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Praambel

Grundsatzliche Qualitatsvorgaben fur die Erbringung der gemeinwirtschaftli-
chen Verpflichtung im Schienenpersonennahverkehr gemafl STVV-Beschluss
85543 vom 26.02.2009

Der Umfang, die Qualitat und die Weiterentwicklung der von der VGF zu erbringenden Leis-
tungen bestimmen sich nach der von der Stadt Frankfurt am Main, handelnd durch ihre Auf-
gabentragerorganisation traffiQ, vorgegebenen Regelung ,Kooperation, Festlegung des Leis-
tungsumfangs und der Qualitatssicherung“ (Anlage 2 zum zugrunde liegenden Beschluss

Nr. 1691 des Magistrats der Stadt Frankfurt am Main vom 20.11.2009). Diese Anlage und die
zugehorigen Ergéanzenden Regelungen (ErgR) konkretisieren die Anforderungen, die die
VGF bei der Erbringung der unter Ziffer 3 der ,Gesellschaftsrechtlichen Weisung - GrwW* (An-
lage 1 zum o.g. Beschluss) genannten gemeinwirtschaftlichen Verpflichtungen (Leistungs-
umfang Stadtbahn und Stral3enbahn) zu erflllen hat. Damit wird auch das Ziel verfolgt, die
Qualitat dieser vereinbarten Leistungen sicherzustellen sowie zu steigern und eine einheitli-
che Qualitat fir den gesamten OPNV zu gewahrleisten.

Gemal Ziffer 10 der ,Gesellschaftsrechtlichen Weisung® erstellt traffiQ jahrlich fir den Ma-
gistrat der Stadt Frankfurt einen Bericht Gber die Qualitat der durch die VGF erbrachten Per-
sonenverkehrsdienste. Diese Berichte werden auch fir die Entscheidung herangezogen, wie
der OPNV nach Ablauf dieses 6ffentlichen Dienstleistungsauftrags gestaltet wird.

Der hier vorliegende Jahresbericht beschreibt in den nachfolgenden Kapiteln die Qualitats-
aspekte, die in den einzelnen Handlungsfeldern bzw. Ergdnzenden Regelungen des o6ffentli-
chen Dienstleistungsauftrags fiir das Bezugsjahr 2013 festgelegt wurden. Fir die beiden
ersten DVS-Jahre 2011 und 2012 befand sich das ,Qualitatssystem Schiene® noch im Auf-
bau, so dass ein aussagekréaftiger Bericht erstmalig fiir das Kalenderjahr 2013 erstellt wurde.
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1 Vorgaben des Qualitatssystems

1.1 Objektive Qualitatskriterien

Die Kategorie der objektiven Qualitatskriterien umfasst Merkmale, ohne dass Kundenbefra-
gungen erforderlich sind. Hierbei handelt es sich um technisch-funktionale Qualitatsaspekte
der Fahrgastinformation am und im Fahrzeug, sowie an den Haltestellen. Dabei wird deren
Funktionstiichtigkeit bzw. Korrektheit mittels Prifung durch speziell geschultes Testpersonal
ermittelt. Die Erfassung der objektiven Kriterien erfolgt durch die Kumulation der Einzelbe-
funde (funktioniert / funktioniert nicht) in einer Gesamtbewertung.

Im Jahr 2013 wurden objektive Qualitatskriterien im Rahmen von 1.300 Stichproben-
Erhebungsfahrten tber das Jahr verteilt an 147 Tagen im Zeitraum 24.01. bis 14.12. erho-
ben.

Die Erhebungen finden mdglichst gestreut - an mind. 80 verschiedenen Tagen Uber das je-
weilige Jahr verteilt - statt. Die Erhebungsfahrten werden dabei grundsatzlich unter Vermei-
dung einer Konzentration auf bestimmte Zeitraume durchgefiihrt; darliber hinaus werden
erhebliche betriebliche Stérungen wie z. B. durch Umleitungen, ungeplante betriebliche oder
witterungsbedingte Sondersituationen (,Eisregen“ im Januar 2013), die eine Erhebungs-
durchfiihrung beeintrachtigen bzw. ausschlieen, im Vorfeld bzw. bei unerwartetem Eintritt
im Nachgang nicht beriicksichtigt. Die nach dem Zufallsprinzip ausgewahlten Stichproben
von mindestens 640 Fahrten pro Jahr orientieren sich an der jahrlichen fahrplanmafigen
Zahl an Fahrten und werden nach Linien quotiert. Auch der jeweiligen Fahrzeugtyp sowie die
jeweilige Haltestellenausstattung bilden Parameter fur die Durchfihrung der Stichprobener-
hebungen, da die Ausstattungsmerkmale voneinander abweichen kénnen.

Die Auswertung der Befunde wird quartalsweise vorgenommen; die Ermittlung der Halbjah-

res- und Jahreswerte erfolgt nach Abschluss des jeweiligen Halbjahres, wobei die Ergebnis-
se nach Abschluss des 2. Halbjahres mit den Ergebnissen des 1. Halbjahres verrechnet und
als Jahresgesamtergebnisse ausgewiesen werden. Die quartalsweisen Auswertungsergeb-

nisse inklusive der Einzelbefunde werden der VGF Ubermittelt, damit die jeweils aktuell vor-

liegenden Ergebnisse Eingang in die Planungs- und Ablaufprozesse finden kdnnen.

Das Erhebungskonzept fir die Auswertung der objektiven Qualitatskriterien wurde in 2011
bis 2012 entwickelt und einvernehmlich von traffiQ und der VGF festgelegt. Im Rahmen die-
ses Abstimmungsprozesses wurde zudem eine Referenzerhebung durchgefihrt, um fir je-
des Kriterium unter Berlcksichtigung statistischer Rahmenbedingungen entsprechende Tole-
ranzwerte vereinbaren zu kénnen.

