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Einsatz in Hamburg: Mit dem Kunden-Management-Instrumentarium

Birgeranliegen verwalten

Die Softwareprodukte der HC kommen jetzt
auch auBerhalb der OPNV-Welt zum Ein-
satz: Seit April 2010 arbeitet das Bezirks-
amt Nord der Freien und Hansestadt
Hamburg (FHH) mit dem Kunden-Manage-
ment-Instrumentarium KMI.

Ein aktives Beschwerdemanagement soll
das Interesse der Verwaltung an den
Wiinschen und Sorgen der Blrger kom-
munizieren. Gleichzeitig wird die Dienst-
leistungsqualitat verbessert, mogliche
Schwachstellen werden aufgedeckt und
beseitigt.

Intensive Vorbereitung fiir eine biirger-
freundliche Umsetzung

Die Einflihrung des KMI hat ein interner
Arbeitskreis des Bezirksamtes Nord, be-
gleitet durch HC, intensiv vorbereitet.
Der Arbeitskreis bestand aus Vertretern
verschiedener Fachamter, um alle Inte-
ressen zu berlicksichtigen und den Mit-

gliedern des Arbeitskreises zu ermog-
lichen, friihzeitig in Ihren Fachamtern fir
die Akzeptanz auf Mitarbeiterseite zu wer-
ben.

Themen wie

dezentralen Bearbeitung,
% die zu erfassenden

wareseitig durch HC umgesetzt worden
und dienen als Leitfaden fiir das aktive Be-
schwerdemanagement.

KONTAKT:
A.BELDNER@HAMBURG-CONSULT.DE,
R.SCHNEIDER@HAMBURG-CONSULT.DE

relevanten Inhalte,
-~ die Einhaltung der
Rahmenbedingun-
gen fir einzelne Be-
schwerden,
- dieTerminsteuerung,
- die Umsetzungskon-
trolle,

- die Festlegung von
Arbeitsprozessen

Wasich Ihnen zu sagen habe:

Ideen- und Beschwerdeformular

Mein Anliegen:
betif den Bereic.

" Amt 1
Amt 2

Rechenzentrum Amt 3

und
- das Berichtswesen (Art/Umfang qua-
litativer quantitativer Auswertungen)

sind ausfiuihrlich beschrieben sowie soft-

EINE ANWENDUNGSMOGLICHKEIT DES KMI:
UBER EIN KONTAKTFORMULAR IM INTERNET
KONNEN KUNDEN- ODER BURGERANLIEGEN VER-
WALTET UND BEARBEITET WERDEN




Metro Mexiko City: Betriebssicher auf der neuen
Linie 12 unterwegs

FERTIG MONTIERTE METRO-WEICHE BEREIT ZUR

Mexiko City verfiigt iiber ein ausgedehn-
tes Metro-Netz von 200 km. Zurzeit wird
die neue Metro-Linie 12 gebaut, die 24 km
lang sein und iiber 20 Stationen verfiigen
wird. Die Strecke verlduft teils im Tunnel,
teils aufgestandert.

Voraussichtlich werden 600.000 Fahr-
gaste pro Tag die neue Linie nutzen, was
sehr kurze Zugintervalle von bis zu 9o
Sekunden notwendig macht. Dies stellt
hohe Anforderungen an die Streckenaus-

ABNAHME IM HERSTELLERWERK

national, ILF (Osterreich) und TUV-Siid Rail
die Ausschreibung gewonnen.
Fertigungskontrollen und Werksab-
nahmen durch HC

Die Experten der HC Uberwachen Qua-
litatssicherung und Fertigungsablauf des
in Europa produzierten Materials wie
Schienen, Weichen, Installationen der
Fahrstromversorgung (einschl. Oberlei-
tung), Signalsystem und Ticketing-Einrich-
tungen. Zudem fithren sie die Werksab-

