25. Gothaer Technologenseminar

Qualititsmanagementsystem OPNV (QMS-OPNV)
in der praktischen Umsetzung - Entwicklungslinien -
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ETC Transport Consultants GmbH
Martin-Hoffmann-Str. 18

12435 Berlin

Fon/Fax: 030/25465 227/104
Roland.Suckrow@etc-consult.de

www.etc-consult.de Gauff Consultants



ETC Transport Consultants GmbH 2013

Das Unternehmen stellt sich vor
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ETC Transport Consultants GmbH
Martin-Hoffmann-Str. 18

12435 Berlin

Fon/Fax: 030/25465 227/104
Roland.Suckrow@etc-consult.de

Gauff Consultants
www.etc-consult.de



Unsere Firma

Rechtsform
Griindungsjahr
Gesellschafter
Stammkapital
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Gesellschaft mit beschrankter Haftung

1974

Gauff Rail Engineering GmbH & Co. KG (100 %)

1,8 Mio. €

ca. 40; Ingenieure, Verkehrsplaner, Betriebswirte, Informatiker, Politologen, Soziologen
und Geografen

Deutschland, Europa, Naher und Mittlerer Osten, Afrika

2008
2009
2010
2011

7,9 Mio. €
8,6 Mio. €
6,9 Mio. €
7,2 Mio. €

Die ETC GmbH ist zertifiziert nach DIN EN I1SO 9001: 2008 mit Zertifikat vom 23.06.2012



Unsere Geschaftsbereiche
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IT-Solutions Mobilitatsberatung

= Echtzeitsysteme = Strategische Beratung

= Mobile Business = Angebots- & Infrastrukturplanung

= Managementinformationssysteme = Tarif, Einnahmenaufteilung & Vertrieb
= Qualitatsmanagementsysteme = Qualitats- & Prozessberatung

= |T-Services = Betriebs- & Fahrgastsicherheit

= Guterverkehr & Logistik
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Unsere Standorte ETc

Stammsitz: Berlin
Martin-Hoffmann-Str. 18
12435 Berlin

.

Projektbiiro Jekaterinburg
OAO ,CM“
ul. Pervomaiskaya 15

Office 802
620075 Yekaterinburg

000 Moskau
Vorbereitung der Griindung einer
Niederlassung

Projektbiiro Niirnberg
Beuthener StralRe 41-43
90471 Nirnberg

Zweigniederlassung Olten
Aarburgerstr. 7
CH-4600 Olten
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Geschaftsbereich IT-Solutions
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=  Echtzeitsysteme

=  Mobile Business

= Managementinformationssysteme
= Qualitatsmanagementsysteme

= |T-Services
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Geschaftsbereich Mobilitatsberatung
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= Strategische Beratung
Goesmmmesm %m0 Angebots- & Infrastrukturplanung
- : = Tarif, Einnahmenaufteilung & Vertrieb
= (Qualitats- & Prozessberatung
= Betriebs- & Fahrgastsicherheit
= Guterverkehr & Logistik
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Vortrag - Inhalte -
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Qual|tats_managemenfsysteme Im OI?NV
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= Begriffsabklarung
= Ausgangssituation
= Entwicklungslinien
= Territoriale Ausfacherung/Beteiligte (Aufgabentrager/VU)
= Verfahrensphilosophie
= Erhebungsgegenstand im QMS
= Datenbanken
= Erfassungstechnik (Vororterfassungen/Kundenbefragungen)
= Statistik

= Modellerweiterungen
= Ausblick
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Begriffsabklarung

lmmeweamn |

S = _:n_;ﬂ.n_-_

QMS-OPNV: Aufgabe

= Systeme zur Erfassung und Bewertung der
durch die Verkehrsunternehmen (VU)
erbrachte Qualitat der Leistungserstellung

— Vorgaben und Erreichtes
analysieren und bewerten.

lhre Zielstellung ...

Abgleich der durch Aufgabentrager (AT)
formulierten qualitatsseitigen Vorgaben
fur die Leistungserstellung mit dem
tatsachlich durch die VU erreichten
Qualitatsniveau

Implementierung als Anreiz-/
Nachweissysteme
Steuerungsinstrumentarium fir AT/VU

/31.01.2013/ 25.Gothaer Technologenseminar /9/



Regio ETG

Deutsche Bahn Gruppe

| HMNY

Ausgangssituation

,Die Qualitat im SPNV-Leistungsangebot entspricht n och nicht durchgehend den
Kundenerwartungen®

» Abschluss von Verkehrsvertragen zwischen VU und
Aufgabentrager

» bislang statische Faktoren flir die Qualitdtsbewertu ng
in den Verkehrsvertragen

» Aufgabentrager winschen Mindestniveau der Leistungs -
gualitat, die als Qualitatsstandard im Verkehrsvert  rag

fixiert werden kann

Um den Erfolgsfaktor QUALITAT in vollem MaRe zur W irkung zu bringen, startet die DB
REGIO AG gemeinsam
mit dem RHEIN-MAIN-VERKEHRSVERBUND eine QUALITATSOF FENSIVE.