Sollten die Toleranzwerte unterschritten werden, werden geeignete Mal3hahmen in den
DVS-Abstimmungsgespréachen mit der VGF besprochen, um schnellstmdglich Verbesserun-
gen im betroffenen Bereich herbeizufiihren.

Die innerhalb der Merkmale unterschiedlich festgelegten Toleranzwerte zwischen U-Bahn
und Stralenbahn tragen der Verschiedenheit der beiden Verkehrsmittel Rechnung — auch
und besonders im Hinblick auf den unterschiedlichen Fuhrpark bzw. dessen sich erheblich
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unterscheidendes Durchschnittsalter. Aus dem insbesondere bei der U-Bahn stark divergie-
renden Alter der eingesetzten Fahrzeugbaureihen resultiert, dass einzelne Merkmale bei
einigen Fahrzeugtypen mangels Vorhandensein (noch) nicht erhoben werden kdnnen. (z.B.
dynamische Innenanzeiger kénnen bei den Typ-U2- und Typ-U3-Triebwagen nicht erhoben
werden).

Die objektiven Qualitatskriterien mitsamt ihren jeweiligen Toleranzwerten sowie die aktuellen
Ist-Werte aus dem aktuellen Bewertungslauf werden in der folgenden Tabelle dargestellt:

Merkmal Toleranzwert Ist-Wert 2012 Ist-Wert 2013

Fahrgastinformation am Fahrzeug auf3en
Al: Zugzielanzeige Fahrtrichtung vorne

Ala: U-Bahn 97,0% 99,6% 99,6%
Alb: StraRbenbahn 97,0% 99,5% 99,7%
A2: Zugzielanzeige Fahrtrichtung hinten

A2a: U-Bahn 97,0% 99,2% 99,7%
A2b: StraBenbahn 97,0% 99,8% 99,9%
A3: Seitenanzeigen (2-fach)

A3a: U-Bahn 96,0% 100,0% 100,0%
A3b: Straenbahn 97,0% 99,4% 99,4%

Fahrgastinformation im Fahrzeug
Ad: regulare Ansagen (ELA-Ansagen)

Ada: U-Bahn 97,0% 99,5% 99,6%
Adb: Straenbahn 97,0% 98,8% 98,7%
A5: Innenanzeiger der nachsten Haltestelle (dyn.)

AS5a: U-Bahn 96,0% 97,6% 97,7%
A5b: Straenbahn 97,0% 93,4% 92,5%
A6: Innenanzeiger der 2 Folge-Haltestelle (dyn.)

A6a: U-Bahn 96,0% 99,5% 99,7%
A6b: StraRenbahn 97,0% 98,4% 98,8%
A7: Aktueller Liniennetzplan

A7a: U-Bahn 96,0% 98,7% 98,9%
A7b: StraRenbahn 97.,0% 91,0% 99.6%
A8: Aktueller Nachtbusplan

A8a: U-Bahn 97,0% 95,5% 96,6%
A8b: StraRenbahn 97,0% 89,7% 90,6%
A9: Aktuelle Linienverlaufsdarstellung (U-Bahn) 97,0% 95,9% 96,6%
Fahrgastinformationen an Haltestellen/Stationen

A11: DFI-Anzeige am Bahnsteig 96,0% 98,9% 98,7%
Vertrieb

A12: Funktionsfahigkeit der Verkaufsautomaten 96,0% 97,7% 96,8%

Zusammengefasst befinden sich die Erhebungsergebnisse der objektiven Kriterien sowohl
bei der Stral3enbahn als auch bei der U-Bahn mehrheitlich innerhalb der Toleranzwerte.

Insbesondere die Funktionsttichtigkeit der DFI-Anzeigen am Bahnsteig (A11) und der Funk-
tionsfahigkeit der Verkaufsautomaten (A12) befindet sich bereits auf einem hohen Niveau.
Als verbesserungswiirdig stellen sich bei der Fahrgastinformation im Fahrzeug die Innenan-
zeiger der nachsten Haltestelle (dyn.) (A5b), der aktuelle Nachtbusplan (A8) sowie die aktu-
elle Linienverlaufsdarstellung (A9) dar, da diese aus folgenden Griinden knapp (A9) bzw.
deutlich (A8 bzw. A7b) unter den Toleranzwerten liegen:
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= Fdr das Kriterium A5b bedingt durch die ,altere” und stérungsanfalligere Generation
der Innenanzeigen in den alteren Strallenbahn-Fahrzeugen des Typs R, die zur Zeit
sukzessive modernisiert werden.

= Fir die Kriterien A8 und A9 bedingt durch das Fehlen bzw. die vereinzelt nicht durch-
gefuihrte Aktualisierung der Informationen (jeweils gemal3 den Fahrzeugtyp-
bezogenen Ausstattungsstandards, z. B. 3 nachtbus-Pléane pro Strallenbahnwagen).

Die Qualitatskriterien werden in regelmafigen Abstanden Uberprift und bei Bedarf ggf. ver-
andert oder erganzt. Dies kann beispielsweise notwendig werden, wenn ein technisches
Merkmal nicht mehr zeitgemal ist.

1.2 Subjektive Qualitatskriterien

Im Jahr 2013 wurden subjektive Qualitats-Kriterien im Rahmen von Kundenzufriedenheitsbe-
fragungen in U-Bahn- und StralRenbahn-Fahrzeugen sowie an Verkaufsstellen im Zeitraum
von 18.02. bis 11.12. erhoben, unterteilt in die vier Erhebungsperioden Frihjahr, Sommer,
Herbst und Winter.

