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Uber diesen Bericht be;;m

> Der vorliegende Bericht enthalt detaillierte Angaben zu den im Jahr 2010
durch die BVG im Auftrag des Landes Berlin erbrachten Verkehrsleistungen,
den erzielten Qualitaten bei U-Bahn, Stral3enbahn, Bus und Fahre sowie den
damit verbundenen Ausgleichszahlungen.

> Grundlage der Leistungserbringung der BVG ist der Verkehrsvertrag
zwischen dem Land Berlin und der BVG AOR, der zum 1. Januar 2008 in Kraft
trat und bis zum 31. August 2020 gilt. Auf Grundlage des Verkehrsvertrages
bestellt die Senatsverwaltung fir Stadtentwicklung als Aufgabentrager OPNV
die Verkehrsleistungen von U-Bahn, Stral3enbahn, Bus und Fahre auf dem
Berliner Stadtgebiet.

2 Neben Leistungsvorgaben enthalt der Verkehrsvertrag Soll-Werte fiir die
zentralen Qualitatsmerkmale und definiert damit die Qualitat, die der Berliner
OPNV mindestens aufweisen muss.

> Die vorliegenden Daten wurden durch die BVG erhoben und durch den
Aufgabentrager validiert, gepruft und ausgewertet. Mit der Vero6ffentlichung
der Daten leisten Aufgabentrager und BVG einen Beitrag zu mehr
Transparenz und Offenheit im OPNV.
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1 Verkehrsleistung Ly Berlin

U-Bahn StralRenbahn Bus Fahre

NutzZkm NutzZkm Bef-h NutzWkm Bef-h Betriebs-h
Soll 2010* | 20.672.790 | 19.083.436 975.190 | 88.208.425 4.525.402 18.366

Ist 2010** | 20.614.795 | 19.060.958 984.374 | 87.197.263 4.465.268 18.366***

*  Referenzleistung inkl. Streiknachleistung und Neubauprojekte, ohne Kalendereffekt
**  Summe tatsachlich erbrachter Verkehrsleistungen (laut Meldung BVG und Prifung / Korrektur durch das CNB i.A.

SenStadtUm, Stand: 20.10.2011,)
***  Plus unterjahrige Zubestellungen des AT

NutzZkm = NutzZug-Kilometer; NutzWkm = Nutzwagen-Kilometer; Bef-h = Beforderungsstunden; Betriebs-h = Betriebsstunden

> Der Aufgabentrager bestellt jahrlich beim Unternehmen die zu erbringenden
Verkehrsleistungen fiur alle Verkehrstrager (Rahmenfahrplan).

> Die BVG meldet monatlich die Leistungserbringung. Diese Meldungen werden durch den
Aufgabentrager (bzw. durch das CNB i.A. des Aufgabentragers) gepruft und ausgewertet.

?» Am Jahresende wird anhand der im Vergleich zu den Vorgaben des Verkehrsvertrages
tatsachlich erbrachten Leistungen/Qualitdten der Ausgleichsanspruch des Unternehmens

ermittelt.
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2 Verkehrsqualitat - Einflihrung Ly Berlin

> Die Messung der angebotenen Verkehrsqualitdten bei U-Bahn, Stral3enbahn,
Bus und Fahre erfolgt ,zweigleisig*

Die objektive Prifung der Einhaltung der Vorgaben zu Zuverlassigkeit,
Punktlichkeit sowie der bei der Berechnung der zu leistenden Ausgleichszahlungen
zu bertcksichtigenden Ausfalle erfolgt durch den Abgleich der Fahrplandaten mit
den betrieblichen Daten. Fur weitere Qualitdtsmerkmale, wie z.B. die
Fahrzeuggestaltung (u.a. Begrenzung der Werbung an Fahrzeugen) enthalt der
Vertrag Kriterien, die Uberprift werden kdnnen.

Die Daten werden durch die BVG selber erhoben. Sie gibt die entsprechenden
Berichte und Meldungen an den Aufgabentrager bzw. das CNB weiter. Dort werden
sie Uberprift und mit den Ergebnissen eigener (stichprobenartiger) Erhebungen
abgeglichen.

Die Sicht des Fahrgasts fliel3t ebenfalls in die Bewertung der Qualitat und in die
Berechnung der Ausgleichszahlungen ein. So wird flr bestimmte Qualitatskriterien
(Punktlichkeit, Sauberkeit, Barrierefreiheit, wahrgenommene Sicherheit) eine
,Subjektive Kontrolle* durchgefiihrt. Dies geschieht tber die Erfassung der
Kundenzufriedenheit. Diese baut auf dem Kundenmonitoring der BVG auf.
Gemeinsam mit den Unternehmen arbeitet der Aufgabentrager derzeit daran, die
Methodik weiter zu verbessern und sie Ubergreifend fur alle Unternehmen, die im
Stadtgebiet Verkehre erbringen, anzuwenden.

NAHVERKEHR — : — :
Im Auftrag der Senatsverwaltung fur Stadtentwicklung und Umwelt Qualitat im Berliner OPNV — Jahresbericht 2010 6



2 Verkehrsqualitat - Einflihrung Ly Berlin

> Im Verkehrsvertrag werden Soll-Vorgaben fur die wichtigsten Qualitatsmerkmale
definiert (vgl. Tabelle auf nachfolgender Folie). Diese mussen durch das Unternehmen
eingehalten werden. Die Festlegung der Werte erfolgt differenziert nach den
Verkehrsmitteln U-Bahn, Stral3enbahn und Bus.

