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Strategieausschuss

Lenkungskreis
Informations-, Kommunikationstechnik, Telematik

ATI AVI K3

Ausschuss fur Technik Ausschuss fur

der Informationsanlagen Informationsverarbeitung
Kundenservice Kundeninformation Kundendialog
Alle Dienstleistungen Vermittlung der fir die Entwicklung einer Kunden-
und Angebote, die Uber Nutzung des OV-Angebotes | | bindung durch den
den Grundnutzen des OV || notwendigen individualisierten Einsatz
hinausgehen und Handlungsanleitungen interaktiver Medien oder
zusatzliche Anreize Vom Massenmarketing zur
schaffen intensiven Kundenbeziehung
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UBERBLICK g

. Ausgangspunkt / Kundensicht

. Analyse der Abweichungen
1. Zeitliche und verkehrliche Auswirkungen von Stérungen
2. Fahrgastinformation in Abhangigkeit von der Stérungsdauer

Interne Informationsweitergabe

. Was erwartet der Kunde

1. Grundséatze aus der Sicht des Fahrgasts
2. Zielgruppen und deren Informationsbedarf im Stérungsfall
3. Ergebnisse einer Kundenbefragung des VVS

Kommunikationskanale zum Kunden
Informationskanéle und deren Einsatz
Statische Fahrgastinformation
Dynamische Fahrgastinformation (DFI)
Storungsdurchsagen
Presseinformation
Ereignis-Management-System (EMS)

. Qualitatskontrolle

Ausblick
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Thesen:

Fahrplane dienen dem Fahrgast als Planungsbasis flir eine beabsichtigte Fahrt in
Form gedruckter oder elektronischer Medien. Der OPNV-Kunde vertraut diesem
veroffentlichten Regelfahrplan.

Abweichungen vom Regelfahrplan werden vom Kunden zunéchst in einem
gewissen Umfang als unabanderlich hingenommen. Nicht akzeptiert wird aber, wenn
keine oder unvollstandige Informationen tber den Grund der Stoérung, die
Stérungsdauer sowie Alternativrouten gegeben werden.

Gute Fahrgastinformation im Stérungsfall tragt dabei erheblich zur
Kundenzufriedenheit insgesamt bei, da dem Kunden in einer fir ihn unklaren Situation
das Gef ¢hl des ABetreutseinsfi gegeben wir

Insbesondere nicht vorhersehbare Stérungen machen ein durchgangiges
Informationsmanagement erforderlich.

Schnelle Disposition und schnelle Information mtssen im Idealfall von einer
Leitstelle parallel geleistet werden.
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1. AUSGANGSPUKT / KUNDENSICHT

Thesen:

Besonders anspruchsvoll ist die Aufgabe in Verkehrsverbiinden. Der Kunde nimmt
das OPNV-Angebot als Ganzes wahr und will dem entsprechend tber
Unternehmensgrenzen (bzw. Uber die ganze Wegekette) informiert sein.
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1. AUSGANGSPUKT / KUNDENSICHT

| — 4

VDV1 720 soll

A die verschiedenen Aspekte einer zeitnahen
und umfassenden Fahrgastinformation

darstellen,
A Hilfe bei der Umsetzung des

Informationsmanagements im
Verkehrsunternehmen/-verbund geben,

A die verschiedenen Arten von Abweichungen
analysieren,

A eine mogliche Organisation der internen
Informationswege skizzieren,

A die Erwartungen der Kunden darstellen.

H 720
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Kundeninformationen Llber
Abweichungen vom
Regelfahrplan
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2. ANALYSE DER ABWEICHUNGEN

| — 4

Geplante Abweichungen

Unvorhersehbare Ereignisse

A
A
A

zeitlich unkritisch,

meist lange vorher bekannt,
Mal3nahmen zur
Fahrgastinformation kbnnen gut
vorbereitet werden

Fahrgast ist meist gut informiert.
Die Abweichungen treffen ihn nicht
unvorbereitet.

A
A
A

treffen den Grol3teil der Kunden
unvorbereitet

unmittelbar vor oder wahrend der Fahrt,
an der Haltestelle oder im Fahrzeug.

im Rahmen einer Stérungsstrategie
schnelle, zuverlassige und hilfreiche
Informationen zu geben

Kunde verstandnisvoll, wenn zeitgerecht
und umfassend informiert

3 Hauptgruppen

7 Hauptgruppen

A
A

Behinderungen durch
Baumal3inahmen
Behinderungen durch
Veranstaltungen und
Demonstrationen
Veranstaltungsverkehre

To o To Do Do I I»

die Wetterlage,

die Verkehrslage,

Streik,

technisch Stérungen (Fahrzeug, Signale,
Fahrstrom, Weichen, etc.),

Stérungen im Umfeld (Wasserrohrbruch),
Unfalle (Verkehrsunfall, Entgleisung, etc.)
Polizei-, Feuerwehr-, Rettungseinséatze.
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2. ANALYSE DER ABWEICHUNGEN g

Das Wie ?1 Wann ? 1 Wo ? 1 Prinzip

1. Schritt - Wie -

Einteilung der Stérungen in Ereignisgruppen, fur die dann Informationsstandards
vorbereitet werden kdnnen. Es wird festgelegt, Wie informiert wird.

