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Vergabeverfahren SPNV-Leistungen RB113

1

Vorbemerkung

Die Kundenanforderungen an das Qualitatsniveau sind dynamisch. Unter diesem As-
pekt ist der Auftragnehmer verpflichtet, wahrend der Vertragslaufzeit die Qualitatsstan-
dards einvernehmlich mit dem Auftraggeber weiterzuentwickeln.

Ziel dieser Qualitatsvereinbarung ist die Erh6hung der Kundenzufriedenheit.

(1)

(2)

(3)

(4)

(5)

(6)

Allgemeine Anforderungen

Der Auftragnehmer wird Uber ein eigenes Qualitatsmanagementsystem die Erfil-
lung und Verbesserung der gestellten Qualitdtsanforderungen wéahrend der Ver-
tragslaufzeit in engem Zusammenwirken mit dem Auftraggeber in geeigneter
Weise Uberwachen, ggf. MalRnahmen zur Qualitatsverbesserung ergreifen und
dokumentieren.

Die Vertragspartner werden mindestens quartalsweise den erreichten Qualitats-
stand gemeinsam auswerten und erforderlichenfalls Malinahmen zu dessen Wei-
terentwicklung vereinbaren. Im Sinne einer integrierten Verkehrsbedienung sind
im Bedarfsfall auch andere Verkehrsunternehmen hinsichtlich der maf3geblichen
Aspekte in die gemeinsamen Auswertungen mit einzubeziehen.

Der Auftragnehmer erstellt fir den Auftraggeber einen monatlichen Qualitatsbe-
richt fir das Bedienungsgebiet, der die Einhaltung der Qualitatskriterien doku-
mentiert (siehe RB113 4070 _Anlage_BVB_7_Qualitatsstandards und
RB113 4075 Unteranlage BVB_7.5 Berichtswesen). Der monatliche Quali-
tatsbericht wird in Abstimmung der Vertragspartner nach Maf3gabe der aktuellen
Erfordernisse fortentwickelt.

Der Auftragnehmer tragt die Darlegungs- und Beweislast fur die Ordnungsmafig-
keit der im Rahmen dieses Vertrages zu erbringenden Leistungen nach Umfang
und Qualitat, sofern im jeweiligen Vertragsabschnitt keine abweichenden Rege-
lungen getroffen wurden. Alle Dokumentationen werden dem Auftraggeber kos-
tenlos zur Verfugung gestellt.

Die Bewertung der Qualitatsstandards erfolgt entsprechend den Festlegungen
dieses Vertrages. Alle in der Bewertung festgelegten Betrage verstehen sich als
Nettobetrage, sofern die Leistungen entgegen jetziger Annahme steuerbar sein
sollten.

Ergeben durchgefihrte Kontrollen des Auftraggebers, dass Abweichungen von
den Anforderungen nicht bzw. nicht zutreffend dokumentiert wurden, ist der Auf-
traggeber berechtigt, den endgultigen monatlichen Abzugsbetrag, der bei ord-
nungsgemaler jeweiliger Berichterstattung entsprechend RB113 4070 An-
lage BVB_7_Qualitatsstandards bezogen auf die fehlende Dokumentation fal-
lig gewesen ware, fir die betreffenden Sanktionstatbestdnde um weitere 300 %
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(7)

(8)

(9)

(10)

(11)

zu erhdhen. Fir nicht gelieferte Daten wird die Nichteinhaltung der gestellten An-
forderungen unterstellt.

Bei groben bzw. sich stetig wiederholenden Vertragsverstdf3en werden sich die
Vertragspartner auf Unternehmensleitungsebene uber geeignete MalRnahmen
zur Erreichung der vereinbarten Anforderungen verstandigen (Sprechklausel).

Die Vertragspartner nutzen geeignete marktibliche EDV-Systeme zur Dokumen-
tation der Erfullung der Qualitadtsanforderungen.

DarUber hinaus ist fur Gber Absatz (6) hinausgehende umfangreichere Kontrollen
bzw. Fahrgastzahlungen die Realisierung des uneingeschrankten und unentgelt-
lichen Zugangs der Erhebungs- und Kontrollkrafte nach vorheriger grundsatzli-
cher Abstimmung der Verfahrensweisen zu gewahrleisten.

Der Auftraggeber ist berechtigt, vom Auftragnehmer die Durchfihrung von Kun-
denbefragungen auch mittels eines Subunternehmers zu verlangen. Die Inhalte
werden im Vorfeld zwischen den Vertragspartnern abgestimmt. Die Kosten fiir die
Durchfiihrung entsprechender Befragungen werden durch den Auftraggeber ge-
sondert erstattet.

Als Werktage im Sinne nachfolgender Regelungen gelten alle Tage von Montag
bis Freitag, die keinen bundesweiten Feiertag bzw. keinen Feiertag im Freistaat
Sachsen darstellen. Als Kalendertage im Sinne nachfolgender Regelungen gelten
alle kalendermafigen Tage eines Jahres.

Alle als Betrage angegebenen Minderungen / Vertragsstrafen werden beginnend ab
dem Kalenderjahr 2027 um 1,0% gegenuber dem jeweiligen Vorjahr dynamisiert. Es
erfolgt bei jeder Dynamisierungsanpassung eine kaufménnische Rundung auf volle
Centbetrage.

3.1
(1)

(2)

3)

Qualitatsstandard Punktlichkeit und Anschlusssicherheit
Grundlage / Definition

Der Auftragnehmer ist verpflichtet, die vertragsgegenstandliche Verkehrsleistung
punktlich zu erbringen. Ein Zug ist punktlich, wenn er die im Fahrplan oder bei
Baumal3nahmen die in der Fahrplananordnung veréffentlichte und den Fahrgas-
ten bekannt gegebene Ankunfts- und Abfahrtszeit auf die Minute einhalt.

Der Auftragnehmer gewahrleistet die Mindestiibergangszeiten entsprechend der
Wartezeitregelungen (RB113_4023_Wartezeitvorschriften). Die Wartezeitvor-
schriften werden zwischen Auftragnehmer und Auftraggeber fur jedes Fahrplan-
jahr bzw. bei Fahrplandnderungen gesondert vereinbart.

Ein Zug darf die Station nicht vor der festgelegten fahrplanmafigen Abfahrtszeit
verlassen.
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(4) Zuge mit einer auf Basis des Regelfahrplans bzw. auf Basis des den Fahrgasten
bekannt gegebenen Baufahrplans festgestellten Verspéatung bis einschliel3lich 5
Minuten (maximal 300 Sekunden) werden im Sinne der Leistungskontrolle der
Qualitat nicht als unpunktlich sanktioniert.

(5) Ausgefallene bzw. als ausgefallen zu wertende Ziige gehen nicht in die Punkt-
lichkeitsbewertung ein.

(6) Verspatet sich ein Zug aufgrund einer Anschlussgewahrung gemaR Wartezeit-
vorschrift, so werden alle auf die Anschlussgewéhrung folgenden Zugankuinfte
dieses Zuges bis zum Fahrtende bei Vorliegen folgender Voraussetzungen nicht
als verspatet bewertet:

= Anschlussgewahrung auf Ztige oder Busse, deren Leistungen nicht Bestand-
teil dieses Verkehrsvertrages sind,

= Anschlussgewahrung des letzten Zuges einer Linie auf Ziige oder Schienen-
ersatzverkehre, deren Leistungen Bestandteil dieses Vertrages sind.

(7) Auf dieser Basis wird fur diese Linie ein Punktlichkeitsgrad von mindestens 95%
festgelegt.

(8) Der Punktlichkeitsgrad wird monatlich auf der Grundlage der gemessenen An-
kunftswerte der Linie an den im Absatz (14) definierten Messstellen ermittelt.

Pinktlichkeitsgrad der Linie
_ Anzahl der als punktlich bewerteten Anktunfte der Linie * 100

Anzahl der gemessenen Anklinfte der Linie

(9) Fur jede Zugnummer wird monatlich das Punktlichkeitsniveau ermittelt. Der Auf-
tragnehmer wird fir Zuge, deren Ankunftspiinktlichkeitsniveau (punktlich oder bis
maximal 5 Minuten verspatet) unter 85% liegt, eine Ursachenanalyse durchfiihren
und geeignete MalRnahmen zur Verbesserung des Punktlichkeitsniveaus dieser
Ziuge einleiten.

(10) Verspatungen von voraussichtlich mehr als 5 Minuten werden den Fahrgasten in
den Zugen unverziglich angesagt bzw. angezeigt. Der Auftragnehmer stellt si-
cher, dass entsprechende Durchsagen bzw. Anzeigen an allen betreffenden Sta-
tionen erfolgen, an denen die technischen Voraussetzungen hierfiir grundséatzlich
gegeben sind. Vergleiche hierzu auch das Kapitel 14 - Qualitatsstandard Fahr-
gastinformation.