> Eine Unterschreitung der Sollwerte fiihrt nicht automatisch zu einem Abzug bei den
Ausgleichszahlungen. Vielmehr wird bis zum Ergreifen der Malusregel ein kleiner
Toleranzbereich eingerdumt, der der Tatsache gerecht wird, dass in einem komplexen
Stadtverkehrssystem nicht alle Entwicklungen vorhersehbar sind.

2 Im Jahr 2010 trat die im Verkehrsvertrag bereits vor-vereinbarte Bonus-Regelung flr
die Punktlichkeit in Kraft. Parallel dazu arbeitet der Aufgabentrager weiter an der
Entwicklung einer Ubergreifenden Bonus-Malus-Regelung fur die Kriterien Plnktlichkeit
und Zuverlassigkeit.
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2 Verkehrsqualitat - Einfihrung

Definition

Sollwert

be 2l

Bonus
(ab 2010)

Zuver-
lassigkeit

Punkt-
lichkeit

An-
schluss-
sicherung

NAHVERKEHR
Im Auftrag der Senatsverwaltung fir Stadtentwicklung und Umwelt

Alle geplanten
Fahrten finden statt.

- U-Bahn,
Stral3enbahn:
99,7%

- Bus: 99,8 %

Kein Malus, aber: ausgefallene
Leistungen werden nicht
vergutet.

Abfahrt findet
zwischen 90
Sekunden vor und
210 Sekunden nach
der Soll-Abfahrtszeit
statt.

- U-Bahn: 97 %

- StraRenbahn: 91%

- Bus: 87%

Bei Unterschreitung einer
durchschnittlichen Quote von
- U-Bahn: 95 %

- Stral3enbahn: 89%

- Bus: 85%

je angefangene 0,5%

Unterschreitung 220.000 € p.a.

(Grenze fur maximal erreichbaren
Malus vereinbart)

Bei Uberschreitung einer
durchschnittlichen Quote von:
- U-Bahn: 98,5%

- Stral3enbahn: 94%

- Bus: 90%

je angefangene 0,5%*
Uberschreitung 220.000 € p.a.

(Grenze fur maximal erreichbaren
Bonus vereinbart)

*abweichende Werte (Staffelung) bei
U-Bahn

An definierten
Anschlusspunkten
betragt die
Wartezeit beim
Umsteigen nicht
mehr als 5 Minuten

- U-Bahn: 99 %
- StralRenbahn, Bus:

wird noch festgelegt

- Bewertung Uber
Kundenzufriedenheit;

- Bonus-/ Malusregelung wird
noch entwickelt

Qualitat im Berliner OPNV — Jahresbericht 2010 8




2 Verkehrsqualitat 2010 - Uberblick

| JAmits Berlin

StraRenbahn U-Bahn Bus

Soll- | Malus- | Bonus- ISt- Soll- | Malus- | Bonus- ISt- Soll- | Malus- | Bonus- ISt-

wert renze | Grenze | WVert wert renze | grenze | Vert wert renze | grenze | Vert

9 2010 9 9 2010 9 9 2010
Zu-

verlassig- | 99,7% - -- 99,3% 99,7% - 99,8% | 99,8% - - 98,6%
keit
Pinkt-

lich- 91% 89% 94% 91,0% 97% 95% 98,5% 97,6% 87% 85% 90% 84,8%
keit
An-

schluss- - 99,0% 99% - 99,9% -- 94 .4%
quote

> Die Tabelle zeigt die Sollwerte und Malusgrenzen fir die Qualitatskriterien Zuverlassigkeit,
PUnktlichkeit und Anschlussquote. Dartiber hinaus werden die erreichten Werten fur das

Jahr 2010 bei U-Bahn, Stral3enbahn und Bus aufgezeigt.

? Eine differenziertere und ausfihrlichere Darstellung der Jahreswerte sowie der
Entwicklungen im Jahresverlauf geben die nachfolgenden Folien.

? Bitte beachten Sie bei allen Grafiken die Skalierung, die aus Griinden der
besseren Lesbarkeit im Regelfall nicht bei Null einsetzt!
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3 Kriterium Zuverlassigkeit — Kommen Bus und Bahn? Ly Berlin

¥ Zuverlassigkeit bedeutet flir den Fahrgast: Eine im Fahrplan
verdffentlichte Fahrt findet auch statt.

> Die Zuverlassigkeit der Verkehrsmittel wird Gber die Zuverlassigkeitsquote
abgebildet. Diese gibt an, wie viel Prozent aller geplanten Fahrten wirklich
durchgefiihrt worden sind.

> FUr die Berechnung der Zuverlassigkeitsquote ist entscheidend, ob die
jeweilige Fahrt stattfindet, nicht wann. Verspatungen und Verfrihungen
gehen nur in die Plnktlichkeitsquote ein. Fallt eine Fahrt aus, wird nicht
danach unterschieden, auf wessen Verschulden die jeweiligen Ausfalle
zurickzufuhren sind.

