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Uber diesen Bericht /LI Berlin.

> Der vorliegende Bericht enthélt detaillierte Angaben zu den im Jahr 2011
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, StraRenbahn, Bus und Fahre auf dem
Berliner Stadtgebiet.

> Neben Leistungsvorgaben enthalt der Verkehrsvertrag Soll-Werte flr 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, geprift und ausgewertet. Mit der Verdffentlichung
der Daten leisten Aufgabentrager und BVG einen Beitrag zu mehr
Transparenz und Offenheit im OPNV.
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Uberblick tiber das Jahr 2011 o LI Berlin

? Gegeniber dem Jahr 2010 haben sich
Zuverlassigkeit und Punktlichkeit bei U-Bahn,
Stralfenbahn und Bus erheblich stabilisiert.

> Die U-Bahn verkehrte 2011 sehr zuverlassig.
Die Betriebsbereiche Omnibus und
Stral3enbahn operierten ebenfalls zuverlassig,
erreichten in 2011 aber nicht die Soll-Vorgaben.

> Die Pinktlichkeitsquote bei der StraRenbahn
und der U-Bahn ubertraf 2011 die Soll-
Vorgaben.

> Die Qualitat und Funktionsfahigkeit der
Infrastruktur, wie Aufzlige, Fahrtreppen,
Informations- und Vertriebssysteme, lagen
auch 2011 auf sehr hohem Niveau.

2 An der Herstellung der barrierefreien
Zuganglichkeit von Bahnhofen, Haltestellen und
Fahrzeugen wird weiterhin kontinuierlich
gearbeitet.

?» Die Kunden bewerteten die Leistungen der
BVG erneut gut.
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1 Verkehrsleistung

-Bahn StraRenbahn

NutzZkm NutzZkm Bef-h NutzZWkm Bef-h Betriebs-h
Soll 2011* | 20.709.295 | 19.143.461 978.098 | 88.456.405 4.540.600 18.366

Ist 2011** | 20.904.942 | 19.171.613 990.093 | 87.814.399 4.502.535 17.532

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

> Der Aufgabentrager bestellt jahrlich beim Unternehmen die zu erbringenden
Verkehrsleistungen fur 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/Qualitaten der Ausgleichsanspruch des Unternehmens
ermittelt.

* Zusammengesetzt aus vertraglich festgeschriebener Referenzleistung inkl. der Korrekturen durch Kalendereffekt,
Streiknachleistung sowie vereinbarter Leistungsmengen fir zusatzliche Verkehrsleistungen auf Neubaustrecken (hier: Betrieb
der U55 und Inbetriebnahme Stral3enbahn Wissenschaftsstadt Adlershof). Die Soll-Leistung ist nicht identisch mit der zum
Zwecke der Abrechnung verwendeten Referenzleistung, da die Korrekturen durch den Kalendereffekt nicht abrechnungs-
relevant sind. Soll-Leistung Bus entsprechend Kompromissvorschlag vom 18.05.12 bzgl. Kalendereffekt-Leistungen.

** Laut Gesamtbericht BVG (inkl. Nachlieferungen) (Prufergebnis Stand: 15.06.2012)
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2 Verkehrsqualitat — Einfuhrung | Ly Berlin

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

Die objektive Prtfung zur Einhaltung der Vorgaben zu Zuverlassigkeit, Punktlichkeit
sowie zu den Ausfallen, die bei der Berechnung der Ausgleichszahlungen zu
bertcksichtigen sind, erfolgt durch den Abgleich der Fahrplandaten mit den
betrieblichen Daten. Fiur weitere Qualitatsmerkmale, wie z.B. Fahrzeuggestaltung
(u.a. Begrenzung der Werbung an Fahrzeugen) enthéalt der Vertrag Uberprufbare
Kriterien.

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 Beobachtungen abgeglichen.,

Die Sicht des Fahrgasts fliel3t ebenfalls in die Bewertung der Qualitat und in die
Berechnung der Ausgleichszahlungen ein. So wird flr bestimmte Qualitatskriterien
(PuUnktlichkeit, Sauberkeit, Barrierefreiheit, wahrgenommene Sicherheit) eine
,Subjektive Kontrolle* durchgefiihrt. Dies geschient tiber die Erfassung der
Kundenzufriedenheit, welche auf dem Kundenmonitoring der BVG aufbaut.
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.
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2 Verkehrsqualitat — Einfuhrung |l Ly Berlin

> Im Verkehrsvertrag werden Soll-Vorgaben fir die wichtigsten Qualitdtsmerkmale
definiert (vgl. Tabelle auf nachfolgender Folie). Diese mussen durch das Unternehmen
eingehalten werden. Die Festlegung der Werte erfolgt differenziert nach den
Verkehrsmitteln U-Bahn, StralR3enbahn und Bus.

