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EIN
TICKET.
ALLES
FAHREN.

Seit 25 Jahren investieren wir

mit Kommunen und dem Freistaat
Sachsen in Bus und Bahn und
verbessern das Angebot.
Gemeinsam haben wir viel
erreicht und planen stetig

neue Projekte firr unsere
Fahrgéste.
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2022 - MODERNE INFRASTRUKTUR

FUR STARKEN NAHVERKEHR

Eine gute Infrastruktur ist die Basis fir einen leistungsstarken und
atiraktiven Nahverkehr. Im Jahr 2022 konnten einige Mafinahmen
zur Verbesserung der Infrastrukiur erfolgreich fortgesetzt werden. Seit
Mitte Juni 2019 werden die Haltestellenschilder fir den regionalen
Busverkehr auf dem Gebiet des Verkehrsverbundes Oberelbe (VWO)
und des Zweckverbandes Verkehrsverbund Oberlausitz-Nieder
schlesien (ZVON) emeuert. Inzwischen sind 3.500 von insgesamt
6.500 Schildern getauscht. Mit den neuen Schildem wird fir Fahr-
gaste die Orientierung leichter und der &ffentliche Personennahverkehr
besser sichtbar. Die gréPeren Tafeln bieten mehr Platz fur Basis-
informationen zu Liniennummern und Ziel. Zusatzlich zeigen sie
auch Anruf-linien-Angebote und GuteNachtlinien an.

Schritiweise weiter ausgebaut wurde zudem das Plus- und TakiBus-
Netz im Verbundgebiet. Nach dem deutlichen Ausbau des Netzes zu
Jahresbeginn auf 27 linien, erweitert seit August die TakiBus-linie 365
von Schmiedeberg verbundibergreifend bis zum Bahnhof Bienen-
mihle im Verkehrsverbund Mittelsachsen das Angebot.

Eine weitere InfrastrukturmaBnahme ist die Ausstattung der Park+Ride-
Plcitze mit Parksensoren. Im Verbundgebiet sind nun 23 P+R-Plétze
damit ausgestattet. Die Daten der Sensoren werden in Echtzeit an
den WO ibertragen und dort in einer Karte auf der Infernetseite
www.online.de und in der Fahrplanauskunft angezeigt.
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Ungeplant kam es im Sommer 2022 infolge von nétigen Reparaturen
zu Einschréinkungen auf der Miglitztalbahn (RB 72). Hintergrund
dessen war ein umfangreiches Inspektions- und Austauschprogramm
bei Betonschwellen. Bedauerlicherweise waren diese Ausfélle nicht
die einzigen im Eisenbahnverkehr. Durch hohe Krankensténde und
damit verbundenem akuten Mangel beim Zugpersonal und in den
Werksfdtten kam es héufig zu kurzfristigen Zugausféllen, insbesondere
bei der DB Regio AG. Um einen stabilen Betrieb zu ermaglichen,
wurde daraufhin zeitweise der Fahrplan reduziert. Insgesamt ent-
fielen in den Herbst- und Wintermonaten bis zu zehn Prozent des

gesamten DB Regio-Angebotes im WO (s. S. 10 f und S. 20 ff).

Nicht nur dank des 9-Euro-Tickets, sondemn auch aufgrund der
abklingenden Pandemie sind die Fahrgastzahlen im Berichtszeit-
raum wieder leicht gestiegen und liegen Uber Vorjahresniveau.
Die kurzfristige Einfihrung des 9-Euro-Tickets zum 1. Juni 2022
zog auch einen erhdhten Kommunikationsbedarf bei Pendlern und
Gelegenheitskunden nach sich (s. S 46 ff). Neben den Fragen
gab es auch viel Lob fir dieses Tarifangebot sowie fir freundliche
und umsichtige Busfahrer, Fahrleute, Servicemitarbeiter und Zugr-

begleiter (S. 56 ff.).



VERKEHRS-
KENNZAHLEN

EINLEITUNG

Zum zweiten Mal sind im Qualitdtsbericht des Verkehrsverbundes
Oberelbe Verkehrskennzahlen des Schienenpersonennahverkehrs

(SPNV) enthalten.

Diese Kennzahlen, die aus den regelmdafig erstellten Statusbe-
richten der Unternehmen stammen, geben den Aufgabentrégem
wie dem VWO sowie den Eisenbahnverkehrsunternehmen einen
wertvollen Uberblick zur erbrachten Qualitat im SPNV und er-
maglichen zusdizlich defaillierte Analysen zu Verbesserungs-
pofentialen. Infolgedessen flieBen die Erkennisse, welche aus
der untersuchten Befriebsqualitt gewonnen werden, in die stetige
Weiterentwicklung und Verbesserung des SPNV im VWO ein.

Im folgenden Kapitel werden kompakt die wichtigsten Kennzahlen,
wie Pinkflichkeitsquote und ausgefallene SPNV-leistungen, ab-
gebildet. Grundlage bildet die Software IVU.control, auf die das
Berichtswesen der Verkehrskennzahlen jefzt ausgerichtet ist.

Im Qualitéitsbericht 2022 finden sich die Linien der SBahn Dresden,
die Saxonic-linie (RE 50), die Linien des Elbe-Elster-Netzes, das

Dieselnetz sowie die Nationalparkbahn (U 28) wieder.

In den kommenden Jahren werden schrittweise alle im VWO
verkehrenden SPNV-Linien Eingang in dem Qualitétsbericht des
Verkehrsverbund Oberelbe finden und in ihrer Entwicklung mit
den vorangegangenen Jahren gespiegel.