> Die vertraglich vereinbarte Zuverlassigkeitsquote liegt fur die Verkehrsmittel
U-Bahn und StralRenbahn bei 99,7%, beim Omnibus betragt sie 99,8%.
(Sollwert im Jahresdurchschnitt).

NAHVERKEHR — : — :
Im Auftrag der Senatsverwaltung fur Stadtentwicklung und Umwelt Qualitat im Berliner OPNV — Jahresbericht 2010 11



3 Erreichte Zuverlassigkeit 2010 Ly Berlin
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StraBnbahn U-Bahn | Bus
> Die Zuverlassigkeitsquote der Stral3enbahn ist Gber das Jahr gefallen. Der Sollwert konnte
im Jahresdurchschnitt 2010 nicht erreicht werden.

> Die U-Bahn ist in den einzelnen Quartalen wie im Jahresdurchschnitt sehr zuverlassig und
erreicht den vorgegebenen Sollwert.

> Der Bus verfehlt den vorgegebenen Sollwert.
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3 Zuverlassigkeit U-Bahn-Netz bej;m=El

Zuverlassigkeit
Jahr 2010

U-Bahn

unter 99,7 %
[ 994-997%
B 0ber99,7 %
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3 Zuverlassigkeit im StraRenbahnnetz bej;m=El

Zuverlassigkeit
Jahr 2010

Stralenbahn

unter 99 4%
0 99,4-99,7%
B uber 99,7 %

Lﬁ

\ belﬁfm NAHVERKEHR)
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3 Zuverlassigkeit im Busnetz bej;m=El

Zuverlassigkeit
Jahr 2010

Bus (ohne Nachtlinien)

I unter 95,0%

95,0-99,5%
I 99,5-99,8%
B iber99,8%

be mrm NAHVERKEHI)
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3 Zuverlassigkeitsquote — Langfristtrend
Entwicklung 2008 - 2010
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Zuverlassigkeitsquote
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| JAmits Berlin
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StralRenbahn U-Bahn Bus — — —Sollwert StraRenbahn — ——Sollwert U-Bahn — — —Sollwert Bus

? Seit Inkrafttreten des Verkehrsvertrags zeichnete sich die U-Bahn durch eine
konstante und hohe Zuverlassigkeit aus. Bei Stral3enbahn und Bus traten tber die

letzten drei Jahre mehrfach Schwankungen auf. Zum Ende des Jahres 2010 fiel die
Zuverlassigkeit bei beiden Verkehrstragern stark ab.

> Die Grunde dafir sind vielfaltig und Gberlagern sich teilweise (S-Bahn-Krise, strenger
Winter, Reparaturstau, technische Probleme mit der verwendeten Fahrplansoftware,

NAHVERKEHR
Im Auftrag der Senatsverwaltung fur Stadtentwicklung und Umwelt

etc.).
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4 Kriterium Punktlichkeit — Ly Berlin
Kommen Bus und Bahn rechtzeitig?

¥ Punktlichkeit bedeutet fur den Fahrgast: Die An- und Abfahrten entsprechen
den Fahrplanzeiten.

? Eine im Fahrplan veréffentlichte Abfahrt (Soll-Abfahrt) gilt als punktlich erbracht, wenn
zwischen 90 Sekunden vor und 210 Sekunden nach der Soll-Abfahrtszeit eine Fahrt
tatsachlich stattfindet. Dabei ist es nicht entscheidend, ob die Fahrt auch zu diesem
Zeitpunkt stattfinden sollte oder ob sie beispielsweise um einen Taktabstand
verschoben ist. Die BVG Uberwacht und analysiert mittels RBL* die Abfahrten aller
Fahrzeuge von allen Haltestellen bzw. Bahnhofen. Auf dieser Grundlage wird die
Punktlichkeit jeder einzelnen Abfahrt ausgewertet.

> Da die Punktlichkeit abhangig ist von der Infrastruktur (6ffentliche Stral3en, eigene
Schienen), der Tageszeit, dem Linienweg und der Taktdichte, unterscheiden sich die
erreichten Quoten zwischen Verkehrsmitteln und Linien. Der Verkehrsvertrag setzt
daher fur die einzelnen Verkehrsmittel unterschiedliche Standards zur Punktlichkeit. Die
Vorgaben sollen im Rahmen der Fortschreibung des Nahverkehrsplans tberprft
werden.

2 Im Jahr 2010 trat die im Verkehrsvertrag bereits vor-vereinbarte Bonus-Regelung fir
die Punktlichkeit in Kraft.

1 Rechnergestiitztes Betriebsleitsystem

NAHVERKEHR — : — :
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4 Kriterium Punktlichkeit — Erreichte Punktlichkeit 2010 bej;m=ii
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Stral3enbahn U-Bahn Bus
> Bei der Straenbahn wurde der Sollwert im Jahresdurchschnitt 2010 erreicht.
> Die Punktlichkeitsquote bei der U-Bahn lag 2010 deutlich Giber dem Sollwert
> Der Bus hat den Sollwert fir das Jahr 2010 nicht erreicht.