Um reprasentative Jahres-Ergebnisse zu erhalten, wird die Durchschnittszufriedenheit der
Fahrgaste bzw. Kunden mit einer statistischen Sicherheit von 95% geschatzt. Dazu wird jahr-
lich eine Stichprobengréf3e von 1.200 Interviews fur je einen Bereich (U-Bahn, StraRenbahn,
Verkaufsstelle) angestrebt. Dartber hinaus werden die bendétigten Interviews entsprechend
der Fahrgastanteile auf die verschiedenen Linien, Tagtypen und Stundengruppen verteilt. Bei
der Einsatzplanung werden — analog zu den Erhebungen der objektiven Qualitatskriterien —
die verschiedenen Abschnitte des Jahres in Folge erheblicher betrieblicher Stérungen wie z.
B. durch Umleitungen, ungeplanter betrieblicher oder witterungsbedingter Sondersituationen
(,Eisregen® im Januar 2013), die eine Erhebungsdurchfiihrung beeintrachtigen bzw. aus-
schliel3en, im Vorfeld bzw. bei unerwartetem Eintritt im Nachgang nicht beriicksichtigt. Au-
Rerdem werden die Ferien- sowie Normalverkehrszeiten durch die Verteilung der Interviews
in den vier Perioden beachtet.

Die Kategorie der subjektiven Qualitatskriterien umfasst die Kundenbefragungen, welche
Auskunft tGiber die vom Kunden wahrgenommene Qualitat des Schienenverkehrs geben.
Analog zu den objektiven Kriterien findet auch in diesem Bereich die Auswertung der Befun-
de guartalsweise statt, wahrend die Bewertungen in Form von Halbjahres- und Jahreswerten
erfolgen. Die Erhebung fir die einzelnen subjektiven Qualitatskriterien erfolgt mithilfe stan-
dardisierter Fragebotgen, die von den Kunden beantwortet werden. Der befragte Fahrgast hat
bei der Befragung die Mdglichkeit, die abgefragten Qualitatskriterien auf einer Skala zwi-
schen 1 (sehr zufrieden) und 5 (sehr unzufrieden) zu bewerten. Die Gesamtbewertung ent-
steht aus der Kumulation der Befragungsergebnisse.

Ausgehend von den im Zeitraum 2008-2012 erfolgten Referenzerhebungen existieren fur
jedes Kriterium Toleranzbereiche, welche die akzeptable Abweichung des Ist-Werts Gber und
unter den jeweils definierten Soll-Wert abbilden.

Da nicht alle subjektiven Kriterien zeitgleich implementiert werden konnten, wurden teilweise
auch einzelne Referenzerhebungen durchgeftihrt. Die innerhalb der Merkmale unterschiedli-
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chen Toleranzbereiche zwischen U-Bahn und Stral3enbahn tragen der Verschiedenheit der
beiden Schienenverkehrsmittel Rechnung.

Die subjektiven Qualitatskriterien mitsamt ihren jeweiligen Toleranzwerten sowie die aktuel-
len Ist-Werte aus den Jahren 2012 und 2013 sind in der folgenden Tabelle abgebildet:

Kriterium Soll-Wert- Soll-Wert- IST- Werte | IST- Werte

Obergrenze | Untergrenze 2012 2013

Plnktlichkeit

B la: U-Bahn 2,16 2,36 2,24 2,20

B 1b: StraRenbahn 2,22 2,42 2,31 2,51

Personliche Sicherheitim Fahrzeug

B 2a: U-Bahn 2,05 2,25 2,03 1,98

B 2b : StraRenbahn 1,98 2,18 1,98 1,97

Temperatur im Fahrzeug

B 3a: U-Bahn 2,38 2,58 2,34 2,25

B 3b: StraBenbahn 2,05 2,25 2,20 2,08

Sauberkeit des Fahrzeugs

B 4a: U-Bahn 2,59 2,79 2,55 2,44

B 4b: StraBenbahn 2,39 2,59 2,52 2,55

Fahrstil

B 5a: U-Bahn 2,19 2,39 2,17 2,20

B 5b: Straenbahn 2,15 2,35 2,18 2,16

Information bei Betriebstérungen

B 6a: U-Bahn 2,71 2,91 2,76 2,71

B 6b: Straenbahn 2,62 2,82 2,93 2,95

Sauberkeit Haltestellen

B 7a: U-Bahn 2,20 2,40 2,30 2,33

B 7b: Stralenbahn 2,32 2,52 2,43 2,35

Sicherheit Haltestellen

B 8a: U-Bahn 2,14 2,34 2,19 2,16

B 8b: Stral3enbahn 2,20 2,40 2,26 2,27

Verkaufsstellen

B 9: Beratungs-Kompetenz 1,53 1,73 1,58 1,62

B 10: Freundlichkeit Personal 1,48 1,68 1,53 1,54

Die Bewertung der subjektiven Qualitatskriterien befindet sich grétenteils innerhalb der To-
leranzbereiche.

Hervorzuheben ist insbesondere die Entwicklung des Kriteriums ,Sauberkeit des Fahrzeugs®,
das sich insbesondere bei der U-Bahn Uber die letzten beiden Jahre konsequent verbessern
konnte.