RELATIONEN DER BETRACHTETEN LINIEN
S-BAHN-NETZ

® S 1 Schéna - Dresden — Meifen Triebischtal
® S 2  Pima — Dresden — Dresden Flughafen

® S 3  Dresden Hbf - Freiberg

® S8 Dresden Hbf — Radeberg — Kamenz

® RE 50 Dresden Hbf - Leipzig Hbf [Saxonia)

® U 28 Dé&ein — Rumburk (Nationalparkbahn)

ELBE-ELSTER-NETZ

® RB 31 Dresden Hbf — Cossebaude — GrofBenhain — Elsterwerda
® RE 15 Dresden Hbf — GroPenhain — Ruhland — Hoyerswerda
® RE 18 Dresden Hbf — GroBenhain — Ortrand — Cottbus Hbf

DIESELNETZ

® RB 33 Dresden Hbf — Ottendorf-Okrilla — Kénigsbriick
® RB 71 Pirna — Neustadt (Sa.) — Sebnitz
@® RB 72 Heidenau — Glashitte — Altenberg

® RE 19 Dresden Hbf — Heidenau — Altenberg (Ski- und VWanderExpress)
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VERKEHRS-
KENNZAHLEN

PUNKTLICHKEIT

Oftmals sind es nur Kleinigkeiten, die dafir sorgen, dass ein Zug
nicht auf die Minute pinkilich ist: Steigen grofie Gruppen ein,
kann der Halt an einem Bahnhof Iénger dauern, dann schiebt sich
ein verspdteter anderer Zug in den Fahrplan oder ein Polizeieinsatz
sorgt fur ein rotes Signal. Anhand der Pinkilichkeitsquote zeigt

sich, dass im VWO besonders wéhrend der Giltigkeit des 9-Euro-Ti-
ckets von Juni bis August alle Linien Pinkilichkeitsdefizite aufweisen.

Das erhohte Fahrgastaufkommen fohrte zu Kapazifétsengpdssen in
den Fahrzeugen und verlangsamte u. a. das Ein- und Aussteigen.
Die Folge waren verspdtete Abfahrten an den Stationen, die sich
wahrend des Fahriverlaufs aufsummierten. Davon stark betroffen
waren die Linien des Elbe-Elster-Netzes RE 15, RE 18 und RB 31
sowie der RE 50.

Bei den S-Bahnen hatte der groPe Andrang in den Sommermonaten
ebenfalls einen signifikanten Einfluss auf die Pinkilichkeit der Zige.
Somit konnte das S-Bahn-Nefz das sehr gute Pinkilichkeitsniveau
des Vorjahres (2021: 98 %) nicht halten. Im Jahresdurchschnitt
2022 erreichten rund 96 % aller SBahn-Fahrten ihr Fahriziel gemaf
Verkehrsvertrag pinkilich. Des Weiteren erreichte das Dieselnetz
im Jahresdurchschnitt die héchste Pinkilichkeitsquote mit rund 97 %.
Die Linien profitieren dabei von einem Streckenverlauf mit einem
hohen Cleisanteil, den sie sich nicht mit anderen Ziigen teilen
missen. Die Folge sind gute bis sehr gute Pinkilichkeitswerte.

PUNKTLICHKEITSQUOTE NACH LINIE
BERECHNUNGSGRUNDLAGE: VERSPATUNGEN AB 5 MINUTEN

* Die S-Bahn S 8 ist Teil des Verkehrsvertrages Dieselnetz, so dass die Pinkilichkeitswerte dieser Linie
in die Ergebnisse dieses Netzes einflieBen

Pinktlichkeitsniveau in %
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VERKEHRS- PUNKTLICHKEITSQUOTE NACH JAHREN
JAHRLICHE PUNKTLICHKEITSQUOTE JE LINIE
KENNZAHLEN

Piinktlichkeitsniveau in %
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VERKEHRS-
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ZUGAUSFALLE

Zugausfdlle unterscheiden sich generell nach zwei Kategorien:
planméBig und operativ. Wahrend planméBige Ausfélle ins-
besondere auf BaumaBnahmen entlang der Strecken zuriickzu-
fhren sind, basieren operative Ausfélle haufig auf kurzfristigen
Stérungen. Insbesondere letztere sind fur die Fahrgaste drgerlich,
da oftmals aufgrund der raschen Entwicklung kein Ersatzverkehr
bereitgestellt werden kann und Informationen nicht schnell genug
vermittelt werden kénnen.

Wahren des Berichtszeitraumes kam es zu erheblichen Angebots-
reduzierungen aufgrund von Personalmangel bei den Triebfahr-
zeugfihrern. Um die Betriebslage auch bei nicht ausreichend
Personal stabil zu halten und die operativen Zugausfélle auf ein
Minimum zu reduzieren, entfielen unter anderem seit September
die meisten Verstarkerfahrten der S 1 und alle Fahrten der S 3
endeten bzw. begannen in Tharandt staft Freiberg. Im Dieselnetz
enffielen zeitweise die Verstérkerfahrten der S 8 und der Nord-
abschnitt der RB 33 zwischen Kénigsbriick und Ottendorf-Okrilla
Sud verkehrte im Schienenersatzverkehr. So blieb das Grund-
angebot fiir die Fahrgéste planbar und operative Ausfélle mit
ihren negativen Auswirkungen konnfen vermieden werden.




ZUGAUSFALLE

ZUGAUSFALLE - VORHERSEHBAR
(PLANMASSIGE ZUGAUSFALLE]

ModernisierungsmaBnahmen der Schiene kénnen zu Zugausféllen,
Streckensperrungen sowie Umleitungen fihren. So kommt es weiter-
hin seit Marz 2021 zu planméBigen Ausféllen auf der S 3 aufgrund
von Bauarbeiten zwischen dem Dresdner Hauptbahnhof und dem
Haltepunkt Plauen. Hintergrund sind Instandsetzungsarbeiten an den
Eisenbahnbriicken Wiirzburger StraBe, BienertstraPe und Altplauen.
Zusaizlich wird der S-Bahnhof Dresden-Plauen zu einer barrierefreien
Station umgebaut. Um die Betriebsstabilitct bei der RB 72 zu ge-
wadhrleisten, kam es seit Mitte August zu baubedingfen Zugausféllen
zwischen Geising und Allenberg. Hintergrund waren mehrere Lang-
samfahrstellen aufgrund schadhafter Betonschwellen, die zu erheb-
lichen Verspétungen fiihrten. Im November konnten die betreffenden
Schwellen erfolgreich ausgetauscht werden.

ZUGAUSFALLE - NICHT VORHERSEHBAR
(OPERATIVE ZUGAUSFALLE)

Héufige Ursachen sind unternehmensinterne Griinde wie Personal-
mangel sowie Fremdeinwirkungen, bspw. behérdliche Vorgange
durch die Bundespolizei sowie auch Rettungseinsdize, Fahrzeug-
stérungen und schwierige Witterungsverhdliisse.

