine Beeintrachtigung der Transpa- cher.
renz durch Werbung, z.B. keine durchgehende
Bebauung der Bahnsteigachsen, Vermeidung
von Sichthemmnissen durch "Entrimpelung",
Beseitigung von Nischen und Vorspriingen bei
Um-/ Neubauten bzw. Abschragung baulich
unvermeidbare Ecken, direkte und ubersichtli-
che Wegefiihrung.
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SB Auf jedem Bahnsteig je Informationsschwer- 1 |Der Fahrgast findet im Netz eine Kommuni- |SB19 SB19 — Kat 2
22 punkt eine kombinierte Notruf-/ Auskunfts- kationsmdglichkeit mit dem VU mit einfacher
sprechstelle. Design und Bedienungsstandard Bedienung/Handhabung vor.
werden im Hinblick auf Verbundeinheitlichkeit
mit dem HVV abgestimmt.
SB Kamera-Uberwachung der Notrufstandorte mit 1 |Schnelle Hilfsmdglichkeit bei kritischen Situa- | SB19 SB19 — Kat 2
23 Aktivierung bei Notrufauslésung. Kameraiiber- tionen. Unterstlitzung der Einsatzdisposition
wachung weiterer ausgewahlter Bereiche. Auf- des Sicherheitspersonals sowie polizeilicher
zeichnung und Speicherung der Bilder unter Aufklarungsarbeit.
Wahrung datenschutzrechtlicher Bestimmun-
gen.
SB Schaffung zentraler Aufenthaltsbereiche durch 1 |Die Fahrgaste fiihlen sich durch gute Be- SB19 SB19 — Kat 2
24 Konzentration der Notrufeinrichtungen und leuchtung, freie Sicht auf alle Bahnsteig-
wichtiger Informations-, Wetterschutz- und so- bzw. Haltestellenbereiche ausreichend si-
wie Sitzgelegenheiten mit besonders guter cher.
Ausleuchtung.
SB |Fahrtreppen |Fahrtreppen und Aufziige werden gemaid den 1 |Die Zugénglichkeit der Haltestelle bzw. der | a) SB19 oder a) SB19 — Kat 1 oder
25 |und Aufziige |Regelwerken eingebaut und so betrieben, dass einzelnen Haltestellenbereiche wird insbe- b) Funktion im Ifd. Betrieb |b) Funktion im Ifd. Betrieb
Ausfélle auf das unvermeidbare Minimum redu- sondere fiir behinderte und altere Fahrgaste |gemaR QSV gemanl QsV
ziert werden. Die Daten zur Betriebsbereitschaft vereinfacht. Die Aufzlige sollen ohne grof3e
der Aufzlige werden gemaR besonderer Verein- Umwege erreicht und von mdglichst vielen
barung zwischen HVV und Infrastrukturbetrei- Fahrgésten benutzt und eingesehen werden
bern fur das Auskunftssystem des HVV zur kénnen.
Verfiigung gestellt.
SB | Erschei- Inhalte und Design von Informations- und Ver- 1 |Es gibt ein einheitliches, durchgéngiges und |a) SB19 oder a) SB19 — Kat 2 oder
26 |nungsbild kaufseinrichtungen sind entsprechend den im eindeutiges Informationssystem, so dass die |b) Funktion im Ifd. Betrieb |b) Funktion im Ifd. Betrieb
aktuellen HVV-Corporate-Design-Manual, Ab- Fahrgéste sich leicht im Gesamtnetz orientie- | gemanl QSV gemal QSV
schnitt E festgelegten verbundeinheitlichen ren kénnen und auch ein einheitliches Ver-
Richtlinien zu gestalten. kaufssystem vorfinden.
SB |Leitende Die leitende Wegweisung auf den Haltestellen 1 | Mit Hilfe des Wegeleitsystems gelangen die |a) SB19 oder a) SB19 — Kat 3 oder
27 |Wegweisung | erfolgt bei Um- und Neubauten entsprechend Fahrgéaste problemlos zu den Verkehrsmitteln | b) Funktion im Ifd. Betrieb |b) Funktion im Ifd. Betrieb

den mit den VU abgestimmten HVV-
einheitlichen Richtlinien (s. HVV-CD-Manual).
Es gibt eine durchgéngige Wegweisung zu allen
fahrgastrelevanten Anlageteilen mit Linien-/
Richtungsangabe unter Nutzung der entspre-
chenden Piktogramme.

und in die einzelnen Haltestellenbereiche.
Die Einheitlichkeit des Wegeleitsystems tragt
dazu bei, dass die verschiedenen Bahnen im
HVV als einheitliches Angebot wahrgenom-
men werden.