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

> Zusatzlich zu der bereits seit Vertragsbeginn gtltigen Malus-Regelung besteht eine
erstmals im Jahr 2010 in Kraft getretene Bonus-Regel, die im Verkehrsvertrag bereits
vorvereinbart war.

> Die Arbeiten an der Entwicklung einer Ubergreifenden Bonus-Malus-Regelung fur die
Kriterien PUnktlichkeit und Zuverlassigkeit laufen weiter.
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2 Verkehrsqualitat — Einfuhrung Il

Definition

Sollwert

| Jdmit Berlin

Bonus

Zuver-
lassig-
keit

Punkt-
lichkeit

An-
schluss-
sicher-
ung
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(ab 2010)

Alle geplanten U-Bahn, Kein Malus, aber: --
Fahrten finden StralRenbahn: ausgefallene Leistungen
statt. 99,7% werden nicht vergutet.
Bus: 99,8 %

Abfahrt findet U-Bahn: 97 % Bei Unterschreitung einer | Bei Uberschreitung einer
zwischen 90 Stral3enbahn: durchschnittlichen Quote | durchschnittlichen Quote
Sekunden vor und 91% von von:
210 Sekunden Bus: 87% - U-Bahn: 95 % - U-Bahn: 98,5%
nach der Soll- - StralRenbahn: 89% - Stral3enbahn: 94%
Abfahrtszeit statt. - Bus: 85% - Bus: 90%

je angefangene 0,5% je angefangene 0,5%*

Unterschreitung Uberschreitung

220.000 € p.a. 220.000 € p.a.

(Grenze fur maximal
erreichbaren Malus vereinbart)

(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%
Stral3enbahn,
Bus: wird noch
festgelegt

- Bewertung uber
Kundenzufriedenheit;

- Bonus-/ Malusregelung
wird noch entwickelt

Qualitat im Berliner OPNV - Das Jahr 2011



2 Verkehrsqualitat 2011 - Uberblick

N uwwm@w@wwm @Fﬁwm@w@@wmuu@hn
Soll- Malus- | Bonus- Ist- Soll- | Malus- | Bonus- Ist- Soll- | Malus- | Bonus- Ist-
Wert renze renze Wert Wert renze renze Wert Wert renze renze Wert
J J 2011 J J 2011 J J 2011
Zu-
verlassig-| 99,7% -- -- 99,8 99,7% -- -- 99,5% J 99,8% -- -- 99,5%
keit
Punkt-
lich- 97% 95% 98,5% 97,7% 91% 89% 94% 91,6% 87% 85% 90% 84,9%
keit
An-
schluss- 99% -- 99,9% -- -- -- 99,2% -- -- 96,0%
quote

> Die Tabelle zeigt die Sollwerte und Malusgrenzen fur die Qualitatskriterien Zuverlassigkeit,
Punktlichkeit und Anschlussquote. Dartiber hinaus werden die erreichten Werten fur das
Jahr 2011 bei U-Bahn, StraRenbahn und Bus aufgezeigt.

> Eine differenziertere und ausfuhrlichere Darstellung der Jahreswerte sowie der
Entwicklungen im Jahresverlauf zeigen 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? bej;

¥ Zuverlassigkeit bedeutet fir den Fahrgast: Eine im Fahrplan
veroffentlichte Fahrt findet auch statt.

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

> Fir die Berechnung der Zuverlassigkeitsquote ist entscheidend, ob die jeweilige Fahrt
stattfindet, nicht wann. Verspatungen und Verfriihungen gehen nur in die
Punktlichkeitsquote ein. Wird eine ausgefallene Fahrt erfasst, wird nicht danach
unterschieden, auf wessen Verschulden der Ausfall zurtickzufiihren sind.

