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Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb

Rückblick auf die bisherigen Workshops



3Vollständige Barrierefreiheit im ZVBN  Workshop Fahrgastinfo, Service & Vertrieb  23.05.2019  Dr.-Ing. Dirk Boenke, STUVA e. V.

Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Rückblick auf die Auftaktsitzung

 Erläutert wurde

 dass der Gesetzgeber die Anforderungen bezüglich der Qualität der Barrierefreiheit im ÖPNV 

neu definiert hat

 welche Gruppen mobilitätseingeschränkter Menschen für die Festlegung von Prinzipien 

herangezogen werden können

 welche Grundprinzipien für eine vollständige Barrierefreiheit erfüllt sein sollten

 Wahrnehmbarkeit,

 Bedienbarkeit,

 Verständlichkeit und

 Bewegungsmöglichkeit 

 welche funktionale Anforderungen die Grundprinzipien erfüllen können, z. B.

 Bewegungsflächen, Stufenlosigkeit, Zwei-Sinne-Prinzip, visuelle Kontraste usw.

 Präsentation und Protokoll sind zu finden unter www.zvbn.de/barrierefreiheit

http://www.zvbn.de/barrierefreiheit
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Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Rückblick auf den Workshop Fahrzeuge – Teil I 

 Im ersten Workshop wurden Beispiele vorgestellt, wie die 

vollständige Barrierefreiheit bei Fahrzeugen des ÖPNV 

aussehen könnte

 behandelt wurde die Fahrgastinformation am und im

Fahrzeug

 Innenraum und Ein-/Ausstieg werden noch später bearbeitet

 es wurden Vorschläge für die Fortschreibung der 

Qualitätsanforderungen des ZVBN/VBN vorgestellt und diskutiert

 weitere Aspekte vollständig barrierefreier Fahrzeuge werden in 

einem weiteren Workshop besprochen (Termin: 27.06.2019)

 Präsentation und Protokoll sind zu finden unter 

www.zvbn.de/barrierefreiheit
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Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Rückblick auf den Workshop Haltestellen

 Im Workshop „Haltestellen“ wurde vorgestellt und diskutiert, wie vollständige 

Barrierefreiheit bei Haltestellen des ÖPNV im VBN aussehen könnte

 besprochen wurden

 Haltestellentypen

 Elemente für Zugänglichkeit, Auffindbarkeit und Aufenthalt, z. B. Gestaltung der 

Wartefläche, Systematik der Bodenindikatoren und Gestaltung der 

Fahrgastunterstände

 Fahrgastinformation an der Haltestelle

 es wurden Vorschläge für die Fortschreibung der Qualitätsanforderungen des 

ZVBN/VBN vorgestellt und diskutiert

 Präsentation und Protokoll sind zu finden unter www.zvbn.de/barrierefreiheit

http://www.zvbn.de/barrierefreiheit
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Workshop „Fahrgastinformation, Service und Vertrieb“

Fahrgastinformation
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Workshop: Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Worüber sprechen wir heute? 

Worüber sprechen wir heute?

 Fahrgastinformation für die Mobilität mit dem ÖPNV im ZVBN

 Fahrgastinformation über unterschiedliche Informationskanäle

 Print, Presse, Telefon, Internet, mobile Dienste, Vorort (Info-Bus, Messen)

 Information in besonderen Situationen (geplante oder kurzfristige Betriebsabweichung)

 Verkaufs- und Servicestellen

 Mobilitätstraining

 Schulung des Fahr- und Servicepersonals
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Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Worüber sprechen wir heute nicht? 

 Fahrgastinformation im und am Fahrzeug

 wurde im Workshop am 28.03.2019 besprochen

 visuelle und akustische Information außen am Fahrzeug (Liniennummer, Fahrtziel usw.)

 Piktogramme außen am Fahrzeug und im Innenraum

 Fahrgastinformation (Monitore) im Fahrzeug

 Haltewunschtaster

 Fahrgastinformation an der Haltestelle

 wurde im Workshop am 25.04.2019 besprochen

 statische Fahrgastinformation (Haltestellenschild und Fahrpläne)

 dynamische Fahrgastinformation (DFI)

 Die Präsentationen und die Protokolle zu den beiden Workshops finden Sie unter 

www.zvbn.de/barrierefreiheit

http://www.zvbn.de/barrierefreiheit
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Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Qualitätsanforderungen ZVBN/VBN