Ebenso wird die Strecke gesperrt, wenn sich Personen im Gleisbe-
reich aufhalten. Aber auch Konflikte mit Tieren, wie Kihe im Gleis
sowie Wildunfélle, fhren zu kurzfristigen Zugausfallen.

AUSGEFALLENE ZUGKILOMETER (ZKM) 2022
S-BAHN DRESDEN, U 28, RE 50, ELBE-ELSTER-NETZ, DIESELNETZ

BESTELLTE LEISTUNG: 7,8 MIO. ZKM

Von dieser Bestellleistung sind rund 2,9 % (2021: 3,7 %) Zugkilometer operativ,

2,5 %(2021: 2,1 %) Zugkilometer planméBig und

rund 2,6 % (2021: 0,6 %) Zugkilometer aufgrund der personalbedingten Angebotsreduzierungen
ausgefallen.

250.000
200.000 222.920
197.084 PP

150.000
100.000

50.000

() .
operativ planmaBig Angebotsreduzierung
nicht vorhersehbar vorhersehbar Personalmangel
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ZUGAUSFALLE

Bauliche Griinde
Fahrzeuge
Infrastruktur

Personal

Polizei/Notarzt/Fremdeinwirkung

Verkehrliche Durchfihrung
Witterung

mmmmmm

Bauliche Griinde

Fahrzeuge

Infrastruktur

Personal
Polizei/Notarzt/Fremdeinwirkung
Verkehrliche Durchfihrung
Witterung

279
1.185
8.174

674

104

376

OPERATIV NICHT VORHERSEHBARE AUSFALLE

(IN ZKM

321
741
428
604
8
36

358
523
2.553
552

4

144

121
543
26.629
31.985
5.285
2.329
100

328
415
256
486

22
179

178
8.770
19.319
4.867
434

44
1.873
12.261
774
53

27

144
470
4.008
16.433
1.058
185

1.267
17.178
509

13

69

2.339
5.252
13.816
2.499
338
1.023

74
4.243
15.231
798

224

22
184

94

31

11
969

OPERATIVE AUSFALLE NACH URSACHEN

@ 35.8% OPERATIVE AUSFALLE

. 32,5 % ANGEBOTSREDUZIERUNG (PERSONAL)

31,7 %

BAUMASSNAHMEN

Operative Ausfalle nach Ursachen, teilen sich auf in:

8,8 %
2,9 %
0,8 %
0,6 %
0.4 %

0,1 %

22,3 %

PERSONAL

FAHRZEUGE

POLIZEI/NOTARZT /FREMDEINWIRKUNG
INFRASTRUKTUR

VERKEHRLICHE DURCHFUHRUNG
WITTERUNG

BAULICHE GRUNDE
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35,8%

OPERATIVE
AUSFALLE




VERKEHRS-
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ZUGBILDUNG
S-BAHN DRESDEN

Die vertragskonforme Zugbildung gibt die Anzahl der Fahrten
wieder, die vom Verkehrsunternehmen mit Fahrzeugen gemdf
Verkehrsvertrag erbracht wurden.

In den Verkehrsvertrégen sind folgende Zusammenstellungen
vorgesehen: Die Zige der S 1 haben regulér eine Sitzplatz-
kapazitat von mindestens 450 Sitzplatzen, die der S 1-Verdichter
und der S 2 mindestens 200 Sitzplatze und die Zige der S 3
mindestens 180 Sitzpldtze. Diese Vertragsregelung ist der
entsprechenden Fahrgastnachfrage auf den Linien geschuldet.

Im Jahr 2022 wurden im S-Bahn-Netz 83.188 Fahrten bestellt.

Davon verkehrten 5.462 Fahrten mit einer abweichenden Zug-

bildung.

DIE VERTRAGSKONFORME ZUGBILDUNGSQUOTE LAG 2022
IM DURCHSCHNITT BEI 93,5 %. DER STARKSTE MONAT WAR DABEI DER MARZ
MIT EINER ERFOLGREICHEN QUOTE VON 98,8 %.

Anzahl der Fahrten
B vertragskonforme Zugbildung ~ m abweichende Zugbildung
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2.000
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KATEGORIE ANFRAGEN, LOB UND 24.800 SCHRIFTLICHE ANLIEGEN
KRITISCHE HINWEISE MIT HINWEISEN, LOB UND KRITIKEN

Jahr 2022 sind die Auswertungen der Kundenanliegen des VWO und 15.495 KUNDENGARANTIEN

vier weiterer Partner im Verbund enthalten: Dresdner Verkehrsbetriebe
(DVB), Verkehrsgesellschaft Meifen (VGM), Verkehrsgesellschaft
Hoyerswerda (VGH) sowie neu Regionalbus Oberlausitz (RBO).

Im Qualitéitsbericht des Verkehrsverbundes Oberelbe (WO fir das .

3.399 VERKEHR

1.943 FAHRPERSONAL

Grundlage fir die Auswertung ist eine dreistufige Kategorisierung
der Kundenanliegen. Die ersten beiden Stufen (Kategorie und
Gruppe) sind einheitlich. Zu jeder Gruppe kann jedes Verkehrs-
unternehmen in einer dritten Stufe individuelle Themenpunkie

entsprechend seiner Bedirfnisse festlegen. Im Qualitétsbericht sind 837 INFRASTRUKTUR

diese Punkte zu thematischen Schwerpunkten zusammengefasst.

1.455 INFORMATION & KOMMUNIKATION

Insgesamt gingen beim VWO und den o. g. Partnern 24.800 L TARIF

schriffliche Kundenanliegen mit Hinweisen, Kritiken und Lob ein.
Angestiegen ist die Ausgabe von GarantieTickets im Rahmen der
Kundengarantien (Seite 20 ff). Auch in einigen Kategorien gibt es
Steigerungen zu 2021, die nicht allein auf die Auswertungen der
Kundenanliegen des zusditzlichen Partners zuriickzufihren sind.
Dies befrifft die Kategorien Verkehr, Fahrpersonal und Information
& Kommunikation. Alle Details sind auf den folgenden Seiten zu
finden.