2. Schritt - Wo -

Einteilung nach der Stérungsdauer

A kleine Stérungen (bis 15 Minuten)

A mittlere Storungen (bis 45 Minuten)

A groRe Stérungen (iiber 45 Minuten) und

A GroRstérungen

Dies ist in den meisten Fallen schon zu Beginn der Stérung maoglich.

Es wird definiert Wo Informationen im Laufe der Stérung erforderlich sind.
Entsprechende MalRnahmen kénnen bereits zu Beginn der Stérung eingeleitet
werden.

Schritt - Wann -

Anwendung definierter Qualitatsstandards
Festlegen, Wann der Kunde informiert wird.
Checklisten kdnnen das Handeln beschleunigen.

To T Toof W
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Auswirkungen
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Unwvorhersehbare Kleine mittlere grofere GroRstorung
Ereignisse Storung Storung Storung

Fahrzeuq

Erstinformation W W W H
Fahrerdurchzagen

nach ca.2 Minuten

Lretailinformation W W W )
Fahrerdurchzagen

nach ca. S Minuten

Hauptinfarmation W S A
BLZ-Durchzagen

LFl-Anzeigen ¥ W ¥ ¥
Haltestelle

Erstinform ation ¥ W ¥ )
BLZ-Durchzagen

Lretailintormation W W ¥ X
BLZ-Drurchsagen

Warortintormaton ) X

Disponenten-Durch=agen

Worortinformaton
Mobile Fahrgastbetreuer

=
=

LFl-Anzeigen ¥ W

Touch-Screen- lerminak

A

Flakate

Sonstige

Internet wl

Telefor-Hofline W 5 In Flachennetzen

Wekehr@uarmfunk eingeschrankt umsetzbar

6) eingeschrankt verfligbar
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) pei Ist-Zeit-Darstellung aus ITCS
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2.5 INFORMATION UBER DAS STORUNGSENDE

Das Storungsende

A ist der Zeitpunkt, zu dem die
Ursachen der Storung beseitigt bzw.
nicht mehr zutreffend sind und

A der Ubergang zum Regelbetrieb
begonnen hat.

A Es ist Uiber das Stérungsende und
die voraussichtliche Dauer bis zum
Erreichen des Regelbetriebs zu
informieren.

Fachausschuss K3, Eberhardt Kurtz 20.10.2011 12



VERBAND DEUTSCHER VERKEHRSUNTERNEHMEN g
3. INTERNE INFORMATIONSWEITERGABE

Weitergabe der grundlegenden Informationen, ohne die eine angemessene
Kundeninformation nicht moglich ist.

Schritt 1:

Die Meldung einer Storung trifft in der Leitstelle ein

A 0 Minuten sind vergangen

|

Schritt 2:

Stdrungsanalyse

Einordnung der Stérung in klein, mittel oder grof3.
Zeitlichen, verkehrlichen/raumlichen Auswirkungen
Voraussichtlicher Dauer

A +2 Min. = 2 Minuten sind vergangen

Schritt 3:

|

Erstinformation

Anforderung von Rettungsdiensten, Feuerwehr und Polizei

Internen Verantwortlichen, andere Verkehrsunternehmen und Kunden-Informationsstellen
Ersten Uberblick tiber die Stérung

A +2 Min. = 4 Minuten sind vergangen

|

Schritt 4:

Disposition

Auslésen von Handlungen (z.B. Einrichten von Ersatzverkehr, Umleitungen etc.)
Ziel: die normale Verkehrslage moglichst schnell wieder herzustellen.

Auf Grundlage eines vorbereitetes Stérungsmanagements

A +6 Min. = 10 Minuten sind vergangen

|

Fachausschuss K3, Eberhardt Kurtz 20.10.2011
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3. INTERNE INFORMATIONSWEITERGABE

Schritt 5:

Detaillierung der Informationen

Detaillierte Information tber eingeleitete MaRnahmen
an die internen Verantwortlichen,

andere Verkehrsunternehmen
Kunden-Informationsstellen (z.B. Call Center) und
Mitarbeiter vor Ort (u.a. Fahrer)

A +5 Min. = 15 Minuten sind vergangen

v

Schritt 6:

Aktualisierung der Informationen

Je nach Entwicklung der Situation Aktualisierungen der Information und Verteilung wie Schritt 3
A je nach Vorfall

Schritt 7:

Information tiber das Stérungsende

!l bergangsphase zwischen Beseitigung der St°run

Wiederaufnahme des Regelbetriebes. Verteilung wie Schritt 3
A je nach Vorfall

Fachausschuss K3, Eberhardt Kurtz 20.10.2011
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4. WAS ERWARTET DER KUNDE

4.1 Grundsatze aus der Sicht des Fahrgasts

Personal Anzeiger Anzeiger Ansage Ansage Mobiles Info- Internet Statische | Kunden
vor Ort stationar im FZ stationar im FZ Endgerat Terminal TV Infos -telefon
Videotext
Wegekette
1