Die personliche Sicherheit im Fahrzeug (B2) wird bei den Fahrgasten als besonders hoch
und die Sicherheit an Haltestellen B8) als hoch empfunden. Hier zeigen sich woméglich posi-
tive Auswirkungen durch die eingesetzten ,Crime Stopper‘-Aufkleber auf den Bahnhofen
sowie der verstarkten Streifentatigkeiten des Sicherheitspersonals. Gezielte Umbauten von
Bahnhdfen und Stationen sorgen ggf. fiir das gezielte Beseitigen von ,Angstraumen®.
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Gute Ergebnisse wurden auch im Bereich der Verkaufsstellen (B9) erzielt, welche die Zufrie-
denheit mit Kompetenz und Freundlichkeit des Verkaufspersonals an den beiden Standorten
Hauptwache und Konstablerwache widerspiegeln. Ebenfalls wird der Fahrstil (B5) als gut
bewertet.

Negativ aufgefallen sind lediglich die beiden Kriterien ,Punktlichkeit* (B 1) und ,Information
bei Betriebsstérungen® (B 6), jeweils bei der Straltenbahn. Diese erzielten eine Bewertung
unterhalb der Toleranzbereiche. Bei dem Kriterium B 6b ist diese negative Entwicklung
schon in den Vorjahren zu beobachten gewesen. Hinsichtlich dessen wurden im Jahr 2013
die Grunde fur die Unzufriedenheit der Kunden zusatzlich abgefragt. Im Ergebnis nannten
die Fahrgaste als ausschlaggebende Griinde ,keine®, ,nicht ausreichende®, ,falsche®, ,unver-
standliche® oder ,zu spate” Informationen. Ein ursachlicher Zusammenhang fir die Unzufrie-
denheit aufgrund des Eisregens Ende Januar kann weitestgehend ausgeschlossen werden.
Zum einen startete die erste Erhebungsperiode fir die subjektive Qualitdtsmessung gut ei-
nen Monat spéater (Ende Februar), zum anderen wurden die Kriterien Uber alle vier Erhe-
bungszeitraume bis zum Dezember 2013 negativer bewertet als in den Vorjahren.

Daher wurden fir diese Kriterien bereits MalBnhahmen ergriffen, welche als geeignet erachtet
wurden, der negativen Kundensicht entgegenzusteuern. Eine Méglichkeit um Verbesserun-
gen herbeifiihren zu kénnen, ist die Kunden in die Lésungsfindung einzubinden, indem man
ihnen eine weiterfihrende Frage nach dem Grund fir ihre Unzufriedenheit stellt wie z.B. bei
dem aufféllig gewordenen Kriterium B6 (Information bei Betriebsstérungen). Mit Hilfe einer
solchen offenen Formulierung erhalten die Kunden die Méglichkeit individuellen Begrindun-
gen anzugeben.

Darlber hinaus wird derzeit Uber weitere Bevorrechtigungsmaflinahmen an Lichtsignalanla-
gen diskutiert, die mittelfristig weiteres Verbesserungspotenzial aktivieren kénnten. Im Be-
reich der Information bei Betriebsstorungen sind die Verbesserungsmoglichkeiten aufgrund
der meist unvorhergesehenen Entwicklung einer Stérung naturgemal begrenzt. Dennoch
wird auch hier insbesondere mit der verstarkten Installation weiterer dynamischer Fahrgast-
informationsanzeigen sowie den Kommunikationsmafinahmen im Stdrfallkonzept (vgl. Ziffer
3.1) versucht, die Situation fir den Kunden zu verbessern.

Die subjektiven Qualitatskriterien werden analog zu den objektiven Qualitatskriterien geman
den Vorgaben der ErgR QS Uberpruft und bei Bedarf ggf. veréndert oder erganzt.
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2 Anforderungen an die Ortsfeste Infrastruktur und die eingesetz-
ten Fahrzeuge auf Stral3en- und Stadtbahnlinien

Die barrierefreie und fahrgastfreundliche Gestaltung der StraRenbahnhaltestellen und U-
Bahnstationen, deren Zuwegung sowie der Einsatz moderner Fahrzeuge wurden als ein we-
sentliches Qualitatsmerkmal fiir die Nutzung des OPNYV festgelegt.

2.1 Barrierefreie Gestaltung der Stationen und Haltestellen

Die VGF plant, baut und betreibt (einschlie3lich Reinigung und Winterdienst) die ortsfeste
Infrastruktur in Abstimmung mit traffiQ und der Stadt Frankfurt. Fir den Umbau vorhandener
Stadtbahnstationen und Straf3enbahnhaltestellen wird ein Umbauprogramm erstellt. Diese
Umbauprogramm beinhaltet MalRnahmen zur:

e Infrastruktur der Fahrgastinformation,
e Barrierefreiheit,
e Leit-, Ortungs-, Informations- und Kommunikationstechnik sowie
e Sicherheits- und Uberwachungstechnik.
Die fur den Umbau erforderlichen Ausstattungsmerkmale auf Basis des Nahverkehrsplans

sind im 6ffentlichen Dienstleistungsauftrag (6DA) festgelegt. Ebenso ist dort geregelt, dass
die Infrastruktur sauber (inklusive Winterdienst) und schadensfrei zu halten ist.

Im 6DA sind je nach Haltestellenkategorie (A-D, Kategorisierung entsprechend der Nachfra-
ge) folgende Ausstattungsmerkmale fiir Stationen und Haltestellen festgelegt (Darstellung in
Kurzform):

¢ Kennzeichnung (Stele, U-Bahnwiirfel etc.)
e Erkennbarkeit (einheitliche Gestaltung, Wegweisung)
e Zugange (u. a. barrierefrei mit Rampen oder Aufziigen)

o Warteflache (u. a. Wartehalle, Sitzgelegenheiten, Beleuchtung, Abfallbehalter, Fahr-
kartenautomat)

e Fahrgastinformationen (u. a. Fahrplane, Liniennetzplane, DFI, :Lautsprecheranlage)

e Besondere Einrichtungen / Service (Notrufsaulen, Videoluberwachung, Fahrradab-
stellmoglichkeiten, Toiletten etc.)

