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Senatsverwaltung flr
Mobilitat, Verkehr, Klimaschutz und Umwelt

Frau Abgeordnete Catrin Wahlen (GRUNE)
uber
die Prasidentin des Abgeordnetenhauses von Berlin

Uber Senatskanzlei - G Sen -

Antwort

auf die Schriftliche Anfrage Nr. 19/27097

vom 01.09.2026

uber VBB-BAV: Kontaktmaoglichkeiten und Riickmeldungen

Im Namen des Senats von Berlin beantworte ich Ihre Schriftliche Anfrage wie folgt:

Vorbemerkung der Verwaltung:

Die Schriftliche Anfrage betrifft (zum Teil) Sachverhalte, die der Senat nicht aus eigener
Zustandigkeit und Kenntnis beantworten kann. Er ist gleichwohl um eine sachgerechte Antwort
bemiht und hat daher den Verkehrsverbund Berlin-Brandenburg (VBB) um Stellungnahme
gebeten, die bei der nachfolgenden Beantwortung beriicksichtigt ist bzw. in der Antwort an den
entsprechend gekennzeichneten Stellen wiedergegeben wird.

Frage 1:

Auf der Informationsseite zum Barrierefreien Alternativ-Verkehr (VBB-BAV) wird als einzige Kontaktméglichkeit eine
Telefonnummer angegeben. Uber welche weiteren Kanale ist es moglich, den VBB-BAV zu kontaktieren und zu
buchen?

a. Falls es weitere Moglichkeiten der Kontaktaufnahme bestehen: Seit wann gibt diese Mdglichkeiten? Wie werden
diese kommuniziert?

b. Falls es keine weiteren Mdglichkeiten der Kontaktaufnahme gibt: warum nicht? Fir wann sind weitere
Kontaktmdglichkeiten geplant?

Antwort zu 1:

Es ist richtig, dass das Callcenter des BAV derzeit noch allein Uber Telefon erreicht werden
kann. Dies wird dem Zwei-Sinne-Prinzip nicht gerecht, weshalb eine textbasierte

Buchungsmoglichkeit noch zu ergénzen ist. Allerdings resultierte die Konzentration auf zunachst
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https://www.vbb.de/barrierefrei-unterwegs/bav/

diesen Kanal aus den Erfahrungen des Vorgangerproduktes, das zuletzt allein auf eine App
setzte, die allerdings aufgrund von Mangeln in der Barrierefreiheit vielfach Anlass fur Kritik von
Betroffenen gab.

Daher war es eine bewusste Entscheidung, nicht die offenbar bei Apps liblichen Mangel zu
wiederholen, sondern den lber Jahre erarbeiteten grof3en Erfahrungsschatz im Callcenter des
VBB-Begleitservice im Umgang mit der Zielgruppe ganz gezielt nutzbringend auch fir den BAV
einzusetzen.

Damit wird den Anrufenden im wahrsten Sinne ,,Gehor” geschenkt, denn im Gegensatz zu dem
zuvor festzulegenden Algorithmus einer App kénnen die Mitarbeitenden des erfahrenen
Callcenters sehr individuell auf die jeweilige Situation und die Verfasstheit der Anrufenden
eingehen. Dies beinhaltet immer wieder auch ganz gezielt passende Losungen, die auRerhalb
des Entscheidungsspielraums eines App-Algorithmus liegen.

Zudem ist es durch das Gesprach moglich, die individuellen Mobilitatseinschrankungen,
gegebenenfalls vorhandene Hilfsmittel sowie den konkreten Fahrtweg zu bericksichtigen.
Insbesondere bei unterschiedlichen Rollstuhltypen oder Anforderungen der Fahrgaste ist diese
individuelle Abklarung fur die Organisation einer geeigneten Beférderung relevant. Diese
Abklarungen sind derzeit nur in einem direkten Gesprach unmittelbar und effizient moglich.

In der Zwischenzeit profitiert das Thema Barrierefreiheit aber auch insgesamt von diesem
direkten Kundenkontakt. Denn jenseits der reinen Buchung gibt es damit die Méglichkeit,
unmittelbare Reaktionen und Riickmeldungen der Anrufenden zu bekommen oder etwa von
bisher sogar unbekannten Problemsituationen tiberhaupt zu erfahren. Zudem zeigt der grofRe
Anteil der Anrufenden, die lediglich Informationen erhalten wollen oder die selbst nur
Informationen tber defekte Aufziige und Hindernisse weitergeben, den Wert eines solchen,
bisher nicht vorhandenen Kommunikationskanals.

Der erganzende, nachste angestrebte Schritt ist eine textbasierte Buchungsmaoglichkeit, die
auch Sprach- und Horbeeintrachtigten die Kommunikation mit dem Callcenter ermdglicht. Fir
die Ausgestaltung niedrigschwelliger Zugangswege wurde bereits der Austausch mit
Interessenvertretungen aufgenommen, um die erganzenden Mdglichkeiten der schriftlichen
Kontaktaufnahme sinnvoll, bedarfsgerecht und datenschutzkonform umsetzen zu kénnen.

