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Stark frequentierte Haltestellen:
Anzeigesysteme.

Übrige Haltestellen:
Echtzeitinformationen aufs Handy.

Haltestellen mit Ticketmaschinen:
Abfahrtszeiten auf dem Touchscreen eingeblendet.

CCM bringt:
Fahrgastinformation in Echtzeit
an allen 2.500 Haltestellen.

Modernste  Informationsmittel
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Stark frequentierte Haltestellen:
LED-Smartanzeigen.

Modernste  Informationsmittel
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Städtebaulich sensible Haltestellen:
LCD-Bildschirme.

Modernste  Informationsmittel
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Übrige Haltestellen:
Echzeitinformationen sind überall und
jederzeit via Handy oder Internet abrufbar.

Modernste  Informationsmittel

Die S7 nach Rapperswil,
Zürich Oerlikon ab 16:33 h hat
2 Minuten Verspätung.
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Haltestellen mit Ticketmaschinen:
In der Kopfzeile des Touchscreens werden
die Abfahrtszeiten eingeblendet.

Tram 11 Richtung Rehalp: in 3 Min.;

Bus 32

Modernste  Informationsmittel
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1. Anschlüsse netzweit einheitlich und zuverlässig planen.

2. Eine hohe Pünktlichkeit der Verkehrsmittel sicherstellen.

3. Verbundweit einheitliche Regeln für das Management von
gefährdeten Anschlüssen vereinbaren.

4. Die Fahrgäste rechtzeitig über die Anschluss-Situation und
allfällige Alternativen informieren.

Zuverlässigkeit: Sichere Anschlüsse

Mehr Zuverlässigkeit
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Operative Ebene

33 Verkehrsunternehmen

Taktische Ebene

8 marktverantwortliche VU

Wer ist für welche Themen zuständig.

Strategische Ebene 

Managementholding ZVV

Die vom ZVV angestrebte
Anschluss-Qualität vorgeben.

Pünktlichkeitsvereinbarung
mit der Bahn.

Ein Begriffskatalog erstellen.

RBL: Entscheide/Anweisungen
ans Fahrpersonal.

Erfassen und Verwalten der
Anschluss-Basisdaten.

Anschlüsse/Umsteigepunkte def.

Anschluss-Controlling netzweit.

Mehr Zuverlässigkeit

Anschluss-Regeln vereinbaren.

Einh. Darst. Anschluss-
Bildschirme.
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Die Definition der Begriffe ist
anspruchsvoll ...
Beispiel: Anschluss-Definitionen

Mehr Zuverlässigkeit
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... und je nach Optik verschieden.
Beispiel: Anschluss-Definitionen

Planung:

Geplanter
Anschluss

Realität

Sicherer Anschluss

Knapper Anschluss

Verpasster Anschluss

Mehr Zuverlässigkeit
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Anschlüsse in der Realität

Ankunft
S-Bahn

Gehzeit normal
plus 0 bis 5 Min.

Sicherer
Anschluss

Abfahrt
Bus

Übergangs-
zeit

Gehzeit normal
plus 6 Min. und
mehr

Kein Anschluss

Gehzeit 
geübter Pendler

Knapper
Anschluss

Kleiner als Gehzeit
geübter Pendler

Verpasster
Anschluss

Mehr Zuverlässigkeit
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Die Leitstellen der Bahn und des ZVV sind
miteinander gekoppelt.

RBL

TramBus

CUS

Bahn

Abfahrts-

anzeiger

Fahrgastinformation

Ist-Situation und -Abfahrtszeit

Anschlusssicherung

Internet,

Handy

Abfahrts-

anzeiger

Internet,

Handy

Lokführerinfo/

Weisungen

Fahrerinfo/

Weisungen

Fahrgast-

Information
Fahrgast-

Information

optische/akustische

Kunden-Information

Mehr Zuverlässigkeit
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Anschlussbildschirm im Bus

Mehr Zuverlässigkeit



38

Anschluss-Bildschirm in der S-Bahn

Mehr Zuverlässigkeit
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Mehr Zuverlässigkeit

Zuverlässigkeit:
Vorfahrt für Bus und Tram
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Das ZVV-Leitsystem bildet die Basis für
die CCM-Plattform.