 Ausgangspunkt für die Überprüfung der 

Anforderungen sind u. a. die  

Qualitätsanforderungen für die  

Fahrgastinformation des ZVBN/VBN

 diese treffen Aussagen zur Ausgestaltung der 

 Print-Medien

 elektronischen Medien

 telefonische Auskunft 

 derzeit 1. Auflage (Dezember 2013), neue 

Auflage liegt zur Beschlussfassung vor

 gibt den Rahmen für das Gebiet des VBN vor

 ggf. Ergänzungen vor Ort
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Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Fahrgastinformation – Informationskanäle (1)

Printmedien

 Liniennetzpläne

 Fahrplanbücher

 Faltfahrpläne

 Tarifinformation

 Tarif- und Beförderungsbestimmungen

 Infos über Bauarbeiten

 Infos über Produkte (z. B. BürgerBus, AST)

 Infos über Kundengarantien

 usw. 
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Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Fahrgastinformation – Informationskanäle (2)

Printmedien

 nicht umfassend barrierefrei (z. B. 

Schriftgrößen)

 praktikabel für einen Großteil der Nutzer 

(Verfügbarkeit)

 Informationen können schnell überholt 

sein

 barrierefreie Alternativen bestehen durch

 elektronische Medien (z. B. PDF, Website)

 telefonische Auskunft und persönliche 

Auskunft (Kundencenter,

InfoBus usw.)

(     )
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Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Fahrgastinformation – Informationskanäle (3)

Printmedien

Vorschlag

 Grundinformationen in Leichter Sprache 

anbieten

 z. B. „wie benutze ich den ÖPNV“
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Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Fahrgastinformation – Informationskanäle (4)

Webseiten

 Webseiten sollten nach Kriterien der 

Barrierefreiheit gestaltet sein

 grundsätzliche Nutzung (z. B. Vorlesen) ist 

derzeit bereits möglich

(     )
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Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Fahrgastinformation – Informationskanäle (5)

Webseiten

Vorschlag (Optimierung bei Neugestaltung)

 grundsätzlich Anforderungen Stufe AA des 

WCAG*-Standards einhalten

 Webseite wird dadurch wahrnehmbar, bedienbar, 

verständlich, robust

 dies sollte grundsätzlich auch für die Webseiten 

der Unternehmen im VBN gelten

 ggf. Verlinkung auf die barrierefreie Webseite des 

VBN

* Web Content Accessibility Guidelines ;„Richtlinien für barrierefreie Webinhalte“
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Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Fahrgastinformation – Informationskanäle (6)

Webseite

 Informationen zur barrierefreien Mobilität

 allgemeine Informationen zur 

barrierefreien Mobilität im VBN

 Infos zum Mobilitätstraining

 Infos zu planmäßigen Abweichungen 

(Baustellen)

 Infos auch zu den Angeboten anderer 

Betreiber (Mobilitätsservices im 

Bahnverkehr)

 Bahnhofsinfos (SPNV)
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Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Fahrgastinformation – Informationskanäle (7)

Webseite

Vorschlag (Ausbau bestehender Systeme)

 Ziel: individualisierte Fahrplanauskünfte

 Hinweis: barrierefreies Routing benötigt 

Daten aus dem Haltestellenkataster (HIS); 

dieses besteht bereits beim ZVBN und 

enthält wichtige Haltestelleninformationen

 Hinweis: Überführung der Daten aus dem 

Haltestellenkataster in die Auskunft 

anhand des deutschlandweiten Standards 

für barrierefreie Reiseketten in 

Vorbereitung
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(     )

Quelle: VBN

Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Fahrgastinformation – Informationskanäle (8)

Mobile Dienste

 Webseite des VBN auch mobil nutzbar

 VBN bietet offene Schnittstellen für andere 

Apps

 FahrPlaner-App (für die gängigsten 

Plattformen)

 Unterstützung des Zwei-Sinne-Prinzips

 z. B. haptische Rückmeldung bei Alarmfunktion

 durch integrierte Funktionen auf dem mobilen 

Endgerät, z. B.

 Sprachausgabe

 Lupenfunktion
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Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Fahrgastinformation – Informationskanäle (9)

Telefonische Auskunft

 unter 0421/596059 besteht ein 24-h-

Service für Fahrplan- und Tarifauskünfte 

im persönlichen Gespräch

 Fahrplanauskünfte (auf Basis von HAFAS)

 Auskünfte zu Sonderverkehren

 Auskünfte zu 

Fahrplanunregelmäßigkeiten (z. B. 