(11) Bei notwendigen Bauarbeiten gewahrleistet der Auftragnehmer, soweit méglich,
eine friihzeitige Abstimmung der MaRnahmen mit den Infrastrukturbetreibern. Da-
bei ist es das Ziel, die Bauarbeiten so zu koordinieren, dass die Einschrankungen
fur den Fahrgast minimiert werden kénnen.
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(12) Der Auftragnehmer wirkt auf die Infrastrukturunternehmen und andere Verkehrs-
unternehmen ein, dass die Anschlisse nach seinem Konzept zur Anschlusssi-
cherung bzw. der Wartezeitvorschrift gemald RB113 4023 Wartezeitvorschrif-
ten eingehalten werden. Eine verkehrsunternehmensubergreifende Kommunika-
tion zur Anschlusssicherung und Fahrgastinformation auf Grundlage von Ist-Fahr-
plandaten ist technisch und organisatorisch durch den Auftragnehmer sicherzu-
stellen. Mit den im Bediengebiet vorhandenen lokalen RBL- Systemen / INSAplus
hat der Auftragnehmer unentgeltlich zu kooperieren und Daten auszutauschen.

(13) Zur Messung der Punktlichkeit sind folgende Messstellen festgelegt:

Zige der Linie Messstelle

RB113 Leipzig Hbf. — Geithain Leipzig Hbf.
Bad Lausick
Geithain

(14) Alle zuge der Linie werden an den angegebenen Messstellen erfasst, sofern die
Messstellen einen Haltepunkt im Zuglauf des jeweiligen Zuges darstellen. An den
Messstellen wird die Abfahrt und die Ankunft einer jeden Zugfahrt der betreffen-
den Linie, bei beginnenden Fahrten nur die Abfahrt, bei endenden Fahrten nur
die Ankunft erfasst. Sofern Fahrten laut Fahrplan nicht an einer der benannten
Messstellen beginnen oder enden (verkirzte Fahrten), wird die Fahrt zusatzlich
am jeweiligen Startbahnhof in der Abfahrt bzw. am jeweiligen Endbahnhof in der
Ankunft erfasst.

(15) Die Einrichtung weiterer Messstellen kann der Auftraggeber bei Bedarf und wirt-
schaftlicher Vertretbarkeit seitens des Auftragnehmers verlangen.
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(16) Die Erfassung der Punktlichkeit soll tber elektronische Messeinrichtungen in bzw.
an den Fahrzeugen entsprechend den Anforderungen der RB113 3100 Tele-
matik erfolgen. Die Messung muss sekundengenau erfolgen. Die Abweichung
vom Fahrplan ist in Minuten anzugeben, wobei generell eine Aufrundung der Ab-
weichung je angefangener Minute auf volle Minuten zu erfolgen hat. Fur die Form
der Ubergabe der Daten sind auch hier die Festlegungen in den Schnittstellenbe-
schreibungen gemald RB113_4075_Berichtswesen mal3gebend.

(17) Bei Erfassung tber die Fahrzeuge ist eine Vereinbarung mit dem Infrastrukturbe-
treiber zur Vorhaltung der Daten an den geforderten Messstellen zu schliel3en.
Dadurch wird sichergestellt, dass im Falle des Ausfalls von Erfassungseinrichtun-
gen der Zige oder berechtigten Prufanliegen des Auftraggebers eine zweite Da-
tenquelle zur Verfigung steht. Der Auftraggeber kann die von DB InfraGO AG
erfassten Daten bei Bedarf abfordern. Fiir die Form der Ubergabe der Daten sind
auch  hier die Festlegungen der Anlage RB113 4075 _Unteran-
lage_BVB_7.5 Berichtswesen mal3gebend. Die Rundungsregel geman Absatz
(18) qilt analog.

(18) Sowohl bei der Erfassung Uber die Fahrzeuge als auch bei der Erfassung tber
DB InfraGO AG muss die Messung der Punktlichkeit bereits auf Basis des fur die
Bewertung malRgebenden Fahrplans nach Absatz (4) — Regelfahrplan bzw. den
Fahrgasten bekannt gegebener Baufahrplan — erfolgen.

(19) Notwendige und berechtigte manuelle Korrekturen elektronisch erfasster Daten
sind nur in vorheriger Abstimmung mit dem Auftraggeber erlaubt. Die konkreten
Formate der Datenlieferungen und eventuelle Codierungslisten werden vor Ver-
tragsbeginn mit dem Auftraggeber abgestimmt.

(20) Der Auftragnehmer schlief3t weiterhin eine Vereinbarung mit dem Infrastrukturbe-
treiber zur Bereitstellung statistischer Punktlichkeitsdaten nach Verspatungsursa-
chen entsprechend den Anforderungen von RB113 4075 Unteran-
lage_BVB_7.5 Berichtswesen ab.

3.2 Dokumentation / Kontrolle

(1) Dem Auftragnehmer obliegt die ordnungsgemafe Datenerhebung und Datenbe-
reitsstellung sowie der Nachweis der Vollstandigkeit der Datenlieferung.

(2) Der Auftragnehmer kennzeichnet die Zuge, deren Verspatung auf eine An-
schlussgewahrung gemalf Kapitel 3.1 Absatz (6) zurtckzufiihren sind, mit einer
zwischen den Vertragspartnern abgestimmten Codierung. Die Sicherstellung des
Anschlusses wird gemald RB113 4075 Berichtswesen dokumentiert.

(3) Der Aufgabentrager erhalt die vollstandigen Punktlichkeitsdaten der Linie. Die da-
bei zu verwendenden und zu liefernden Datenformate sind in der RB113 4075
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(4)

(5)

(6)

3.3
(1)

(2)

(3)

(4)

(5)

Berichtswesen definiert. Zu den verspateten Fahrten sind zusatzlich die Ver-
spatungsursachen zu benennen. Die Codierungen werden im Vorfeld der Be-
triebsaufnahme zwischen den Vertragspartnern abgestimmit.

Die Ergebnisse der Pinktlichkeitsanalysen werden im monatlichen Qualitatsbe-
richt entsprechend der Anforderungen der RB113 4075 Berichtswesen doku-
mentiert.

Der Auftragnehmer dokumentiert dartiber hinaus im monatlichen Qualitatsbericht
die eingeleiteten Malinahmen entsprechend Kapitel 3.1 Absatz (10).

Der Auftraggeber ist berechtigt, PUnktlichkeitsdaten zu den Leistungen dieses
Vertrages im Rahmen interner Gremien, zur Prufung von Fahrgastbeschwerden,
zur fachlichen Diskussion, zu Forschungszwecken sowie in zuklnftigen Vergabe-
verfahren zu verwenden und bekannt zu geben. Zuléssig ist beispielsweise auch
die Veroffentlichung durch den Aufgabentréager in der Presse einschlie3lich Fach-
zeitschriften sowie auf der Internetseite des Auftraggebers.

Bewertung

Fur die Bewertung werden die durch die Fahrzeuge erhobenen Ankunftswerte zur
Pinktlichkeit zugrunde gelegt. Die Daten der DB InfraGO AG dienen lediglich der
Plausibilisierung bzw. als Rickfallebene.

Die Berechnung des erzielten Plnktlichkeitsniveaus erfolgt fur die Linie unter Be-
ricksichtigung der Festlegungen dieses Vertrages. Bewertungszeitraum ist der
jeweilige Kalendermonat. Fir die Bewertung ist das tber den gesamten Linien-
verlauf erzielte Ankunftspinktlichkeitsniveau maf3gebend.

Wird wahrend der Vertragslaufzeit der fur die Linie festgelegte Punktlichkeitsgrad
im Bewertungszeitraum nicht erreicht, kann der Auftraggeber pro hieran fehlen-
dem Zehntelprozentpunkt das nach RB113 4130 Vergutung, Kapitel 2 Absatz
(3) fur den Bewertungszeitraum vereinbarte Leistungsentgelt fiir die Leistungen
dieser Linie um 0,1 % mindern. Es erfolgt eine anteilige Berechnung (z.B. 0,125
% Unterschreitung des vereinbarten Punktlichkeitsgrades bei einer Linie ent-
spricht einem Abzug von 0,125 % des Leistungsentgeltes dieser Linie bezogen
auf den Kalendermonat).

Zur Vermeidung von Hartefallen erfolgt die Kirzung des Leistungsentgeltes ma-
ximal bis zu einem Punktlichkeitsgrad von 85 %. Darunter liegende Punktlich-
keitsgrade werden wie 85 % behandelt.

Bei vorzeitiger Abfahrt im Sinne von Kapitel 3.1 Absatz (3) erfolgt je festgestellten
Fall eine gesonderte Minderung der Vergltung in Héhe von 50 € je Messung. In
die Bewertung gehen nur Abweichungen von >= 60s ein.
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(6)

4.1
(1)

(2)

(3)

(4)

(5)

(6)

Fur jede festgestellte fehlende Ankunftsmessung wird eine gesonderte Minde-
rung der Vergutung in Hohe von 10 € erhoben.

Qualitatsstandard Zugausfall
Grundlage / Definition

Sofern eine Zugleistung nicht verkehrt, gilt sie Gber ihren gesamten Zuglauf als
ausgefallen.

Sofern die Zugleistung teilweise erbracht wird und fur die nicht bediente Teilstre-
cke keine Ersatzbeforderung (durch einen anderen Zug, Bus oder Taxi) aller
Fahrgaste binnen 120 Minuten bezogen auf die veroffentlichte Fahrplanzeit und
vor dem Taktnachfolger der Linie erfolgt, so wird auch die bediente Teilstrecke
als Zugausfall bewertet und entsprechend nicht vergitet.