> Im Zuge der Weiterentwicklung des Qualitatsmonitorings sollen zukinftig die Merkmale
Zuverlassigkeit und Punktlichkeit besser miteinander verkntpft werden. Konkret
bedeutet dies, dass dann auch Verspatungen bzw. Verfriilhungen, die eine vereinbarte
Grenze Uberschreiten, als unregelmallig gewertet werden. Dies entspricht starker der
Sicht der Fahrgéaste, die eine Fahrt als ausgefallen empfinden, auch wenn diese Fahrt
zwar sehr stark verspatet ist, aber objektiv (d.h. aus betrieblicher Sicht) stattgefunden
hat.
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3 Erreichte Zuverlassigkeit 2011 Ty Berlin

NMVERKEM) .........

beimzm '
Soll-Wert: 99,7% . Soll-Wert: 99,7% ol Wert: 99.8%
100,0% - - b

99,5% -
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98,5% -
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Jahr 2011; 99,8%
Jahr 2011; 99,5%
Jahr 2011; 99,5%

97.5% -
97,0% -
96,5% -
96,0% -

0% -

U-Bahn StralRenbahn Bus

> Die U-Bahn war auch 2011 das zuverlassigste Verkehrsmittel. Der teils durch
Bautatigkeiten ausgeldste, vorriibergehender Ruckgang der Zuverlassigkeitsquote im 2.
Quartal wurde schnell behoben.

> Die Zuverlassigkeit der StraRenbahn lag im Jahresmittel unter dem Soll. Sie ging v.a.
im 4. Quartal deutlich zurick.

> Die Zuverlassigkeit beim Bus konnte im Verlauf des Jahres gesteigert werden, blieb im
Jahresmittel jedoch unter dem Soll.
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3 Zuverlassigkeit im U-Bahnnetz 2011 bej;

Zuverlassigkeit
Jahr 2011

U-Bahn

unter 99,4 %
I 99.4-997%
B iber 99,7 %
B keine Daten
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3 Zuverlassigkeit im Strallenbahnnetz 2011 Ty Berlin

Zuverlassigkeit
Jahr 2011

Strallenbahn

unter 99,4%
I 99,4-997%
B (ber 99,7 %
I keine Daten
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3 Zuverlassigkeit im Busnetz 2011

| J-gmits Berlin
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Zuverlassigkeit
Jahr 2011

Bus (ohne Nachtlinien)

95,0-99,5%
I 99,5-99,8%
B (ber 99,8 %
B keine Daten
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4 Kriterium Punktlichkeit — Ly Berlin
Kommen Bus und Bahn rechtzeitig?

> Punktlichkeit bedeutet fir den Fahrgast:
Die An- und Abfahrten entsprechen den Fahrplanzeiten.

> Eine im Fahrplan vero6ffentlichte Abfahrt (Soll-Abfahrt) gilt als pinktlich erbracht, wenn
sie innerhalb einer Zeitspanne von 90 Sekunden vor und 210 Sekunden nach der Soll-
Abfahrtszeit 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 ist von der unterschiedlichen Infrastruktur (6ffentliche Stral3en,
eigene Schienen), der Tageszeit, dem Linienweg und der Taktdichte abhangig ist,
unterscheiden sich die erreichten Quoten zwischen Verkehrsmitteln und Linien. Der
Verkehrsvertrag setzt daher flr die einzelnen Verkehrsmittel unterschiedliche
Standards zur Pinktlichkeit.

> Im Zuge der Weiterentwicklung des Qualitdtsmonitorings sollen zukiinftig die Merkmale
Punktlichkeit und Zuverlassigkeit starker miteinander verknipft werden, um der Sicht
der Fahrgaste besser zu entsprechen (siehe Folie 12).

1 Rechnergestitztes Betriebsleitsystem
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4 Erreichte Piinktlichkeit 2011 o This Berlin
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U-Bahn StralRenbahn Bus

? StraRenbahn und U-Bahn haben im Jahr 2011 die Soll-Werte Ubertroffen.
2 Der Bus hat im Jahr 2011 den Soll-Wert nicht erreicht.
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4 Piinktlichkeit im U-Bahnnetz 2011 o This Berlin

Punktlichkeit
Jahr 2011

U-Bahn
unter 95%
I 95-97%

Bl abo7%
B keine Daten

J

be mrm vaenxem.)
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4 Piinktlichkeit im StraRenbahnnetz 2011 beg;

Punktlichkeit
Jahr 2011
Stralenbahn

. unter 89%
L 89-91%
B b 91%
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4 Piinktlichkeit im Busnetz 2011 o This Berlin

Punktlichkeit
Jahr 2011

Bus (ochne Nachtlinien)

unter 85%
I 85-87%
B ber 87%
B keine Daten

beﬁrm NA.HVERKEHR)
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4 Punktlichkeitsquote - Langfristtrend Ly Berlin
Entwicklung 2008 - 2011

T Berlin JERREEEEY 3
100% =
SRR B i U U RU B AU U R R U S UR US UL ety E]_E.DMWW
95% -
e
O  EEee He = =" el
3 90% | =
£ 5450 P
— T Tro-e -y
@ S-o-O
& 0, !
< 85%
=
)
X 80% -
=3
o
75%
70% Fur den Monat Juni 2010 stehen keine Daten fir den Bereich Omnibus zur Verfagung.
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== StralRenbahn ===3 U-Bahn ==¢=3% Omnibus - - - Soll StraRenbahn - - -Soll U-Bahn - - = Soll Omnibus

> Seit Inkrafttreten des Verkehrsvertrags liegt die Punktlichkeitsquote bei der U-Bahn
stabil oberhalb des vereinbarten Solls.