Frage 2:

Wie viele Riickmeldungen gab es bereits zum VBB-BAV?

a. Uber welche Kanéle gingen die Riickmeldungen? Bitte Zahlen nach Kanalen getrennt ausweisen.

b. Wie werden die eingegangenen Ruckmeldungen gesammelt, ausgewertet und weiter verarbeitet?

c. Zuwelchen Themen gingen Riickmeldungen ein? Was wurde besonders positiv, was besonders negativ
hervorgehoben? Bitte Themen nach Haufigkeit getrennt ausweisen.

d. Welche Schlussfolgerungen und Konsequenzen zieht der Senat aus den bisher eingegangenen
Rickmeldungen?



Antwort zu 2:

Eine exakte Quantifizierung ist nicht moglich. Beispielsweise wurde der VBB-BAV in der AG
Mobilitat und Verkehr barrierefrei der Senatsverwaltung fir Mobilitat, Verkehr, Klimaschutz und
Umwelt (SenMVKU) verschiedentlich angesprochen. Von der SenMVKU wurde ein
Begleitgremium zum VBB-BAV eingerichtet, welches die Einbeziehung der und den Austausch,
Diskussion und Beratung mit der Gruppe der Nutzenden sicherstellt. Eine quantitative Erfassung
der Riickmeldungen findet in beiden Formaten nicht statt. Weitere Grinde gehen aus den
Antworten auf die Teilfragen hervor.

Antwort zu 2a:

Die Ruckmeldungen zum VBB-BAV konnen derzeit Gber drei Wege erfolgen:

. telefonisch tiber das BAV-Kundencenter,

. per E-Mail an das VBB-Infocenter oder

. uber die zusténdige Senatsverwaltung fir Mobilitat, Verkehr, Klimaschutz und
Umwelt.

Die Anrufe im BAV-Kundencenter teilen sich laut VBB in folgende Kategorien auf; dabei kbnnen
in einem Anruf auch mehrere Kategorien angesprochen worden sein. Aufgelistet sind alle
Anrufe seit 1.1.2026 bis 35. KW (August):

Anrufe BAV Kundencenter gesamt 5.481
Allgemeine Informationen 1.940
Informationen zum BAV 2.439
Informationen zu Aufzugsstérungen 1.444
Vollzogene Hilfsangebote (Summe), davon 1.079
Umfahrung OPNV 63 %
Standardtaxi 26 %
Taxi mit Rollstuhlrampe 10 %
Kein Angebot moglich 1%
Abgelehnte Angebote* 23

*meist aufgrund zu hoher Wartezeiten auf ein Inklusionstaxi

Uber das VBB-Infocenter haben den VBB insgesamt 8 E-Mails erreicht, darunter folgende
Themen:

. Anfragen zu Informationsmaterialien,

. Anfragen zu Informationsveranstaltungen,

. Anfragen zu einer digitalen Kontaktmoglichkeit,

. Anfragen zu Aufzugsstorungen sowie zu Wartezeiten auf Inklusionstaxen.



In der SenMVKU sind fiinf Anfragen mit Bezug auf das Angebot des VBB-BAV eingegangen,
davon zwei im Birgerbiro und drei beim OPNV-Aufgabentrager.

Antwort zu 2b:

Der VBB teilt hierzu Folgendes mit:

»Eingehende Hinweise und Beschwerden werden durch das BAV-Team aufgenommen und
gepruft. Bei Fragen zum Taxi-Einsatz besteht ein enger Austausch zwischen dem BAV-
Kundencenter und der Taxivermittlungsplattform. Zudem besteht ein enger und regelmafiger
Austausch zwischen dem VBB und SenMVKU.

Erganzend lauft ein strukturiertes Kundenmonitoring. Dieses soll eine systematische Erfassung
und Auswertung der Erfahrungen der Nutzenden ermdglichen.
Dabei sollen insbesondere folgende Aspekte betrachtet werden:

. Erreichbarkeit des BAV-Kundencenters,

. Beratung durch das BAV-Kundencenter,

. Wartezeit auf das Taxi,

. Zuverlassigkeit der Beférderung,

. Eignung des eingesetzten Fahrzeugs,

. Umgang durch die Taxifahrerinnen und Taxifahrer,
. allgemeine Zufriedenheit mit dem Angebot.

Die Ergebnisse sollen regelmaRig ausgewertet und fir die Weiterentwicklung des BAV genutzt
werden.”

Die in der SenMVKU eingegangenen Rickmeldungen werden in Rucksprache mit oder direkt
durch den Fachbereich beantwortet. Die Inhalte werden im Fachbereich und mit dem VBB
diskutiert und in die Weiterentwicklung des BAV einbezogen.