Sofern die Zugleistung teilweise erbracht wird und fir die nicht bediente Teilstre-
cke eine Ersatzbeftrderung (durch einen anderen Zug, Bus oder Taxi) aller Fahr-
gaste binnen 120 Minuten bezogen auf die vertffentlichte Fahrplanzeit sicher ge-
stellt wird, so wird die bediente Teilstrecke als Zugleistung vergutet. Die ausge-
fallene Teilstrecke wird als Zugausfall gewertet. Die Vergutung fur die Ersatzmal3-
nahmen erfolgt gemaf Kapitel 5.3.

Die Ersatzbeférderung kann durch einen anderen Zug, Bus, Taxi und/oder Nut-
zung Offentlicher innerstadtischer Verkehrsmittel erfolgen. Der Auftragnehmer
muss durch die Aufstellung und Unterhaltung eines entsprechenden Wegeleitsys-
tems sowie Nachweis eines Beforderungskonzeptes (siehe auch Kapitel 5.1 Abs.
(6) Nr. 7) und dessen Kommunikation an die Fahrgaste (in schriftlicher und mind-
licher Form) eine Weiterbeférderung der Fahrgéste innerhalb einer angemesse-
nen Zeit (max. 120 Minuten) sicherstellen. Die Anerkennung der Fahrausweise
der betroffenen Reisenden istim Rahmen der Ersatzbeférderung sicherzustellen.

Die Zugleistung wird auch dann als Komplettausfall bewertet, wenn an einer der
in Kapitel 3.1 Absatz (14) definierten Messstellen eine Ankunfts- oder Abfahrts-
verspatung groRer / gleich 60 Minuten bzw. groR3er / gleich dem Taktintervall der
jeweiligen Linie an der entsprechenden Messstelle auftritt. Liegen die Messstellen
am Beginn bzw. am Ende der Zugfahrt, so wird fur die Bewertung zu Beginn je-
weils nur die Abfahrtsmessung bzw. am Ende die Ankunftsmessung fur die Be-
wertung herangezogen.

Wird ein planmafig zu bedienender Stationshalt nicht bedient, so gilt der Ab-
schnitt zwischen dem zuletzt regulédr bedienten Halt bis zum fahrplanmafigen
Ende der Zugfahrt als ausgefallen. Im Fall von Umleitungsverkehren und dadurch
bedingten Ausfallen von Halten, gilt der Abschnitt zwischen dem zuletzt regulér
bedienten Halt bis zum nachfolgenden regular bedienten Halt als Ausfall, es sei
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(7)

(8)

4.2
(1)

(2)

3)

4.3
(1)

(2)

denn, die ausgefallenen Halte werden durch Ersatzverkehr gemal Kapitel 5.1
bedient. Dann gilt die Zugfahrt wie gefahren auf der regular zu bedienenden Stre-
cke.

Als Taktnachfolger gilt der nachste fahrplanméafige Zug dieses Vertrages, wel-
cher laut Fahrplan mindestens die Haltestellen des ausgefallenen Zuges auf dem
definierten Streckenabschnitt bedient.

Der Auftragnehmer stellt die Fahrgastinformation entsprechend den Anforderun-
gen des Kapitels 14.1 Absatz (5) sicher.

Dokumentation / Kontrolle

Bei groReren Stérungen, die eine langer anhaltende Bereitstellung von Ersatz-
verkehr erforderlich machen, ist der Auftraggeber umgehend in Textform per E-
Mail iber Ursachen, Auswirkungen, voraussichtliche Dauer und eingeleitete MalR3-
nahmen des Ersatzverkehrs zu unterrichten. Die Wiederherstellung des Regelbe-
triebes ist ihm ebenfalls unverzuglich anzuzeigen.

Der Auftragnehmer informiert den Auftraggeber dariiber hinaus werktaglich Gber
die operativen Zugausfalle des Vortages bzw. der Vortage (hach Wochenenden
bzw. Feiertagen) per E-Mail bis 14 Uhr.

Die Angaben Uber ausgefallene und als Ausfall zu bewertende Ziige werden von
dem Auftragnehmer im monatlichen Qualitatsbericht dokumentiert. Die zugbezo-
genen Daten werden dem Auftraggeber monatlich im Wege des elektronischen
Datenaustausches entsprechend RB113 4075 Berichtswesen Ubergeben.

Bewertung

Zugausfalle sowie als Zugausfélle bewertete Leistungen gelten als nicht er-
brachte Leistung und werden entsprechend nicht vergitet. Bemessungsgrund-
lage ist das fir das laufende Jahr festgelegte Entgelt je Fahrplankilometer im be-
treffenden Abrechnungsjahr. Es erfolgt zugleich keine Erstattung von Infrastruk-
turkosten.

Bei operativen Ausfallen zwischen zwei fahrplanméaflig anzufahrenden Stationen
wird, sofern nicht Kapitel 4.1 Absatz (2) zur Anwendung kommt, flr die Berech-
nung der Minderung des Leistungsentgeltes die Gesamtentfernung zwischen die-
sen Stationen zugrunde gelegt.
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5.1
(1)

(2)

(1)

(2)

Qualitatsstandard Busersatzverkehr (BEV)
Grundlage / Definition

Busersatzverkehr liegt dann vor, wenn zur Uberbriickung eines operativ gestorten
Schienenverkehrs aufgrund eines Notstandes, einer Betriebsstérung oder einer
BaumalRnahme voriibergehender Busverkehr eingerichtet wird, der sich an dem
ursprunglichen SPNV-Fahrplan orientiert. Busersatzverkehr besteht entweder als
Schienenersatzverkehr (SEV) oder als Busnotverkehr (BNV).

Anforderungen an den BEV sind in RB113_3010_Betriebskonzept beschrieben.

Qualitatsstandard Notfall- und Stdrungsmanagement

Leitstelle

Der Auftragnehmer richtet eine Leitstelle im Bedienungsgebiet ein. Das Personal
der Leitstelle des Auftragnehmers ist wahrend der Betriebszeiten des Auftragneh-
mers fur den Auftraggeber erreichbar.

Die Leitstelle des Auftragnehmers hat jederzeit wahrend der Betriebszeiten die
Kommunikation mit den Triebfahrzeugftuihrern und Kundenbetreuern zu gewahr-
leisten. Sie hat mit den Leitstellen anderer fur den Betriebsablauf und die An-
schlusssicherung relevanten Verkehrsunternehmen zusammenzuarbeiten. Die
Leitstelle des Auftragnehmers muss fortlaufend Gber den Standort seiner Fahr-
zeuge informiert sein.

Notfall- und Stérungsmanagement

Das Notfall- und Stérungsmanagement hat sicherzustellen, dass die Anforderun-
gen an die Fahrgastinformation sowie an erforderliche Ersatzmal3nahmen erfullt
werden. Insbesondere ist die Kommunikation mit den benachbarten Verkehrsun-
ternehmen im Interesse der Sicherung von Anschlissen vor allem im Stérungs-
falle wie auch zur Koordinierung von Malinahmen zur Ersatzbeférderung sicher
zu stellen.

Der Auftragnehmer legt dem Auftraggeber bis spatestens 30.04.2026 ein Sto-
rungsmanagementkonzept vor, aus dem plausibel und nachvollziehbar die bei
Stérungen vorgesehenen Informationswege sowohl intern als auch extern (an-
dere Verkehrsunternehmen), die Sicherstellung der Fahrgastinformation, die
Mal3nahmen zur Wiederherstellung des Regelbetriebs und die Fristen bis zum
Anlaufen von Ersatzmalinahmen bzw. Evakuierungen hervorgehen. Ziel des
Konzeptes ist es, dass Ersatzmalinahmen in méglichst geregelter Weise durch-
gefuhrt werden und so sinnvoll und schnell wie mdglich wieder in den Regelbe-
trieb ibergegangen wird. Der ZVNL kann eine Anderung des Konzepts innerhalb
von acht Wochen nach dessen Vorlage verlangen. Ein Storfallhandbuch ist als
Bestandteil des 0. g. Konzepts zu entwickeln, bei Bedarf wahrend der Vertrags-
laufzeit fortzuschreiben und dem Auftraggeber auf Verlangen vorzulegen. Be-
standteil des Handbuches sollen u. a. geeignete Lageskizzen der Haltestellen
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7.1
(1)

(2)

(3)

(4)

(5)

(6)

(7)

(8)

und der Fahrwege fir den Busnotverkehr (BNV) zur elektronischen Weiterleitung
an alle Beteiligten sein.

Der Auftragnehmer informiert den Auftraggeber unverziglich tber alle mit der Er-
bringung der Verkehrsleitung in Zusammenhang stehenden sogenannten gefahr-
lichen betrieblichen Ereignisse (z. B. Rotsignaliiberfahrungen, Entgleisungen, Zu-
sammenstofie etc.).

Qualitatsstandard Fahrzeugeinsatz / Zugbildung
Grundlage / Definition

Der Auftragnehmer gewahrleistet die Verfugbarkeit und Funktionsfahigkeit der
angebotenen Vertragsfahrzeuge ab dem Betriebsbeginn.

Der Auftragnehmer stellt die vom Auftraggeber fur jede Zugfahrt auf Basis der
erwarteten Nachfrage vorgegebenen Mindestsitzplatzkapazitaten entsprechend
RB113 3012_ Fahrplan_mit_Kapazitaten mit Vertragsfahrzeugen sicher.