Zur Erreichung des o0.g. wesentlichen Qualitdtsmerkmals — Erreichung Barrierefreiheit — wur-
den in den letzten Jahren U-Bahnstationen und Stral3enbahnhaltestellen kontinuierlich barri-
erefrei ausgebaut. Ziel des kontinuierlichen Ausbaus ist die Erreichung einer vollstandigen
Barrierefreiheit.

Bei den unterirdischen U-Bahnstationen wurde der Schwerpunkt dabei auf die Nachristung
mit Aufziigen gelegt. Bei den oberirdischen Stationen wurden Hochbahnsteige errichtet und
StralRenbahnen mit Niederflurbahnsteigen sowie mit Zugangsrampen ausgestattet. In diesem
Zusammenhang erfolgt u. a. eine Ausstattung mit Blindenleitsystemen, modernen Wartehal-
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len sowie mit dynamischen, akustischen und optischen Fahrgastinformations-Anzeigern
(DFI).

Im Jahr 2013 wurden folgende Stationen und Haltestellen Uberwiegend barrierefrei
ausgebaut:
Stadtbahn

¢ Marbachweg/Sozialzentrum

e Giel3ener Stral3e

e Theobald Ziegler-Stral3e

¢ Ronneburgstralie

¢ Sigmund-Freud-StralRe

e Ginnheim

StralBenbahn (Abschluss zum Teil erst in 2014)
¢ Ferdinand-Dirichs-Weg

Fechenheim Post

e Hugo-Junkers-Stral3e

e Dieselstralie

e Daimlerstrafie

e Lokalbahnhof (Linie 14 Fahrtrichtung Innenstadt)

2.2 Ausstattung der Fahrzeuge

Bereits bei der Bestellung der modernen Stra3enbahntypen S und U-Bahn-Typen U5 wurden
in Abstimmung mit dem Fahrgastbeirat die Ausstattungsmerkmale flr Schienenfahrzeuge
festgelegt, die dann in den 6DA Gbernommen worden sind und auch fur zuktnftige Fahr-
zeugbeschaffungen gelten. Aus Fahrgastsicht sind hier insbesondere folgende Ausstattun-
gen zu nennen:

¢ Klimaanlage

¢ Videolberwachung und Alarmsprechanlage

e groRzilgige Sondernutzungsflachen fir Rollstuhlfahrer und Kinderwagen
¢ breite gegentber liegende Doppeltiren

e kontrastreiche taktile Haltestangen, automatische Haltestellenansage

e gut lesbare Innen- und Aul3enanzeigen

Ebenso ist im 6DA geregelt, dass die Fahrzeuge sauber und schadensfrei zu halten sind.
In 2013 wurden von der VGF im Stral3enbahnbetrieb im Regelfall moderne Niederflurfahr-
zeuge der Typen R und S eingesetzt. Der Fahrzeugbestand verteilt sich auf 38 StraRenbah-

nen vom Typ R und 67 vom Typ S. Hinzu kommen einige noch einsatzbereite Altfahrzeuge
alterer StralRenbahnbaureihen.
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Bei der U-Bahn ist die VGF derzeit dabei, die Fahrzeugflotte kontinuierlich bis Ende 2017
durch den Typ U5 zu erneuern, von dem 146 Fahrzeugeinheiten bestellt worden sind. Die
Bestellung verteilt sich auf 54 Fahrzeuge vom Typ U5-25 (Einzeleinheit, L&nge 25 m) und 46
Fahrzeuge vom Typ U5-50 (Doppeleinheit, Lange 50 m).

Bis Ende 2013 wurden 106 Fahrzeugeinheiten des Typs U5 ausgeliefert. Ferner waren 2013
noch Wagen élterer Typreihen im Einsatz: 38 Wagen vom Typ Ptb, 47 Bahnen vom Typ
U2e, 27 Fahrzeuge vom Typ U3 sowie 37 vom Typ U4,

3 Anforderungen an das Verkehrs-, Daten-, Betriebs- und Storfall-
management im Stadtgebiet Frankfurt am Main

3.1 Erarbeitung eines Storfallkonzepts fir den OPNV in Frankfurt am Main

Um den Fahrgasten in Frankfurt am Main auch in Stérféllen einen reibungslosen Nahverkehr
zur Verfugung stellen zu kénnen, wird derzeit ein verkehrstrageruibergreifendes Storfallkon-
zept erarbeitet. Ziel des Storfallkonzepts ist es, insgesamt eine Verbesserung des Bedie-
nungsangebotes in Storfallen infolge ausgefallener Schienenverkehrsleistungen (U-Bahn /
Stral3enbahn) durch den Einsatz eines Bushotverkehrs zu erreichen..

Die konkrete Erarbeitung dieses Konzepts wurde Anfang 2013 begonnen. Es soll im Folgen-
den auf die Konzeptphase eingegangen werden aus der die zukinftigen MalZnahmen im
Stérungsfall hervorgehen. Die Grundséatze des Storfallkonzepts basieren auf folgenden Uber-
legungen:

= Klare Benennung und Festlegung der Befugnisse und der Verantwortlichkeiten. Hiermit ist
insbesondere gemeint, dass die Zustandigkeiten der Zentrale Leitstelle Bus, der Leitstelle
Schiene und die betriebliche Leitstellen der Verkehrsunternehmen klar geregelt sind. Ein-
deutige Zustandigkeitsbereiche wurden bereits definiert, damit diese ein kurzfristiges und
optimales Handeln im Stérungsfall gewahrleisten konnen.