> Bei der Stral3enbahn verbesserte sich die Pinktlichkeit nach dem Einbruch der Quote
am Ende des Vorjahres wieder und lag im Jahr 2011 trotz auftretender Schwankungen
im Durchschnitt tber dem Soll.

> Beim Bus entwickelt sich die Punktlichkeitsquote weiter riicklaufig. Die Grinde hierfur
sind vielfaltig und beinhalten u.a. auch Entwicklungen im Stral3enraum (Baustellen,
Falschparker etc.).
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5 Anschlusssicherung — Halt die BVG ihre Anschlisse? Ly Berlin

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

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

> Es gibt jedoch Situationen (z.B. im Nachtverkehr, in dinner 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 Anschluss-
sicherungspunkte benannt.

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

> Ein Soll-Wert ist bislang nur fur die U-Bahn vereinbart. Die Anschlusssicherung gilt dort
als hergestellt, wenn die Fahrgaste fahrplanmaflig nicht mehr als finf Minuten (ohne
Wegezeit) auf das Anschlussverkehrsmittel warten. Im Zuge der Weiterentwicklung des
Qualitatsmonitorings sollen zuklnftig Sollwerte auch fir die Anschlusssicherung bei
StralRenbahn und Bus festgesetzt werden.
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5 Im Verkehrsvertrag vereinbarte Anschlusssicherungs- gy Berlin
punkte fur die Verkehrsmittel der BVG

Bei einer Taktfolge von >10 Minuten besteht fir festgelegte Anschlussbeziehungen eine Anschlusssicherung:

U-Bahn «— U-/S-Bahn Linien SVZ |NVso. oo |[NVErsa Bus «+ Bus Linien SVZ |NV .o |[NVErsa |WEirin
U Wittenbergplatz U1 LR X X Alt-Blankenburg 150, 158 ¥
U Mehringdamm e, L7 X Gatower Str./Heerstr. W43, N34 X
IJ Berliner Str. 7 L9 ¥ % Lankwitz Kirche mWg2, 181, 184 W
I Osloer Str. g 19 X X = Buch 160, 261, 269, 251 L
S+ Wohletal U5, 55 X ¥ Gatower Str /Heerstr, M43 M3 i ¥
Nach Prifung werden ewtl. weiters Anschlusspunkte erginzt. Lankwitz Kirche ME2, NE1, Na4 X X
Puschkinalles/Elsenstr. MRS, Mo X %
U-Bahn < StraBenbahn [Linien |SVZ [NVsopo [NVErisa | [S+U Wittenau W21, N24 K }{
Anschlusspunkte werden nach Systemenveiterung erganzt. Schlossplatz Képenick MBS, NE7 ¥ X
fehlendor Eiche M4, MN10, N16 i ¥
U-Bahn — Bus [Linien |SVZ [NV, 0o [NV, | S Hackescher Markt M2, M40, NES %
Anschlusspunkte werden nach Systemenweiterung ergénzt. S+ Jungfernheide W21, M27, N7 X
S+ Potsdarmer Platz hdT, M2 i
StraBenbahn — StraBenbahn Linien SVZ |NVso.00 |[NVFrrsa S+ Rathaus Steqglitz W45, W32, MBS, NI p
Allee der Kosmonauten/Rhinstr. 27, Wa, T " SHU Foologischer Garten MAS MAE, M4D, M1 N0, N2, MN2E, N9 b
Jan-Petersen-Str. ME, W8 W X ¥ 1) Alt-bariendorf ME, M7E X
Antonplatz 13, W ¥ ¥ 1] Alt-Tegel M22, M24, N25 B33, MNE ¥
Landsherger Alles/Petersburger Str. M5, ME, M, M0 X X L Alt-Ternpelhof NG, ME4 K
Prerower Platz b4, W5 ¥ ¥ 1) Berliner Str. W42, 1, N9 X
S+ Alexanderplatz M2, hld X 1) Bismarckstr. M2, N7 X
IJ Hermannplatz 41, N7, ME, N34 ¥
StraBenbahn — Bus Linien SVZ |NVs0.00 [NVErisa I Kochstr./Checkpoint Charlie |M23 NG %
Arn Wasserturm 158, M2 % L) Kudirstendamm W18, 10 X
Falkenbery 197, b4 M17 X I kut-Schumacher-Platz M21, NB X
Hermann-Hesse-Str.AWaldstr, 107, W1 o IJ Leopoldplatz 20, MNE, N9 ¥
Krankenhaus Képenick/Sidseite 27,67, X539 £ IJ Mehringdamm W19, MAZ, MNE, M7 ¥
5 Mahlsdorf G2, 195 W ) Seestr. M20, M2G, ME ¥
Herzbergstr./Siegfriedstr. hE, MER X ¥ I Theodor-Heuss-Platz M2, M2 X
Grabbeallee/Pastor-Miemiller-Flatz bzw. M1 MED y . Ll Turmstr. W27, Ma0, N9 ¥
Pastar-Miemiller-Platz ' I Walther-Schreiber-Platz mAE, M7E, NET1, N9 X
Prenzlauer Promenade/&m Steinbery M2, MEO, MSE ¥ ¥ 5 Schineweide MBS, ME7 ¥
S Hackescher Markt M1, Wi, S, M2 NAD, NES X S+ Rathaus Spandau 32, W37, M4S, N30, N34 ¥
= Schoneweide M1, M7, MBS ®
S+l Warschauer Str. K1, W10 " SVZ ...Schwachverkehrszeit, beinhaltet teilweise auch den Frilhverkehr am Wochenende
lJ Osloer Str. M52, NE, MO, W13 % NV ...Nachtverkehr
S+ Pankow b1, W27, M2, M5O % *) Sicherung nicht tber den vollstandigen SVZ-Zeitraum
Gehrenseestr. M5, N5R A