Qualitatserfassung und -bewertung Vortrag ETC, 2003



HMY DERegio ETC

Methodik der Qualitatsbewertung

Qualitatsstandards Verhandlungsmasse

Definition

Erfassungs- und

Kontrollverftahren Monetarisierungsansatz

Qualitatserfassung und -bewertung Vortrag ETC, 2003



[ HMNY SlalC

Objektiv zu messende

bzw. zu beobachtende Teilqualitaten

Punklichkeit

Sauberkeit Bahnhot Sauberkeit Zug

Schadensfreiheit

Bahnhof Schadensfreiheit Zug

Sicherheit Bahnhof Sicherheit Zug

Zugbildung

Qualitatserfassung und -bewertung Vortrag ETC, 2003



HMY DERegio ETC

Subjektiv zu bewertende Teilqualitaten

Punklichkeit

Sicherheit

Kundenbetreuung Zug/Bahnhof

Bahnhofsausstattung/
baulicher Zustand

Sitzplatzangebot

Schadensfreiheit
Zug/Bahnhof

Sauberkeit
Zug/Bahnhof

Service

Qualitatserfassung und -bewertung Vortrag ETC, 2003



ETC |/ zVA ™ Rregio Qualitatsdatenbank SPNV

Sauberkeit der Ziige [DB| Regio f/////ﬁ ﬁ !: ‘
Deutsche Babn Gnppe ¥
4 Bew. M. I 030001 I WO |DarmstadtHbf B3
Produkt |S-Bahn =] |1?D‘I 01 bis |Frankfurt[M]HBF =
Lirie I 3 Wagenzahl I
Wertigk. 100X hi [1)4 Bewertung Meuer Zug
Scheiben 200 I T | & | o 150,00 Kopfdaten bearb.
Sitze 400 I 3 | 3 | ] 350,00
Zug loschen
Boden 200 I i | = | i 150,00
‘wiande/Decken/ Bemerkungen
Haltestangen 100 I = | ] | ] 100,00
T oiletteneinrichtungen o I o I o I o nicht yorhanden 0,00
Abfallbehalter 100 I ] | 1 | 1] 95,93
Aulenhaut 100 I 0 | & | il 75,00
Summe 1100 920.83 83.71%
E SONFERAT
Auszug

Schadensfraibeit 37 38%0 -

Qualitatserfassung und -bewertung Vortrag ETC, 2003



E TC Qualitatsmess- und -bewertungsverfahren SPNV/BPNV (E

TRANSPORT
ONSI/ITANTS

Konzeptphase Testphase / Praxisbetrieb

1999 | 2000 | 2001 | 2002 |2003

—/1 — E —
] ]
> < —

- ORN/RKH/VU / RMV

Testphase ab 01.01.2002
- ORN/RKH/VU / RMV

Testphase ab 01. 01.2000 Testphase ab 01. 04.2002 Testphase ab 01. 01.2003
- DB REGIO AG / RMV - DB REGIO AG / NVBW - DB REGIO AG / VBB
- HLB / RMV - DB REGIO AG / VRS

Vortrag ETC, 2003 Qualitatserfassung und -bewertung Eﬁl\ﬁq’\/ﬁﬁ?\/ﬂ



Entwicklungslinien

- Territoriale Ausficherung/Beteiligte (Aufgabentriager/VU) -
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—Q'uaTltatsmanagementsysteme im, OPNV
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2000 | 2003 | 2005 | 2010 | 2013

Territoriale Ausfacherung
|

= Hessen I = Alle Bundeslander
= Baden-Wirttemberg : (in unterschiedlicher Auspragung)

Beteiligte

= RMV, DB REGIO,
Regionalbusgesellschaften
= NVBW, VRS

= Mehrzahl der Aufgabentrager
= DB REGIO, NE-Bahnen,
Busunternehmen

/31.01.2013/ 25.Gothaer Technologenseminar /16/



Entwicklungslinien

- Verfahrensphilosophie -
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—Q'uaTltatsmanagementsysteme im OPNV
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2000 | 2003 | 2005 | 2010 | 2013

= Tendenz von Bonus-/Malussystemen
hin zu
= reinen Malussystemen bzw.
= Nachweissystemen

= Bonus-/Malussysteme
(Anreizsysteme)

= Beteiligte verhandeln Zielwerte
= Zielwerte werden in den

Verkehrsleistungsausschreibungen durch
die Aufgabentrager vorgegeben

/31.01.2013/ 25.Gothaer Technologenseminar 117/



Entwicklungslinien

- Erhebungsgegenstand im QMS-
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2000 | 2003 | 2005 | 2010 | 2013

= Anzahl der zu erhebenden objektiven
Qualitatskriterien verringert sich
zunehmend (Extrem: nur Plnktlichkeit)
Einbeziehung subjektiver Qualitatskriterien
wird zunehmend zurilick gedrangt