> Die 2010 in Kraft getretenen Bonus-Grenzen fir die Verkehrstrager konnten von
keinem Verkehrsmittel erreicht werden.
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4 Pinktlichkeit U-Bahn-Netz 2010 be;;m

Punktlichkeit
Jahr 2010

U-Bahn
unter 95%
N 95-a7%

B abo7%
B «keine Daten

be mm r.mm\x:nn)
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4 Punktlichkeit im StraRenbahn-Netz 2010 be;;m

Punktlichkeit
Jahr 2010

StraRenbahn

unter 89%
e 89-91%
Bl ab91%

\
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4 Punktlichkeit im Busnetz 2010 be;;m

Punktlichkeit
Jahr 2010

Bus (ohne Nachtlinien)

unter 85%
N 85-87%
B ober 87%
B «eine Daten

beﬁf NAHVERKEHI.)
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4 Punktlichkeitsquote — Langfristtrend l"=‘m°rﬂﬁm
Entwicklung 2008 - 2010
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=== Strafenbahn = U-Bahn ™ Bus* — — — Sollwert StraRenbahn — — — Sollwert U-Bahn — — — Sollwert Bus

* Wert fur Juni 2010 (Bus) aufgrund fehlerhafter Sollwerte nicht in Berechnung einbezogen

2 Die Pinktlichkeitsquote hat sich in den ersten zwei Jahren nach Inkrafttreten des
Verkehrsvertrags weitestgehend stabil dargestelit.

? Im Jahr 2010 kam es zu einer riicklaufigen Entwicklung der Quote. Die Ursachen dafir
sind vielfaltig. Vor allem zum Ende des Jahres 2010 hin Gberlagerten sich zahlreiche
Ereignisse, die auf die PUnktlichkeit negativ beeinflussten. Der schneereiche Winter, ein
aufgelaufener Wartungsstau beim Bus, die Folgen der S-Bahn-Krise sowie zahlreiche

Baustellen im StralRenraum fuhrten dazu, dass Busse und Bahnen in der Punktlichkeit zum
Jahresende hin abfielen.
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5 Anschlusssicherung — Halt die BVG ihre Anschliisse? Ly Berlin

¥ Viele Fahrgaste nutzen fur einen Weg mehrere Verkehrsmittel. Beim Umsteigen wollen
sie ihre Anschllsse gut erreichen und nicht zu lange warten mussen.

> Da das Berliner Netz sehr dicht und in der Regel eng vertaktet ist, ist es weder sinnvoll
noch maglich fur jeden Umsteigepunkt und alle Umsteigekombinationen Anschliisse zu
sichern.

> Es gibt jedoch Situationen (z.B. im Nachtverkehr oder in diinner besiedelten Bereichen
der Stadt oder an stark nachgefragten Umsteigepunkten), in denen ein guter Anschluss
fur die Fahrgaste eine besonders hohe Bedeutung hat. Die betroffenen Haltestellen
wurden im Verkehrsvertrag zwischen dem Land Berlin und der BVG als
Anschlusssicherungspunkte benannt.

> In welchem Umfang die gesicherten Anschliisse eingehalten wurden, bildet die
Anschlussquote ab. Diese stellt in Prozent alle gehaltenen Anschlisse im Verhéltnis zu
den gesicherten Anschliissen dar.

2 Ein Soll-Wert ist bislang nur fur die U-Bahn vereinbart. Die Anschlusssicherung gilt dort
als hergestellt, wenn die Fahrgaste fahrplanmalig nicht mehr als finf Minuten (ohne
Wegezeit) auf das Anschlussverkehrsmittel warten. Im Zuge der Weiterentwicklung des
Qualitatsmonitorings sollen zukinftig Sollwerte auch flr die Anschlusssicherung bei
StralRenbahn und Bus festgesetzt werden.

NAHVERKEHR — : — :
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3}

punkte fir die Verkehrsmittel der BVG

Bei einer Taktfoelge von 210 Minuten bhesteht fiir festgelegte Anschlussheziehungen eine Anschlusssicherung:

Im Verkehrsvertrag vereinbarte Anschlusssicherungs-

| LAt Berlin

U-Bahn — UJS-Bahn Linien SVZ |[NV;..oo [NV 5o [WEq, | [Bus — Bus Linien SVZ NV po |[NVErvsa |WEin
L Wittenbergplatz Uz X kS X Alt-Blankenburg 150, 148 X
LI Mehringdamm U5, L7 i b ¥ Gatower Str/Heerstr M43 N34 ¥
|1 Betliner Str. IJ7, 18 i i f Lankwitz Kirche a2, 181, 184 W
IJ Dsgloer Str., g, g % ® % S Buch 150, 2591, 289, 351 w"
S+U WWuhletal )5, 55 X X X Gatower Str./Heerstr. 49, N34 s s
Mach Prifung werden ewvtl. weitere Anschlusspunkte erganzt. Lankwitz Kirche ME2, N1, N34 X X
Puschkinallea/Elsenstr. MES, WO ¥ ¥
U-Bahn « StraRenbahn |Linien |5VZ |NV30-DD |NVFrrSa |WEfrCh S5+ Wittenau W21, W24 ¥ ¥
Anschlusspunkte werden nach Systemerweiterung ergdnzt. Schlossplatz Képenick MNES, NET 3 3
Zehlendorf Eiche 48, N10, N1B kS kS
UBahn — Bus [Linien [SVZ|NV:o 0o [NVErrss [WErir | |S Hackescher Markt N2, M40, NEG %
Anschlusspunkte werden nach Systemerweiterung ergénzt. S+ Jungfernheide W21, W27, N7 x
S+U Potsdamer Platz M4, N2 s
Strakenbahn — StraBenbahn Linien SVZ |NVso po |NVErsa [(WEr | [S+U Rathaus Steglitz hid8, ME2, MEE, NI E
Allee der Kosmonauten/Rhinstr. 27 mWa, Wy £ S+ Zoologischer Garten 45 WAE MAT N1 N10, N2, N2B, N9 X
Jan-Petersen-Str. MWiE, M3 £ b b I Alt-Mariendorf ME, MG ¥
Antonplatz W13, hild i i L] Alt-Tegel M22, W24 NZE, W33, ME f
Landsherger Allee/Petershurger Str. M5, WG, M3, M0 ® ® L Alt-Tempelhof ME, N34 %
Prerower Platz hld, W5 X X IJ Berliner Str. MAZ, N7, N9 X
S+U Alexanderplatz M2, b4 b |1 Bigmarckstr. M2, N7 X
LI Hermannplatz m41, M7 NE, MNod ¥
StraBenhahn — Bus Linien SVZ |NVso.po |[NVErsa |(WErin U Kochstr./Checkpaoint Charlie |M29, NE X
A WWasserturm 158, M2 i |1 Kurfirstendamm 19, M10 ¥
Falkenbery 197, W, W7 b I Kunt-Schumacher-Flatz M1, MG ¥
Hermann-Hesse-Str.AWaldstr, 107, k1 X I Leopoldplatz MNZ20, NE, M9 X
Krankenhaus Kapenick/Sidseite 27, 67, whe £ LI Mehringdamm W19, MNA2, ME, M7 ¥
5 Mahlsdorf F2, 195 £ |1 Seestr. M20, N2G, NE ¥
Herzhergstr /Siegftiedstr. Wi, MaE % % I Theodor-Heuss-Platz M2, MN42 i
Grabbeallee/Pastor-Miemaller-Platz bzw. M1 M52 . . IJ Turmstr. W27, MO, N9 %
Fastor-Miemiller-Platz ! I Walther-Schraiber-Platz M43, MG, MNET, MY ¥
Prenzlauer PromenadefAm Steinberg M2, MEO, WS b b 5 Schineweide MBS, NEY ¥
5 Hackescher Markt M1, bdd b5 M2, M40, BES i S+ Rathaus Spandau m32 W37, MAdS, W30, N34 ¥
S Schineweide M1, W17, MBS ®
S+U Warschauer Str. M1, W10 X SvWE o Schwachverkehrszeit
|1 Csloer Str. MEZ, ME, N9, W13 b T . Machtverkehr
S+U Pankow M1, W27, M2, Ma0 X WEin ... Frithwerkehr am Wochenende
Gehrenseestr. 5, NaB ¥ " Sicherung nicht dber den vollstandigen SYZ-Zeitraum.
Liste der Anschlisse, die bei der Ermittlung der Anschlussquote beriicksichtigt werden.
Anschlusse bestehen teilweise nur in bestimmte Fahrtrichtungen
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5 Kriterium Anschlusssicherung — Ly Berlin
Erreichte Anschlussquoten 2010
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* vereinzelt rundungsbedingte Abweichungen

» Die Anschlussquote bei der U-Bahn lag in allen Quartalen 2010 durchgangig hoch, der
Zielwert flr den Jahresdurchschnitt wurde erreicht.

> Die Zielwerte bei StralRenbahn und Bus sind noch festzulegen.
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6 Kundensicht be;;m

? Ob ein Fahrzeug sauber ist, ob der Aufenthalt darin angenehm ist, ob Wartezeiten
angemessen sind oder das Platzangebot ausreichend ist, lasst sich nicht allein
anhand der im vorangegangenen gezeigten Daten abbllden sondern hangt auch von
der Wahrnehmung derjenigen ab, die den OPNV benutzen.

> Fur eine Reihe von Qualitatsmerkmalen wird — neben der objektiven Erfassung — eine
Erhebung und Bewertung der ,subjektiven* Qualitat Gber die Kundenzufriedenheit
durchgeflhrt.

> Einzelne Merkmale werden dabei zu Faktoren zusammengefasst, wenn sie aus
Kundensicht ahnlich zu gewichten sind. So gehen beispielsweise die Merkmale
»~Sauberkeit im Fahrzeug” und ,Sauberkeit an der Haltestellen* gemeinsam in einen
Faktor ,Sauberkeit” ein.

> Fur die Kriterien sind unterschiedliche Sollwerte fur die Verkehrsmittel festgelegt.

> Die Erfassung der Kundenzufriedenheit erfolgt derzeit noch aufbauend auf das BVG-
Kundenmonitoring. Auf Grundlage des Verkehrsvertrags arbeiten Aufgabentrager und
Unternehmen gemeinsam daran, die Erhebungsmethodik zu tGberarbeiten, um die
Kundensicht noch besser und zudem unternehmensibergreifend abbilden zu kdnnen.