Antwort zu 2c:

Der VBB teilt mit, dass die bisherigen Erfahrungen insgesamt ausgesprochen positiv sind. Der
Ansatz des BAV ist tragfahig und zeigt insbesondere, dass das Ziel, die Kundinnen und Kunden
im OPNV zu halten, iiberwiegend erreicht werden kann. Dies zeigen auch Riickmeldungen und
Fragestellungen zu folgenden Themen am Telefon, die hier in der Rangfolge von haufig nach
weniger haufig aufgelistet sind:

1. Allgemeine Anfragen zum BAV: Wie funktioniert der BAV? Wer darf ihn nutzen?

2 Nachfragen zu Tarifthemen

3. Nachfragen zu (barrierefreien) Reiseketten und den Verfligbarkeiten von Aufziigen

4 Meldung defekter Aufziige ohne zwingenden Nutzungsanlass, Nachfragen zur

voraussichtlichen Reparaturzeit



Der VBB berichtet weiter, dass es auch Anfragen zur BAV-Nutzung aus anderen Bundeslandern
gab, die positiv hervorgehoben werden kénnen. Besonders negativ hervorgehoben wurden
spontane Aufzugausfalle und langere Wartezeiten auf Inklusionstaxen. Da spontane
Aufzugausfalle die Selbststandigkeit erschweren, wird von den Betroffenen regelmagig
erwartet, dass diese umgehend an diejenigen, die fir die Instandsetzung verantwortlich sind,
weitergeleitet werden und dort der Dringlichkeit fur die Zielgruppe entsprechend schnell
reagiert wird.

In den bei der SenMVKU eingegangenen Riickmeldungen wurde kritisiert, dass
e die Vorbuchung beim VBB-BAV nicht moglich ist,
e die Beférderung durch die Taxis des VBB-BAV im spezifischen Fall abgelehnt worden
sei, was sich nach Recherche aber anders darstellte, da der Aufzug wieder funktionierte,
e die durch das BAV-Kundencenter benannte Umfahrung nicht der Erwartung entsprach,
e trotz dringenden Weiterbeforderungsbedarfs die Wartezeit auf ein Inklusionstaxi nicht
verkirzt werden konnte.

Antwort zu 2d:

Um das Ziel noch besser zu erreichen, barrierefreie Mobilitat auch dann zu ermdglichen, wenn
der regulare OPNV nicht stérungs- und einschrankungsfrei genutzt werden kann, werden
verschiedene Weiterentwicklungsbedarfe fiir den BAV abgeleitet.

Zur Unterstltzung der Taxifahrerenden wird derzeit ein praxisorientierter Schulungsfilm erstellit.
Dieser zeigt anhand realer Fahrzeuge und realer Beférderungssituationen unter anderem die
Sicherung und sichere Beférderung von mechanischen sowie von Elektro-Rollstiihlen von
Personen, die nicht umgesetzt werden kdnnen.

Als n&chste Schritte sind unter anderem vorgesehen:

¢ die Realisierung zusatzlicher Kommunikations- und Buchungswege fir den BAV,

e die Durchflihrung eines systematischen Kundenmonitorings des BAV,

¢ die kontinuierliche Beobachtung der Verfugbarkeit geeigneter Inklusionstaxen und die
weitergehende Suche nach Moglichkeiten, die Wartezeiten auf Inklusionstaxen zu
verkirzen,

e die Verbesserung der Aufzugsverfiigbarkeit und der Informationsprozesse im Fall von
nicht funktionsfahigen Aufziigen sowie die verlassliche Information an den Aufziigen, ob
dessen Defekt bereits erfasst ist.

Darlber hinaus wird auf die Antwort auf Frage 11 der Schriftlichen Anfrage Nr. 19/27003
verwiesen.



Frage 3:

Laut Protokoll der Sitzung des Ausschusses fiir Mobilitat und Verkehr vom 17.12.2025 soll eine Qualitatskontrolle

des VBB-BAV spatestens zum Beginn des 2. Quartals 2026 erfolgen. Liegen dem Senat hierzu bereits Ergebnisse

vor?

a. Wenn ja: Wann werden diese Ergebnisse mit der (Fach-)Offentlichkeit bzw. mit dem Abgeordnetenhaus
geteilt?

b. Wenn nein: Warum liegt noch keine Auswertung vor?

Antwort zu 3:

Der Senat profitiert bereits erheblich von den konkreten Riickmeldungen aus dem VBB-
Callcenter und vom Austausch und den Diskussionen im Begleitgremium, die zwingend
notwendig sind, um einen qualitativen Eindruck der Probleme, aber auch darauf aufbauen
Losungsmaoglichkeiten durch den BAV erarbeiten zu kbnnen.

Der VBB teilt hierzu erganzend mit:
»,Das Kundenmonitoring befindet sich derzeit in der Durchfiihrung. Die Ergebnisse werden nach
Abschluss der Erhebung ausgewertet.*

Berlin, den 16.09.2026

In Vertretung

Arne Herz

Senatsverwaltung flr

Mobilitat, Verkehr, Klimaschutz und Umwelt