677 LOB

303 PERSONAL ALLGEMEIN

VVO-QUALITATSBERICHT 2022 19




KATEGORIE

KUNDENGARANTIEN

Die Kundengarantien gibt es auf 21 Eisenbahnlinien im VWO,
auf der Linie RE 50 im MDV [Mitteldeutscher Verkehrsverbund)
sowie auf vier Linien im ZVON (Zweckverband Verkehrsverbund
OberlausitzNiederschlesien) mit identischen Kriterien. Insgesamt
wurden 15.406 (+ 4.502) Anfréige auf ein GarantieTicket ein-
gereicht. Nach Prifung der Anfrdge durch die beteiligten Partner-
verkehrsunternehmen (DB Regio AG, Mitteldeutsche Regiobahn
und Die Landerbahn GmbH DLB) wurde 13.043 (+ 3.886)
Antrégen sfattigegeben.

GARANTIETICKET

Die Kunden erhalten als Entschadigung auf den Linien im
VVO-Gebiet ein GarantieTicket in Form einer 4er-Karte zum
WO-Tarif, auf dem Gebiet des Mitteldeutschen Verkehrsverbundes
[MDV| einen Einzelfahrschein fiir 7 Tarifzonen nach MDV-Tarif
und auf dem Gebiet des Zweckverbandes Verkehrsverbund
OberlausitzNiederschlesien (ZVON) eine Tageskarte Verbund-
raum gemd&B ZVON-Tarif.

99 % der Entschadigungen betreffen
die Pinkilichkeitsgarantie

@ 12.889 PUNKTUCHKEITSGARANTIE

@ 149 ANDERE GARANTIEARTEN

Das verbleibende 1 %, bei denen eine Enfschédigung
gezahlt wurde, feilt sich auf in:

116 INFORMATIONSGARANTIE

@ 2 ANSCHLUSSGARANTIE
® - ANTWORTGARANTIE
O SAUBERKEITSGARANTIE

Zusatzlich bieten sowohl die DVB als auch die VGIM
Kundengarantien firr ihre Kunden an.
Diese sind in dieser Darsfellung nicht beriicksichtigt.

VVO-QUALITATSBERICHT 2022

12.889 99%

PUNKTLICHKEITSGARANTIE

< 149 1%

o*  ANDERE GARANTIEARTEN
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ANZAHL DER GARANTIETICKETS JE LINIE

KUNDEN
GARANTIEN

i sersermie st Lo o |soro a0l aon

Meif3en — Dresden — Schéna 2.498 2.885 4.021 3.508 4.068 5.862
S2 Pirna — Dresden — Dresden Flughafen 293 327 483 251 831 1.533
S3 Dresden - Klingenberg-Colmnitz 217 168 291 128 254 635
s8 Dresden — Kamenz 635 533 898 618 684 1.638
RE 1/RB 60 Dresden — Bautzen — Gorlitz 12* 44 60 96
RE 2/RB 61 Dresden — Bischofswerda — Zittau 1* 24 49 68
RE 3/RB 30 Dresden — Klingenberg-Colmnitz 148 87 192 53 111 110
RE 11 Ruhland — Hoyerswerda 1* 1*
RE 15 Dresden — Hoyerswerda 148 196 280 169 231 279
RE 18 Dresden - Ruhland 205 280 350 217 298 307
RB 31 Dresden - Elsterwerda-Biehla 281 440 554 598 451 586
RB 33 Dresden — K&nigsbriick 39 80 68 80 75 293
RB 45 Stauchitz - Elsterwerda 13 9 68 29 16 16
RE 50 Dresden - Riesa/Oschatz - Leipzig 3.109 2.768 3.187 2.172 1.954 1.367
RB 71 Pirna — Neustadt/Sachsen — Sebnitz 15 27 14 15 14 49
RB72/RE 19  (Dresden) — Heidenau — Altenberg 39 82 109 85 29 196
U 28 Sebnitz — Bad Schandau — Schéna 20 16 31

*Auf diesen Linien gibt es seit 15.12.2019 bzw. seit 11.12.2022 Kundengarantien.

22 VVO-QUALITATSBERICHT 2022



KATEGORIE

VERKEHR

3.399 KUNDENANLIEGEN

Die Hinweise und Kritiken im Bereich Verkehr werden mit den
zusténdigen Fachabteilungen ausgewertet. Durch einen er-
hohten Krankenstand beim Zugpersonal und in den Werk-
stétten einerseits und Materialmangel andererseits war auch
im Jahr 2022 die sténdige Anpassung der Fahrpléne an die
aktuelle Situation (verfigbare Fahrzeuge / verfigbares Personal)
nétig. Um einen stabilen Fahrplan anzubieten, wurde das
Verkehrsangebot von DB Regio um ca. 10 % gekirzt.

Fragen und Probleme bei der Verkehrs- und Angebotsplanung,
beispielsweise die Sicherstellung von Anschlissen oder die
Abstimmung von Bauarbeiten, werden regelmdfig in der
Fahrplankonferenz erérert.

@ 1722 FAHRTDURCHFUHRUNG

@ 521 VERKEHRS/ANGEBOTSPLANUNG
@ 528  rarrzruce

@ 328 sicHERHET

,Der Zug war nur mit einem Wagen unterwegs! Entsprechend

war er Ubervoll. Ein Traverspiel

VVO-QUALITATSBERICHT 2022
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VERKEHR

SONSTIGES

HALTESTELLE NICHT BEDIENT
ANSCHLUSSSICHERUNG
ABFAHRT ZU SPAT

ABFAHRT ZU FRUH
AUSFALL/TEILAUSFALL

26

FAHRTDURCHFUHRUNG
Insgesamt 1.722 Anliegen:
SCHWERPUNKTE

@ Ausfdlle durch Fahrzeug- und Personalmangel im Eisenbahnverkehr
@ \erfrihungen im Stadiverkehr Dresden und Regionalbusverkehr

@ \erspatungen aufgrund von Stau, Wettereinflissen oder ande-
ren Behinderungen

5
E—

0 100 200 300 400 500 600 700 80

VERKEHRS- UND ANGEBOTSPLANUNG
Insgesamt 821 Anliegen:

HALTESTELLEN
SONSTIGES

LUNIENANGEBOT
LUINIENFUHRUNG

ANSCHLUSSE /UBERGANGSZEIT
BAUSTELLEN /UMLEITUNGEN
FAHRPLANE /TAKT /EINSATZZEIT

VVO-QUALITATSBERICHT 2022

SCHWERPUNKTE

@ Fohrplane, Takt und Einsatzzeit:

¢ Anpassungswiinsche im Regionalbusverkehr aufgrund der
Kirzungen von Leistungen im Eisenbahnverkehr

e Hinweise und Wiinsche zur Fahrplangestaltung und einem
dichteren Takt im Regionalbusverkehr und im Dresdner Stadt
verkehr

@ Baustellen/Umleitungen: Hinweise und Fragen zur Dauer von
Baustellen, schweren Erreichbarkeit von Ersatzhaltestellen und
Routenfihrung der Umleitungen

J
0 50 100 150 200 250 300 350
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VERKEHR

28

FAHRZEUGE SCHVWWERPUNKTE

Insgesamt 528 Anliegen: @ Platzkapazitéten fir Personen zu gering, besonders auf den
Eisenbahnlinien, auf einigen Regionalbus- und Stadiverkehrs-
linien und auch auf StraBenbahnlinien

@ Fahrzeugeinsatz: Hinweise zur fehlenden 1. Klasse, Anfragen
zum Einsatz von neuen Fahrzeugen

@ Fahreigenschaften/TirschliePung: Hinweise zu defekten Tiren

SONSTIGES

SAUBERKEIT/DESINFEKTION/TOILETTEN

PLATZKAPAZITATEN (FAHRRADER /KINDERWAGEN /ROLLSTUHL)
KUMA (HEIZUNG/KUMAANLAGE)
FAHREIGENSCHAFTEN/TURSCHLIERUNG

GESTALTUNG / AUSSTATTUNG /PIKTOGRAMME /WIAN
FAHRZEUGEINSATZ/ 1. KLASSE/NEUE FAHRZEUGE

PLATZKAPAZITATEN ZU GERING [PERSONEN)
J
0 50 100 150 200 250
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KATEGORIE ' L& PERSONAL ALLGEMEIN

303 KUNDENANLIEGEN

Personalangelegenheiten liegen im Hoheitsbereich eines jeden Unter-
nehmens. Die Verkehrsunternehmen werten die Angelegenheit infern
aus und antworten dem Kunden direkt. Beim WO eingehende An-
liegen werden an das jeweilige Verkehrsunternehmen weitergeleitet.

‘ 177 ZUGBEGLEITER/KONTROLLPERSONAL

@ 72 PERSONAL KUNDENBURO/AGENTUR
@ 32 SONSTIGES PERSONAL
@ 12 (ETSTEUE/DISPATCHER

,Der Herr hinter der Theke erklcirte mir, dass er die vier 4erKarten
nicht umtauschen kann, da diese von der DB verkauft wurden.
Auch meine erste Feststellung, dass es doch ein Verbund sei,
interessierte ihn nicht.”

,Meine Tochter hatte gestern ihr BildungsTicket vergessen. Der Mit
arbeiter im Zug hat sie darauthin genétigt, ihm ihr Hausaufgaben-
heft vorzulegen. Dort nahm er einen Eintrag vor, der den Umfang
von 1,/3 der Wochenseite hatte und forderte sie auf, ihm heute

das Heft mit Unterschrift der Eltern erneut vorzulegen. ”
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PERSONAL ZUGBEGLEITER / KONTROLLPERSONAL

32

Insgesamt 177 Anliegen
SCHWERPUNKTE

@ Hinweise zu unfreundlichem Verhalten von Zugbegleitern und
Kontrollpersonalen

@ Beschwerden Uber fehlende oder falsche Informationen zu
Fahriverlauf und Tarifanfragen

@ Hinweise zur ungenigenden Durchsefzung des Tragens einer
Mund-Nasen-Bedeckung

SONSTIGES

KONTROLLEN (ZU VIEL ODER ZU WENIG)

EINHALTUNG DIENSTVORSCHRIFT

DURCHSETZEN DER BEFORDERUNGSBEDINGUNGEN
EINHALTUNG /DURCHSETZUNG MUND-NASEN-SCHUTZ
INFORMATION /BERATUNG /FAHRKARTENVERKAUF
FREUNDLICHKEIT

SERVICEPERSONAL IN KUNDENBUROS

UND AGENTUREN
Insgesamt 72 Anliegen

TELEFONISCHE ERREICHBARKEIT
FREUNDLICHKEIT

SONSTIGES

INFORMATION /BERATUNG /FAHRKARTENVERKAUF

VVO-QUALITATSBERICHT 2022

SCHWERPUNKTE

® Hinweise zu mangelhafter und unfreundlicher Beratung in
Servicebiros und Agenturen sowie zu ungeniigenden Tarif-
kenntnissen, die auch zu falschen Ticketverkéufen fihrte

@ Hinweise zur schlechten telefonischen Erreichbarkeit von
Servicemitarbeitern

AuBerdem gab es Hinweise zum Verhalien von Reinigungspersondl,
Sicherheitsdiensten und zum Personal in Leitstellen und von Dispatcher.

E—
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KATEGORIE

FAHRPERSONAL

1.943 KUNDENANLIEGEN

Die Hinweise und Kritiken zum Verhalten von StraBenbahnfahrern,
Busfahrern, Féahrleuten und Lokfihremn werden vom jeweils zustindigen
Verkehrsunternehmen selbst bearbeitet und beantwortet. Beim VWO
eingehende Anliegen dieser Kategorisierung werden an das ent
sprechende Unternehmen abgegeben.

@ 5830  HAUESTELENBEDIENUNG
@ 554 VERHAUTEN/DIENSTORDNUNG
@ 369  ranrwEsE

@ 190 ANSCHLUSSSICHERUNG

,Die Fahrerin war wéhrend der Fahrt an ihrem Handly akiiv, mehrmals
draufgeschaut und telefoniert. Sie hat unter anderem das Telefon mit der
rechten Hand am Ohr gehabt und mit der linken Hand das Stever ge-
halten. Auf dem Hinweis einer Passagierin hin, hat sie sich angegriffen
gefuhlt und war der Meinung, es ist legitim, so zu fahren.”

,Als wir in den Bus einstiegen, haben mein Freund und ich den Fahrer
freundllich gegriifit, dieser Gruf3 wurde nicht erwidert. Wir zeigten ihm
das 9-Euro-Ticket, daraufhin antwortete er, er wiisste nicht, was das sein
soll, wir missen ein Ticket kaufen.”