Liste der Anschlisse, die bei der Ermittlung der Anschlussquote bertcksichtigt werden.
Anschlusse bestehen teilweise nur in bestimmte Fahrtrichtungen
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5 Erreichte Anschlussquoten 2011 Ty Berlin
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> Die Anschlussquote der U-Bahn liegt in allen Quartalen stabil hoch und weit
Uber dem vereinbarten Qualitatsziel.

> Fur die Bereiche StralRenbahn und Omnibus ist noch kein Sollwert
festgelegt.

> Die Anschlussquoten der StraRenbahn haben sich in den letzten Jahren
positiv entwickelt und liegen ebenfalls im Bereich von bzw. Uber 99%.
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6 Kundensicht /LI Berlin.

> 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
abbilden, 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 tber die Kundenzufriedenheit
durchgefuhrt.

> 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.

> FuUr die Kriterien sind unterschiedliche Sollwerte fiir die Verkehrsmittel festgelegt.

> Darlber hinaus besteht eine Bonus-Malus-Regelung: Bei Erreichen von Kunden-
zufriedenheitswerten oberhalb der Bonus-Grenze erhalt die BVG zusatzliche
Zahlungen. Sinkt die Kundenzufriedenheit hingegen unter die Malus-Grenze, kann das
Land Abzlige geltend machen.

> 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 tberarbeiten, um die
Kundensicht noch besser und zudem unternehmensutbergreifend abbilden zu kdnnen.
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6 Kundenzufriedenheit 2011 — Faktoren

P Gerlin

U-Bahn StralRenbahn Bus
Faktor
(Gewichtung) Abgebildetes Qualitatsmerkmal ) Soll- Ist Soll- Ist
Soll-wert | Ist201L | \werr | 2011 | wert | 2011
Faktor 1 (20%) Pinktlichkeit 2,10 2,03 2,34 2,27 2,80 2,80
Sauberkeit und Gepflegtheit in
Fahrzeugen, an Bahnhofen und
Faktor 2 (9%) Haltestellegn' Platzangebot, Komfort 2,12 2,65 2,59 2,57 2,11 2,54
und Bequemlichkeit im Fahrzeug
Fahrgastinformation in Fahrzeugen,
Faktor 3 (17%) an Bahnhofen und Haltestellen; 2,54 2,53 2,60 2,60 2,80 2,76
Informationen zu Stérungen etc.
Faktor 4 (8%) Behl':';‘i]er;teeggsgegr:‘;etf_‘éﬁﬁﬁg?egnV°” 3,03 2.93 285 XCBl 274 2,29
el B ) || eiesiiE e SsEE (o 2,70 2,58 282 | 271 | 292 | 285
Anschlusssicherheit tags und nachts
Personliche Sicherheit in
Faktor 6 (21%) Fahrzeugen, an Haltestellen und 2,79 2,90 2,61 2,59 2,60 2,53
Bahnhofen tags und nachts
Faktor 7 (6%) Fre“”gg‘;\?gﬁ:ﬁg; ;E;z‘r’/r_‘i"’r‘]'ﬁe“n”d der | 577 2,64 2,65 2,56 2,68 2,60