Architektur

Ein Leitsystem
mit vier abgesetzten
Leitstellen.

   MVU 3

   MVU 4

   MVU 2

   MVU 1

     MVU 5

Systemkonzept CCM



Post

Fahrplandaten SBB System CUS

ZVV Contact

Zentrale Komponenten

Legende

Leitplatz Siemens

Info-Arbeitsplatz

Datenfunk

Sprechfunk

www.zvv.ch

18.01.2004Thema 33

Depot

VBG

18.01.2004Thema 33

Depot

SZU

18.01.2004Thema 33

Depot

VZO

18.01.2004Thema 33

Depot

VBZ

18.01.2004Thema 33

Depot
SBW

18.01.2004Thema 33

Depot

Systemkonzept CCMDas CCM-Systemkonzept
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Die ZVV-Organisation hat die Lösung CCM
begünstigt.

Die ZVV entscheidet über die größeren Investitionen der
Verkehrsunternehmen.

Eine moderne Qualitätssteuerung (Controlling) zeigt, wo
Verbesserungspotenzial besteht, und setzt Anreize für
Maßnahmen..

Organisatorische Voraussetzungen
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Kundenzufriedenheitsmessung verknüpft mit
einem finanziellen Anreizsystem.

Die zunehmende Vernetzung und Unterschiede
bei den Produktionskosten werden berücksichtigt.

Wird das Budget nicht eingehalten, wird kein
Bonus ausbezahlt.

Moderne Qualitätssteuerung im ZVV

Organisatorische Voraussetzungen
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Gesamtzufriedenheit 
ZVV

Sauberkeit

Ö.V. im Kanton Zürich

Betriebs- und Abfahrtszeiten

Reisezeit

Preise und Tarife

Tarifbestimmungen

Bezug von Fahrausweisen

Zuverlässigkeit

Fahrpersonal

Billettverkauf Fahrpersonal

Billettverkauf Verkaufsstelle

Kontrollpersonal

Sicherheit

Anschlüsse

Information/Kundendienst

Mitnahme Gepäck,Velo

Haltestellen

Haltestellenkonstruktion

Fahrkomfort

Messung der Kundenzufriedenheit (Noten)

Kunden geben Noten.

Organisatorische Voraussetzungen
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Aus den erteilten Noten je Dimension wird
pro Aufgabenträger ein Index berechnet.

Netzqualität 

Tickets & Preise

...

Bediente Verkaufsstelle

Haltestelleninfrastruktur

...

Zuverlässigkeit

Fahrpersonal

...

Fahr-
leistungs-

Index

MVU-
Index

ZVV-
Index

Organisatorische Voraussetzungen
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0%

20%

40%

60%

80%

100%

64 66 68 70 72 74 76 78 80 82

Lineare Skala von 69 Punkten (CHF 0.–)
bis 78 Punkten (maximaler Betrag)

Punkte-Index MSQ

% Auszahlung

 Bonus

64 66 68 70 72 74 76 80 8278

Dem erzielten Index entsprechend wird ein
Bonus ausgeschüttet.

Organisatorische Voraussetzungen
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Der Bonus setzt sich aus 4 Elementen
zusammen.

Fahrleistung 
(Basis: Index MSQ)

A 55%

MVU-Aufgaben 
(Basis: Index MSQ)

B 35%

MVU-Aufgaben (Netz)C 10% D
: 
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Organisatorische Voraussetzungen
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Die Erfolgsfaktoren des Projektes CCM

Eine überzeugende, breit abgestützte Vision.

Durchhaltewillen.

Eine starke Verbundorganisation.

Der Wille aller Beteiligten.

Ein leistungsfähiger Industriepartner.

Ein professionelles Projektmanagement.

Erfolgsfaktoren
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Ende 2008 ist das System CCM verbundweit
in Betrieb.

vorber.
Ausschr.

Ausschrei-
bung

Pflichten-
heft

Pilot
 Winterthur

2002 2003 2004 200520012000

Vor-
studie

Grobkonzept,
Lastenheft

Ziele
Struktur E

E

E

E

Umsetzung
ganzer ZVV

2nd opinion

E

2006 08

E

E

Zeitplan
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