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Kritikpunkte NetLiner

Sehr geehrter Herr Klein,

einige der uns zugesandten Kritikpunkte sind sehr allgemein gehalten, sodass eine direkte Stel-
lungnahme oft leider nicht méglich ist.

Unzuverlassigkeit:
Zu den pauschalen Aussagen, dass die Fahrten in nur 10% der Falle reibungslos funktionieren

und der NetLiner einfach nicht kommt, kann ohne genauere Informationen keine Stellung bezogen
werden.

Es ist in der Tat so, dass es in diesem Monat einen Serverausfall gab. Dieser wurde aber inner-
halb von weniger als zwei Stunden behoben. Zudem kommt es regelmébig zu kurzzeitigen Ser-
verunterbrechungen wahrend erforderlicher Sicherheitsupdates und Programmerweiterungen.
Auch zu der pauschalen Aussage, dass auf Fahrgéste der Linie 66 nicht gewartet wird, kann ich
keine Stellung beziehen. Es ist so, dass bei den festen Fahrten die Anschlussbusse abgewartet
werden. Aber auch hier arbeiten wir an weiteren Verbesserungen, sodass die Anschliisse fiir den
Fahrer besser ersichtlich sind.

Im Vormittagsbereich fahren zurzeit zwei NetLiner-Fahrzeuge. Diese reichen aufgrund der gestie-
genen Zahl von Fahrgédsten im Vormittagsbereich stellenweise nicht aus, um alle Fahrgaste be-
férdern zu kénnen. Auch hier kann ochne genaue Angaben keine genaue Stellung abgegeben
werden.
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Internet-Interface schlecht programmiert:

Wir arbeiten standig an weiteren Optimierungen und Verbesserungen der Web-App. Zwischen-
zeitlich konnten wir die Web-App dahingehend verbessern, dass bei Onlinebuchungen dieselben
Fahrtwiinsche angezeigt werden wie bei der telefonischen Buchung. Somit funktionieren auch bei
der Onlinebuchung die Alternativvorschlage. '
Die Kalenderfunktion bietet aus unserer Sicht den Vorteil, dass durch wenige Klicks eine Vielzahl
an Tagen ausgewahlt werden kann, um den Buchungsprozess so kurz wie mdglich zu gestalten
und nicht jeder Tag separat gebucht werden muss.

Die Ubermittelten Kennzeichen in der Bestétigungs-SMS werden umgehend geprift.

Die Web-App bietet den Vorteil, dass die Buchungen unabhéngig von der Plattform getatigt wer-
den kdnnen. In der Zukunft sollen die Funktionen aber in die ASEAG-App integriert werden.

Telefonservice schiecht erreichbar und wirkt unprofessionell:

Die Telefonhotline ist von 7:30 Uhr bis 19:00 Uhr von geschultem Personal besetzt. Aufgrund von
zeitgleichen Anrufen kann es vorkommen, dass nicht jeder Anrufer sofort durchgestellt werden
kann. Auch hier arbeiten wir an einer weiteren Verbesserung.

NetLiner wird in Fahrplan-Handy-App der DB oder dhnlichem als regulére Linie angezeigt:

Dies ist zurzeit ein generelles Problem bei Bedarfsverkehren. Der AVV stellt die Fahrplandaten mit
dem Hinweis zur Verfiigung, dass es sich um ein bedarfsorientiertes Angebot handelt und eine
Buchung notwendig ist. Firr die Darstellung in externen Auskunftsmedien sind die jeweiligen Her-

ausgeber verantwortlich.

Von auBen ist nicht erkennbar, in welchen NetLiner man am Bushof einsteigen soll:
Bei der Bestatigungs-SMS wird das jeweilige Kennzeichen mit angegeben. Hier werden wir versu-
chen die Erkennbarkeit der Fahrzeuge zu verbessern.

Fahrer fuhlen sich fiir Kritik nicht verantwortlich, ebenso die HotLine:

Die Fahrer erhalten strikte VVorgaben aus der Leitstelle und erfiillen die Fahrtwiinsche méglichst
vieler Fahrgéste. Auch die Mitarbeiter an der Hotline versuchen moglichst viele Fahrtwiinsche
entgegen zu nehmen. Aus diesem Grund verfligt die ASEAG (iber eine eigenstandige Beschwer-
destelle, die in Kontakt mit der jeweiligen Fachabteilung steht. Um den Fahrern das Einhalten des
Fahrplans zu erméglichen und die Hotline fur Buchungsanfragen frei zu halten ist Kritik entweder
online unter aseag.de oder telefonisch an 0241 1688 3010 zu richten.
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Wenn man den NetLiner nicht gebucht hat, aber zufillig mitfahren will, darf man dies nicht:

Der NetLiner féhrt nur nach vorheriger Anmeldung. Sollte nun ein Fahrgast beférdert werden der
nicht gebucht hat, ist dieser auch nicht im System hinterlegt. Meldet sich nun ein Fahrgast regular
an, erhalt dieser unter Umsténden eine Zusage, obwohl das Fahrzeug den nicht registrierten

| Fahrgast beférdert. Aus diesem Grund kénnen keine Fahrgaste beférdert werden die vorher ihren

Fahrtwunsch nicht gebucht haben.
Mit freundlichen GriiRen

Aachener StraRenbahn und
Energieversorgungs-Aktiengesellschaft
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