Werte entsprechend einer Skala von 1= sehr gut bis 5 = mangelhatt,

> Wie bereits im Vorjahr erhélt die BVG auch fir das Jahr 2011 eine Bonuszahlung fur das
Merkmal ,Barrierefreiheit” beim Bus, die von den Kunden um 0,45 Punkte besser bewertet
wurde als der Soll-Wert dies vorgibt.
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6 Erreichte Kundenzufriedenheit im Jahr 2011 o LI Berlin

Ubersicht Uiber die erreichten Kundenzufriedenheitswerte nach Kriterien und Verkehrsmittel 2011
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6 Entwicklung der Kundenzufriedenheit 2008 - 2011 Ty Berlin

Kundenzufriedenheit 2008 — 2011 (Gesamtzufriedenheit nach Verkehrsmitteln)

oLt Berlin

NAHVERKEHR )

m U-Bahn m StralRenbahn m Bus

mangelhaft)

Bewertungsskala: Schulnoten (1 = sehr gut bis 5

5 1

2008 2009 2010 2011
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7 Infrastruktur /LI Berlin.

> 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 enthélt Kennziffern zur Beschreibung des Infrastrukturzustands
und benennt flr diese die jeweils einzuhaltenden Qualitatsziele.

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

> Die Arbeiten an der Weiterentwicklung des Monitoringsystems laufen weiter. Ziel ist es,
den Zustand der Infrastruktur und die Wirksamkeit von Mallhahmen zukUnftig besser
dokumentieren und erfassen zu kénnen.

> Nachfolgend werden die Angaben zu leistungsrelevanten Langsamfahrstrecken sowie
zu fahrgastrelevanten Infrastrukturmerkmalen wie Barrierefreiheit und Information
ausgewertet.
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7 Langsamfahrstrecken U-Bahn und Stral3enbahn Ty Berlin

0.90 -

be M | s P Qualitatsziel: < 0,80%
0.80 -
0,70

0,60

Ist 2011:0,53%

Qualitatsziel: < 0,50 %
0,50

0,40

0,30 +

0,20 -

Ist 2011: 0,10%

0,10 -

0,00 - :
U-Bahn StralRenbahn

> Die Kennziffer ,Langsamfahrstrecken“ beschreibt die durch Schaden bedingte
Verringerung der zulassigen Hochstgeschwindigkeiten und die damit verbundenen
Auswirkungen auf die Beforderungsgeschwindigkeiten im U- und Stral3enbahnnetz.

> Der Anteil der schadensbedingten Langsamfahrstrecken ist bei beiden Verkehrstragern
besser als es das vereinbarte Qualitatsziel verlangt. Eine Verringerung der
Geschwindigkeit aufgrund von Schaden ist eher selten.
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7 Barrierefreiheit
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Barrierefreier Zugang zu Stationen

Ausstattung mit Blindenleitsystemen

? Von 173 U-Bahnhofen sind 95 barrierefrei Uiber Aufziige oder Rampen zu erreichen. Auf
insgesamt 94 Bahnhdofen erleichtern Fahrtreppen den Zugang. 108 U-Bahnhofe sind mit

Leitstreifen fir die bessere Orientierung blinder und sehbehinderter Menschen ausgestattet.
?» Beim Bus verkehren seit 2009 ausschlief3lich barrierefreie Fahrzeuge. Bei der Stral3enbahn

wurden barrierefreie Fahrzeuge auf 16 von 22 Linien eingesetzt. Fir die Linien, die noch

nicht komplett mit barrierefreien Fahrzeugen befahren werden, wurden Mindesttakte flr den
Einsatz niederfluriger Fahrzeuge vereinbart.
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7 Verfugbarkeit von Aufziigen und Fahrtreppen | Jiyy Berlin
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Verflugbarkeit Aufziige Verfugbarkeit Fahrtreppen

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

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

> Ziel der BVG ist es, ausgefallene Aufzlige innerhalb von 4 Stunden zu reparieren.

> Die BVG erfullt die Sollvorgaben sowohl zur Verfligbarkeit der Aufzlige als auch die
der Fahr- bzw. Rolltreppen.
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7 Verfugbarkeit von Daisy-Anzeigern [ J iy 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 Anzeigegeréte sind eher selten.
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7 Verfugbarkeit Fahrscheinautomaten bej;m=y
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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 stationaren
Fahrscheinautomaten und der in den Verkaufsstellen (z. B. Kiosken) genutzten
Automaten.

