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Kleine Anfrage

vom 08. November 2013 (Eingang beim Abgeordnetenhaus am 11. November 2013) und Antwort

Kommunikation und Kundenservice bei der BVG

Im Namen des Senats von Berlin beantworte ich lhre
Kleine Anfrage wie folgt:

Die Kleine Anfrage betrifft Sachverhalte, die der Se-
nat nicht aus eigener Zustandigkeit und Kenntnis beant-
worten kann. Er ist gleichwohl bemdiht, Thnen eine Ant-
wort auf Ihre Frage zukommen zu lassen und hat daher
die BVG AGR um eine Stellungnahme gebeten, die von
dort in eigener Verantwortung erstellt und dem Senat
Ubermittelt wurde. Sie wird nachfolgend gekennzeichnet
wiedergegeben.

Frage 1: Wie weit ist der Stand der Planungen/Um-
setzung bei der Einfihrung neuer Ticketautomaten, die
das Bezahlen per EC-Karte oder Papiergeld ermdglichen,
in den Stralenbahnen der BVG?

Antwort zu 1.: Die BVG AGR teilt hierzu mit: ,,Ge-
maR der aktuellen Projektplanung ist ein Rollout der mo-
bilen Automaten frihestens ab Q1/2015 mdglich. Das
Projekt NEFA (Neue Fahrausweisautomaten) befindet
sich derzeit bei der Erstellung der Pflichtenhefte, daher ist
die Terminkette noch nicht abschlieBend festgelegt.”

Frage 2: Wieso wurden mit der Einflhrung der neuen
Fahrzeuge der ,Flexity-Baureihe* nicht auch die Ticke-
tautomaten modernisiert?

Antwort zu 2.: Die BVG AGR teilt hierzu mit: ,,Bei
der Planung zur Erneuerung der Fahrausweisautomaten
wurde die Bestellung der Flexity in enger Abstimmung
mit dem StraBenbahn-Bereich berticksichtigt. Eine direkte
Erneuerung der Automaten im Rahmen der StraRenbahn-
beschaffung konnte nicht realisiert werden, da es sich bei
den Automaten um ein eigenstandiges System handelt.

Die Ausstattung mit neuen Automaten in den Nieder-
flurfahrzeugen GT6 und der in Betrieb befindlichen Flexi-
tys sollte in der Ursprungsplanung bis Ende 2014 erfol-
gen. AnschlieRend sollten gelieferte Fahrzeuge direkt mit
den neuen Fahrausweisautomaten ausgestattet werden.
Dies konnte so nicht umgesetzt werden, da es im Verga-

beverfahren (durch juristische Verfahren) zu einer Verzo-
gerung von mehr als 1,5 Jahren gekommen ist.*

Frage 3: Bei Baustellen der BVG kommt es immer
wieder zu Kommunikationsproblemen zwischen den
Kunden und der BVG (fehlende Aushdnge, falsche In-
formationen oder Informationen erst am Beginn der Bau-
arbeiten). Wie sieht die BVG die Mdglichkeiten diese
Problematik zu &ndern und Bauvorhaben kundenfreundli-
cher zu kommunizieren?

Antwort zu 3.: Die BVG AGR teilt hierzu mit: ,,Die
BVG AOGR strebt zukiinftig eine ganzheitliche Kommuni-
kation flr Ihre Kundinnen und Kunden an, die Ubergrei-
fende und aufeinander aufbauende konsistente Fahrgastin-
formation bietet. Im ersten Schritt wurde die Einflihrung
einer monatlichen Broschiire mit dem Titel ,,navi - lhre
Navigationshilfe fir Linienverdnderungen wegen Bau-
mafBnahmen und Veranstaltungen™ ab August 2013 zur
Fahrgastinformation flr unsere Kunden realisiert.

Auf der Basis der daraus abzuleitenden positiven Er-
fahrungen ist es im néchsten Schritt geplant, die VVor-Ort-
Kommunikation der jeweiligen Baustellen zu betrachten
und mogliche Standards u. Grundlagen festzulegen.*

Frage 4: Wieso wurden die Fahrgaste der Linie 12 un-
zureichend bzw. falsch tber die Ausweich- bzw. Umfah-
rungsmaoglichkeiten informiert, wie es der Fahrgastver-
band IGEB in der aktuellen Ausgabe der Zeitung ,,SIG-
NAL* berichtet?