Informationen

mussen
Reise-
lanun
A zutreffend, \Zﬁ{r::tal?rt- X X X X X
A aktuell, o e
A schnell, ane X X x*) X
A umfassend,
g 3 Vor
A _selbster_klarend, Fan. « « X « « A = | G
A international an st
verstandlich L .
. ) X X X X X X
A jederzeit
verflgbar sein 5 Fahrtauf
Teilstrecke * )
X X X X X X (x)
6 Umsteigen
X X X X X X X X (x)
7 Aussteigen
*)
X X X X X X (x)
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4. WAS ERWARTET DER KUNDE

4.3 Ergebnisse einer Kundenbefragung des VVS (infas)

Too oo oo To To

Auch geringe Anzahl von Stérungen wird als Problem wahrgenommen
Schlechte Information beeintrachtigt in hohem Mal3e die Kundenzufriedenheit
und fuhrt zu Image- und Kundenverlusten

Interne Ablaufe verbessern

Mitarbeiter fir Kundenbeditrfnisse sensibilisieren

Checkliste fir bessere Storungsinformationen (VVS/infas)

immer

auch wenn manche Informationen noch fehlen,

rechtzeitiq

denn der Fahrgast wartet oder muss sich neue orientieren
am besten vorher, spatestens aber nach 3 Minuten

informativ

wie lange dauert es und was kann der Fahrgast tun

beqgrindet

rechtzeitiq

ehrlich

verstandlich

rechtzeitiq

spezifisch

wiederholt

es interessiert, was passiert ist und hilft die Situation einzuschatzen
am besten vorher, spatestens aber nach 3 Minuten

erkennbare Ausfltichte wirken kontraproduktiv

akustisch und inhaltlich, sachlich T aber nicht zu fachspezifisch

am besten vorher, spatestens aber nach 3 Minuten

angepasst an die Situation

nicht immer bemerken alle es (beim 1. Mal)
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5.1 INFORMATIONSKANALE UND DEREN EINSATZ

Informationskanal... Informations- Abweichung...
Zeitpunkt...
| vor wahrend | geplant | ungeplant
der der
Fahrt | Fahrt

... durch Personal

Telefonauskunft* X x X (X)y**
Ansagenin Stationen/Mattestellen X X X
Ansagenin Fahrzeugen X X X
Personal vor Ort X X X

urch elektronische ien

Radiodurchsagen X (?} b 4 b 4
TV ideotext X X

Internet: X X X |
Auskunftssystem/MHaltestelleninfor mations

Reisendeninformationssystem*

Internet: Ubersicht X X X
Bauarbeiten/Storungsmeldungen

Handybasierte Systeme WAP- und ShS- X X X X
Dienste/PDAMI-LAN*

Touch-Screen-Terminals* X X (X)**
Fahrgastfernsehen X X

Dynamische Anzeigerfelekironische X b4 b 4 b 4
Displays in LED oder LCD-Technik

... durch Printmedien
Plakate b3 X

Aushang von Sonderfahrplanen X X (X)y**
Info-Flyer X X
Tagespresse, lokal X X
Tagespresse, uberregional X X

T Zentral Qesteneit aus Fantplanauskunissysiem

* eingeschrdnkte Verfiighbarkeit bel GroB stérungen

Fachausschuss K3, Eberhardt Kurtz 20.10.2011 17
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5.1 INFORMATIONSKANALE UND DEREN EINSATZ

———————————————— Informationskanal... Informations- Abweichung...
| I Zeitpunkt...
| 1 | vor wahrend | geplant | ungeplant
| | der der
| | Fahrt | Fahrt
| | ... durch Personal
| I |Telefonauskunt* | X [ X | X [ (X} |
| | Lnsagen in Stationen/Hakestellen ; : -
| E M S | Ansagenin Fahrzeugen X X X
I | Personal vor Ort _ X X X
I I ... durch elektronische Medien _
| | Radiodurchsagen X (X) X x
I I TV ideotext X X
I I Internet: X X (X)**
Auskunftssystem/Matestelleninfor mations
I ! Reisendeninformationssystem*
I_ ______________ I Internet: Ubersicht X X X
Bauarbeiten/Storungsmeldungen
Handybasierte Systeme WAP- und SMS- X X X (X)**
Dienste/PDAMY-LAN*
Touch-Screen-Terminals® b4 X tj}lt}T
Fahrgastiernzenen P4 p 4
Dynamische Anzeiger/elekironische X X X X
Displays in LED oder LCD-Technik
... durch Printmedien
Plakate X X
Aushang von Sonderfahrplanen X X (X)**
Info-Flyer X X
-Tagespresse, lokal X X
Tagespresse, uberregional X X
T Zentral Qesteneil aus Fantplanauskunissysiem
* eingeschrinkte Verfiigbarkeit bel Grol stérungen
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5.2 STATISCHE FAHRGASTINFORMATION

Plakatinformation bei geplanten Abweichungen vom Regelfahrplan

L5

Ersatzverkehr wegen
Streckenunterbrechung
26.03.2010 - 28.03.2010

Sehr geehrte Fahrgiste,

die Strecke der Linie U5 wird zwischen Ersatzverkehr mit der Buslinie USE

Méhringen Bf und Leinfelden Bf Zwischen Mhringen Bf (Haltestelle der

von Freitag, 26.03.2010, ca. 20.30 Uhr Buslinie 72) und Leinfelden Bf werden

bis 28.03.2010, bis g i t.

in beiden Richtungen voll gesperrt. Bitte achten Sie auf die Aushinge vor Ort und
auf die Durchsagen unseres Fahrpersonals.