Baustellen)

 Anforderung von Info-Material

 Hilfestellung bei verlorenen 

Gegenständen

 …
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Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Fahrgastinfo in besonderen Situationen (1) 

 besondere Situationen können z. B. sein

 planbare Ereignisse (Baustellen, 

Veranstaltungen)

 kurzfristig auftretende, nicht planbare 

Ereignisse (Störungen)

 planbare Ereignisse werden über die 

Webseite kommuniziert

 Haltestellen-Informations-Management 

über verschiedene Kanäle, z. B.

 Aushänge

 Fahrplanauskunft (Desktop, mobil)
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(     )

Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Fahrgastinfo in besonderen Situationen (2)

 Verspätungen beispielsweise über 

Anzeige in den Fahrzeugen 

(Anschlussanzeige)

 Zielkonflikt: akustische Ansage bezüglich 

Anschlussinformationen (Zeitfenster)

 nicht planbare Ereignisse über

 DFI-Anzeiger an den Haltestellen

 Durchsagen in den Fahrzeugen

 ggf. Personal an Haltestellen (Information 

& Service) im Stadtverkehr
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Workshop Fahrgastinformation, Service & Vertrieb
Fahrgastinfo in besonderen Situationen (3)

Vorschlag (sukzessiver Ausbau bestehender Systeme)

 Störungsmeldungen in den Fahrzeugen im Zwei-Sinne-

Prinzip

 Durchsage und Anzeige auf Fahrgastinformationssystemen

 Webseite: Ticker mit aktuellen Störungsmeldungen

 SocialMedia ausbaufähig: z. B. Twitter, WhatsApp

 Hinweis: alle müssen dieselbe Information haben (und 

auch weitergeben)

 Einrichtung eines „Fahrgastinformationsmanagers“, der 

sich um das Management von Störungen im 

Verbundgebiet kümmert
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Workshop „Fahrgastinformation, Vertrieb & Service“

Verkaufs- und Servicestellen
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Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Verkaufs- und Servicestellen (1)

Fahrkartenautomaten

Vorschlag (bei Neubeschaffung)

 Elemente am Fahrkartenautomaten

 Bewegungsflächen vor dem Automaten

 Bedienbarkeit (Erreichbarkeit des Bedienfeldes) auch für Rollstuhl 

nutzende

 ertastbare Leitlinien sowie Punkt- und Pyramidenschrift zur 

leichteren Auffindbarkeit der Bedienelemente und visuelle 

Komponentensteuerung

 erleichterte Menüführung mit Lupenfunktion

 Sprachausgabe

 Alternative: mobiles Ticketing, BOB, personalbediente 

Verkaufsstelle
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(     )

Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Verkaufs- und Servicestellen (2)

Verkaufs- und Servicestellen

barrierefreie Erreichbarkeit der 

Kundencenter, vor allem

 stufenlos

 barrierefrei nutzbare Türen (z. B. 

automatisch öffnend oder mit geringem 

Kraftaufwand)

 Türen mit ausreichenden 

Durchgangsbreiten (mind. 90 cm)

 Glasflächen mit visuell kontrastierenden 

Markierungen (z. B. Türen)
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Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Verkaufs- und Servicestellen (3) 

Kundencenter

barrierefreie Innenraumgestaltung

 ausreichende Bewegungsflächen (150 cm x 150 cm) 

zum Rangieren in den Bewegungsbereichen

 geeignete Beratungsplätze für Rollstuhl nutzende und 

kleinwüchsige Menschen

 unterfahrbare Tische oder

 niedrige Tresen

 Schallschutzmaßnahmen für gute 

Sprachverständlichkeit

 Unterstützung für hörbehinderte Menschen (z. B. 

Induktionsschleifen)
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Workshop Fahrgastinformation, Service und Vertrieb
Verkaufs- und Servicestellen (4)

Verkaufs- und Servicestellen

Vorschlag

 Darstellung der Informationen über die 

Zugänglichkeit von Verkaufsstellen in 

verschiedenen Medien, z. B. auf der 

Webseite

 Kriterien: beispielsweise stufenlose 

Zugänglichkeit oder Türbreiten
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Workshop Fahrgastinformation & Service 
Verkaufs- und Servicestellen (5)

Mobile Servicestellen

InfoBus

 Fahrplanauskünfte

 Verbindungs- und Tarifberatung

 Hilfestellung zur Bedienung der App und der 

Webseite

 Ausdruck eines persönlichen Haltestellenplans



28Vollständige Barrierefreiheit im ZVBN  Workshop Fahrgastinfo, Service & Vertrieb  23.05.2019  Dr.-Ing. Dirk Boenke, STUVA e. V.