(in unterschiedlicher Auspragung)

= Einbeziehung
objektiver/subjektiver
Qualitatskriterien

- Erfassung der vom Kunden
tatsdchlich erlebten Qualitat

/31.01.2013/ 25.Gothaer Technologenseminar /18/



Entwicklungslinien

- Datenbanken -
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=  Accessdatenbank =  \Web-basierte Datenbanken

I Tabelle
Sauberkeit der Ziige Regio ///////ﬂ -ﬁ V!E ‘ o
ey I s o sm o,
D Bew.Ni. [T30007 2 von [Bamstadt Hbt =~ \ i
Produkt [S8ahn - Tag [T7.0707 bis [FrarkfurtM] HEF i \ CE R T s "
Lrie [ 3 Wagenzahl [ 6 I A Bow i
Wertigk.  100% 5% (3 Bewertung M@y \ " S 1 2 2ocn "o PONBOR_SLEON e
Scheb m [T 8 g 1500 Kepfdaten beatb. I = \ 3
5 w [3 3 0 000
Zug Gschen Cusitatsbencht (Entw )
Bork m [0 5 0 15000 I 0l 2006 -
Bemerkungen - =
0w [6 T T 10000 I Baricht "
0 [@ T T nichtvorhanden 00 - = D
w0 [5 1 [ BE I / B _‘ ragramm
Aubenhaut 00 [0 6 0 7500 IS
Summe 1100 92083 83.71% I T ~ *
I o Il
I ER | | 1 LR
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Entwicklungslinien

- Erfassungstechnik (Vororterfassung/Kundenbefragung) -
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—Q'uaﬂ;atsmanaggmentsysteme im OPNV
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= MDA/Smartphones
(mit hinterlegten Check-Listen)
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= Erfassungsbogen (Papier)



Entwicklungslinien
- Statistik-
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2000 | 2003 | 2005 | 2010 | 2013

= Einfache statistische
Auswertungen
=  Plnktlichkeitsgrad
= Mittelwerte
= Zielerreichungsgrade

= Komplexe Auswertungstools
= Pinktlichkeit (zug-/linien-/
messpunktgenaue P-Grade; HVZ/NVZ;
Anschlusserreichung),
zunehmend Echtzeitdaten
= Fahrzeugverfolgung in Echtzeit
= Fahrtverlaufsanalysen
= Beschwerdemanagement
= \ertragstberwachungssysteme
(Vzkm-Tool S-BahnBerlin, Qualitatsmonitor)

= Automatische Qualitatsberichte
/31.01.2013/ 25.Gothaer Technologenseminar 21/



Entwicklungslinien

- Modellerweiterungen -
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= Einsatz komplexer Planungs- und Auswertungstools
(Vielzahl von Verkehrsvertragen bei einzelnen
Aufgabentragern)

= 2.T. komplizierte Berechnungsalgorithmen fir
Bonus/Malus
(Beispiel: Km-bezogene Bewertung der Plinktlichkeit )

= Ausbau der technischen Hintergrundsysteme
(Aufnahme von Echtzeitdaten etc.)
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Entwicklungslinien

- Verfahrenstiefe gestern/heute -

[T
i mEsEeaE |

= _q.-_m_a_ﬂ_

_—-—..—-—-.———-

—Q'uaTltatsmanagementsysteme im, OPNV

‘i—:—.._:"“-

2000 | 2003

| 2005 | 2010 | 2013

= Vielzahl zu erfassender
Qualitatskriterien
=  Weitestgehend manuelle

Planung der Vororterfassungen/

Kundenbefragungen

= Manuelle Datenerfassung
und Ubernahme in die
Datenbanken

= Manuelle Erstellung von
Qualitatsreports etc.

/31.01.2013/

= Tendenz zum Verzicht auf aufwandige
Vororterhebungen hin zu standardisierten
Datenlieferungen der VU an die AT

= Standardisierte Berichte und Auswertungen

25.Gothaer Technologenseminar 23/



Entwicklungslinien
- Ausblick -
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—Q'uaTltatsmanagementsysteme im, OPNV
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2013 | 2015 | 2020 | ... | 2025

= QMS sind integraler Bestandteil langfristiger Verkehrsleistungsvertrage

= Tendenz hin zu Nachweissystemen wird sich verstarken

= Einbindung von Infrastruktur- und Bahnhofsbewertungen in QMS wird
angestrebt

= Die technischen Hintergrundsysteme werden zunehmend an Bedeutung
gewinnen (Nutzung von Datendrehscheiben)

/31.01.2013/ 25.Gothaer Technologenseminar 124/
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HMY DEIRegio ETC
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Der Qualitatskreis

Vom Unternehmen
geplante Qualitat

Vom Unternehmen
produzierte Qualitat

Qualitatserfassung und -bewertung VOI’trag ETC, 2003