Fahrplan Linie USE: Verlingerung der Fahrzeit
Durch igen auf den
@ Leinfelden Bf verlingert sich die Fahrzeit zwischen
Méhringen Bf und Leinfelden Bf.
Aktuelle Fahrplanauskiinfte erhalten Sie im
% Internet unter www.ssb-ag.de und an den
@ Haltestellen.
Wenurgen 81
© E—
H Vielen Dank fiir Ihr Verstandnis und
s n n gute Fahrt wiinscht
' wa n
" nas Ihre SS8
u
5
“
u
b
"
W 3
o na
Bz wRe
B fiEx
EY] o
SSB (=
St e g B A o 1 P a—

[
Uber Himmelfahrt wird

zwischen Augsburg und Miinchen
etwas umgeschwenkt.

Umfangreiche Fahrplanidnderungen
im Fern- und Regionalverkehr

vom 2. Juni 2011 (18 Uhr)
bis 6. Juni 2011 (5 Uhr)

Der viergleisige Ausbau der Strecke Augsburg -Olching -Minchen lauft auf Hochtouren. Anfang Juni
nehmen wir zwischen Olching und Mering die neuen Gleise in Betrieb. Fr die Anpassungsarbe!(en
muss dieser Abschnitt gesperrt werden, daher sind leider

Anderungen im Fernverkehr

1 Zuge der Relation Dortmund/Berlin -Stuttgart- Minchen, werden uber Geltendorf umgeleitet
(Verspatungen bis 30 Minuten)

1 Zuge der Relationen Frankfurt (Maln) Munch!n ~-Salzburg sowie Strasbourg -Minchen werden
teilweise uber D und ( bis 70 Minuten), teilweise
beginnen/enden diese Zuge auch in Augsburg

1 Zuge der Relation Munchen - Augsburg-Nurnberg/Wurzburg (von/nach Hannover bzw. Leipzig)

werden iber itet (ohne Halte in D Augsburg und Miinchen-Pasing)
Anderungen im Regionalverkehr

Die meisten Ziige zwischen Augsburg-Minchen werden uber Geltendorf umgeleitet (Verspatungen
bis 40 Minuten) und halten deshalb nicht in | und dorf. Dafur

fahren Ersatzbusse. Einzelne Zuge fallen zwischen Augsburg und Minchen ersatzlos aus.

Bitte informieren Sie sich!

Internet www.bahn.de/b b mit k ! 1! und RSS-Feed
BahnBau-Telefon 0800 5 99 66 55 (kostenlos, Tag&Nacht)
Fahrplanbroschiire auf den Stationen

142

Stuttgart-Lauf
20.06.2010

Sehr geehrte Fahrgdste,
sehr geehrte Sportler,

am Sonntag, 20. Juni 2010, féllt der Start- Auswirkungen bei der Linie 42:

schuss zum Stuttgart-Lauf (Halbmarathon). Von ca. 7.00 Uhr bis ca. 11.00 Uhr wird
Der Halbmarathon fihrt wie im vergangenen die Linie 42 zwischen Katharinenhospital und
Jahr durch die Stuttgarter L . Die

platz, Staatsgalerie und Landhausstr. 43
kénnen in beiden Richtungen nicht bedient
werden.

Fir die Haltestellen Schiossplatz und Charlot-
tenplatz wird eine Ersatzhaltestelle in der

H vor der Ei

eingerichtet. Die Ersatzhaltestelle for Haupt-
bahnhof (Arnulf-Klett-Platz) befindet sich in
der KriegsbergstraBe.

Weitere Infos: Wir bitten um Ihr Verstandnis.
SSB-Kundenservice 0711.7885-3333 Ihre SSB
Internet: www.ssb-ag.de

B Fapianinfo auf thr &
QR-Code mit Fotohandy einlesen und
Internetverbindung herstellen

Stan pebamnnet Ricetung Schovelacr

1, BSs {Berzing)
200
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5.3 DYNAMISCHE FAHRGASTINFORMATION (DFI)

Informationsinhalte dynamischen Fahrgastinformation

Kollektive dynamische Individuelle dynamische
Fahrgastinformation Fahrgastinformation

Abfahrts- und Ankunftszeit im Fahrplan X X
Linie in Verbindung mit dem Ziel X X
Zwischenziele X X
Abfahrtsort (Gleis / Bussteig) X X
Ist-Abfahrtzeit / Ist ¢ Ankunftszeit X X
Sonderinformationen X X
Anschlussinformation X X
Benachrichtigungsservice mit - X