VVO-QUALITATSBERICHT 2022
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HALTESTELLENBEDIENUNG
Insgesamt 830 Anliegen
SCHVWWERPUNKTE

@ Durchfahrt an Haltestellen: Fahrgéste kénnen nicht austeigen
und wartende Fahrgéste an Haltestellen werden nicht beachtet

FAHRPERSONAL

@ Hinweise zu zu kurzen Fahrgastwechseln, so dass nicht alle
Fahrgdste ein- bzw. aussteigen konnten

@ Hinweise zu unginstigen Haltepositionen der Fahrzeuge

BARRIEREFREIER ZUSTIEG

SONSTIGES

FAHRGASTWECHSEL (EINKLEMMEN)
TUROFFNUNG 1. TUR (PANDEMIEREGELUNG)
HALTEPOSITION

ZUSTIEG/AUSSTIEG NICHT MOGLICH

HALTESTELLENDURCHFAHRT |
o 50 100 150 200 250 300
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VERHALTEN/DIENSTORDNUNG SCHWERPUNKTE

Insgesamt 554 Anliegen @® Hinweise zu unfreundlichem Verhalten von Busfahrern und
Féhrpersonal

@ fehlende Hinweise von Busfahrern an Fahrgéste, eine Mund-
Nasen-Bedeckung zu tragen

@ Unterhaltung oder Handynutzung wahrend der Fahrt, Rauchen
im Bus sowie keine korrekte Dienstkleidung

AUSIANDERFEINDLUCHKEIT

UNZUREICHENDE /FEHLERHAFTE INFORMATION
TARIFKENNTNISSE

BEACHTUNG ROUTE/FAHRPLAN

SONSTIGES

KEINE/UNANGEMESSENE REAKTION AUF PROBLEME
DIENSTKLEIDUNG /RAUCHEN/HANDYNUTZUNG
DURCHSETZEN DER BEFORDERUNGSBEDINGUNGEN

UNHOFLCHKEIT |
0 50 100 150 200
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FAHRPERSONAL

SONSTIGES

FAHRWEISE (ANFAHREN/BREMSEN])

FAHRGAST IM FAHRZEUG GESTURZT

VERSTORB GEGEN VERKEHRSREGEIN

KONFLKTE MIT ANDEREN VERKEHRSTEILNEHMERN

FAHRWEISE
Insgesamt 369 Anliegen
SCHVWWERPUNKTE

@ Nichtbeachten von anderen Verkehrsteilnehmern (Fohrrodfohrer,
FuBganger, motorisierte Verkehrsteilnehmer|

@® 2y schnelles Fahren im StraPenverkehr und zu geringer Abstand
beim Uberholen von Radfahrern

@ Hinweise zu im Fahrzeug gestirzfen Personen aufgrund unan-
gebrachter Fahrweise (sfarkes Bremsen, zu ziigiges Anfahren)

J
o 30 60 90 120 150
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ANSCHLUSSSICHERUNG/UMSTEIGEN
Insgesamt 190 Anliegen

SONSTIGES

GARANTIERTER ANSCHLUSS
SICHTANSCHLUSS NICHT BEACHTET
ANSCHLUSSSICHERUNG ALLGEMEIN

VVO-QUALITATSBERICHT 2022

SCHWERPUNKTE

@ Anschlusssicherung allgemein, besonders vom Zug- zum Bus-

verkehr

@ Hinweise und Beschwerden zu Anschlussverlusten, obwohl
das zubringende Fahrzeug noch gesehen werden konnte

@ Nichtbeachtung eines garantierten Anschlusses

L

J
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KATEGORIE ) ., .. . a9 INFORMATION & KOMMUNIKATION

1.455 KUNDENANLIEGEN

Die Hinweise und Informationen zu Fehlfunkfionen der Fahrplan-
auskunft in den verschiedenen Medien (Internetseite, App oder
mobile Seite] werden an die zustdndigen Mitarbeiter des VWO
zur Korrektur bzw. Fehlerbehebung weitergegeben. Stérungen
und Fehler an elekironischen Informationen an Haltestellen und
Bahnhéfen werden im jeweils verantwortlichen Verkehrsunter-
nehmen behoben.

@ 358 onunEmEDEN

@ 221 EIEKIRONISCHE INFORMATION
157 PRINTMEDIEN

@ 119  STORUNGS/BAUSTELENINFO

@ 100  WERBUNG

,Ich habe durchaus Verstandnis, wenn witterungsbedingt Busse
nicht fahren. Kein Versténdnis habe ich jedoch dafiir, dass in
der digitalen Anzeigetafel die Busse als kommend angezeigt
werden, obwohl sie nicht fahren.”

,Die Haltestellenpldne der beiden gegeniiberliegenden Haltestel-
len scheinen vertauscht zu sein, bitfe korrigieren.”
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INFORMATION & ONLINE-MEDIEN
KOMMUNIKATION Insgesamt 858 Anliegen

SCHVWWERPUNKTE

@ Hinweise zu Fehlern in der Fahrplanauskunft, bspw. zu falsch
hinterlegten, fehlenden oder fehlerhaften Fohrp|onbuchseifen
sowie zu falschen oder fehlenden Echtzeitinformationen

@ Hinweise zu Fehlfunktionen in der APP (bspw. zu langsam
bzw. stirzt ab oder Darstellungsfehler) sowie zu Problemen
beim Ticketkauf

TARIFINFORMATIONEN
BEDIENPROBLEME (APPS)

ANDERE OPNV-APPS /INTERNETSEITEN
SOCIAL MEDIA/NEWWSLETTER
SONSTIGES

TICKETKAUF
VERKEHRSINFORMATIONEN
TECHNISCHE PROBLEME (APPS)

VERBINDUNGSAUSKUNFT |
o 100 200 300 400 500
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ELEKTRONISCHE INFORMATION SCHWERPUNKTE

Insgesamt 221 Anliegen ® Hinweise zu falschen bzw. fehlenden Informationen auf den
elekironischen Anzeigen an Haltestellen und Bahnsteigen,
besonders bei Stérungen im Betriebsablauf

@ Hinweise zu fehlenden oder falschen Anzeigen und Ansagen
in den Fahrzeugen

@® Hinweise zu fehlenden Ansagen an Haltestellen und Bahn-
steigen bei Stérungen

ANZEIGEN IM FAHRZEUG
\NSAGEN AN HALTESTELLEN UND BAHNSTEIGEN

ANSAGEN IM FAHRZEUG
WNZEIGEN AN HALTESTELLEN UND BAHNSTEIGEN

J
o 30 60 90 120 150
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INFORMATION &
KOMMUNIKATION

