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Qualitdtssteuerungssysteme

Seit der Einfiihrung des freien Wettbewerbs im 6ffentlichen Perso-
nennahverkehr (OPNV) geht der Inhalt der Verkehrsvertrige, die
heutzutage zwischen Aufgabentrigern im OPNV und Verkehrsun-
ternehmen geschlossen werden, weit iiber die bloRe Beschreibung

der verkehrlichen Leistung hinaus.

Die Anspriiche der Aufgabentrager an die Art der Durchfiihrung, d. h.
an die Qualitat, haben mittlerweile neben der reinen Verkehrsleis-
tung ihren Platz gefunden. Mittlerweile werden neben objektiven
Kriterien wie:
= Punktlichkeit
= Schadensfreiheit
= Fahrzeugausstattung etc.
unter anderem folgende subjektive Vorgaben festgelegt:
=  Kompetenz des eingesetzten Personals
= Erfullung definierter Kundenerwartungen an
o Sauberkeit

o Freundlichkeit etc. .
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Qualitat effizient steuern

Um die verkehrsvertraglich vereinbarten Leistungen sicherzustellen,
bendtigen die Aufgabentrager ein geeignetes System, um die Leis-
tungserfiillung permanent zu kontrollieren und um ggf. steuernd
eingreifen zu konnen. Gemeinsam mit unserem Partner, der ETC
Transport Consultants GmbH, bieten wir Aufgabentragern ein Quali-

tatssteuerungssystem (QS-System) an, welches diese Aufgabe erfiillt.

Qualitat definieren

Das QS-System kann sowohl in neu zu schlieRende Verkehrsvertrage
integriert werden als auch im laufenden Betrieb implementiert wer-
den. So ermoglicht es eine fiir alle Beteiligten transparente und
nachvollzienhbare Kontrolle der Leistung. Dazu definieren wir zu-
nachst mit dem Aufgabentrager die Qualitatskriterien, die zu erfiil-

len sind.

Unsere Leistungen

Wir beraten Sie gerne bei der

Ein- und Durchfiihrung von

Qualitatssteuerungssyste-

men. Dabei unterstiitzen wir

Sie in folgenden Bereichen:

Ausgestaltung eines Qua-
litatssteuerungssystems
Definition von Qualitats-
kriterien

Erfassungs- und Bewer-
tungsverfahren
Konzeption von Anreiz-
systemen

Organisation und Durch-
flhrung des Qualitats-
steuerungssystems
Erfassung und Bewertung

der Ergebnisse
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Tatsdchlich erbrachte Leistungen feststellen
Damit die Aufgabentrager jederzeit einen Uberblick iber den Status-
Quo bei der Erbringung der vertraglich festgelegten Leistungen er-
langen, filhren wir fiir sie Leistungsiiberprifungen durch.

Messung des Leistungsniveaus —, Wird erbracht, was ich bezahle?”

nach DIN 13816 ,,Messung der Dienstleistungs-Qualitat im OPNV*“

Die Feststellung des Leistungsniveaus fiihren wir gemaR DIN 13816
durch, so dass wir unseren Auftraggebern Datengrundlagen liefern,
mit denen sie ihre vereinbarten Leistungen justiziabel bewerten
kénnen. Ein Aufwand, der sich schnell bezahlt macht.

Aduelles Projekt: P 31208 WW-Bus
Tourenplan: G3-10
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Bonus-/Malus

Die in das System integrierte Bonus-/Malus-Berechnung fiihrt dazu,
dass die bei der Messung des Leistungsniveaus festgestellten, be-
sonderen Anstrengungen des Verkehrsunternehmens gewirdigt

(Bonus) und unzureichende Leistungen sanktioniert werden (Malus).

Kontinuitdt zahlt sich aus

Durch den Einsatz unseres QS-Systems erhdlt der Aufgabentrager
einen kontinuierlichen Uberblick Uber die erbrachten Leistungen. Je
haufiger das Leistungsniveau Uberpriift wird, umso genauer kénnen
die Anstrengungen der Verkehrsunternehmen bewertet werden. So
konnen Aufgabentrager und Verkehrsunternehmen gemeinsam an
der Einhaltung und der Steigerung von Qualitatsstandards arbeiten.

Damit sich zufriedene Kunden weiterhin fiir den OPNV begeistern!
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Kontakt

Rhein-Main-Verkehrsverbund

Servicegesellschaft mbH
Herr Bernd Volker

Mannheimer Stral3e 15— 19

60329 Frankfurt am Main

T:

F:
E:
W:

069/27307-218
069 /27307-477
bvoelker@rms-consult.de

www.rms-consult.de