- Haltestellendetails

- Fahrtkosten - X

- individuelle Storungsinformationen - X

Fachausschuss K3, Eberhardt Kurtz 20.10.2011 20
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5.3 DYNAMISCHE FAHRGASTINFORMATION (DFI)
Zusammenfassung

Individuelle dynamische Kollektive dynamische
Fahrgastinformation Fahrgastinformation

Informationsdarstellung aktiv passiv

Zeitdauer bis zum Erhalt der Information Information muss abgefragt Information wird Gbermittelt
oder kann abonniert werden

Verflgbarkeit in der Wegekette In allen Schritten der Wegekette Schritt 3 bis 6 der Wegekette

Reiseplanung moglich In allen Schritten der Wegekette Nur am Standort

Kosten fiur Fahrgast z. B. SMS, mobile Internetnutzung Keine

Fachausschuss K3, Eberhardt Kurtz 20.10.2011 21
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5.4 STORUNGSDURCHSAGEN IN/AN FAHRZEUGE/HALTESTELLEN g

Erstinformation

A so rasch wie méglich, spatestens nach 2 Minuten

A im Fahrzeug durch den Fahrer oder die Betriebsleitzentrale

A an der Haltestelle durch die Betriebsleitzentrale.

A keine Stérungsdetails

A Texte als Sprechvorlage oder Sprachkonserve

Hauptinformation (wiederholend)

A Stérungsdetails bekannt werden, (Storungsgrund, Stérungsdauer, betroffene

Bereiche, Linien)

im Fahrzeug durch den Fahrer oder die Betriebsleitzentrale

an der Haltestelle durch die Betriebsleitzentrale

Texte als Sprechvorlage im Fahrzeug / Betriebsleitzentrale bereit

Laufende Anpassung an das Betriebsgeschehen angepasst

Bei grol3en Stérungen (Uber 45 Min. ) wegen der Komplexitat (Umleitungen,

Fahrtempfehlungen) in Fahrzeugen und an Haltestellen ausschlief3lich durch die

Betriebsleitzentrale

Schlussinformation

A Sobald die Aufnahme des Regelbetriebs absehbar ist, erfolgt eine Information
Uber das Storungsende durch die Betriebsleitzentrale in Fahrzeugen und an
Haltestellen

Too oo To To To
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5.4 STORUNGSDURCHSAGEN

nach nach nach nach
0 2 5 15 30 Storungs -
Min  Min Min Min Min ende
.L Storungstyp 1 Stoérungstyp 2 Storungstyp 3 Ubergang zum
H : (bis 15 Min.) (bis 45 Min.) (uber 45 Min.) Regelbetrieb
BLS stellt Stérung fest BLS informiert
und informiert Fahrer Fahrer Uber
Uber Details weitere Details
Fahrzeug
Fahrer gibt Fahrer gibt Fahrer gibt Disponent  gibt Disponent
Erstinfo 1 » Hauptinfo 1 Hauptinfo 2 Hauptinfo 3 (BLS) gibt
(IBIS) (IBIS) (Sprechvorlage) (Sprechvorlage) Info Uber
_ ] . Stérungsende
Wiederholungen Wiederholungen Wiederholungen im Fahrzeug
! Haltestelle
Disponent  gibt Disponent  gibt Disponent  gibt Disponent
Hauptinfo 1 Hauptinfo 2 Hauptinfo 3 (BLS) gibt
(Sprechvorlage) (Sprechvorlage) (Sprechvorlage) Info Gber
_ ; _ Storungsende
Wiederholungen Wiederholungen Wiederholungen an Haltestelle

Ubergang zum
Regelbetrieb

J0gREANE IO

Storungstyp1/2/3

Zeitlicher Ablauf der Stérungsdurchsagen , Bsp. SSB
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VERBAND DEUTSCHER VERKEHRSUNTERNEHMEN

5.4 STORUNGSDURCHSAGEN

Sprechvorlage fiir Betriebsleitzentrale / Fahrer , Bsp. SSB

Durchsage 02 2. Hauptinformation technischen Stérung (Sprechvorlage)
BegriiRung: Sehr geehrte Fahrgéaste,
Warum: wegen einer technischen Stdérung
Wo: ist die Strecke der Linie ................... /der Linien ......c.ccccovoviiiiennnn.
ZWISChen ..., UN Lo
oder/und
in Richtung ... /in beiden Richtungen
Wie lang: fur  Zeitangabe..........cooceiiiienn. unterbrochen.
oder

unterbrochen. Im Moment ist die Dauer der Stérung noch nicht absehbar.

Empfehlung: Bitte nutzen Sie ab Haltestelle ...
- alternative Fahrtmdglichkeiten
- die S-Bahn

- unseren Ersatzverkehr

Wiederholung: Ich wiederhole:
Warum / Wo / Wie lang / Empfehlung (Text wie oben)

Schluss: Wir informieren Sie weiter.

Bitte entschuldigen Sie die Stérung.