INFORMATION IM FAHRZEUG
KUNDENZEITSCHRIFT
INFORMATION AN HALTESTELLEN
FAHRPLANBUCH
FLYER/BROSCHUREN
FAHRPLANAUSHANGE

44

PRINT-MEDIEN
Insgesamt 157 Anliegen
SCHWERPUNKTE

@ Hinweise zu feh|enden, fehlerhaften oder veralteten Fohrp|dnen
an Haltestellen

@ Hinweise zu Fehlern in Printmedien, Fragen zu bestimmten
Inhalten sowie zu fehlenden Linienflyern

@® Hinweise zu fehlenden Informationen an Haltestellen, bspw.
Tarifinformationen oder Informationen zu Verénderungen durch
Baustellen

-
E——
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STORUNGEN / BAUSTELLEN

Insgesamt 119 Anliegen

SONSTIGES

AUSHANGE /ANSAGEN /AUSSCHILDERUNG

INHALT DER INFORMATION

KEINE,/ZU SPATE INFORMATION

VVO-QUALITATSBERICHT 2022

SCHWERPUNKTE

@ Hinweise zu fehlender oder zu spdter Information von
Reisenden bei geplanten Fahrplancnderungen oder bei Beein-
fréchtigungen wegen Bauarbeiten

@ Hinweise zu fehlenden oder ungenigenden Anwohner-
informationen bei Bauarbeiten

@ Hinweise zur fehlenden oder besseren Ausschilderung von
Ersatzhaltestellen

h
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KATEGORIE

TARIF

691 KUNDENANLIEGEN

Hinweise, Vorschlége und Beschwerden zur Tarifgestaltung werden
an die zustdndigen Fachabteilungen weitergegeben.

Die kurzfristige Einfihrung des 9-Euro-Tickets zum 01.06.2022
fihrte einerseits zu vielen Anfragen zur rGumlichen Giltigkeit, zu
Mitnahmeregelungen und zur Umstellung von bestehenden
Abonnements, andererseits wurde dieses Angebot dankbar und
zahlreich angenommen.

@ 558 mrrcesTAUNG

@ 133 ERHOHTES BEFORDERUNGSENTGELT

,Kann ich mit dem 9-Euro-Ticket auch bis nach Freital fahren2”

Ist die Fahrradmitnahme in der S-Bahn im 9-Euro-Ticket
inklusive oder muss fir das Rad extra gezahlt werden@”

,Was ich aber nicht hinnehmen will, ist, dass ich fir die
1. Klasse zahle und dann keine 1.Klasse bekomme. Ich bitte
héflichst um Riickerstattung der Kosten.”

VVO-QUALITATSBERICHT 2022
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TARIFGESTALTUNG SCHWERPUNKTE

Insgesamt 558 Anliegen @ 9O-FuroTicket: Anfragen zur Einfihrung, réumlichen Giltigkeit und
Mitnahmeregelungen sowie zur Umstellung von bestehenden
Abonnements

@ Anfragen zu gelienden pandemiebedingten Vorschriften im
OPNV sowie Hinweise und Beschwerden zur mangelhaften
Durchsetzung dieser Regelungen

@ Erstattung von Tickets und Fragen zu Umitauschregelungen nach
Tarifanpassung

SONSTIGES .
MITNAHMEREGELUNG

TICKET-ERVVERB IM VERKEHRSMITTEL
ERMABIGUNGEN /UNENTGELTLICHE BEFORDERUNG
ERSTATTUNG FAHRAUSWVEIS

TARIFSTRUKTUR /TARIFZONEN /TARIFHOHE

UMTAUSCH FAHRAUSWEIS /UBERGANGSREGELUNGEN
BEFORDERUNGSBEDINGUNGEN

Q-EURO-TICKET/DEUTSCHLANDTICKET/SACHSENTARIF =

J
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KATEGORIE
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INFRASTRUKTUR

837 KUNDENANLIEGEN

Zu Schaden an der Infrastrukiur werden die zustandigen Eigen-

timer bzw. Verantwortlichen informiert und es wird um Abhilfe
gebeten. Erfolgreich fortgesetzt werden konnte der Austausch
der Haltestellenschilder. Die neuen Beschilderungen sind einheit-
lich gestaltet und deutlicher sichtbar. Ebenso wurden weitere
Stellfléchen auf Park+Ride-Platzen mit Sensoren ausgestattet.

301 HALTESTELLEN
194 FAHRKARTENAUTOMATEN

130 BAUARBEITEN

93 STRECKENBESCHAFFENHEIT
71 PARK+RIDE / BIKE+RIDE
48 SIGNALTECHNIK

,Am Haltiepunkt Niederwartha liegt noch der Streusplitt vom letzten
Winter und die Ordnung und Sauberkeit Icisst zu wiinschen Gbrig.
Veranlassen Sie bitte die Reinigung.”

,Ich habe am Automaten mein VWechselgeld nicht erhalten.”
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HALTESTELLEN
Insgesamt 301 Anliegen
SCHVWWERPUNKTE

@ Hinweise zu starken Verschmutzungen und fehlendem Winter-
dienst an Bahnhsfen und Haltestellen

INFRASTRUKTUR

@ Hinweise zu fehlender Beleuchtung und fehlendem oder
defekten Entwerter an Bahnsteigen

@ Hinweise, dass Haltestellen oder Bahnsteige nicht barrierefrei
zugdnglich sind

FEHLENDER VWINTERDIENST
SONSTIGES

SICHERHEIT

BEZEICHNUNG FEHLT /FALSCH
ZERSTORUNG /VANDALISMUS
SITZMOGLCHKEITEN /WETTERSCHUTZ
BARRIEREFREIHEIT

AUSSTATTUNG

SAUBERKEIT | |
0O 10 20 30 40 50 60 70 &80
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FAHRKARTENAUTOMATEN
Insgesamt 194 Anliegen

NUTZUNG ZU KOMPLUZIERT
SONSTIGES

SORTIMENT UNZUREICHEND
AUTOMAT DEFEKT

AUFSTELLUNG

REKLAMATION /WECHSELGELD FALSCH
ZAHLUNGSMITTEL

SCHWERPUNKTE

@ Anfragen oder Beschwerden, dass feilweise an den Automaten
nicht alle gangigen Zahlungsmittel akzeptiert werden