KONTROLLE DER SOLLMABE DER WEICHE IM HERSTELLERWERK FUR DIE FAHRZEUGE AUF DER
NEUEN LINIE (OBEN RECHTS)

ristung; zudem sollen die Ziige automa-
tisch fahren konnen. Im Rahmen einer
internationalen Ausschreibung wurden
renommierte Unternehmen gesucht, die
die Einrichtungen der neuen Linie begut-
achten und zertifizieren sollen. HC hat
gemeinsam mit den Partnern DB-Inter-

nahmen durch. Haben die HC-Experten
ihre Arbeiten abgeschlossen, zertifiziert
TUV-Sud Rail die Betriebssicherheit der
elektro-mechanischen Einrichtungen.

KONTAKT:
G.BECKENDORFF@HAMBURG-CONSULT.DE

»Power“ fiir Trolleybusse in Almaty

Almaty (bis 1993 Alma-Ata) ist der kul-
turelle, wissenschaftliche und wirt-
schaftliche Mittelpunkt von Ka-
sachstan. Almatyelektrotrans verant-
wortet den offentlichen Verkehr mit
Strallenbahn und Trolleybus in Almaty.
Das Unternehmen betreibt 56 Stra-
Benbahnen und 184 Obusse. Die
Trolleybus-Infrastruktur ist in einem
schlechten Zustand, die Umspann-
werke missen dringend erneuert wer-
den. Die Europaische Bank fiir Wieder-
aufbau unterstiitzt diese Sanierung,
um den offentlichen Verkehr zu star-
ken und die Luftqualitat in Almaty zu
verbessern. HC wurde mit der Aus-
schreibung sowie der Uberwachung
des Aufbaus neuer elektrischer
Anlagen beauftragt.

KONTAKT :
K.HOEFFLER@HAMBURG-CONSULT.DE

Braunschweig: Fahrgastzuwachs
nach Netziiberplanung

Wie bereits berichtet haben HC und
VWI fiir die Braunschweiger Verkehrs-
AG ein Linien- und Fahrplankonzept
entwickelt. Das Projekt umfasste die
Arbeitsschritte SWOT- und Marktpo-
tenzialanalyse sowie Entwicklung Pro-
duktkonzept und Angebotsplanung.
Der Erfolg des Projektes lief3 nicht
lange auf sich warten: Fir die ersten
drei Monate 2010 betrug der Zuwachs
an Kunden und Einnahmen tber 10%!

KONTAKT :
R.SCHNEIDER@HAMBURG-CONSULT.DE

Jakartas S-Bahn System: Stromver-
sorgungsanlagen werden erneuert

Nach einer von HC betreuten Aus-
schreibung fiir neue Bahnstromver-
sorgungsanlagen fiir Jakartas Jabo-
tabek S-Bahn System hat das indone-
sische Ministerium fiir Verkehr Ende
2009 den Auftrag an ein Konsortium
von Siemens/PT LEN vergeben. Der
Auftrag wird im Rahmen eines Kredits
der KfW Bankengruppe finanziert.

KONTAKT :
K.HOEFFLER@HAMBURG-CONSULT.DE
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planfahrt auf die Karte gebracht
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leicht verstandlich visualisiert. Zusam- [
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Situation und deren Auswirkungen auf o LS
den Betriebsablauf werden offenkundig. &
Was leistet die Kartendarstellung?
Das Modul Kartendarstellung bildet Aus-
werteergebnisse aus planfahrt vor dem
Hintergrund einer digitalen Stralenkarte 8D
oder eines Liniennetzes ab. Daten zu Halte- T
stellen und Linienabschnitten werden
durch vielfaltig formatierbare Linien, Sym-  £1nv BEISPIEL FUR DIE AUFBEREITUNG ORTSBEZOGENER DATEN: MAXIMALE WERTE VON

bole oder Diagramme dargestellt. EINSTEIGERN AN AALTESTELLEN

ste Webtechnologien zurlick. Neue An-  Zukunftsfahigkeit ist gesichert.