Gruf3formel Entféallt in diesem Fall

Zeitangabe A mehr als 15 Minuten A ca. 30 Minuten A ca. 1 Stunde A iiber 1 Stunde
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VERBAND DEUTSCHER VERKEHRSUNTERNEHMEN g
5.5 PRESSEINFORMATION

Presseinformationen

A Radio,

A Videotext,

A Verkehrsmeldeinformationen,

A News Ticker und

A Veréffentlichungen auf den Homepages von Verkehrsunternehmen und

Verkehrsverblinden
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VERBAND DEUTSCHER VERKEHRSUNTERNEHMEN g

5.6 EREIGNIS-MANAGEMENT-SYSTEM (EMS)

Ereignis-Management-Systeme (EMS) unterstlitzen das

Informationsmanagement

A bei kleineren Betriebsstérungen (Verspéatungen)

A bei groReren Betriebsstérungen von langerer Dauer
A bei geplanten Abweichungen vom Regelbetrieb
Effiziente Bedienung aller Kommunikationskanéle.

s T s T . S . -

Anwender (abgesetzte Arbeitsplatze)

N v s
EMS

Ereignis Management System
(browsergestutzt)

Ausgabemedien

ol AN BT T N WS

Benachrichti-
Internet 7 MFA im Rundfunk
(VVS,VU's) EFA fgm Fahrzeug TPEG Caliceniac
EMS des Verkehrs-
Nes;zvl:'fke m’mﬁw oh oS rent infoscreen Bordgerste . m"f:em und Tarifverbunds
(Twiter) (Apps) aulBastelg - Busse  pangieigers)  Stuttgart (VVS)
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VERBAND DEUTSCHER VERKEHRSUNTERNEHMEN g
5.6 EREIGNIS-MANAGEMENT-SYSTEM (EMS)

Vorteile eines Ereignis-Management-Systems (EMS)

EMS kdnnen sehr effizient alle dynamischen Informationskanédle zum Kunden mit
aktuellen Informationen bedienen.

Vermeidung von Doppelarbeit
(Ausnutzen von Synergien zwischen VU und Verblnden)

Bearbeitung auch auf3erhalb der Birozeiten

Bearbeitung direkt in Betriebsleitstelle

Schnellstmdgliche Information nach Ereigniseintritt

Eingriffsmoglichkeit in EFA (Sperren von Haltestellen, Strecken, Linien)

Einbindung weiterer Ausgabemedien (einschliel3lich Soziale Netzwerke)

Benachrichtigungsservices 2 &3
EmS

Ereignis Management System
(browsergestiitzt)

To Do To To Do Po I

Ausgabemedien
SRR 4 / | \ A

e MFA im Rundfunk

EFA TPEG

Internet
(VVS,VU's) i Fahrzeug OMNoRey

Soziale Mobile s
Netzwerke Anwendungen DF1 RSS-Feed (L
(Twitter) (Apps) ey e Bahnsteige, F2)
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5.6 EREIGNIS-MANAGEMENT-SYSTEM (EMS)

( Be

AMaCnahmener fassungf

EMS-Ei ngabedi al og
User: Hans Dampf Profil: Leitstelle

( VVS ||
Ursache: @ Unfall O Fahrzeugschaden (O Signalstérung O Gleisschaden (O Oberleitungsschaden
O Technische Probleme O personenim Gleis O Sicherheitsalarm O Stau () Bauarbeiten
O polizeieinsatz © Notarzteinsatz O Feusrwehreinsatz O Vandalismus I :"
Betroffen: Einzelne Haltestelle Streckenabschnitt Richtung
: = Zwischen: =1 .
ih: | Heidehofstr. |3 [ Olgaeck = | [ieiae
= 5 e 5 Auswahl der Haltestelle ber Karte | Nur Richtung | Ruhbank |+]
d: —-
=i [ Ruhbank =
Auswahl cer Hal lle dber Kar
Linien
Auswaht: [ 7] ausgewahi: [U15] || || || | J || [ || |
(O Gesamtnetz () alle Stadtbahnlinien () alle Buslinien
Voraussichtliche Dauer noch:

Auswahl der Linie tGber Plan

Folgen: (0) Haltestelle gesperrt
@ Linie/Strecke gesperrt O kurze zeit
O Eingleisiger Betrieb (=> Verzégerungen + Verspitungen) () 20 Minuten
(O Stau (=> Verzégerungen + Verspitungen) ® 30 Minuten
(O Hohes Verkehrsaufkommen (=> Verzégerungen + Verspitungen) () 60 Minuten
(=] () 90 Minuten
() 120 Minuten

|
Ereignis-Beginn: Datum: :'EIZeit: :El
(O Betriebsschluss
(O unbestimmt

2

R

Ereignis-Ende: Datum: I:IZ]Zeit: :B
I:B Automatische
. ‘ R Eny | ® Endemeldung

20.10.2011
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5.6. 2 BENACHRICHTIGUNGSSERVICE

| — 4

Im Internet kdnnen Kunden automatische
Benachrichtigungsservices auswahlen.

Diese beziehen ihre Informationen aus dem EMS.