@® Hinweise zu defekien Fahrkartenautomaten (grundsditzlich
defekt, falsches Riickgeld, andere oder fehlerhafte Fahrkarten
gedrucki)

@ Anfragen, einen Fahrkartenautomaten aufzustellen oder Hinweise
zu einem unginstigen Standort (Lichteinfall auf Display)

0 10 20 30 40 50 60
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INFRASTRUKTUR

SONSTIGES
ANWOHNERPROBLEME
BAUPLANUNG
ORGANISATION/DURCHFUHRUNG

54

BAUARBEITEN
Insgesamt 130 Anliegen
SCHVWWERPUNKTE

@ Hinweise zu ungeniigender Organisation des Ersatzverkehres bei
Bauarbeiten, zu Unfallgefahren an Baustellen, zur Verbesserung
der Umleitungssfrecken und Ersatzfahrpléine sowie schlecht
erreichbaren Haltestellen auf Umleitungsstrecken

@ Hinweise zur Llarmbeldstigung von Anwohnern durch Bauarbeiten
und Beeinfrchtigungen durch Wegfall von Parkplétzen oder
schlecht erreichbaren Grundstiicken

E——
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STRECKENBESCHAFFENHEIT
Insgesamt 93 Anliegen

SONSTIGES

STRABENZUSTAND

GLEIS-/OBERELEITUNGSSCHADEN

VVO-QUALITATSBERICHT 2022

LARMBELASTIGUNG

SCHWERPUNKTE

@ Hinweise zu larmbelastigungen durch Uberfahren von Weichen,
Kreuzungen oder in Kurven

@ Hinweise zu méglichen Cleisschéden, die Erschitterungen ver
ursachen sowie Nachfragen nach einer Ereuerung besfimmier
Cleisabschnitte

@ Hinweise zu StraBenschaden, die zur Beeinfréichtigung des Busver-
kehres fuhren

h .
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KATEGORIE

LOB

677 KUNDENANLIEGEN

In ihren Zuschriften lobten Kunden das Angebot und die erbrachte
Leistung der Unternehmen und des Verbundes, dankten fir guten
Service oder freuten sich Uber freundliches Personal:

@ s
® 12

68

O 13

9

EIGENER KUNDENDIENST
FAHRPERSONAL

PERSONAL ALLGEMEIN

VERKEHR

INFORMATION & KOMMUNIKATION
SONSTIGES

INFRASTRUKTUR

TARIF

Herzlichen Dank, dass die Bahnlinie Dresden — Kamenz jetzt eine
SBahn ist und alle 30 min féhrt. Das ist schén und macht den Tag

etwas einfacher.”

VVO-QUALITATSBERICHT 2022
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LOB

UMSETZUNG DES Q-EURO-TICKETS
SCHNELLIGKEIT DER BEFORDERUNG
INFORMATIONEN IM FAHRZEUG
PUNKTUCHKEIT UND ZUVERLASSIGKEIT
PLATZANGEBOT IM FAHRZEUG

58

OPNV-KUNDENBAROMETER
Auszug aus dem OPNV-Kundenbarometer 2022
Zufriedenheit mit den Leistungen des VWO

wdhrend des Aktionszeitraums des 9-Euro-Tickets

@ Die Fahrgdste waren mit der Umsetzung des 9-Euro-Tickets

durch den VWO besonders zufrieden.

@ Die Fahrgdste honorierten die Informationen im Fahrzeug (Durch-
sagen, Anzeigen, Plane und Hinweise) mit einer sehr guten Note.

@ Trotz des deutlich héheren Fahrgastautkommens im Nahver-
kehr durch das 9-Euro-Ticket erhielt der VWO in den Bereichen
,Schnelligkeit der Beférderung” und ,Pinkilichkeit und Zuver-
lassigkeit” sehr gute bzw. gute Noten.

Zufriedenheit Note
sehr gut
sehr gut
sehr gut

gut

durchschnittlich

3 4 5

© KANTAR - Unternehmen fiir Data Science, Insights und Consulting

,lch méchte mich ganz herzlich bei dem Busfahrer der Linie 531 von
Bermsdlorf Ausbau nach Kamenz Bahnhof bedanken. Troiz eflicher
Minuten Verspdtung des Busses in Bemsdorf hatte er mein Anliegen
des wichtigen Umstiegs in Kamenz sofort emst genommen und es
geschafft, dass ich meinen Anschlusszug nach Dresden noch erreichen
konnte. Er hat mir damit erméglicht, meinen Flug nach England zu
erreichen.”

,Am 24.12. verlor ich mein Portemonnaie in einem Bus des WO. Ich
méchte ganz besonders befonen, dass ich dem Mitarbeiter am Service-
telefon fiir seine schnelle und souverdine Hilfe unglaublich dankbar
bin. Dank seiner Absprache mit dem Verkehrsunternehmen konnte das
Portemonnaie ohne Aufwand [meinerseits) und unbeschadet wieder
zum Ausgangspunkt zuriickgebracht werden. Ohne ihn weéire das
Weihnachtsfest fir mich erledigt gewesen. DANKE!”

,Im Namen der gesamfen Schule danken wir lhnen ganz herzlich,
dass Sie extra fiir unsere Schule einen Verstdrkerbus eingesetzt haben.
Dies war fiir uns eine riesige Unferstiitzung und Erleichterung bei der
gesirigen Fahrt zu den Technischen Sammlungen in Dresden.”

,Wir hatten heute eine angenehme Busfahrt mit der Buslinie 407 und
einen freundlichen Busfahrer; der auf alle wichtigen Dinge fiir Touristen
hingewiesen hat.”

,Auch der Automatenverkauf des 9-Euro-Tickets hat problemlos
geklappt. Zumindest im Dresdner Hauptbahnhof gab es ja sogar
zusditzliches Servicepersonal, das dilteren, sehr jungen, fremdsprachigen
und vielen sonstigen leuten geholfen hat, das Ticket zu erwerben.
Nachirdglich nochmal ein groBes lob, dass das trotz der sehr kurz-
fristigen Ankiindigung durch dlie Regierung so toll organisiert wurde. ”
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