Zukunftsfihige Anwendung dank Web-
technologie
Die Kartendarstellung greift auf modern-

forderungen an Kartendesign und -funk-
tionalitaten konnen so schneller umge-
setzt werden, und die technologische

KONTAKT:
S.MUELLER@HAMBURG-CONSULT.DE ,
R.SCHNEIDER@HAMBURG-CONSULT.DE

HCopt: Optimierungsmethoden in der betrieblichen Leistungsplanung

Das ,klassische Fahrplanbiiro“ wird immer
mehr zu einem wichtigen strategischen In-
strument eines Verkehrsunternehmens.

diensten zunehmend weitere Aufgaben
bewaltigen. Aber ist sind die Strukturen
und Prozesse in diesem Bereich fiir die stei-

«+ Wie kann die Qualitat von Umlau-
fen und Diensten ohne zusatzlichen
Aufwand verbessert werden?

# Braucht man an jedem Standort
eine Werkstatt oder kann man spezielle
Aufgaben an einem Standort kon-

zentrieren?

% Kann man durch die Konzentration auf

wenige verschiedene Fahrzeugtypen

den Gesamtbedarf senken?

gende Komplexitat und die wachsenden
Die Fahr- und Dienstplanung muss neben Anforderungen geristet?
der Planung von Umldufen und Fahr-
HCopt: Ein vielfach erprobtes
Konzept
An dieser Stelle bietet HC mit

HCopt ein erprobtes Konzept

Optimierung
der Qualitat der Dienste

°°°«s?§ %d& an, das Losungen fur die wich-
@?1;9 % tigsten Fragestellungen der be- Flexible Beratungsansatze
S5 G?J‘ef%‘ trieblichen und strategischen HC bietet mit HCopt zwei Beratungsan-
0“,,;:& Heopt %%% Leistungsplanung liefert: satze: Die HC-Experten nutzen fir die
oge o e -~ Wo muss mittelfristig das Optimierungen die vorhandene Hard- und
Whhr?:g:tﬁlw Angebot verstarkt werden, Software des Kunden oder sie greifen auf
.% A Leistungsplanung & wo kann es reduziert wer- das Programmsystem HASTUS zuriick.
Z %‘3% @"\,!;r den?
%ﬂﬁa@ﬁ% §$Q %+ Wie kann man die Prozesse SIND SIE AN PRAKTISCHEN BEI-
%?"%'Qa i in der Fahr- und Dienstpla- SPIELEN AUS DER PROJEKTPRAXIS
ﬁfi’- 3 - nung optimal gestalten, UND DEN LOSUNGSWEGEN DER HC
Optiaicing was hindert Mitarbeiter ~ INTERESSIERT?

Prozesse und Softwareeinsatz .
und Technik an noch effek-

tiverer Arbeit?

DANN KONTAKTIEREN SIE:
R.BACHMANN@HAMBURG-CONSULT.DE.
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Automatische Fahrgastzahlung erfolgreich einfiihren und betreiben

Die Anzahl beférderter Personen ist eine
der wichtigsten Leistungskennziffern jedes
Verkehrsbetriebs.

Sie wird in allen Bereichen der operativen
und strategischen Planung bendtigt. Um
diese Daten kontinuierlich und statistisch
sicher zu erheben, ist die automatische

Fahrgastzahlung (AFZ) das Mittel der
Wahl.

Uber 150 Kunden haben sich inzwischen
flir die Auswertung automatisch erhobe-
ner Fahrgastzahlen mit der HC-Software
splanfahrt entschieden. Bisher unter-
stiitzte HC die Anwender vor allem bei Fra-
gen und Problemen, die direkt bei der

Ringlinie
Ausstattungsgrad

Fahrzeugausfall
Zeitschichten

Doppeltraktionen

Messfahrtenplanung
Fahrtverkniipfung

Sitzenbleiber Vertrauensbereich

Umlaufverkniipfung

Sensorstorung

Konfidenzniveau

Vergleichszdhlung

statistische Sicherheit

Nutzung von plan-
fahrt entstanden.