geman QsvV

geman Qsv
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SB | Informations- | Ausstattung von Bahnsteigen und Schalterhal- 1 |Informationen sind ausreichend, wahrnehm- |a) SB19 oder a) SB19 — Kat 3 oder
28 |medienin len mit Informationsmedien sowie deren Gestal- bar und leicht benutzbar vorhanden. Der b) Funktion im Ifd. Betrieb | b) Funktion im Ifd. Betrieb
Schalterhal- |tung gemall HVV-CD-Manual. Dazu gehdren Fahrgast findet unternehmensunabhéngig gemaR QsV gemal QSV
len und auf insbesondere Linientafeln, Schnellbahnpléne, einheitlich gestaltete Informationen vor.
Bahnsteigen |Haltestellenplane, Stadtteilplane, Fahrplane,
Linienb&nder und Tarifinformation.
SB | Zugzielan- Pro Gleis und Bahnsteigzugang ein dynami- 1 |Informationen sind ausreichend, wahrnehm- |a) SB19 oder a) SB19 — Kat 2 oder
29 |zeiger scher Zugzielanzeiger mit variabler Anzeige von bar und leicht benutzbar vorhanden. Der b) Funktion im Ifd. Betrieb |b) Funktion im Ifd. Betrieb
Linien / Endhaltepunkten / wichtigen Zwischen- Fahrgast kann zusatzlich tber die Wartezeit |gemaR QSV geman QsvV
halten sowie Zuglangen / Teilzuglaufen, sowie und sonstiges (z.B. Stérungen) informiert
Angabe der néchsten Zugabfahrt (Countdown- werden.
Anzeige). Die Anzeigetechnik muss die Belange
Sehbehinderter beachten. Bei Haltestellen auf
den Aul3enasten in Fahrtrichtung stadtauswarts,
sowie generell bei Haltestellen mit weniger als
500 Fahrgéasten pro Tag u. Richtung sind einfa-
che Fahrtrichtungsanzeiger zulassig.
SB | Einzel- In der Regel zwei Automaten einschlief3l. zuge- 1 |Der bargeldliche und bargeldlose Fahraus- a) SB19 oder a) SB19 — Kat 2 oder
30 |Fahrkarten- |hdriger Fahrpreisinformation gut einsehbar und weiserwerb in/an der Haltestelle ist entspre- | b) Funktion im Ifd. Betrieb |b) Funktion im Ifd. Betrieb
verkauf maoglichst rechtslaufig an jedem Zugang/ in chend der zu vereinbarenden Verfugbarkeit |geman QSV gemafn QsvV
jeder Schalterhalle. An Zugangsanlagen mit gewabhrleistet.
Verkaufszahlen unter 1000 Stiick/Monat bei
Gewadbhrleistung hoher Verfugbarkeit ein Auto-
mat. Ausstattung, Leistungsdaten u. Gestaltung
der Automaten gem. HVV-Vertriebs- und CD-
Konzept.
Installation zusatzlicher Automaten nach Bedarf. | 1
SB |Besondere |Werbeeinrichtungen/ kommerzielle Einrichtun- 1 |Die Orientierung fur den Fahrgast wird er- Stichproben bei besonderer | Betroffene OPNV-Info wird
31 |Serviceein- |gen sind so zu gestalten, dass sie die die leichtert. Beschwerdelage. bei kiinftigen Mystery-
richtungen Wahrnehmbarkeit der OPNV-Informationen Abstimmung im Qualitétsar- | shoppings als ,nicht funkti-
nicht beeintrachtigen. beitskreis hinsichtlich Man- | onsfahig“ bewertet, falls
gelbeseitigung; Mangel nicht ordnungsge-
maf beseitigt wird.
SB Installation von Automaten zum Verkauf von 2 | Den Fahrgasten wird ein zusatzlicher Service | Stichproben bei besonderer | Vereinbarung von Mangel-
32 Getrénken, SuRigkeiten und Nahrungsmitteln geboten und das subjektive Sicherheitsgefuhl | Beschwerdelage zu Behin- | beseitigungen im Qualitats-
nur bei standiger Qualitatssicherung. wird gesteigert. Behinderungen von Fahr- derungen von Fahrgast- arbeitskreis zwischen VU
SB Kioske und Laden sind in Schalterhallen und auf| 2 |gaststrémen und zus. Verschmutzungen stromen; und HVV.
33 Bahnsteigen erwiinscht. Die Pachter werden werden jedoch vermieden.