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

> Im Jahr 2011 liegt die Verfugbarkeit der Fahrscheinautomaten erneut deutlich oberhalb
des Soll-Wertes.
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8 Umweltschutz o LI Berlin

¥ 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 gemal’ Verkehrsvertrag dazu verpflichtet, die in Kapitel 11l.5 des NVP
2006-2009 beschriebenen Umweltstandards bzgl. Schadstoffemissionen und Larm
einzuhalten.

> Diese beinhalten u.a. Vorgaben zu den Anteilen der einzelnen Euro-Schadstoffklassen
an der gesamten Fahrzeugflotte bzw. zu den Fahrleistungsanteilen beim Bus sowie zu
Abgasstandards fur neu beschaffte Fahrzeuge.

> U-Bahn und Stral3enbahn werden elektrisch betrieben. Sie sind damit bereits seit
langem eine etablierte, funktionierende und attraktive Form der Elektromobilitat.

> Standards zur Larmemissionen (Fahr- und Rollgerédusche) sind ebenfalls im NVP
definiert und fur die BVG bindend.
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8 Umweltschutz - Schadstoffklassen Bus 2011

Bus - Schadstoffklassen nach Fahrleistung 2009 - 2011

®Euro 0
®Euro 1
@ Euro 2
wEuro 3
wEuro 4
W Euro 5
mEEV*

* Enhanced Environmentally
friendly Vehicles

Jahr 2011

Abgas-
norm

Jahr 2010

Jahr 2009

Euro 5
EEV*

Anteil Fahrleistung

2009
3,5%
0,8%
16,4%
37,1%
21,4%
0,5%
20,3%

2010
0,0%
0,3%
6,0%
32,3%
23,8%
1,2%
36,5%

2011
0,0%
0,0%
4,0%
32,4%
24,1%
1,1%
38,4%

> In Bezug auf die Umweltfreundlichkeit der Busflotte und Busverkehre wurden 2011
weitere Verbesserungen erzielt. Im Jahr 2011 verkehrten in Berlin keine Fahrzeuge

der Schadstoffklassen Euro O und Euro 1, der Anteil der Fahrleistung, die von

Fahrzeugen der Schadstoffklasse Euro 2 erbracht wurde, sank um weitere 2 Prozent.

> Der Antell der Fahrzeuge der Klasse EEV nahm weiter zu und erreicht fast die

angestrebten 40%.
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8 Umweltschutz — Larmemissionsklassen Bus 2011

Larmemissionen Busflotte 2009 - 2011

Jahr 2011
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Jahr 2010 2009
3,3%

0,2%

0,2%
80 60,6%
79 15,3%

/8 0,1%

77 4,3%

1,7%
14,4%

> Der Antell lauter Fahrzeuge mit La&rmemissionen oberhalb 80 db(A) an der

be mm ‘ NAHVE"FH&)

2010
0,1%
0,1%
0,0%
47,0%
16,9%
0,1%
22,4%
0,2%
13,2%

Gesamtjahresfahrleistung hat gegeniber den Vorjahren erneut

abgenommen. Im Gegenzug erhdhte sich der Anteil der Fahrzeuge in den

| Jdmit Berlin

Anteil Gesamtjahresfahrleistung

2011
0,0%
0,0%
0,0%
46,8%
15,7%
0,1%
25,1%
0,0%
12,3%

drei leisesten Klassen (75-77 db(A)). Damit konnten die La&rmemissionen

insgesamt weiter reduziert werden.
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9 Entwicklung der Fahrgastzahlen der BVG [ J iy Berlin

Fahrgastzahlen 2003 — 2011 (UBF in Mio. und Veranderungen zum Vorjahr in %)
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9 Entwicklung der Fahrgeldertrage der BVG 2008 - 2011 L Berlin
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Daten: BVG Geschaftsberichte

Fahrgeldertrage in Mio. €

> Im Jahr 2011 erzielte die BVG Fahrgeldertrage in Hohe von 548,8 Millionen Euro, das sind
17,5 Mio. € bzw. 3,3 % mehr als im Vorjahr.

