Jahresbericht 2015 — Ressort Dienstleistungen

Fangen wir mit der schdnsten Arbeit 8 (2 ey
an, die wir dieses Jahr zu machen hat-
ten — die Jurierung der Textbeitrédge
zum Thema ,Und was machen Sie im
Zug?“. Acht Personen machten am
Schreibwettbewerb mit, und unser
Ressort bildete die Jury. Die drei Preis-
tragerinnen hatten einen deutlichen
Vorsprung auf die restlichen funf
Schreibenden. Der Preis war eine
Fahrt ins Contact Center CC der SBB.
Wir fingen in Bern mit einem kleinen
gemeinsamen Mittagessen im Speise-
wagen an, und dann folgte eine VIP-
Fuhrung durch JJ Jossen, den Chef
des CC. Wir alle lernten eine Menge
Uber die Arbeit, die dort getan wird, die
Stimmung war sehr gel6st, jede Frage
konnte gestellt werden und wurde be-
antwortet. Ein rundum gelungener
Anlass.

Der Kontrapunkt dazu ist der Fahr-
planwechsel am 13. Dezember 2015.
So viele Mails mit unterschiedlichsten
Beschwerden sind noch nie eingetrof-
fen. Zum Teil konnte ich Antwort ge-
ben, viele Dinge sind ausserhalb unseres Einflussbereichs.
Es zeigte sich aber in diesen Tagen sehr deutlich, dass eine
personliche Antwort, auch wenn sie nicht konkrete Verbes-
serungen bewirkt, sehr geschéatzt wird.

Wir trafen uns im Ressort zu total sechs Sitzungen. Ein
grosser Brocken war die Auswertung der Umfrage im Zug,
die wir Ende 2014 machen durften. Hier die Antwort-
Spitzenreiter:

Frage 1: Was regt Sie im 6V auf?

. Die Uberfullten Zige

. Die standig steigenden Preise

. Anschlussbriiche — auch gerade zwischen Bus/Bahn
und Bahn/Bus

. Zu wenig oder defekte WCs

. Fehlende oder mangelhafte Infos bei Stérungen

. Kein Personal auf den Ziigen




Frage 2: Was ware das Tupfelchen auf dem i?

. WLAN in den Zigen

. Mehr Sitzplatze in der 2. Klasse wahrend der Stoss-
zeiten

. Punktlichkeit / Verlasslichkeit beim Umsteigen

Eigentlich war die Grundidee fur diese neuartige Umfrage, ob
wir wohl in der bisherigen Arbeit etwas tGibersehen hatten; da
stellte sich sofort heraus, dass wir den Puls wirklich fihlen,
uns an Fragen abarbeiten, die eine grosse Zahl von Kundin-
nen und Kunden bewegen.

Zum Thema ,Information bei Stérungen” erarbeiteten wir in
mehreren Diskussionsrunden einen Brief an die SBB, in dem
wir vier konkrete Forderungen auflisteten. 1. Informationen
sind nicht nur zu Beginn zu geben, sondern in regelméassigen
Absténden, auch wenn sich die Situation nicht wesentlich
geandert hat. 2. Worthtilsen sind zu vermeiden, die Tatsa-
chen, soweit bekannt, klar zu kommunizieren. 3. Bei langer-
dauernden Storungen sind Alternativen
aufzuzeigen, sobald solche sichtbar sind.
4. Die Mitarbeitenden mussen sichtbar
sein, sie durfen sich nicht verkriechen.
Wir erhielten eine ausfihrliche Antwort.
Das Thema ist SBB-intern ein grosses
Thema und wird von verschiedenen Sei-
ten angegangen. Fortschritte sind be-
obachtbar, aber sie genligen unseren
Anspriichen noch nicht ganz.

Ein zweiter Briefwechsel mit der SBB be-
traf die neuen Generalanzeiger. Wir
machten, wie das bei PBS ublich ist, konkrete Verbesse-
rungsvorschlage. Die Schwachstellen, welche wir aufzeig-
ten, sind auch bei der SBB nun bekannt; einzig die schlechte
Lesbarkeit, die wir bei Sonneneinfall sowohl in Winterthur
wie in Bern mit Fotos belegten, schien noch niemandem in
der Teppichetage aufgefallen zu sein.

Die uUblichen Umfragen auf der Homepage beschrankten
sich in diesem Jahr auf drei, weil der Schreibwettbewerb
Uber mehrere Monate ausgeschrieben war. Sowohl ,Hunde
im Zug“ wie ,Verbaler Verdruss” zum Thema Ansagen im
Zug liessen die meisten Besucherlnnen unserer Homepage
kalt — und das sogar trotz der eher provokanten Foto bei der
Hundeumfrage. Die seit Mitte Dezember laufende Umfrage
zu Familien® ist dagegen beliebt, es kommen auch uniiblich
viele Kommentare dazu bei uns an. Dort wird sich sicher
eine Basis flr ein Gesprach mit Transportunternehmen fin-
den — und sei es auch nur die Frage des fehlenden Wickelti-
sches.




Das Gesprach mit Frau Pilloud &
Co am 16. Januar fand in einer
eindeutig konstruktiveren Atmo-
sphare als in den Vorjahren statt.
Aber damals war der Swiss Pass
auch noch erst ein Schlagwort.
Unterdessen ist er eingefiihrt, und
interessanterweise sind die meis-
ten Bemerkungen und Fragen, die
wir dazu erhalten, zum Thema
Datenschutz. Da liegt wohl bei der
SBB, wie bei vielen anderen Be-

trieben auch, noch Manches im
Argen. Die Versicherung, bis jetzt
sei die Kundendatenbank noch

- nicht gehackt worden, ist uns als

- kritisch denkenden Menschen
alles andere als ein Trost, ge-
schweige denn eine Sicherheit.
Ich denke, da missen im nachs-
ten Jahr noch einige Nagel mit
Kdpfen gemacht werden. Wenn
sich sogar Zugschefs besorgt Uber
ihre extrem gestiegene Verantwor-
tung, seit sie die kleinen Lesege-
rate haben, aussern, dann muasste das
doch aufhorchen lassen.
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Dies ist mein letzter Bericht, an der
nachsten DV trete ich zurlck, und Jani-
ne Baumann Ubernimmt die Leitung des
Ressorts. Besten Dank an die Mitglie-
der — mit euch zu arbeiten war es so-
wohl ein Vergntigen wie produktiv. Ich
erlaube mir deshalb auch eine etwas

. spezielle Bilderauswahl fur diesen Be-
richt; die Aufnahmen machte die Foto-
grafin Tanja Schiipbach aus unserem
Ressort (Model: Anna Fischer).

Res Theiler
Uebeschi — 4. Januar 2016