verpflichtet, die verkehrlichen wie auch Sauber-
keitsbelange einzuhalten.
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SB | Toiletten Bedarfsorientierte Installation von Toiletten nur 2 Analyse von Beschwerden |Vereinbarung von Méngel-
34 bei standiger Qualitatssicherung. zum qualitativen Zustand beseitigungen in regelmani-
Zur Zeit besteht keine einheitliche Regelung vorhandener Toiletten. gen Qualitatszirkeln zwi-
Uiber die Verantwortung und Kostentragung. schen VU und HVV sowie
Vorbehaltlich einer generellen Regelung sind ggf. AT.
Bedarf und Kostentragung im Einzelfall zwi-
schen AT und VU zu vereinbaren. Bestand und
Betreiber o6ffentlicher Toilettenanlagen an
Bahnhofen sind der nachfolgenden Tabelle zu
entnehmen.
SB |Fahrradstén- | Bedarfsorientierte Installation von Rohrbiigeln 1 |Sichere und unkomplizierte Abstellmdglich- | Bedarf und Funktionsféahig-
35 |der zum Anlehnen/Anschlie3en von Fahrradern keit fur das Fahrrad. keit durch Mystery-shopping
(Aufgabe der | (mégl. mit Uberdachung, auf ausreichende und Beschwerdeanalysen.
Kommunen) |Beleuchtung achten). Bei der Auswahl der Fahr-| 1 Aufforderung an die Kom-
radstander sind die diesbeziiglichen Empfeh- munen zur Mangelbeseiti-
lungen der ,Forschungsgesellschaft StralRen- gung.
verkehr* (FGSV) zu beachten.
Bedarfsorientiertes Angebot abschliel3barer 2
Boxen.
B.2.3 Leistungserbringung
B.2.3.1 Personalprasenz
SB |Betreuungs-/ | Betreuungs-/ Sicherheitsdienstmitarbeiter zei- 1 |Die Fahrgaste fiihlen sich durch die Prasenz | Statusberichte der VU ge- |Bewertung im Rahmen
36 |Sicherheits- |gen in Fahrzeugen und Haltestellen Prasenz. des Personals hinreichend sicher. maR Anhang 6 der Anlage 6 |des QSV.
personal Die Einsatzplane orientieren sich an der objekti- (neu) zum Kooperationsver-
ven Sicherheitslage ebenso wie an den subjek- trag. Diskussion in regel-
tiven Sicherheitsbediirfnissen der Fahrgaste. mafigen Qualitatszirkeln
Im Rahmen ihrer Méglichkeiten gewahren die 1 zwischen VU und HVV

Betreuungs-/ Sicherheitsdienstkrafte im Be-
darfs-/ Notfall angemessene Unterstiitzung.
Auf die Aus- und Weiterbildungsanforderungen
gemanl G7 wird verwiesen.

sowie ggf. AT.
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Nr. 3 2
S0
Y N
B.2.3.2 Zuverlassigkeit
SB |Behandlung |Bei planméaRigen Betriebsunterbrechungen (z.B.| 1 |Die lickenlose Beférderung der Fahrgéste ist | Bekanntwerden der Nicht- | Abzug fir Minderleistungen
37 |planmaRiger |infolge von Bauarbeiten) stellt das Unternehmen in angemessener Form gewahrleistet. vorlage des geplanten Er- | gemaR den verkehrsvertrag-
Betriebsun- | einen Schienenersatzverkehr (SEV) zur Verfi- satzverkehrs bzw. Nichtab- |lichen Bestimmungen mit
terbrechun- | gung. Das vorgesehene Ersatzangebot wird stimmung von Betriebsan- | den Aufgabentragern. Bei
gen dem HVV zur Prifung vorgelegt. Es gilt als derungen oder — Nichtabstimmung des Er-
angemessen, wenn der HVV die Angemessen- unterbrechungen. satzverkehrs erfolgt keine
heit bestatigt hat. Stichprobenkontrollen des Angemessenheitsbeschei-
PlanméaRige Bauarbeiten mit der Folge von genehmigten Ersatzver- nigung gegeniiber dem
Betriebsanderungen oder —unterbrechungen kehrs sowie Betriebslagebe- | Aufgabentrager.
werden mit dem HVV hinsichtlich ihrer zeitlichen richte der VU.
Lage abgestimmt.
SB Die Fahrgéaste sind mindestens eine Woche 1 | Die Fahrgéste kénnen sich rechtzeitig auf die | Stichprobenkontrollen. Behandlung gem. Pkt.8 der
38 vorher durch Aushange im Netz sowie durch geanderten Fahrtbedingungen einstellen. Anlage 6 (neu).
Pressemitteilung Uber die Betriebsunterbre-
chung zu informieren. Ankindigungen erfolgen
auch in den dynamischen Zuganzeigern und
soweit technisch mdglich in den Ziigen.
SB Das Verkehrsunternehmen informiert die Rund- 1
39 funksender mit der Bitte, an den Tagen der
Betriebsunterbrechung selbst eine diesbezigli-
che Meldung in den Verkehrsnachrichten zu
senden.
SB | Schienener- | Auf den Haltestellen, an denen die Fahrgaste 1 |Die Fahrgéste werden soweit wie mdglich Stichprobenkontrollen. Behandlung gem. Pkt.8 der
40 |satzverkehr |vom Zug in den SEV-Bus umsteigen missen, unterstutzt, um die durch den SEV entste- Anlage 6 (neu).
(SEV) werden in ausreichender Zahl gut sichtbare henden Beschwernisse in mdglichst engem