Bei der Bemessung der Mindestsitzplatzkapazitdten wird davon ausgegangen,
dass die Nachfrage angemessen befriedigt und den Fahrgasten Stehzeiten nicht
zugemutet werden bzw. diese auf Ausnahmefélle beschrénkt sind.

Der auf Basis des Absatzes (1) vom Auftragnehmer angebotene Fahrzeugeinsatz
wird verbindlich festgelegt und in der zukiinftigen Anlage RB113 4022_Zugliste
des Verkehrsvertrages festgehalten. Dieser zur Erfullung der Mindestsitzplatzka-
pazitaten notwendige Fahrzeugeinsatz stellt den vertraglich geforderten Fahrzeu-
geinsatz dar und bildet die Grundlage der Vertragsabrechnung.

Neben dem zugbezogenen vertraglich geforderten Fahrzeugeinsatz wird dem
Auftraggeber der zugbezogene tatsachlich gefahrene umlaufbedingte Fahrzeug-
einsatz mitgeteilt. Dartiber hinaus sind dem Auftraggeber zu jeder Fahrplanperi-
ode die Umlaufplane in elektronischer Form zu tbergeben.

Der Auftragnehmer gewahrleistet, dass alle Ziige mit den jeweils vertraglich ver-
einbarten Fahrzeugen und in der vertraglich vereinbarten Zugbildung gemaf der
Anlage RB113_4022_Zugliste verkehren.

Die Anlage RB113 4022 Zugliste wird vor jedem Fahrplanwechsel sowie bei
unterjahrigen Fahrplananderungen bzw. gréReren Anderungen in der Fahrgast-
nachfrage zwischen den Vertragspartnern neu abgestimmt.

Der Auftragnehmer ist verpflichtet, erhebliche Nachfrageanderungen bzw. regel-
manRig auftretende Kapazitatsengpasse (mehr Reisende als Sitzplatze) umge-
hend dem Auftraggeber zu melden und Vorschlage zur Anderung der Mindest-
sitzplatzkapazitaten im Rahmen des vorhandenen Fahrzeugparks zu unterbrei-
ten.
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(9) Veranderungen des Fahrzeugeinsatzes und der Zugbildung sind hinsichtlich der
Anpassung an die Nachfrage und eines effektiven Fahrzeugeinsatzes in Abstim-
mung mit dem Auftraggeber jederzeit moglich. Bei der Erhéhung der Kapazitat
auf einer Linie/fur einen Zug ist die Zustimmung des Auftraggebers nicht notwen-
dig, sofern keine Kapazitatsreduzierungen bei anderen Ziugen erfolgen.

(10) Bei vorhersehbaren Ereignissen (Grol3veranstaltungen, angemeldeten gréf3eren
Gruppen, etc.) werden die Kapazitaten im Rahmen der Mdglichkeiten und des
wirtschaftlich Vertretbaren durch den Auftragnehmer entsprechend angepasst.

(11) Ersatzfahrzeuge durfen nicht langer eingesetzt werden, als fur die Instandsetzung
oder (Wieder-) Beschaffung der Vertragsfahrzeuge erforderlich ist.

7.2 Dokumentation / Kontrolle

(1) Abweichungen im Fahrzeugeinsatz und in der Zugbildung, die zu deutlichen Qua-
litatseinschréankungen fur die Fahrgaste fihren, sind dem Auftraggeber unverzig-
lich anzuzeigen.

(2) Der Auftragnehmer informiert den Auftraggeber dartber hinaus werktaglich tber
die vertraglichen Abweichungen im Fahrzeugeinsatz und in der Zugbildung des
Vortages bzw. der Vortage (nach Wochenenden bzw. Feiertagen) bis 14 Uhr.

(3) Der Auftragnehmer berichtet im monatlichen Qualitétsbericht, wie viel Prozent der
Fahrten und wie viel Prozent der Fahrplankilometer des vereinbarten Fahrplanes
mit Vertragsfahrzeugen in der vereinbarten Zugbildung durchgefihrt wurden. Ab-
weichungen von den Vereinbarungen der Anlage RB113 4022 _Zugliste sind
monatlich zugbezogen im Wege des elektronischen Datenaustausches unter An-
gabe des tatséchlich eingesetzten Fahrzeuges aufzuzeigen und zu begrinden

(4) Als Abweichungen gelten alle von dem vertraglich geforderten Fahrzeugeinsatz
abweichenden Fahrzeugeinsatze, auch wenn sie aufgrund von eventuellen Ab-
stimmungen zwischen den Vertragspartnern nicht minderungsrelevant sein soll-
ten. Die SchlielRung von Zugteilen bedeutet eine Reduzierung von Sitzplatzkapa-
zitaten und stellt somit eine meldepflichtige Vertragsabweichung dar.

7.3 Bewertung

(1) Fur jedes Fahrzeug, das nach dem Angebot des Auftragnehmers nicht rechtzeitig
und funktionsfahig zur Betriebsaufnahme zur Verfliigung steht, wird eine Vertrags-
strafe pro Fahrzeug und Woche in Hohe von 10.000 € erhoben. Die Vertragsstrafe
ist je Fahrzeug begrenzt auf einen Zeitraum von maximal 26 Wochen.

(2) Beim Einsatz von Ersatzfahrzeugen, die nicht den vereinbarten Vertragsfahr-
zeugen entsprechen sowie bei Abweichungen von der geforderten Zugbildung,
die eine Reduzierung der Sitzplatzkapazitaten zur Folge haben, wird fur jeden
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3)

(4)

8.1
(1)

(2)

(3)

betroffenen Fahrplankilometer eine Minderung des Leistungsentgeltes in Hohe
von 1,00 € vorgenommen. Die Bewertung und Verrechnung erfolgt monatlich.

Beim vorubergehenden Einsatz von Ersatzfahrzeugen mit vergleichbarer Qualitat
kann unabhangig von der Anlage RB113_4022_Zugliste in vorheriger Abstim-
mung mit dem Auftraggeber von der Regelung nach Absatz (2) abgewichen wer-
den.

Die Bewertung vereinbarter, aber nicht vorhandener und nicht funktionsfahiger
Ausstattungsmerkmale erfolgt nach Kapitel 11.

Qualitatsstandard Vertrieb
Grundlage / Definition

Der Vertrieb ist eine wichtige Schnittstelle zum Fahrgast und zum potenziellen
Verkehrskunden. Es muss gewahrleistet werden, dass die Fahrgaste sich ohne
besondere Muhe Uber das Fahrplanangebot und die Tarifbestimmungen informie-
ren kdnnen und die Méglichkeit haben, unkompliziert unmittelbar vor Fahrt- antritt
bzw. zu Fahrtbeginn einen Fahrausweis zu kaufen.

Der Vertrieb von Fahrausweisen erfolgt durch den Auftragnehmer mindestens
Uber Fahrausweisautomaten an den definierten Stationen, Uber die definierten
personenbedienten Vertriebsstellen, Uber das Internet sowie Gber den Kunden-
betreuer.

An Stationen, an denen keine Ortlichen Vertriebsstellen (Reisezentrum oder Fahr-
kartenagentur) auf dem Bahnhof vorhanden sind, sind die Fahrgaste lber einen
entsprechenden Aushang an der Station tber die nachstgelegene Vertriebsstelle
und deren Dienstleistungen, den telefonischen Servicedienst des Auftragneh-
mers sowie die Uber das Internet verfugbaren Dienstleistungen zu informieren.
Uber Inhalt, Form und Anbringung eines entsprechenden Informationsblattes
werden sich die Vertragspartner verstandigen. Der telefonische Servicedienst,
sowohl fiir Vertriebsangelegenheiten als auch fur sonstige Kundenkontakte ist
zum Festnetztarif und Uber eine Telefonnummer mit Ortsvorwahl (keine
0180/0190 oder ahnliche Nummern) anzubieten.

8.1.1. Vertrieb uUber Fahrausweisautomaten an den Stationen und Aufstel-

(4)

lung/Betrieb von Entwertern

Die Fahrausweisautomaten und Entwerter sind stets in funktionsfahigem Zustand
zu halten. Defekte an Fahrausweisautomaten sind unverziglich nach ihrem Be-
kanntwerden zu beseitigen. Auf den Fahrausweisvertrieb in den Zigen ist am
Bahnsteig hinzuweisen.
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8.2
(1)

(2)

8.3
(3)

(4)

(5)

(6)

(7)

9.1
(1)

Dokumentation / Kontrolle

Abweichungen von den Anforderungen an den Vertrieb, die zu Qualitatsein-
schrankungen fur die Fahrgéaste fuhren, sind dem Auftraggeber anzuzeigen.

Alle Abweichungen von den gestellten Anforderungen sind dem Auftraggeber im
monatlichen Qualitatsbericht entsprechend der RB113 4075 Berichtswesen
schriftlich mitzuteilen.

Bewertung

Im Falle des Nichtvorhandenseins bzw. des Defekts eines Fahrausweisautoma-
ten an den Stationen wird nach Ablauf des Ereignistages (Beginn der Pflicht zur
Aufstellung bzw. Beginn der eingetretenen Stérung) zuzuiglich des folgenden Ka-
lendertages eine Minderung des Vergutungsanspruchs in Hohe von 300,00 € je
dann folgendem angefangenen Kalendertag und Automat belegt.

Bei einem nachgewiesenen notwendigen Komplettaustausch eines Automaten
an einer Station aufgrund von Vandalismusschaden wird abweichend von Absatz
(2) die Minderung nach Ablauf des Ereignistages zuzuglich funf folgender Kalen-
dertage fallig.