> Bereits in den vorangegangenen Jahren bestand die Moglichkeit, ein Malus geltend
gemacht werden, wenn die Kundenzufriedenheit unter einen bestimmten Wert
absank. Im Jahr 2010 trat zudem erstmals eine Regelung in Kraft, nach der bei
hoherer Kundenzufriedenheit ein Bonus geltend gemacht werden kann.
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6 Kundenzufriedenheit 2010 be;;m

U-Bahn StralRenbahn Bus
Faktor
(Gewichtung) Abgebildetes Qualitatsmerkmal ) Soll- Ist Soll- Ist
Soll-wert | 1st2010 | \verr | 2010 | wert | 2010
Faktor 1 (20%) Pilnktlichkeit 2,10 1,94 2,34 2,17 2,80 2,73

Sauberkeit und Gepflegtheit in
Fahrzeugen, an Bahnhofen und
Haltestellen; Platzangebot, Komfort
und Bequemlichkeit im Fahrzeug

Faktor 2 (9%) 2,72 2,71 2,59 2,63 2,71 2,61

Fahrgastinformation in Fahrzeugen,
Faktor 3 (17%) an Bahnhofen und Haltestellen; 2,54 2,45 2,60 2,51 2,80 2,68
Informationen zu Stérungen etc.

Faktor 4 (8%) Behindertengerechte Ausstattl.J'ng von 3.03 3.03 2.85 275 274 222
Fahrzeugen und U-Bahnhofen
Faktor 5 (19%) BRI EE 9T DEEgEn (22 270 2,53 282 | 274 | 292 | 289

Anschlusssicherheit tags und nachts

Personliche Sicherheit in
Faktor 6 (21%) Fahrzeugen, an Haltestellen und 2,79 2,79 2,61 2,52 2,60 2,55
Bahnhdofen tags und nachts

Freundlichkeit des Personals und der

0,
Faktor 7 (6%) Fahrausweisprifer/-innen

2,77 2,64 2,65 2,50 2,68 2,59

Die Werte liegen entlang einer Skala von 1= sehr gut bis 5 = mangelhatft,

» Fir das Jahr 2010 erhalt die BVG einel Bonuszahlung| fur die Barrierefreiheit beim Bus, die
von den Kunden um 0,52 Punkte besser bewertet wurde als der Soll-Wert dies vorgibt.
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7 Infrastruktur be;;m

¥ Die vereinbarte Leistung zu der vereinbarten Qualitat kann nur dann erreicht
werden, wenn die dafir notwendige Infrastruktur vorhanden und in einem
guten Zustand ist.

> Der Verkehrsvertrag enthalt Kennziffern zur Beschreibung des
Infrastrukturzustands und benennt fur diese die jeweils einzuhaltenden
Qualitatsziele.

> Die BVG berichtet regelmafig zur Entwicklung der Infrastrukturqualitat
(Kennziffern) und zu den Investitionstatigkeiten.

> Die Weiterentwicklung des Monitoringsystems ist vorgesehen, um den
Zustand zukUnftig besser zu dokumentieren und die Erreichung der
angestrebten Ziele besser erfassen zu kdnnen.

> Nachfolgend werden die Angaben zu leistungsrelevanten
Langsamfahrstrecken sowie zu fahrgastrelevanten Infrastrukturmerkmalen
wie Barrierefreiheit und Information ausgewertet.

NAHVERKEHR —
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7/ Langsamfahrstrecken U- und Straf3enbahn be;m=iy
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> Die Kennziffer ,Langsamfahrstrecken“ beschreibt die durch Schaden bedingte Reduktionen
der zulassigen Hochstgeschwindigkeiten und die damit verbundenen Auswirkungen auf die
Befdrderungsgeschwindigkeiten im U- und Stral3enbahnnetz.

> Der Anteil der schadensbedingten Langsamfahrstrecken ist bei beiden Verkehrstragern
besser als es das vereinbarte Qualitatsziel verlangt. Eine Reduktion der Geschwindigkeit
aufgrund von Schaden ist eher selten.
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7 Barrierefreiheit be;;m
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> Die Zahl barrierefrei zuganglicher U-Bahn Stationen stieg im Jahr 2010 weiter an.

> Von 173 U-Bahnhofen sind 89 barrierefrei Gber Aufziige oder Rampen zu erreichen. Auf
insgesamt 92 Bahnhofen erleichtern Fahrtreppen den Zugang. 106 U-Bahnhofe sind mit
Leitstreifen fir die bessere Orientierung blinder und sehbehinderter Menschen ausgestattet.

> Beim Bus verkehren weiterhin ausschlief3lich barrierefreie Fahrzeuge. Bei der StraRenbahn
wurden Mindesttakte fur den Einsatz niederfluriger Fahrzeuge auf den Linien vereinbart, die
noch nicht komplett mit barrierefreien Fahrzeugen befahren werden kdnnen.
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7 Verfugbarkeit von Aufziigen und Fahrtreppen bejm=El

100%

be mrm‘ NAHVERKEHR)

99%

98%

97% 97.3%

97,1%

96%
Sollwert; 95%

95%

94%

93%

92%

91%

90% :
1.Quartal 2010 2.Quartal 2010 3.Quartal 2010 4. Quartal 2010 Jahr 2010

B Verfiigbarkeit von Aufziigen || Verfiigbarkeit von Fahrtreppen

Hinweis: Meldungen der BVG erfolgen monatsweise, quartals- und jahresweise Zusammenfassung durch CNB

> Die Verfuigbarkeit wird anhand der Anzahl der funktionierenden Aufziige/Fahrtreppen
gemessen und berticksichtigt die Betriebszeit, in der sie funktionsfahig sind.