Workshop „Fahrgastinformation, Service und Vertrieb“

Mobilitätstraining und Personalschulung
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Workshop Fahrgastinformation, Service & Vertrieb
Mobilitªtstraining und Personalschulkung (1) 

Mobilitätstraining

 regelmäßiges Angebot durch VBN und 

einige (größere) Verkehrsunternehmen

 für ältere Menschen mit Rollstuhl- und 

Rollator

 Busschule für Kinder
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Workshop Fahrgastinformation, Service & Vertrieb
Mobilitªtstraining und Personalschulung (2)

Schulung des Fahr- und Servicepersonals

 Schulung des Fahrpersonals

 gesetzliche Vorgaben aus EU VO 181/2011 

bzw. BKrFQG

 regelmäßige Weiterbildungen sind Pflicht 
 Schulung des Servicepersonals im 

Kundenkontakt (Fahrausweisprüfer, 

Kundencenter usw.)
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Workshop „Fahrgastinformation, Service und Vertrieb“

Bedarfsverkehre
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Workshop Fahrgastinformation, Service & Vertrieb
Bedarfsverkehre 

ALT und AST

 als Bestandteil des ÖPNV sollten auch hier 

Anforderungen an die Barrierefreiheit 

erfüllt werden

 Bestellprozess (bislang nur telefonisch)

 Mitnahme mobilitätseingeschränkter 

Fahrgäste

 Kinder (mind. 2 Rückhalte-

einrichtungen sind vorzuhalten)

 blinde Menschen mit Blindenführhund 

(sind zu befördern)

 faltbare Rollstühle bisher i. d. R. kein 

Problem
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Workshop Fahrgastinformation, Service & Vertrieb
Bedarfsverkehre (2)

ALT und AST-Fahrzeuge

Vorschlag

 mindestens ein Teil der verfügbaren Flotte sollte Möglichkeiten 

einer Mitnahme von nicht faltbaren Rollstühlen bieten

 ggf. sind dafür längere Wartezeiten oder Anmeldefristen 

erforderlich

 Bedarf ist bei der Bestellung anzugeben

 Zielkonflikt: Taxis sind Pkw

 5-Sitzer bieten keinen ausreichenden Raum für die Mitnahme 

stehender Rollstühle

 9-Sitzer möglicherweise

 Bestellprozess sollte neben Telefon über einen weiteren

Kanal möglich sein (Online, E-Mail, App)
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Workshop Fahrgastinformation, Service & Vertrieb
Bedarfsverkehre (3)

Mobility on Demand (Ride Pooling)

 derzeit Testphasen in mehreren Städten, z. B.

 Moia (Hamburg, Hannover)

 Clever Shuttle (mehrere Städte)

 BerlKönig (Berlin, BVG)

 IsarTiger (München, MVG)

 bisher keine gesetzliche Grundlage (Innovationsklausel)

 das Personenbeförderungsgesetz muss den

Rahmen schaffen

Anforderungen

 als Teil des ÖPNV sind auch hier Anforderungen an die Barrierefreiheit der 

Dienste (und der Fahrzeuge) zu stellen
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Mobility on demand (Ridepooling)

Vorschlag: Definition von Anforderungen

 telefonische Bestellung sollte eine Option 

sein (Integration in bestehende telefonische 

Service-Dienste?)

 Bestellung und Bezahlung derzeit nur über 

App möglich bzw. ersatzweise Gutscheine

 „virtuelle“ Haltestelle

 Integration des Routings in die Apps

 Fahr- und Servicepersonal sollte im Umgang 

mit Menschen mit Mobilitätseinschränkung 

geschult sein
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Mobility on Demand

 Beispiel BerlKönig und CleverShuttle

 bei der Bestellung kann 

„Rollstuhlgerechtes Fahrzeug“ ausgewählt 

werden

 Hinweis: lediglich ein Teil der Flotte ist 

barrierefrei (Rollstuhlmitnahme), aber in 

einer „angemessenen“ Zeit besteht eine 

Bedienungsmöglichkeit

 Hinweis: Fahrzeuge als Zubringer zum 

ÖPNV derzeit allgemein nur bedingt 

geeignet
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!

Ich freue mich auf anregende, interessante Diskussionen!

Dr.-Ing. Dirk Boenke

STUVA e. V.
Mathias-Brüggen-Straße 41  50827 Köln

+49 221 59795-0

d.boenke@stuva.de

mailto:d.boenke@stuva.de