Sofern ein gestorter Automat an den Stationen am Tag der Stdérungsbeseitigung
erneut ausfallt, entfallt die festgelegte pdnalefreie Reparaturfrist. Die Stérung wird
in diesem Fall wie eine durchgangige Stérung behandelt.

Eine Automatenstoérung liegt vor, wenn der Fahrgast am Automaten trotz Vorhal-
tung der akzeptierten Zahlungsmittel keinen Fahrausweis erwerben kann.

Alle diesem Netz zuzuordnenden Automaten an den Stationen werden Uber ihre
Automatennummer erfasst und auf ihre Funktionsfahigkeit hin tberwacht.

Qualitatsstandard Ausstattung der Stationen
Grundlage / Definition

Die Ausstattung der Stationen richtet sich nach ihrer verkehrlichen Bedeutung
und Funktion und erfullt insbesondere die sich aus der Verkehrssicherungspflicht
ergebenden Erfordernisse. Die Verantwortung des Infrastrukturbetreibers bleibt
unberihrt.
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(2)

(3)

(4)

9.2

An jeder Station gewahrleistet der Auftragnehmer auf der Basis des rechtzeitigen
Abschlusses von entsprechenden Vertragen mit den Infrastrukturbetreibern die
ihm laut den Allgemeinen Geschaftsbedingungen entsprechend des jeweils zu
zahlenden Stationsentgeltes durch den Infrastrukturbetreiber zugesicherten funk-
tionsfahigen Mindestausstattungen und Leistungen.

Der Auftragnehmer hat unaufgefordert dafiir Sorge zu tragen, dass Beschadigun-
gen bzw. Stérungen, die die Sicherheit der Kunden und der Mitarbeiter des Auf-
tragnehmers gefahrden, vom Infrastrukturbetreiber unverziiglich beseitigt und die
laut Infrastrukturnutzungsvertrag vereinbarten Leistungen durch den Infrastruk-
turbetreiber erbracht werden.

Der Auftragnehmer hat unaufgefordert dafiir Sorge zu tragen, dass Funktionssto-
rungen oder grofl3ere Beschadigungen, die die Benutzbarkeit von unmittelbar dem
Kunden dienenden Geraten oder Einrichtungen (z. B. Aufzige, Fahrplanaus-
hange, Fahrtreppen, Uhren, Lautsprecher, Toiletten, Beleuchtung, Zuganzeiger,
Notruf-/ Uberwachungselemente, u. a.) beeintrachtigen, vom Infrastrukturbetrei-
ber schnellstmoéglich beseitigt werden. Der Auftragnehmer wird durch seine aktive
Mitwirkung, insbesondere durch kurzfristige Mangelanzeigen und die Uberwa-
chung der Beseitigung der angezeigten Mangel durch den Infrastrukturbetreiber
die Bereitstellung funktionsfahiger Ausstattungen unterstitzen.

Dokumentation / Kontrolle

Im monatlichen Qualitatsbericht werden Abweichungen von den vereinbarten Ausstat-
tungsmerkmalen, wesentliche Stérungen und Beschadigungen, mangelhaft oder nicht
durchgefiihrter Winterdienst sowie die zu ihrer Beseitigung eingeleiteten Mal3hahmen
(Meldung an Infrastrukturnutzungsbetreiber mit Datum und Uhrzeit) einschlief3lich der
bendtigten Fristen entsprechend der Anlage RB113 4075 Berichtswesen aufge-
fuhrt.

(5)

9.3
(1)

(2)

Die Bereitstellung der Dokumentationen nach Absatz (2) sollte auf Grundlage ent-
sprechender Vereinbarungen mit dem Infrastrukturbetreiber der Stationen erfol-
gen.

Bewertung

Der Auftragnehmer wird alle aus seinem Rechtsverhaltnis mit dem Infrastruktur-
betreiber bestehenden Mdglichkeiten zur Sicherstellung der im Rahmen dieses
Verkehrsvertrages vereinbarten Qualitdten bei der Ausstattung der Stationen nut-
zen und seine Rechte aktiv durchsetzen.

Aus dem Rechtsverhéltnis mit dem Infrastrukturbetreiber bestehende Minderun-
gen aufgrund von Schlechtleistungen des Infrastrukturbetreibers verringern die
Erstattung der Infrastrukturkosten.
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10

Qualitatsstandard Servicepersonal

10.1 Grundlage / Definition

(1)

(2)
(3)

(4)

(5)

(6)

(7)

(8)

Alle Zuge sind mit Servicepersonal zu besetzen. Bei Zugen, die aus mehreren
Teilen bestehen, die nicht durchgehend begehbar sind, entspricht die Anwesen-
heit mindestens eines Servicepersonals pro Zug dieser Vorgabe. Mindestens 10
% der monatlichen Fahrten einer Zugnummer sind mit Kundenbetreuern zu be-
setzen. Die Verkehrsleistung ist zu 100% mit Servicepersonal zu besetzen, wobei
mindestens 60% Kundenbetreuer eingesetzt werden missen und maximal 40%
durch Sicherheitspersonal gewahrleistet werden dirfen. Fur Sicherheitspersonal
gelten die Anforderungen gemalf3 Kap. 13.

Die Kundenbetreuer agieren als Servicepersonal im Zug und nehmen neben den
Fahrausweiskontrollen offensiv Servicefunktionen wahr.

Sie sind in Tarif- und Servicefragen geschult und in der Lage, alle beférderungs-
spezifischen Anforderungen der Kunden und des Auftragnehmers zu erftllen und
den Auftragnehmer gegeniiber dem Kunden angemessen zu reprasentieren. Der
Auftragnehmer wird nur Personal einsetzen, das durch entsprechende Ausbil-
dung flr die Anforderungen an das Servicepersonal qualifiziert ist. Der Auftrag-
nehmer stellt sicher, dass das Servicepersonal kontinuierliche Fortbildungen zur
Erhaltung/Steigerung der fur die oben beschriebenen Aufgaben notwendigen
Qualifikation absolviert.

Der Auftragnehmer stellt sicher, dass sein Personal die deutsche Sprache flie-
Bend in Wort und Schrift beherrscht.

Dariiber hinaus haben samtliche Personale mit Kundenkontakt nachweislich tiber
Grundkenntnisse mindestens der englischen Sprache zu verfugen.

Der Auftragnehmer stellt weiterhin sicher, dass das eingesetzte Prifpersonal ent-
sprechend Absatz (2) fur die besonderen Anforderungen an die Priftatigkeit aus-
gebildet ist und kontinuierlich geschult wird. Dies betrifft neben der fachlichen
Ausbildung insbesondere die Ausbildung hinsichtlich des Verhaltens in Konflikt-
situationen.

Die Kundenbetreuer sind mindestens mit Folgendem auszustatten:

- glltiger Ausweis des Auftragnehmers,

- aktuellen Informationsunterlagen (Fahrplan, Anschlussverbindungen, giiltige
Tarifunterlagen der zu betreuenden Linie sowie auch bezuglich angrenzender
Verkehrs- und Tarifverbliinde),

- Fahrschein-Verkaufsunterlagen einschliel3lich mobilem Verkaufs- und Kon-
trollgerat,

- funktionstiichtigem Mobiltelefon mit mindestens 90%iger Netzabdeckung,
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(9)

- Mobilgerat fur Echtzeitauskinfte.

Das Servicepersonal tragt Unternehmenskleidung mit Namensschild. Grundsatz-
lich ist auf saubere Kleidung und ein gepflegtes Erscheinungsbild zu achten. Das
Servicepersonal muss bei der Fahrkartenkontrolle zuséatzlich mit sich fuhren:

- Quittungen / Vordrucke zur Zahlungsaufforderung, sowie Notfahrscheine und
Restgeldbescheinigungen,

- Vordruck fur Verspatungsbestatigungen bzw. Ausfallbestétigungen und
- eventuell weitere Hilfsmittel zur Durchfiihrung der Prufungen.