> Ziel der BVG ist es, ausgefallene Aufziige innerhalb von 4 Stunden zu reparieren.
> Die BVG erflllt die Sollvorgaben sowohl zur Verfigbarkeit der Aufzige als auch die der
Fahr- bzw. Rolltreppen.
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7 Verfugbarkeit von Daisy-Anzeigern Ly Berlin
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Hinweis: Meldungen der BVG erfolgen monatsweise, quartals- und jahresweise Zusammenfassung durch CNB

> Die Verfuigbarkeit dynamischer Echtzeitanzeigen (Daisy) wird anhand der Anzahl der
funktionierenden Anzeigegerate gemessen und berlcksichtigt die Betriebszeit, in der sie
funktionsfahig sind.

> Die BVG erflllt die Sollvorgaben deutlich, defekte Anzeigegerate sind eher selten.
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7 Fahrscheinautomaten be;;m
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Hinweis: Meldungen der BVG erfolgen monatsweise, quartals- und jahresweise Zusammenfassung durch CNB

> Die Gesamtquote setzt sich zusammen aus den Verflgbarkeiten der stationéren
Fahrscheinautomaten und der in den Verkaufstellen (z. B. Kiosken) genutzten Automaten.

> Die Verfugbarkeit der Fahrscheinautomaten ist auch gegeben, wenn Zahlungsmittel nur
eingeschrankt genutzt werden kdnnen (z. B. nur Minzen).

> Im Jahr 2010 liegt die Verfugbarkeit der Fahrscheinautomaten oberhalb des Soll-Wertes.
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8 Umweltschutz be;;m

¥ Der OPNV kann zur Reduzierung der Umweltbelastung im Stadtgebiet
beitragen. Bei guter Fahrzeugauslastung sind die Emissionen des OPNV
deutlich geringer als die des Pkw-Verkehr. Um seinen Umweltvorsprung zu
halten, bedarf es jedoch auch beim OPNV stetiger Anstrengungen.

> Der BVG ist gemal3 Verkehrsvertrag dazu verpflichtet, die in Kapitel I11.5 des
NVP 2006-2009 beschriebenen Umweltstandards bzgl. Schadstoffemissionen
und Larm einzuhalten.

> Diese beinhalten u.a. Vorgaben zu den Anteilen der einzelnen
Schadstoffklassen (Euro O bis Euro 6) an der gesamten Fahrzeugflotte bzw.
den Fahrleistungansteilen beim Bus sowie zu Abgasstandards fir neu
beschaffte Fahrzeuge.

2 U-Bahn und StralRenbahn werden elektrisch betrieben. Sie sind damit bereits
seit langem eine etablierte, funktionerende und attraktive Form der
Elektromobilitat.

> Standards zur Larmemissionen (Fahr- und Rollgerdusche) sind ebenfalls im
NVP definiert und fir die BVG bindend.
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8 Umweltschutz: Schadstoffklassen Bus 2010

be 2l

Abgas Anteil Fahrzeuge in BVG-
-norm Flotte
Euro 5\ 2009 2010
0,70% 0,00%
Euro 0 1,20% 0,20%
" T Euro 1 13,00% 6,50%
’ ? 34,20% 33,80%
2009 Euro 4 22,80% 23,30%
1,00% 1,00%
2010 27,10% 35,20%

> Gegenliber dem Vorjahr konnten bei der Busflotte der BVG die Anteile in den
Schadstoffklassen Euro 0 bis 2 deutlich reduziert werden. Der Anteil der Fahrzeuge,
die die Schadstoffklasse EEYV erflillen, in der besonders geringe Mengen an
Stickstoffoxiden emittiert werden, wurde erheblich erhoht.
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| JAmits Berlin

8 Umweltschutz: Larmemissionen Busflotte 2010

Dezibel Anteil an

Gesamtjahresfahrleistung

89 2009 2010

75 76 83 3,30% 0,10%

0,20% 0,10%

81 0,20% 0,00%
80 db(A) 77 80 60,60% 47,00%
79 15,30% 16,90%

/ 78 0,10% 0,10%
2009 s 77 4,30% 22,40%

/ 1,70% 0,20%
2010 14,40% 13,20%

> Der Anteil der Fahrzeuge mit einer Larmemission von unter 80 db(A) an der

Gesamtjahresfahrleistung hat gegenuber 2009 deutlich zugenommen, so

dass die Larmemissionen insgesamt reduziert werden konnten.
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9 Fahrgastzahlen und Fahrgeldertrage bey;

¥ Wie gut der OPNV in einer Stadt wirklich ist, zeigt sich auch und vor allem
daran, wie viele Menschen ihn tatsachlich nutzen. Vorhandene Fahrgaste
noch starker an den OPNV zu binden und neue Fahrgaste zu gewinnen ist
zudem ein Ziel, das Aufgabentrager und Unternehmen gemeinsam verfolgen.
Nur so lassen sich die verkehrspolitischen ebenso wie die wirtschaftlichen
Ziele fur den OPNV erreichen.