= Es wurden Stdrabschnitte (analog dem Vorgehen bei ErschlieBungsliicken) und kritische
Abschnitte umfassend ermittelt. Hierfir wurde eine netzbezogene Herangehensweise ge-
wahlt, da diese geeignet ist, um Abschnitte mit grof3en Stdrauswirkungen zu identifizieren.
Es gibt Bereiche in Frankfurt, sogenannte ErschlieBungsliicken, wo der Ausfall einzelner
Verkehrsmittel zum ,Abgekoppeltsein® ganzer Stadtteile filhren ann. Andererseits gibt es
Abschnitte, die durch Parameter wie Tageszeit, -art und Fahrgastmenge bei Stérung /
Ausfall als kritisch eingestuft werden, sogenannte kritische Abschnitte / Schwachstellen.
Im Ergebnis wurden acht Schienenstrecken als derartige Abschnitte identifiziert. Nach
Ermittlung dieser Strecken wurden konkrete Bus-Ersatzverkehrsstrecken mit Haltestellen
definiert.

Die abgestimmten SEV-Strecken sind der folgenden Karte zu entnehmen, wobei die roten
Strecken (A1-A3) ErschlieBungsliicken und die blauen Strecken (B1-B5) Schwachstellen
bzw. kritische Abschnitte darstellen.
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Storfallkonzept fiir Frankfurt am Main
Abgestimmte SEV-Strecken durch Bus

w——  ErschieSungsiickan (A)

—  Schmachstelen'kritsche Abschnifte (B)

B2
B1

B5

Al
A3

A - ErschlieBungslicken (Grundversorgung und Qualitat)

Al: Sudbahnhof - Oberrad - Offenbach Stadtgrenze

A2: Ostbahnhof - Hanauer Landstral3e - Hugo-Junkers-Strae- Schiel3hiittenstral3e

A3: Hauptbahnhof - Stresemannallee/Gartenstrafie - Uniklinik - Niederréader Landstral3e

B - Schwachstellen / kritische Abschnitte (Qualitat)
e B1: A-Strecke (Heddernheim-Hauptwache)

e B2: B-Strecke (Bereich Eckenheimer Landstralie)

B3: C-Strecke (Abschnitt Eissporthalle-Enkheim)

B4: StralRenbahn 11, 21 (Mainzer Landstral3e)

B5: Friedberger Landstral3e (je nach Tagesart)

Das geplante Vorgehen bei Storfallen ist in 2013 grof3tenteils auf Fachebene festgelegt wor-
den, so dass die Umsetzung in 2014 getestet werden kann.

Die Ergebnisse der Testphase werden dann nach wirtschaftlicher und verkehrlicher Analyse
zur Ableitung von Handlungsempfehlungen fur das Stérfallkonzept genutzt. Die Berichterstat-
tung erfolgt im Qualitatsbericht 2014.
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4 Anforderungen an Ordnung und Sicherheit

4.1 Konzept zur Sicherheit und zum Service fur Verkehrsbauwerke und Stadt-
bahnen in Frankfurt am Main

Die VGF hat bereits 2011 ein Sicherheitskonzept ,Sicherheit und Service® vorgelegt, dessen
Umsetzung zur Steigerung der Sicherheit im Frankfurter OPNV fiihrt.

In diesem wurde zunéchst eine Situationsanalyse vorgenommen, um eine umfassende
Lagebeurteilung aufzunehmen. In dieser wurden die Begriffe Sicherheit und Gewalt analy-
siert sowie alle U-Bahnstationen des Netzes in Frankfurt (Objektbeurteilung) und kritische
Situationen in den Hauptverkehrszeiten und bei Grol3veranstaltungen untersucht. Nach Ab-
schluss der Situationsanalyse wurden aus den Ergebnissen folgende Handlungsfelder ermit-
telt und Schwerpunkte festgelegt:

e Verstdrkter Einsatz von Personal in den Stationen und Zigen

Die seit 2006 vorgenommene deutliche Erhéhung des Personals wurde auch im Be-
richtsjahr 2013 beibehalten. Ebenso wird bereits seit Marz 2010 bis heute der Fahrkar-
tenprifdienst in Dienstkleidung eingesetzt.

e Sauberkeit und technische Uberwachung in den Stationen

Es wurden verschiedene Alarme und Notrufnummern (Aufziige, Fahrtreppen) auf die Si-
cherheits- und Servicezentrale gelegt. Somit ist eine sofortige Reaktion auf alle Belange
der Sicherheit und Ordnung gewahrleistet. Die Zentrale kann besser agieren und die
Einsatze besser koordinieren.

Darlber hinaus wurde regelmafige Bestreifung der Stationen eingefihrt, die neben der
Prasenz auch der Uberpriifung der sicherheitsrelevanten Ausstattung dient.

e Fahrgastbefragungen

Aus der erstmalig in 2010 gezielt durchgefiihrten Fahrgastbefragung zur Sicherheit im
OPNV wurden folgende Empfehlungen abgeleitet:

° Erhéhung des Sicherheitsempfindens bei den Fahrgasten durch mehr
personelle Préasenz in unterirdischen Stationen und in U-Bahnen
. Kennzeichnung der garantiert begleiteten Fahrten/Fahrzeuge im Fahrplan

o Dienstkleidung fur Prifpersonale sollte beibehalten werden

4.2 Qualitatsvorgaben fir den Bereich Ordnung und Sicherheit

Um die vertraglich vereinbarten Ordnungs- und Sicherheitsaspekte sicherzustellen, wurden
vierteljahrliche Berichte tiber die Situation in den Verkehrsbauwerken und in den Verkehrs-
mitteln der VGF sowie Berichte zum Fahrgast-Begleitservice festgelegt.