Am weitesten verbreitet sind Meldungen

To Do To To Do o

per E-Mail auf PC oder mobile Endgerate
per SMS auf mobile Endgerate

auf Smartphones Uber App-Pushdienste
uber Twitter

Uber Facebook

uber RSS-Feeds

Steinenbronn: Umleitung wegen Umbau der
Lowenkreuzung

D

Waldenbuch: Umleitung wegen
StraBenbauarbeiten

0@

Gerlingen: Umleitung Richtung Ditzingen
wegen Bauarbeiten

984

Boblingen: Umleitung wegen
StraBenbauarbeiten

o M A eoo

indung Abfahrten Umgebung Anderungen Mehr

Anderungsmeldung SSB
aus App AFahr |l nf of
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5.6.2 BENACHRICHTIGUNGSSERVICE

won  Halrsivlin'\dsser

(-5 Akisala Foabdan
rach Ebinar Dom S0GET Ko
ODean:  ewis, 00, 2. Sogiomzar I

mnach  Hakesl elin'Sd-as s

Datum DL, 21, Saplembar 2040 Ay 1 e Arerrdara B, &
] i 1 i) Dol ) (R,

Wihepstl 135£3

DCownr: 02Y Ussir . D Fulfwag: o8 b

An B0 Amrrtindintr SR oy
An 1 B Dl 0 (Ri.

Cmwer: 0525 sl 0 Fullweg: XM K

nrhindung rach hiner
An 1 ) Auriterditnier E2r i o
An 1 o) il ) (R
Cmwer: 0225 Ui 0 Fuflweg: EHE K
= &

sl Telehowvde 0 1840 s DelhimTule N THOH —_— s BEleh il T THATH
BA ¥.A Flusghohon, Destddn ra E_i:ﬂ Al s, D in
Wi S Mkt Helerau, Dassoan

Emm

L

o Al (Pt o

R [

1::0 .. ] E e
Flaghalen 2 1
DRESDEN . “ S [
vk E =
@ HoupEa T
T [#1] Bahiau
™ A beariipd nkx
= H Wilkder Mann
- Markl Ha lersu T e
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5.6.2 BENACHRICHTIGUNGSSERVICE

ol M & BB z Z
- . Ul Owympla - Einkeufasw.2
u i - [Einkaulaeend. 13
Ciymplapark West 5 {Hyple~ Einl 3358
- u Manglallglatz 15
E15E
u Diympda - EInkaulszensr, 22
B
1} Mpngfalipialz 2]
2148
un Qiymgia - Einkaulasedr, .
158
L e

Fatrtasius 330 PN [T -1, = a3 P =

RadenXinmembeng

m WOM:  Gwsgart Sovasbeivate Van; | Sxagun skt . | maﬁ:‘-;m;nl_:ln] N

f Zait: m MHagh:  Swige S50-Zaemn Eirzwilahrt £2.48 vdar 2 Zomin
3-LOWEN -TAKT Eimrvélabrt Bind <199 oder 2 Zonen
iR wm e B pnd Bk Shityart Schribainde e Zeil: ﬁ
Suicpanyp Lkt
2l (15:9) . 42

A6 - 16 [10Min] €245
Richaung Stutipar Sohlocapl alz G 8a e ¥

AN 15 ) O B8
Richyourg Wil day Bl

Bty el B Fravalbe | ralle

1520 Enstaigan in
£3 B3 Flupharben iz
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5.7 QUALITATSKONTROLLE

| — 4

Um die Prozesse der Reisendeninformation kontinuierlich zu verbessern, ist ein

Qualitatskontrollsystem erforderlich.

Uberprufen
A Prozesse und ausgefiihrten MaRnahmen auf Wirksamkeit messen.

A Kunden befragen.
A Messungen in Betriebsleitzentrale, am Bahnsteig und in Fahrzeugen

Analysieren

A Auswertung der Messung.

A Bei Abweichungen Ursachen erforschen

A Fehlerquellen ermittelt und Handlungsbedarf aufzeigen

A Ergebnisse dokumentieren

Planen
A MaRnahmenplane fur die Fehlerbeseitigung/Fehlervermeidung

A Ziele/Ergebnisse der Verbesserung darstellen

Ausfihren
A Beschwerdemanagement

A KVP-Kreislauf
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VERBAND DEUTSCHER VERKEHRSUNTERNEHMEN