Antwort zu 4.: Die BVG AGR teilt hierzu mit: ,,Unsere
Fahrgéste wurden weder falsch noch unzureichend infor-
miert. Vielmehr gibt es eine grundsatzliche Diskrepanz in
der Auffassung zur Beschilderung der Bahnziige bei
BaumaRnahmen zwischen der BVG A6R und der IGEB.
Wie in der Beratungsrunde mit der IGEB am 05.08.2013
festgestellt wurde, winscht die IGEB die Zielbeschilde-
rung mit dem tatsachlichen Endziel, wéhrend die BVG
AOR aus Kundensicht (speziell fiir Gelegenheitskunden
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und Touristen) der Philosophie folgt, das originale End-
ziel zu schildern.

Frage 5: Findet ein Erfahrungsaustausch mit anderen
regionalen Verkehrsgesellschaften, beziiglich der Kom-
munikation mit Kunden, bei der Thematik Baustellen und
Informationen fir den Kunden statt, insbesondere mit der
VIP Potsdam deren Informationsmanagement vom IGEB
ausdrucklich gelobt wird?

Antwort zu 5.: Die BVG AOGR teilt hierzu mit: ,,Mit
den Verkehrsunternehmen im Verbundgebiet Berlin/Pots-
dam, dem VBB sowie insbesondere mit der S-Bahn Ber-
lin GmbH finden regelmaRig und anlasshezogen Abstim-
mungen zu BaumalRnahmen und deren Kommunikation
statt.

Daruber hinaus erfolgt ein regelméRiger Erfahrungs-
austausch im Rahmen des VDV (Verband Deutscher
Verkehrsunternehmen).*

Frage 6: Wer ist flr die Kommunikation von Baustel-
len auf Strecken der BVG zusténdig, welche von Subun-
ternehmen oder im Auftrag der BVG betrieben werden?

Antwort zu 6.: Die BVG A0OR teilt hierzu mit: ,,Die
BVG AOGR ist fir die Kommunikation von Baustellen im
Berliner Raum zusténdig, auch wenn Linien hierbei von
Subunternehmen bedient werden.*

Frage 7. Wie weit ist der Stand bei der Einfiihrung
von Niederflurfahrzeugen auf der Tram-Linie 21?

Antwort zu 7.

Die BVG AO0R teilt hierzu mit: ,,Die BVG A0R beab-
sichtigt, auf der Linie 21 [beginnend] ab April 2014 Nie-
derflurfahrzeuge des Typs GT6 einzusetzen.*

Frage 8: Welche Mdglichkeiten sieht die BVG eine
Anpassung der Betriebszeiten der Linie 21, auf Grund des
gestiegenen Fahrgastaufkommens, durch die neuen
Wohnbauten im Bereich Rummelsburg sowie der steigen-
den Attraktivitat des Bereiches rund um das alte Funkhaus
in der NalepastraRe?

Antwort zu 8.: Die BVG A0OR teilt hierzu mit: ,,Die
BVG sieht derzeit keine zwingende Notwendigkeit und
im Rahmen des glltigen Verkehrsvertrags auch keine
Maoglichkeit, die Betriebszeiten der Linie 21 weiter aus-
zudehnen. In Absprache mit dem Aufgabentrédger und
dem Bezirk Treptow-Kopenick hat die BVG bereits vor
wenigen Jahren auf entsprechende Wiinsche und die ge-
stiegene Nachfrage in den Tagesrandzeiten reagiert und
das Fahrtenangebot der Linie 21 in der Spéatverkehrszeit
ausgedehnt.

Trotzdem bleibt die Linie 21 nach wie vor eine der
aufkommensschwéchsten Linien im StraRenbahnnetz der
BVG AGR.

Die notwendigen Kapazitatserweiterungen werden auf
dieser Linie bis spétestens 2016 Uber den Einsatz der
groReren Niederflurfahrzeuge im Austausch zu den der-
zeit eingesetzten Tatrafahrzeugen vorgenommen.

Die BVG wird die Entwicklung des Fahrgastaufkom-
mens selbstverstandlich beobachten und ggf. mit dem
Aufgabentriager und dem Bezirk Anpassungen priifen.

Berlin, den 02. Dezember 2013

In Vertretung

Christian Gaebler

Senatsverwaltung fur Stadtentwicklung und Umwelt

(Eingang beim Abgeordnetenhaus am 09. Dez. 2013)