Nach Auswertung der Berichte zu den Kontrollen werden Auffélligkeiten in den halbjahrlich
stattfindenden Gespréachen besprochen, um geeignete Gegenmalinahmen zu erarbeiten.
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Dabei werden auch die Effekte der im Sicherheitskonzept der VGF erarbeiteten Ziele gepriift,
damit auch hier ggf. erforderliche neue Handlungsfelder erdrtert werden kénnen.

Im Folgenden werden die in einer Bestandsaufnahme gesammelten Daten (2010 — 2013)
vorgestellt und erlautert. Die Analyse der Daten und Ableitung geeigneter Mal3nhahmen zur
Steigerung der Sicherheit erfolgt zukiinftig gemeinsam durch die VGF und traffiQ im Rahmen
der DVS-Routine, also den kontinuierlich stattfindenden Abstimmungsgesprachen zur Er-
ganzenden Regelung (ErgR) ,,Ordnung und Sicherheit* des 6DA.

Verweisungen nach Arten der Vorfalle

Die Verweisungen von Personen aus den unterirdischen Stationen sind jahreszeitenabhan-
gig:

Verweisungen nach Vorfallsarten
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Ubergriffe auf Mitarbeiter OD

Die Tendenz der Ubergriffe auf Mitarbeiter des Ordnungsdienstes (OD) seit 2010 ist leicht
steigend.

Ubergriffe auf Mitarbeiter OD
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Ubergriffe auf Mitarbeiter FAP

Die Ubergriffe auf die Mitarbeiter des Fahrausweispriifdienstes (FAP) sind seit 2010 gesun-
ken. Hier wird ein Zusammenhang mit der ,Prifung in Uniform‘ gesehen.

Ubergriffe auf Mitarbeiter FAP
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Vandalismus in Stationen und Fahrzeugen

Der Vandalismus in Stationen und Fahrzeugen ist abhangig von den Jahreszeiten (mehr
Vorfalle im Winter) und von Grof3ereignissen (Ful3ball-WM und EM). Die Tendenz ist fallend.

Vandalismus in Stationen und Fahrzeugen
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5 Anforderungen an den Vertrieb, das Marketing, die Kommunika-
tion und die Offentlichkeitsarbeit

5.1 Konzept zur Fahrausweisprifung

Im Jahr 2013 wurde das “ Konzept zur Sicherung der Fahrgeldeinnahmen aus den Schie-
nenverkehrsleistungen (Stral3en- und Stadtbahn) in Frankfurt am Main“ entwickelt. Das Kon-
zept verfolgt die Zielsetzung, im Stadtbahn- und im StraRenbahnnetz des lokalen OPNV in
Frankfurt am Main eine flachendeckende Fahrausweisprifung zu gewahrleisten.

Durch die Auswertung der Ergebnisse der Fahrausweispriifungen kann somit der reprasen-
tative Anteil von Fahrgasten ohne gultige Fahrtberechtigung fur das jeweilige Fahrplanjahr
bestimmt werden. Somit kommt dem Fahrausweisprifdienst damit unter wirtschaftlichen As-
pekten sowie auch unter dem Gesichtspunkt héherer Kundenorientierung eine immer gréRe-
re Bedeutung zu.

Darauf hinzuweisen ist allerdings, dass die Einnahmesicherung durch Fahrausweisprufun-
gen nicht losgeldst von den die Einnahmen sichernden weiteren Wirkungen des Personal-
einsatzes gesehen werden kann, wie z. B.

e dem besseren subjektiven Sicherheitsgefihl,
e dem Beratungs- und Servicebedarf der Fahrgaste unterwegs sowie

e der Einbindung in das gesamte Erscheinungsbild des 6ffentlichen Nahverkehrs in
Frankfurt am Main.

Neben den technischen und baulichen Gegebenheiten entstehen diese Wirkungen vor allem
durch die Anwesenheit oder Erreichbarkeit angenehmer Menschen, z.B. anderer Fahrgaste
oder Mitarbeiter/innen des operativ verantwortlichen Verkehrsunternehmens. Daher sollen
auch die Beschaftigten im Fahrausweisprifdienst starker eingebunden werden. Dies ist zu
unterstitzen und in Frankfurt auch verkehrspolitisch gewtinscht.

Als neues positives Wahrnehmungsbild lasst sich in der Offentlichkeit auch das Auftreten
des Prufpersonals in Dienstkleidung (Erkennbarkeit) beobachten. Mischtétigkeit und flexible
Einsatzmdglichkeiten des Prifpersonals kommen hiermit den Erwartungen der Fahrgaste
entgegen und tragen dauerhaft zu hoherer Zufriedenheit und Motivation des Prifpersonals
bei.

SchlieBlich lasst sich feststellen, dass eine Erhéhung der Fahrgeldeinnahmen durch Sen-
kung der Schwarzfahrerquote (Beanstandungsquote) die wichtigste Aufgabe der Fahraus-
weisprifung (Aufrechterhaltung und Verbesserung der Zahlungsmoral durch Pravention)
bleibt. Die Beitreibung der Einnahmen aus dem erhéhten Beforderungsentgelt spielt im Ver-
gleich dazu eher eine untergeordnete Rolle.

Ein Entwurf zum ,Konzept zur Sicherung der Fahrgeldeinnahmen aus den Schienenver-
kehrsleistungen (StralRen- und Stadtbahn) in Frankfurt am Main®, der punktuell noch ange-
passt werden muss, liegt vor. Gleichwohl sind einige zentrale Bausteine des Konzeptes um-
gesetzt, allen voran die Prifung in Dienstkleidung. Auch erfolgte am 19.09.2013 eine erste
Stationskontrolle, bei der Fahrgasten ohne Fahrschein symbolisch die gelbe Karte gezeigt
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wurde. In 2014 werden eine Ausweitung von Stationskontrollen sowie die Durchfiihrung eini-
ger Schwerpunktkontrollen erfolgen.