Zu den Aufgaben des Servicepersonals gehoéren insbesondere:

= die BegrifRung der Fahrgéaste zu Fahrtbeginn bzw. an wichtigen Knotenbahn-
hofen

= physische und psychische Prasenz fur den Fahrgast wahrend der gesamten
Fahrzeit des Zuges im Fahrgastraum

= Gewabhrleistung der Sicherheit und Ordnung im Zug, Wahrnehmung des
Hausrechts

= das Erteilen von Fahrplanauskiinften, von Tarifauskinften, von Informationen
zur Linienfuhrung und Verknupfung, von Informationen zu Anschlussverbin-
dungen zum SPNV, SPFV und zum tibrigen OPNV

= genaue ortliche Kenntnisse der Haltestellen im OSPV und SEV im Umkreis
der angefahrenen Verkehrsstation

= qualifizierte laufende Information bei Stérungen, hier insbesondere Informati-
onen zu Alternativen bei Verspatungen und Stérungen innerhalb des Bedie-
nungsgebietes sowie zu den wichtigsten Anschlussverbindungen

= Malnahmen zur Sicherung von Anschliissen zum SPNV und SPFV bei Ver-
spatungen

= MaRnahmen zur Sicherung von Anschliissen zum OSPV bei Verspatungen,
sofern im oder in Teilen des Verkehrsgebietes wéahrend der Vertragslaufzeit
diesbeziigliche Anschlusssicherungssystem/e eingefihrt werden

= Durchfihrung von Fahrausweisprifungen

= Vertrieb von Fahrausweisen entsprechend den jeweils vereinbarten Vertriebs-
regelungen

= Annahme und Weiterleitung von Fahrgastanliegen und Kundengarantiefallen

= Hilfeleistungen (z. B. bei mobilitdtseingeschrankten Fahrgasten, élteren Fahr-
gasten, Kindern, Fahrgasten mit Kinderwagen)
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4

¢ 4 & 3 ¢

=

Hilfestellung bei der Gepack- und Fahrradunterbringung

Belastigungen, Bedrohungen und Gefahrdungen von Personen vorbeugen,
tatlichen Ubergriffen auf Personen entgegenwirken und auf die Einhaltung der
Beforderungsbedingungen achten

erste Hilfe leisten und Hilfe herbeirufen (z. B. bei Krankheit, Belastigung oder
Bedrohung eines Fahrgastes, Vandalismus)

Verteilen von Informationsmaterial (auch des Aufgabentragers und Verkehrs-
verbundes)

Erteilen touristischer Auskinfte

fur den Fahrgast kostenloser Taxiruf

die Entgegennahme und das Verwahren von Fundsachen

die Beseitigung grober Verunreinigungen und herumliegender Gegenstande

Anforderung von Bedarfsreinigungen bei starken Verunreinigungen (ggf. Ab-
sperren des betroffenen Zugteils)

Meldung von Schaden und Graffiti an den Fahrzeugen

(10) Die Triebfahrzeugfihrer tragt ebenfalls Unternehmenskleidung mit Namens-
schild. Er ist mindestens mit einer richtig gehenden Uhr, einem Mobiltelefon und
einem Mobilgerat fur die Echtzeitauskunft auszustatten. Er unterstitzt im Bedarfs-
falle das Servicepersonal im Rahmen der zeitlichen Mdglichkeiten. Die betriebli-
che Sicherheit darf dabei nicht gefahrdet werden.

(11) Der Triebfahrzeugfihrer hat vor jeder Abfahrt die Beendigung des Fahrgastwech-
sels durch Sichtkontakt (Serviceblick) zu prifen.

(12) Fahrgeldsicherung:

1.

Die eingesetzten Kundenbetreuer fiihren wahrend der gesamten Zugfahrt lau-
fend Fahrausweiskontrollen durch.

Neben der Sichtkontrolle von Papierfahrausweisen sind auch Onlinetickets
(Verkauf Uber das Internet), Handy-Tickets und ABO-Chipkarten sowie alle
weiteren ggf. zuklinftig angebotenen Fahrausweise mit geeigneten Kontroll-
geraten auf ihre zeitliche und rdumliche Gultigkeit zu tGberprifen.

Besondere Anforderungen, die sich aus der Anerkennung von Fahrausweisen
nach den Tarifbedingungen des Deutschlandtarifs der Deutschlandtarifver-
bund GmbH ergeben, sind zu beachten.

Verfligbare Sperrlisten und Aktionslisten sind im Kontrollgerat mitzufihren
und bei der Fahrausweiskontrolle zusatzlich heranzuziehen.
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. Anschaffung und Betrieb der Kontrollgerate sind Aufgabe des Auftragnehmers

und von diesem zu finanzieren. Als Kontrollgerate kobnnen auch die mobilen
Verkaufsgerate des Servicepersonals genutzt werden.

. Aufgabentrager und Verkehrsverbund sind berechtigt, eigene Kontrollen

durchzufuhren.

. Bei der Kontrolle ist sowohl auf die Richtigkeit der verwendeten Preisstufe und

der ErméRigungsberechtigung zu achten als auch auf die Echtheit der Fahr-
ausweise. Vom Verkehrsverbund wird eine Ubersicht (iber die Sicherheits-
merkmale der jeweiligen Fahrausweise zur Verfligung gestellt.

. Kunden, die ohne gultigen Fahrausweis angetroffen werden, obwohl sie die

Mdoglichkeit hatten, einen giltigen Fahrausweis unmittelbar vor Fahrtantritt an
der Station oder unaufgefordert beim Kundenbetreuer im Zug zu erwerben,
sind zur Zahlung eines ,erhéhten Beférderungsentgeltes® (EBE) aufzufordern.
Die Hohe des EBE richtet sich nach den jeweiligen Beférderungsbedingun-
gen. Die Einnahmen aus dem EBE verbleiben beim Auftragnehmer, ausge-
nommen hiervon ist der Fahrgeldanteil am erhdhten Beférderungsentgelt. Die
konkrete Ausgestaltung der Regelungen zum Erwerb eines Fahrausweises im
Zug wird zwischen Auftragnehmer und Auftraggeber abgestimmt.

. Die Fahrausweisprifungen verfolgen vorrangig das Ziel, ,Schwarz- bzw.

Graufahrer® zum Kauf eines Fahrausweises zu veranlassen. Sie sind grund-
satzlich service- und kundenorientiert durchzufihren.

10.Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass alle berechtigten Forderungen

im Rahmen der rechtlichen Méglichkeiten durchgesetzt werden.

10.2 Dokumentation / Kontrolle

(1) Der Auftragnehmer dokumentiert im monatlichen Qualitatsbericht alle nicht mit

(2)

Kundenbetreuern besetzten durchgefihrten Zugleistungen, alle mit Sicherheits-
personalen besetzten Zugleistungen entsprechend RB113 4075 Berichtswe-
sen sowie die sich daraus ergebenden Quoten der Personalbesetzung (60/40
und 10% der Zugfahrten einer Zugnummer) gemaf 10.1 (1). Es erfolgt eine zug-
fahrtennummerngenaue statistische Aufbereitung.

Der Auftragnehmer meldet dem Auftraggeber im monatlichen Qualitatsbericht die
Anzahl der geltend gemachten ,erhéhten Beférderungsentgelte® und weist die
Anzahl der durchgesetzten bzw. realisierten ,erhdhten Befdérderungsentgelte®
nach.

(3) Der Auftraggeber kontrolliert die Erfullung der Anforderungen tber Stichproben.
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10.3 Bewertung

(1)

11

Unter Beachtung der Besetzungsquote mit Servicepersonal ist bei Abweichung
der geforderten Besetzung der Ziige mit Servicepersonal entsprechend Kapitel
10.1 Absatz (1) wird fur jeden Fahrplankilometer mit Nichteinhaltung der gefor-
derten Quoten (100% Servicepersonal; min. 60% KIN/ max. 40%Sicherheit; 10%
KIN je Zugfahrtnummer) eine Minderung des Leistungsentgeltes in Hohe von 1,50
€ pro Fahrplankilometer vorgenommen. Bezugsgrole fur die Berechnung ist die
monatlich zu erbringende Fahrplansollleistung abziglich der ausgefallenen Fahr-
plankilometer ohne Schienenersatzverkehr und Busnotverkehr.

Qualitatsstandard Beseitigung von Schaden an Fahrzeugen

11.1 Grundlage / Definition

(1)

(2)

3)

(4)

(5)

(6)

(7)

(8)

Es wird zwischen gravierenden und leichten Schéaden sowie Graffitibeeintrachti-
gungen unterschieden:

gravierende Schéden stellen eine erhebliche Kundenbeeintrachtigung bis hin
zum Sicherheitsmangel dar;

leichte Schaden schranken die Funktionstiichtigkeit einer Einrichtung ein, lassen
jedoch insgesamt die Benutzung bei Komfortreduzierung zu.

Graffiti stellt im engeren Sinne eine Verschmutzung dar, wird aufgrund des hohen
Aufwandes zur Beseitigung im Sinne dieser Regelungen als Schaden behandelt.

Die Einordnung der Schaden in leicht und gravierend erfolgt auf der Grundlage
der RB113_4072_Schaden-an-Fahrzeugen. Nicht vorhandene Ausstattungen
werden wie ein Schaden behandelt.

Gravierende Schaden sind unverziiglich, spatestens bis zum Ablauf des Kalen-
dertages nach dem Tag des Eintritts des Schadens zu beseitigen. Sofern in einem
Triebwagen aufgrund von Defekten kein WC zur Verfigung steht, ist die Verfug-
barkeit binnen 6 Stunden herzustellen.

Leichte Schaden sind umgehend, spatestens bis zum Ablauf des 5. Kalenderta-
ges nach dem Tag des Eintritts des Schadens zu beseitigen.

Graffitischaden, deren Flache groRRer als 30 cm x 30 cm ist, sind umgehend, spéa-
testens bis zum Ablauf des 3. Kalendertages nach dem Tag des Eintritts des
Schadens zu beseitigen. Kleinere Graffitischaden sind wie leichte Schaden zu
behandeln.
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11.2 Dokumentation / Kontrolle

Alle fahrgastrelevanten Schaden und deren Beseitigung sind unabhangig von ihrer
Pdnalerelevanz im monatlichen Qualitatsbericht entsprechend RB113 4075 Be-
richtswesen zu dokumentieren.

11.3 Bewertung

(1) Werden Schaden nicht fristgerecht beseitigt, so erfolgt fur jeden angefangenen
Kalendertag der Fristiberschreitung eine Minderung des Vergutungsanspruchs,
bei gravierenden Schaden in Hohe 500,00 € pro Schaden, bei leichten Schaden
in H6he von 100,00 € pro Schaden, bei Graffitischaden in Hohe von 200,00 € pro
betroffener Fahrzeugeinheit.