> Die Fahrgastzahlen werden von der BVG erhoben und an den
Aufgabentrager weitergeleitet.

> Gleiches qilt fir die Aussagen zu den Tarifeinnahmen. Aus diesen lassen sich
auch Riuckschlisse tber Kundenbindung ableiten, da regelmaldige Fahrgaste
In der Regel Uber Zeitkarten (Monatskarten oder Abos) verfligen.
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. Entwicklung Fahrgastzahlen BVG 2003 - 2010 bejj;
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9 Fahrgeldertrage / Tarifeinnahmen 2010 bej;m=El

Anteil an Gesamt-

1 Tarifstufe tarifeinnahmen 2010

1 Zeitkartentarif Berlin AB 47,9 %
‘) 10 A% Barverkauf Berlin AB 26,3 %

“ CBN Zeitkartentarif Berlin BC 0,3%

Z88 Barverkauf Berlin BC 0,5%

4 h Fahrgelde'rtrége 1 I Zeitkartentarif Berlin ABC 3,1%
3 5313 Mio. € 3 Barverkauf Berlin ABC 7.2%
FAl Firmenticketvertrage 4,3%

s Seniorenticket 65plus 4,1%

9  Sonstige relevante Tarifpositionen 2,2%

Datenquellen: 10 Kombi- und Semestervertrage 4,0%

Fahrgeldertrage: Geschaftsbericht BVG
Tarifeinnahmen nach Tarifstufe: Jahresbericht BVG zum Verkehrsvertrag

> Im Jahr 2010 erzielte die BVG Fahrgeldertrage in Héhe von 531,3 Millionen Euro. Dies
waren 6,4 Mio. € mehr als im Vorjahr. Eine Fahrpreiserh6hung fand 2010 nicht statt.

» Uber die Halfte der Einnahmen werden aus Zeitkartenverkaufen generiert. Die Einnahmen
aus diesem Tarifsegment konnten im Jahr 2010 erneut gesteigert werden (um 4 Prozent
gegeniber 2009). Einnahmesteigerungen um knapp 70 Prozent wurden aus dem Verkauf
des Seniorentickets (Abo 65plus) erzielt.
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10 Tatsachliche Ausgleichszahlungen Ly Berlin

¥ Laut Verkehrsvertrag hat die BVG flir die vollstandige Erbringung der vereinbarten
Leistungen zu den vereinbarten Qualitaten einen Vergltungsanspruch von insgesamt
250.000.000 £.

Die Grundvergitungsanspruch fir das Verkehrsangebot betragt laut Verkehrs-
vertrag fur die vereinbarten Referenzleistungsmengen 75.000.000 Euro.

Der Vergutungsanspruch fir die Vorhaltung und Pflege der Infrastruktur betragt
175.000.000 €.

Die tatsachlichen Ausgleichszahlungen richten sich nach den tatsachlich
erbrachten Leistungsmengen. So werden ausgefallene Fahrten nicht vergitet,
zusatzlich durch den Aufgabentrager bestellte Leistungen werden nach den im
Verkehrsvertrag festgelegten Parametern (,Preisschilder”) ausgeglichen.

Daneben ist fir bestimmte Qualitatsmerkmale ein Bonus-Malus-System vereinbart.
Unterschreitet die BVG eine definierte Malus-Grenze, kann der Aufgabentrager
Gelder einbehalten. Wird eine vereinbarte Bonus-Grenze tberschritten, erhéalt die
BVG einen Bonus ausbezabhit.

Zudem erhalt die BVG Ausgleichszahlungen fir die Erfullung von Tarifpflichten,
d.h. fur die Anwendung ermaligter Tarife fir die Schulerbeférderung, das
Sozialticket und die Schwerbehindertenfreifahrt. Diese sind nicht Bestandteil der
Regelungen des Verkehrsvertrags.
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10 Geleistete Ausgleichszahlungen 2010* Ly Berlin

Anspruch des Unternehmens auf :
: . Durch das Land geleistete
Ausgleichszahlungen bei voller : y
: : Ausgleichszahlungen nach Prtfung
Leistungserbringung nach Y :
der tatsachlich erbrachten Leistungen

Verkehrsvertrag
Verkehrsleistung 75.000.000 71.748.726*
Infrastruktur 175.000.000 175.000.000
Gesamt auf Basis
Verkehrsvertrag 250.000.000 246.748.726
Sonstige Ausgleichszahlungen**
Schulerbeférderung 67.100.000 €
Sozialticket 7.100.000 €
Sc_hwerbehlnderten— 24.400.000
freifahrt
Gesamt 2010 345.348.726

* Ergebnis Berechnung CNB, Werte z.T. noch in Abstimmung. Stand: 28.10.2011
** aulRerhalb des Verkehrsvertrages
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ber;

Kontakt

Center Nahverkehr Berlin (CNB) GbR
Bernburger Str. 27
10963 Berlin

fon: +49 (0)30 319 89 15 - 40
fax: +49 (0)30 31989 15 - 41
e-mall: info@cnb-online.de
website: www.cnb-online.de
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