5.7 QUALITATSKONTROLLE

Fahrgastinformation
Informationsmanagement = bei Abweichung vom —> Optimierung der Betriebsanlagen
Regelbetrieb
v v v v h 4 v \ 4 v v \ 4
Analyse MaRnahmen - Info - Schulungen Information ITCS DFI-Ausbau Haltestellen Aushanginfo Fahrgastinfo
Stérungs - Matrix Standards der Beschallung an im Fahrzeug
typen Multiplikatoren Haltestellen
AP 1 AP 2 AP3 AP 4 AP 5 AP 6 AP 7 AP 8 AP 9 AP 10
Aushang Sprechen OVM Hier Stadtbahn ELA Temporate Beschallung
Info BLS nicht Bestand Aushanginfo
AP3.1 AP 4.1 AP5.1 LETHED AP 7.1 AP 8.1 AP 9.1 AP 10.1
APB6.x
Funken u. OVM Bus Optimierungs Standards TFT
Durchsagen BSz -konzept gesondertes
AP 4.2 AP 5.2 AP 7.2 AP 8.2 AP 9.2 Projekt
DFlI VM- Mobile Zug - ELA Infostelen
Hst. Ausbildung Fahrgastbetr. ansagen stationar spez. Hst.
AP3.3 AP 4.3 AP 5.3 AP 7.3 AP 8.3 AP 9.3
DFI Info - Fahrschule Info -
Fahrzeug Management inhalte
AP3.4 AP 4.4 AP 5.4 AP 7.4
Info im FAHRBE Anzeige -
Internet Technik
AP3.5 AP 5.5 AP 7.5
Marketing
Arbeitspakete AFahr gast?°fofrmati onid i m
B- | it @ roj ek AKUNSTT
SS Q u a . ! t__ S P o) € ! - Tec?m. Datenverarb. VS
Kundenorientiertes Storungsmanagement Infrastruktur und Organisat.
AP 5.7 AP 5.8 AP 5.9




VERBAND DEUTSCHER VERKEHRSUNTERNEHMEN

5.7.2 MESSUNG DER KUNDENINFORMATION

Auswertung Testereinsatz bei geplanten Stérungen Bus, SSB

Verklrzung Linie 42,
16.05.09

(Bauarbeiten Alexanderstr.)

Busersatzverkehr U14E,
17.04.2010

(Gleiserneuerung Minster)

Busersatzverkehr Linie 44,
U15S 31.10.2010/01.11.2010

(Gleiswechseleinbau Hbf.)

Busersatzverkehr U14E,
02.04.2011

(Gleiserneuerung)

Anzahl Tests 63 (35% der Gesamtfahrten) 43 (23%) 181 (18,7%) 41 (21%)
Gesamt: 87,30% Gesamt: 60,47% Gesamt: 9,94% Gesamt: 56,10%
Durchsage - . . . . 0 . . . . o . . . . 0 . . . . o
quote 06:00 i 09:00 Uhr: 33,33% 06:00 i 12:00 Uhr: 28,57% 06:00 i 12:00 Uhr: 5,56% 07:30 i 12:00 Uhr: 92,31%
09:00 i 18:00 Uhr: 90,91% 12:00 i 18:00 Uhr: 77,78% 12:00 i 18:00 Uhr: 10,77% 12:00 i 18:00 Uhr: 44,44%
18:00 i 23:00 Uhr: 100% 18:00 i 23:00 Uhr: 72,73% 18:00 i 23:00 Uhr: 12,90% 19:00 i 23:30 Uhr: 30,00%
) S . Die wichtigsten Information war Die wichtigsten Information war Die wichtigsten Information war
Informations - Die wichtigsten Informationen . - :
inhalt waren fast immer enthalten fast immer enthalten fast immer enthalten fast immer enthalten
(Empfehlung) (Empfehlung) (Empfehlung)
Durchsage -
abschluss 27.27% 19,23% 11,11% 47,83%
Wiederholungs - 23,64% 11,54% 27,78% 34,78%
quote
Rechtzeitigkeit 60% (sonst direkt am Olgaeck) 92,31% 100% 100%

Verstandlich -
keit

72,73% (inhaltlich)
89,09% (akustisch)

42,31% (inhaltlich)
42,31% (akustisch)

66,67% (inhaltlich)
61,11% (akustisch)

39,13% (inhaltlich)
34,62% (akustisch)

85,45% (nur Erstdurchsagen)

61,54%

Freundlichkeit Nachfragen am Olgaeck teilw. (Rest nicht beurteilbar wegen 100% 100%
sehr unfreundlich! Unverstandlichkeit)
Fachausschuss K3, Eberhardt Kurtz 20.10.2011 34




VERBAND DEUTSCHER VERKEHRSUNTERNEHMEN

6. AUSBLICK g

Drei Entwicklungen werden die aktuelle Fahrgastinformation in den
nachsten Jahren bestimmen

A Kundeninformation wird noch mobiler und

A der Kunde erwartet Informationen in Realzeit und

A der Kunde erwartet eine auf seine Bediirfnisse zugeschnittene
Information, die auch im Stérungsfall Alternativrouten nennt.

Herausforderung fur Verkehrsunternehmen und Verkehrsverbinde

Mobile Fahrgastinfordatfioomawi ot iAAJe
Aktuelle Betriebslage in Ist-Fahrplanen abbilden

Lagebeurteilung durch den Menschen

Beauskunftung in Verblinden

Ausbau der individualisierten Kundeninformationssysteme
(Forschungsvorhaben IP-KOM-OV)

o o Jo T I
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ITCS — Die zentrale Basis fiir Kundeninformation
Dortmund 19./20. Oktober 2011

. Stérungsinformation aus Kundensicht

Vielen Dank

fur Ihr Interesse !