Tafeln mit Hinweisen zum Auffinden der SEV-
Busse angebracht. Gleiches gilt bei Bedarf
umgekehrt moéglichst auch fir die Haltestelle, an
der vom SEV-Bus wieder auf die Bahn umge-
stiegen werden muss. Falls dies nicht moglich
ist, sollte der Busfahrer unterstiitzende Informa-
tionen geben. Zusatzlich wird vor Ort durch
Personal im notwendigen Umfang Hilfestellung
gegeben. (Die S-Bahn trifft mit Station & Service
eine Vereinbarung mit dem Ziel, diese Vorga-

ben umzusetzen).

Rahmen zu halten.
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HVVISQ HVV-Standards, Teil ,Schnellbahnen® Seite SB 9
Lfd.| Merkmal Standard = D Zielsetzung Kontrolle Sanktion
Nr. 3 2
S0
Y N
S.0. |S.0. Die Busfahrzeuge des Ersatzverkehrs entspre- 1 Wie vor Wie vor
chen den HVV-Standards fir den Grol3bereich.
Die Fahrer sind hinreichend ortskundig und in
der Lage, den Fahrgasten Auskiinfte im Zu-
sammenhang mit dem SEV zu geben.
SB |Behandlung |Bei unvorhergesehenen Betriebsunterbrechun- 1 |Den Fahrgasten werden in einer angemes- Betriebslageberichte der VU | Abzug fiir Minderleistungen
41 |von unvor- gen ordert das Unternehmen einen Ersatzver- senen Frist alternative Fahrmoglichkeiten gemal Anhang 6 der Anla- |gemanR den verkehrsvertrag-
hersehbaren |kehr mit Bussen, sofern keine angemessenen angeboten. Die zeitnahe und umfassende ge 6 (neu) zum Kooperati- | lichen Bestimmungen mit
Betriebsun- | alternativen Fahrmdglichkeiten im Gbrigen HVV- Information der Fahrgéaste ist gewahrleistet. | onsvertrag sowie Be- den Aufgabentragern. Bei
terbrechun- | Netz bestehen und eine Wiederaufnahme des schwerdeanalysen und Nichteinhaltung der Be-
gen Betriebes nicht in angemessener Zeit moéglich Kundenzufriedenheitserhe- | richtspflichten Behandlung
ist. Bei Hinweisen auf substantielle Mangel in bungen zum Stérungsma- | gem. Pkt.8 der Anlage 6
der Handhabung des Ersatzverkehr kann der nagement. (neu).
HVV Einzelnachweise des Stérungsmanage- Diskussion von Mangelnin | gewertung des Sto-
ments verlangen. regelmaBigen Qualitatszir- | ryngsmanagements im
keln zwischen VU und HVV' | Rahmen des QSV.
sowie ggf. AT.
SB Hinsichtlich der Information der Fahrgaste gel- 1
42 ten die Ausfiihrungen unter Punkt B.1.5.1
SB |Info-Weiter- | Alle planm&Rigen Betriebsunterbrechungen 1 |Die zeitnahe und umfassende Information Abfrage bei der ZIS bei Behandlung gem. Pkt.8 der
43 |gabe werden der ZIS rechtzeitig mitgeteilt. Flr unvor- der ZIS ist gewahrleistet, damit sie die Fahr- | Vorliegen von Beschwer- Anlage 6 (neu).

hergesehene Betriebsunterbrechungen gilt dies,
sofern sie fiir Fahrplanauskinfte relevant sind,

gaste sachgerecht und aktuell informieren

kann.

den.
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