5.2 Kundeninformationen - Ausstattungsvorgaben fir Vitrinen

In 2013 wurden im Rahmen der Abstimmungsgesprache Informationen zur Fahrgastinforma-
tion (zum Beispiel GrofRveranstaltungen), zur Haltestellenbenennung sowie Verfahren zur
Fahrgastinformation erarbeitet.

Ein Schwerpunkt der Entwicklung von einheitlichen Kundeninformationen stellt die Festle-
gung der Ausstattungsvorgaben fir Vitrinen an Stationen und Haltestellen dar. Im Rahmen
von Abstimmungsgesprachen mit dem Betreiber der Infrastruktur — und dort den relevanten
Fachabteilungen — wurden Mdglichkeiten erdértert, wie die Ausstattungsstandards (Stichwort:
.Fahrgastinformation geht vor*) auch vor dem Hintergrund der bestehenden Infrastruktur
unkompliziert und dabei teilweise maf3geschneidert sichergestellt werden kénnen. Die Ein-
haltung dieser Ausstattungsvorgaben wird dann im Rahmen des Qualitatssicherungssystems
Uberprift.

5.3 Beschwerdemanagement

Zur Beschwerdebearbeitung wurde 2010 gemeinsam von RMV und traffiQ ein webbasierte
System entwickelt.

Hierin wurden bis zum Frihjahr allein Kundenanliegen zum Busverkehr und aufgabentrager-
spezifische Fragestellungen bearbeitet. Im Frihjahr 2012 hat die VGF die Bearbeitung von
Kundenanliegen und Beschwerden auch zum Schienenverkehr an traffiQ Ubergeben. Nach
erfolgter datenschutzrechtlicher Priifung liegt die alleinige Verantwortung fur die Beantwor-
tung von Kundenanliegen nunmehr bei traffiQ. Die Bearbeitung der Dieser Anliegen erfolgt
Uber das Beschwerdemanagementsystem ELMA, das in mehreren Aktualisierungen, so ge-
nannten Change Requests auch 2013 weiterentwickelt wurde.

Hinsichtlich der 2013 eingegangenen Kundenanliegen zeigte sich insgesamt in Frankfurt am
Main folgendes Bild:

Anzahl - Menge Monat

Themenkategorien 1 2| 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12| Gesamtergebnis
10-Minuten-Garantie 64 7 12 28] 8 2 12 12 19 9 15| 16 204
Barrierefreies Reisen 4 5 5 13 23 4 1] 3 5 0 11 6 80
Fahrgastrechte 0 (o) 0 (o) 0 0| 0 2 0| 0 0| 0 2
Fahrpreise/Tarife 3 14 15 4 15 10 16 7 9 7 7 9 116
Fahrt/Linie (Betrieb) 413 179 204 207 151 271 222 171 242 237 271 256 2.824
Haltestelle/Infrastruktur 137| 50 67 78| 54 76 89 55 74 87 94 88 949
Info-Anfragen 60 32 29 59 33 19 25 81 65| 36 55| 42 536
Lob/Anregung 9 9 2 4 11 4 5 1 3 8 7 5 68|
Personal 182 141 145 175 150 166 182 150 150 181 196 151 1.969
Personalisierte Dienste 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
EL{?EE;Z?:S“bjek“"es § 4 5 9 4 0 1 2 2 2 1 2 38
Sonstiges 76 44 43| 31 25 50 29 26 13 32 33| 48 450
fgggg;;manunq 33 27 19 22 22 27 32 24 16 32 25| 58 337
Vertrieb/Fahrkartenkauf 41 31 35 22 38 37| 49 50 33 39 32 28 435
Gesamtergebnis 1.028 543 581 652 534 666 663 584 631 670 747 709 8.008|
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Von den insgesamt rund 8.000 Anliegen bezogen sich 2.824 (=35 %) auf eine konkrete Fahrt
bzw. Linie, davon sind der StraRenbahn und der U-Bahn 40% originér zuzuordnen. Beson-
ders markant ist der anndhernd doppelt so hohe Wert (gegeniber dem Jahresmittel) im Ja-
nuar 2013. Hier sind die Auswirkungen des so genannten Eisregens Mitte Januar deutlich
ablesbar, von dem insbesondere der StralRenbahnbetrieb betroffen war.

Der Anteil der Anliegen zum Fahrpersonal betragt 16,7 % der insgesamt 2013 vorliegenden
Anliegen zum Personal. Naturgemal ist hier allerdings die eindeutige Zuordnung zum Ver-
tragsgegenstand des 6DA nicht exakt vorzunehmen, da hier viele Vermischungen vorliegen
konnen, die derzeit noch nicht genau aus dem System zu extrahieren sind, so z.B. Be-
schwerden zum Prif-, Service- oder Vertriebspersonal.

Die Analyse der Daten und Ableitung geeigneter MaRnahmen zur Reduzierung der Be-
schwerdefalle bzw. Steigerung der Kundenzufriedenheit erfolgt zukiinftig gemeinsam durch
die VGF und traffiQ im Rahmen der DVS-Routine. Also insbesondere in den kontinuierlich
stattfindenden Abstimmungsgesprachen zur Erganzenden Regelung (ErgR) ,Kommunikation
und Vertrieb“ des 6DA sowie in Zusammenarbeit mit den spezifisch, entsprechend des Be-
schwerdefalls betroffenen Regelungsbereichen.
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