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bubim: Beschwerdemanagement optimieren

• Gliederung

• Was gibt es heute?

• Was wünschen die Kundinnen und Kunden?

• Was soll eine Service-Stelle für die Kunden leisten?

• Welche Merkmale muss die Service-Stelle haben?

• Lösungsvorschlag für die Service-Stelle

• auf bubim.de

• in der bubim-APP

ZVM Bus für WAF WUPA, 2020-05-27

Beschluss WUPA 2019-11-22: 
Prüfauftrag: Optimierung der bereits vorhandenen Service- / 
Beschwerdemöglichkeiten.
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Was gibt es heute?

Anfragen und Beschwerden 
• gehen ein 

• per Telefon, Brief, email, facebook, bubim-APP „Feedback“ etc.

• an unterschiedliche Ansprechpartner:

• Verkehrsunternehmen (VU, Eisenbahn und Bus)

• Kreis

• bubim.de (ZVM und ZVM Bus)

• Schlaue Nummer (SN)

• bubim-App … „Mehr“ > Feedback

politischer Auftrag: soll optimiert werden: Fahrgäste sollen sich einfacher 
über den ÖPNV informieren können und bei einer Beschwerde erfahren, 
was aus ihren Anliegen geworden ist.

ZVM Bus für WAF WUPA, 2020-05-27
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Was wünschen die Kundinnen und Kunden?

• Was soll eine Service-Stelle für die Kunden leisten?
• … soll einfach für die Kunden erreichbar und schnell zu finden sein.

• Kunden sollen schnelle Rückmeldung zu Beschwerden erhalten 
(sofort oder später)

• Kunden sollen erfahren, dass Mangel behoben wurde

• Kunden sollen ggf. Wiedergutmachung erhalten

• Welche Merkmale muss die Service-Stelle haben?
• Kunden sollen EINE Service-Stelle kennen

• muss vertrauenswürdig und freundlich sein

• muss kompetent und gut erreichbar sein

• soll Bericht erstellen

ZVM Bus für WAF WUPA, 2020-05-27
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Lösungsvorschlag für die Service-Stelle (1)

• bubim.de und APP werden als einfaches Portal ausgebaut:

• regional bekannte Marke

• Information und Service: alle Möglichkeiten
auf 1 Webseite vorhanden

• Beschwerden: Formular auf 1. Ebene abbilden

• rund-um-die-Uhr-Besetzung durch Zusammenarbeit mit 
Schlauer Nummer sichergestellt

ZVM Bus für WAF WUPA, 2020-05-27
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Lösungsvorschlag für die Service-Stelle (1)

ZVM Bus für WAF WUPA, 2020-05-27
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Lösungsvorschlag für die Service-Stelle (2)

• bubim.de: Beschwerde-Maske „RVM“ wird integriert

• alle Anfragen werden hier eingetragen und 
Kunden tragen selbst Anliegen hier ein

• Mitteilung kommt direkt bei Call-Center „Schlaue Nummer“ (SN) an

• wird in Beschwerdemanagement-System erfasst

• Weiterleitung an VU und gleichzeitig Info an Kunden 
„ist angekommen, Antwort kommt von …“

• Rückmeldung vom VU, sonst Zeitverlust

• bubim-APP: Programmierung nach Muster „bubim.de“

ZVM Bus für WAF WUPA, 2020-05-27



Seite 8

bubim: Beschwerdemanagement optimieren

Lösungsvorschlag für die Service-Stelle (2)

ZVM Bus für WAF WUPA, 2020-05-27
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Lösungsvorschlag für die Service-Stelle (2)
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Lösungsvorschlag für die Service-Stelle (3)

• Qualitätskontrolle erfolgt durch Kunden selbst bzw. Profitester

• Kunden sollen ggf. Wiedergutmachung erhalten 
(z.B. Fahrkarten-Gutschein)

• Qualitätsbericht: 

• statistische Angaben liefert SN

• VU müssen Tenor aller Beschwerden an SN liefern

• mittelfristig für regionale Buslinien: Aufnahme in NVP 
(Liniensteckbrief) als Pflicht-Qualitätsstandard für wettbewerbliche 
Verfahren (Vorabbekanntmachung und ggf. in Ausschreibung)

• SPNV über NWL

ZVM Bus für WAF WUPA, 2020-05-27
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Herzlich Willkommen

Vielen Dank für Ihre 
Aufmerksamkeit.

Martina Henke

ZVM Bus
Schorlemerstraße 26 
48143 Münster 

ZVM Bus für WAF WUPA, 2020-05-27