> Die gestiegenen Fahrgeldertrage lassen sich zum Teil auf die Zunahme der Fahrgastzahlen
und zum Teil auf die zum 1. Januar 2011 im Verbundgebiet durchgeflihrten Tarif-
anpassungen zurickflihren, die eine Steigerung der Fahrpreise um 2,8 Prozent nach sich
zogen.
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9 Tarifeinnahmen 2011 o LI Berlin

Anteil an Gesamt-

Tarifstufe tarifeinnahmen
2011
1 Zeitkartentarif Berlin AB A7.8%
7248 Barverkauf Berlin AB 26,1%
Sl Zeitkartentarif Berlin BC 0,3%
Einnahmen der Z88 Barverkauf Berlin BC 0,5%
VovGaus W Zeitkartentarif Berlin ABC 3.20%
Tari;’::;ﬁon QM Barverkauf Berlin ABC 6.9%
[ Firmenticketvertrage 4,3%
S8 Seniorenticket 65plus 4,4%
9  Sonstige relevante Tarifpositionen 2 4%
10 Kombi- und Semestervertrage 4,1%
Daten: Halbjahrliche Meldungen der BVG, 11 Sockelbetrag Hochschulticket 0,2%

Zusammenfassung: CNB

> Wie bereits in den Vorjahren wird tber die Halfte der Einnahmen aus dem Verbundtarif aus
Zeitkartenverkaufen generiert. Der Anteil stieg ggi. dem Vorjahr um 3,2 Prozent an.

> Besonders stark (+11 % ggu. Vorjahr) stiegen erneut die Einnahmen aus dem Verkauf des
Seniorentickets (Abo 65plus).
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10 Tatsachliche Ausgleichszahlungen Ly Berlin

> Der Verkehrsvertrag legt die Grundvergutung fest, aus der sich bei
vollstandiger Leistungserbringung zu den vereinbarten Qualitaten der
finanzielle Anspruch der BVG ergibt.

> Im Jahr 2011 griff erstmals die Preisgleitklausel. Diese ermdglicht eine Anpassung der
Grundvergutung an steigende Kosten, v.a. flr Material, Fahrstrom oder Kraftstoffe. Eine
Anpassung der Grundvergutung erfolgt dann, wenn die aktuelle Kostensteigerung
mindestens 5% Uber der letzten Anpassung liegt (Mal3stab: Entwicklung der
monatlichen Indizes des Statistischen Bundesamtes). Innerhalb der Vertragslaufzeit
war dies zum ersten Mal im Sommer 2011 der Fall. Einen Teil der gestiegenen Kosten
(10%) muss die BVG laut Vertrag selber abdecken.

> Nach Inkrafttreten der Preisgleitklausel betragt der Grundvergttungsanspruch der BVG
fur Verkehrsleistung und Infrastruktur im Jahr 2011 insgesamt 256.276.675 €.

Beim Verkehrsangebots entspricht die Grundvergltung von 77.488.013 € den
vereinbarten Referenzleistungsmengen. Der Vergltungsanspruch verringert sich,
wenn die BVG geringere Leistungsmengen erbringt und erh6ht sich, wenn der
Aufgabentrager Uber die Referenzleistung hinausgehende Verkehre bestellt.
Daneben werden je nach erbrachter Qualitadt Malus- bzw. Bonus-Zahlungen fallig.

Der Vergutungsanspruch fur die Vorhaltung und Pflege der Infrastruktur betragt
178.788.662 £.
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10 Tatsachlich geleistete Ausgleichszahlungen 2011 i Berlin

Grundvergtitung nach Durch das Land geleistete
Verkehrsvertrag Ausgleichszahlungen nach Prifung
(Ausgleichsanspruch BVG bei voller der tatsachlich erbrachten
Leistungserbringung und Qualitat) Leistungen / Qualitaten*
Verkehrsleistung 77.488.013 € 77.052.346 €
Infrastruktur 178.788.662 € 178.788.662 €
Gesamt auf Basis 256.276.675 € 255.841.008 €
Verkehrsvertrag

Sonstige Ausgleichszahlungen**

Ausbildungsverkehre 64.700.000 €
Sozialticket 7.100.000 €
Schwerbehindertenfreifahrt 25.700.000 €
Gesamt 2011 353.341.008 €

* Ergebnis Berechnung CNB, Schlussbericht Stand: 02.07.2012, Werte auf volle € gerundet.
** Ausgleichszahlungen fur Erfullung von Tarifpflichten. Diese sind nicht Bestandteil des Verkehrsvertrags und werden hier

nachrjchtlich dargestellt.
NAHVERKEHR>

Im Auftrag der Senatsverwaltung fur Stadtentwicklung und Umwelt, Berlin Qualitat im Berliner OPNV - Das Jahr 2011 50



Kontaktdaten o LI Berlin

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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