(2) Bei Nichtverfugbarkeit eines WC in einem Triebwagen Uber mehr als 6 Stunden
erfolgt flr den Zeitraum bis zur Uberschreitung der Frist von gravierenden Scha-
den eine Minderung des Vergutungsanspruchs in Hohe von 50 € je Zugfahrt.

12 Qualitatsstandard Sauberkeit
12.1 Grundlage / Definition

(1) Allgemeines

Die Bewertung der Sauberkeit unterliegt in starkem Mal3e den subjektiven Empfindun-
gen der Benutzer. Ziel des Reinigungskonzeptes muss sein, ein zufriedenstellendes
Niveau der Sauberkeit zu realisieren.

(2) Fahrzeuge

= Der Fu3boden in Fahrzeugen ist einmal pro Tag in einen besenreinen Zu-
stand zu versetzen; die Feuchtreinigung erfolgt bei Bedarf, jedoch mindestens
jeden dritten Einsatztag.

= Die Fenster sind mindestens einmal pro Woche zu reinigen. Zwischen 2 Rei-
nigungen durfen nicht mehr als 8 Einsatztage liegen. Die Scheiben mussen
eine ungehinderte Durchsicht erlauben und frei von groben Verunreinigungen
sein. Grobe Verunreinigungen sind unverziglich zu beseitigen.

= Die Innenrdume sind mindestens wdchentlich einmal komplett zu reinigen.
Das Erscheinungsbild muss sauber sein. Verschmutzungen an Ausstattungen
bzw. Flachen mit unmittelbarem Kundenkontakt (Sitze, Abfalloehalter, Tur6ff-
ner, Armlehnen etc.) sind taglich zu beseitigen.

= Die AuRenflachen sind mindestens einmal pro Woche zu reinigen. Zwischen
zwei Reinigungen durfen nicht mehr als acht Einsatztage liegen. Das Erschei-
nungsbild muss immer sauber sein. Die Reinigung des Daches erfolgt nach
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3)

Bedarf, so dass sichergestellt wird, dass es sich in optisch gutem Zustand
befindet. Sofern bei durchgangigen Frosttemperaturen von weniger als minus
funf Grad Celsius im Tagesdurchschnitt die Aul3enreinigungsanlage wegen
des Frostes nicht genutzt werden kann, verlangert sich das Reinigungsinter-
vall um die entsprechenden Tage, maximal jedoch auf 15 Einsatztage. Das
Vorliegen der Voraussetzungen der Verlangerung ist vom Auftragnehmer
nachzuweisen. Der Auftragnehmer stellt sicher, dass bei Nichtbenutzbarkeit
der Waschanlage wenigstens die Einstiegsbereiche per Hand gereinigt wer-
den.

= Der sanitare Bereich wird mindestens einmal taglich in einen sauberen, funk-
tionsfahigen und hygienisch einwandfreien Zustand versetzt. Die Vorratsbe-
halter (Seife, Papierhandtticher, Toilettenpapier) sind taglich bzw. dem Bedarf
entsprechend aufzufillen.

= Der Fékalienbehélter ist entsprechend dem Bedarf zu leeren. Es ist sicherzu-
stellen, dass die WC-Anlage nicht aufgrund gefullter Fakalienbehalter ge-
schlossen werden muss.

= Das Servicepersonal hat die Aufgabe, insbesondere wéhrend der Wendezei-
ten Kontrollgange durchzufiihren und herumliegende Gegenstande (Zeitun-
gen, Getrankedosen usw.) zu entsorgen. Grobe Verschmutzungen sind un-
verzlglich zu beseitigen. Sofern die Beseitigung durch das Servicepersonal
nicht moglich bzw. nicht zumutbar ist, ist durch das Servicepersonal eine Be-
darfsreinigung zu bestellen. Sofern ein Zug nicht mit Servicepersonal besetzt
ist, sind diese Aufgaben wahrend der Wendezeiten durch den Triebfahrzeug-
fuhrer im Rahmen der ihm durch den Fahrplan gesetzten zeitlichen Mdglich-
keiten durchzufuhren.

= Sofern der vereinbarte Reinigungszustand aufgrund einer hohen Fahrgastfre-
guentierung in Verbindung mit langen Laufzeiten und/oder Umlaufen mit kur-
zen Wendezeiten o. &. nicht sichergestellt werden kann, sind planméaRige Zwi-
schenreinigungen vorzusehen.

Stationen

Der Auftragnehmer wirkt unaufgefordert und unverziglich bei Feststellung von
Mangeln aktiv darauf hin, dass die DB InfraGO AG eine fahrgastgerechte Reini-
gungsqualitat an allen Stationen anbietet. Zur Reinigung gehdren auch der Win-
terdienst und die Pflege von Griinanlagen. Bei grof3er Gefahrenlage (z.B. statt-
findender Vandalismus, vereiste Bahnsteige) ist auch die Bundespolizei zur Ge-
fahrenabwehr zu informieren. Zu den Aktivitaten des Auftragnehmers gehort ne-
ben kurzfristigen Mangelanzeigen beim Infrastrukturbetreiber auch das Nachhal-
ten der Beseitigung von Mangeln ggf. durch entsprechendes Nachfragen.
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12.2 Dokumentation / Kontrolle

(1)

(2)

3)

(4)

Die Einhaltung der unter Kapitel 12.1 normierten Reinigungsintervalle ist durch
den Auftragnehmer im Qualitatsbericht entsprechend RB113_ 4075 Berichtswe-
sen zu dokumentieren. Der Auftragnehmer ist dartuber hinaus zur stichproben-
haften Uberpriifung der Erfullung der gestellten Anforderungen verpflichtet.

Der Auftragnehmer dokumentiert Abweichungen von den gestellten Anforderun-
gen und erbringt Nachweise hinsichtlich seiner Aktivitaten zur Herbeiftihrung der
Erflllung der Leistungspflicht des Infrastrukturbetreibers.

Der Auftragnehmer weist durchgesetzte Minderungsanspriiche der Stationsent-
gelte im monatlichen Qualitatsbericht nach.

Der Auftraggeber kann die Einhaltung der Vorgaben durch Stichproben und Aus-
wertung von Kundenanliegen kontrollieren.

12.3 Bewertung

(1)

(2)

3)

(4)

Je festgestelltem Verstol3 gegen die Reinigungsvorgaben fir Fahrzeuge wird je
Kalendertag eine Minderung des Vergutungsanspruchs in Héhe von 300,00 € er-
hoben. Die Sanktion wird bezogen auf den Triebwagen je Kalendertag einmal
erhoben, auch wenn dieser fir mehrere Zugfahrten zum Einsatz kommt.

Ein Verstol3 liegt vor, wenn angenommen werden darf, dass die vom Auftragge-
ber festgestellte Verunreinigung die Mehrzahl der Fahrgéaste in ihren Empfindun-
gen bezuglich eines sauberen Umfeldes empfindlich beeintrachtigen durfte. Ein
Verstol3 liegt auch dann vor, wenn planmafige Reinigungen nicht durchgefihrt
wurden, obwohl das betroffene Fahrzeug im Einsatz war.

Der Auftragnehmer wird alle aus seinem Rechtsverhaltnis mit dem Infrastruktur-
betreiber bestehenden Mdglichkeiten zur Sicherstellung der im Rahmen dieses
Verkehrsvertrages vereinbarten Qualitaten bei der Sauberkeit der Stationen nut-
zen und seine Rechte aktiv durchsetzen. Er verpflichtet sich, darauf hinzuwirken,
dass Bewertungen von Qualitatsstandards in Vertrdgen mit dem Infrastrukturbe-
treiber vereinbart werden.

Aus dem Rechtsverhaltnis mit dem Infrastrukturbetreiber bestehende Minderun-
gen aufgrund von Schlechtleistungen des Infrastrukturbetreibers verringern die
Erstattung der Infrastrukturkosten.
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13 Qualitatsstandard Sicherheit
13.1 Grundlage / Definition

(1) Unter Sicherheit ist zum einen die Gewahrleistung der technisch und betrieblich
sicheren Beforderung der Fahrgaste und zum anderen das subjektive Wohlbefin-
den des Fahrgastes aufgrund des Gefilihls der Angstfreiheit vor Belastigung, Be-
drohung oder Gewalt von auf3en zu verstehen.

(2) Die technisch und betrieblich sichere Beforderung der Fahrgaste ist uneinge-
schrankt zu gewahrleisten.

(3) In Fahrzeugen sind zur Gewdhrleistung des subjektiven Wohlbefindens Sicher-
heitsmal3hahmen entsprechend RB113 3080_Sicherheit vorzusehen und funk-
tionstiichtig zu halten.

(4) Der Auftragnehmer stellt sicher, dass die Kundebetreuer (Servicepersonal), der
Triebfahrzeugfuhrer und eingesetztes Sicherheitspersonal im Bedarfsfall sofort
mit der Leitstelle kommunizieren kdnnen.