Hoher Beratungsbe-
darf bei den Unter-
nehmen ...

Es ist allerdings fest-
zustellen, dass der
Beratungsbedarf weit-
aus grofer ist.

Dank ihrer vielfalti-
genProjekterfahrung
konnen die Experten
der HC auch folgen-

Fahrzeugdisposition

TYPISCHE PROBLEME UND DISKUSSIONSTHEMEN BEI INBETRIEBNAHME

EINES AFZS

de Fragenumfassend
beantworten:

ausgestattet werden?

-~ Wie ist der Einsatz der Zahlfahrzeuge
zu organisieren?

% Wie oft muss gezahlt werden?

=+ Wie kénnen Fehler im Zahlsystem
erkannt werden?

% Wie viele Mitarbeiter werden bendtigt,
um das System zu betreiben?

“E uvm.

... und intensive Betreuung durch HC

Mit mehreren Verkehrsunternehmen konn-
te HC bereits ein umfangreiches Betreu-
ungspaket vereinbaren, das das gesamte
Thema Fahrgastzahlung einschlieBt. Im
Rahmen dieser Projekte wird gemeinsam
mit dem Kunden daran gearbeitet, alle
technischen und organisatorischen Vor-
aussetzungen fiir eine zuverlassige und
zweifelsfreie Erhebung der Fahrgastzahlen
zu schaffen.

KONTAKT:
M.TESKE@QHAMBURG-CONSULT.DE

Weil Technik zwar unverzichtbar ist, aber nur unterstiitzen kann

Entscheidungs- und Handlungskompeten-
zen sind die wichtigen Fihigkeiten von
Mitarbeitern in Verkehrsunternehmen, um
flexible und angemessene Probleml6sun-
gen in Krisen zu ermoglichen. Dafiir miis-
sen diese Kompetenzen beschult werden!

Wie in der letzten Ausgabe NvHC berich-

DES FORSCHUNGSPROJEKTES V-SICMA

tet entwickelt HC im Rahmen des For-
schungsprojektes V-SICMA gemeinsam
mit HOCHBAHN, Miinchner Verkehrsge-
sellschaft und Rhein Neckar Verkehr inno-
vative Aus- und Fortbildungsmodule, um
Mitarbeiter in Verkehrsbetrieben in Se-
curity-Themen zu schulen.

Sensibilisierung und Steigerung ihrer

DAS GROBE ENGAGEMENT DER BETEILIGTEN VERKEHRSUNTERNEHMEN SICHERT DEN ERFOLG

Handlungskompetenz sind das Ziel.

Kooperation mit der VDV-AG Security
Gemeinsam mit der VDV-AG Security wer-
den relevante Erkenntnisse und Bedarfe
zahlreicher Verkehrsunternehmen zusam-
mengetragen, analysiert und weiterent-
wickelt.

GroRe nationale und internationale
Resonanz

Das Forschungsprojekt wird durch die
nationale Sicherheitsforschung der Bun-
desregierung teilfinanziert und trifft die
Bedarfe der Praktiker: V-SICMA wurde auf
dem Seminar der VDV-Akademie in Bad
Soden und den Konferenzen von UITP-

CUTAin Montreal bzw. der Safety & Security
Systems Conference in Potsdam vorgestellt.
Das Projekt stolt bei Betreibern im In- und
Ausland auf grofes Interesse, weil es deren
tatsachliche Bedarfe trifft und mit innova-
tiven Lernmethoden neue Wege geht, um
Kompetenzen praxistauglich zu vermitteln.
KONTAKT:
I.FUCHS@HAMBURG-CONSULT.DE,

S.KUHLMANN@HAMBURG-CONSULT.DE,
M.MUETH@HAMBURG-CONSULT.DE
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