Der Auftragnehmer wird Sicherheitspersonal einsetzen, das durch entsprechende
Ausbildung und gemal den jeweils gultigen gesetzlichen Regelungen fir die Anforde-
rungen qualifiziert ist. Beim Einsatz von Sicherheitspersonal sind u. a. die Vorschriften
fur das Bewachungsgewerbe (834a Gewerbeordnung (GewO), die Bewachungsver-
ordnung (BewachVO) und Allgemeine Verwaltungsvorschrift (BewachVwV)) zu beach-
ten.

(5) Das Sicherheitspersonal erfullt die physische und psychische Prasenz fir den
Fahrgast wahrend der gesamten Fahrzeit des Zuges im Fahrgastraum, die Ge-
wabhrleistung der Sicherheit und Ordnung im Zug, die Wahrnehmung des Haus-
rechts und die qualifizierte laufende Information bei Stérungen

(6) Zusatzlich muss das Sicherheitspersonal Belastigungen, Bedrohungen und Ge-
fahrdungen von Personen vorbeugen, tatlichen Ubergriffen auf Personen entge-
genwirken und auf die Einhaltung der Beforderungsbedingungen gewahrleisten.
Im Notfall sind erste Hilfe und Notrufe zu leisten (z. B. bei Krankheit, Belastigung
oder Bedrohung eines Fahrgastes, Vandalismus). Fur den Fahrgast ist ein kos-
tenloser Taxiruf bei Bedarf zu erbringen. Die Beseitigung herumliegender Gegen-
stédnde, die von Anforderung von Bedarfsreinigungen bei starken Verunreinigun-
gen (ggf. Absperren des betroffenen Zugbereichs) sowie die Meldung von Scha-
den und Graffiti an den Fahrzeugen sind auf3erdem durch das Sicherheitsperso-
nal zu leisten.

(7) Der Auftragnehmer erarbeitet jahrlich ein Konzept zur Gewahrleistung der ob-
jektiven und subjektiven Sicherheit der Fahrgaste.
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(8) Der Auftragnehmer informiert neben der zustandigen Aufsichtsbehorde auch den
Auftraggeber unverzuglich, sofern er feststellt, dass sich trotz Einhaltung aller ein-
schlagigen Sicherheitsvorschriften potentielle Gefahren im Eisenbahnbetrieb zei-
gen.

13.2 Dokumentation / Kontrolle

(1) Der Auftragnehmer dokumentiert im monatlichen Qualitatsbericht aufgetretene
Sicherheitsprobleme.

(2) Unverzigliche Information des Auftraggebers bei Vorkommnissen entsprechend
Kapitel 13.1 Absatz (9).

14 Qualitatsstandard Fahrgastinformation

Der Auftragnehmer hat in seinem Angebot ein Fahrgastinformationskonzept zu be-
ricksichtigen. Dieses wird bis zum 30.04.2026 mit dem Auftraggeber abgestimmt und
wahrend der Vertragslaufzeit weiterentwickelt.

14.1 Grundlage / Definition

Aufgabe des Auftragnehmers ist nicht nur die Kommunikation des eigenen Fahrplan-
angebotes, sondern die "verkehrstrager- und verkehrsbetreiberibergreifende Fahr-
gastinformation® fur die gesamte Reise-Wege-Kette der Fahrgaste. Der Auftragneh-
mer ist verpflichtet, Umsteigeverbindungen sowie Fahrpreisauskinfte zu kommunizie-
ren.

(1) Der Inhalt der Fahrgastinformation besteht im Allgemeinen aus
= Tarifbestimmungen und -informationen im Einsatzgebiet
= Beforderungsbedingungen im Einsatzgebiet
Allgemeinen Fahrplaninformationen
Anschlussinformationen

Stérungsinformationen und

4 4 4 3

Allgemeinen Informationen zum Unternehmen zur Linie und den Verbundge-
bieten im Einsatzgebiet

(2) Zur Veroffentlichung der Fahrgastinformationen sind grundsatzlich zu nutzen:

= eigene Medien
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= die Printmedien, das Internet und sonstige elektronische Medien des Auftrag-
gebers und des Verkehrsverbundes

= die Printmedien, das Internet und sonstige elektronische Medien der nationa-
len Bahnen entsprechend dem raumlichen Geltungsbereich, soweit diese dem
Auftragnehmer zuganglich sind.

(3) Fahrgastinformation in/an den Fahrzeugen im Regelbetrieb:

= in den Fahrzeugen erfolgt eine automatische, akustische Haltestellenansage,
die Ansage der Ausstiegsseite und eine optische Anzeige der nachsten Hal-
testelle, soweit dies mit den beigestellten Fahrzeugen maéglich ist

= am Startbahnhof, den gré3eren Knotenbahnhdfen sowie am Zielbahnhof sind
die Fahrgaste akustisch zu begrifen bzw. zu verabschieden; unmittelbare
Anschlussbeziehungen sind anzusagen; das diesbezigliche Fahrgastinfor-
mationskonzept wird vor Betriebsaufnahme und zu jedem Fahrplanwechsel
zwischen den Vertragspartnern abgestimmt.

bei auRerplanmé&fRigem Einsatz von Fahrzeugen ohne Servicepersonal hat die Infor-
mation der Fahrgaste durch technische Einrichtungen zu erfolgen

= in jedem Fahrzeug ist ein aktueller Liniennetznetzplan unter Berticksichtigung
von Umsteigemdglichkeiten anzubringen. Die Gestaltung und Platzierung in
den Fahrzeugen ist vor der Betriebsaufnahme mit den Auftraggebern abzu-
stimmen

= in jedem Fahrzeug sind die Kundentelefonnummer gemaf Kapitel 15.1 Absatz
(1) sowie Tarif- und Fahrplaninformationen, auch tber kurzfristige Fahrplana-
bweichungen auszuhé&ngen.

von auf3en ist an beiden Stirnseiten der Fahrzeuge sowie mindestens einmal pro Fahr-
zeugseite eine Zielbeschilderung (Anzeige des Endbahnhofs) zu gewahrleisten

= Uber eine Wechselsprechanlage wird die Sprechmdéglichkeit mit dem Kunden-
betreuer bzw. Triebfahrzeugfuhrer aus dem Einstiegsbereich gewahrleistet

= in den Fahrzeugen sind Informationsmaterialien des Auftragnehmers, des
Verkehrsverbundes und des Auftraggebers in entsprechenden Vorrichtungen
in jedem Fahrzeug vorzuhalten

= weitere Fahrgastinformation erfolgt durch das Servicepersonal gemaf3 Kapitel
10.1 Absatz (9)

(4) Fahrgastinformation bei planméaRigen Fahrplanabweichungen
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(5)

Die fur die Fahrgaste erforderlichen Informationen zum SEV (z. B. Fahrtroute,
Ersatzfahrplan, Fahrzeiten, Anschlisse, Ort der Ersatzhaltestelle) sind an den
unmittelbar betroffenen Verkehrsstationen und den Ersatzhaltestellen sowie
den mittelbar betroffenen Knotenbahnhdofen lber Informationsaushénge, in
den betroffenen Ziigen und Bussen Uber Ansagen spatestens 8 Kalendertage
vor Aufnahme und wahrend der gesamten Dauer des SEV zu kommunizieren.

Bei stark kundenrelevanten und langer andauernden Anderungen des Fahr-
plans gegenliber dem Regelfahrplan sind die SEV-Fahrpléne im Vorfeld auch
Uber die regionale Presse sowie Handzettel in den betroffenen Zigen und ge-
gebenenfalls Gber den Rundfunk anzuzeigen.

Die Fahrplanédnderungen sind in die elektronischen Auskunftssysteme (DB-
Reiseauskunft und die Informationssysteme der anderen ggf. beteiligten Ver-
kehrsverbinde und Verkehrsunternehmen einzupflegen bzw. zur Einspielung
in die Systeme zur Verfigung zu stellen.

Alle Mallnahmen zur Reisendeninformation sind mit angemessenem zeitli-
chen Vorlauf umzusetzen. Im Internetauftritt des Auftragnehmers wird tber
einen weiterfihrenden Link oder eine Tickerinformation auf den SEV hinge-
wiesen.

der Auftragnehmer informiert die anderen Verkehrsunternehmen, die Ver-
kehrsdienstleistungen in der Region erbringen; entsprechendes Informations-
material wird diesen in ausreichender Stiickzahl kostenlos zur Verfigung ge-
stellt

wahrend der Baumal3nahmen sind die Fahrgéaste in den Fahrzeugen und so-
weit technisch moglich auch an den Stationen tber die abweichenden Fahr-
planzeiten auch akustisch hinreichend zu informieren

Fahrgastinformation bei operativen Stérungsfallen

Den Reisenden im Fahrzeug und soweit technisch mdglich auch an den Statio-
nen sind unverziglich akustisch mindestens folgende Informationen zur Verfi-
gung zu stellen:

=

=

der Grund und die voraussichtliche Dauer der Verspatung/Storung

die Erreichbarkeit von fahrplanmaRigen Anschlussverbindungen an den
nachsten Halten

eventuelle ErsatzmalRnahmen und Alternativverbindungen (inklusive Erreich-
barkeit, Abfahrtszeiten und Informationen zur Anerkennung von Fahrauswei-
sen bei Fremdanbietern)

ggf. Informationen Uber Schienenersatzverkehr bzw. Busnotverkehr (Ziel, Un-
terwegshalte und Aussagen zum Erreichen von Anschlussverbindungen)
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(6)

(7)

=

Auf Wunsch ist den Fahrgasten kostenfrei die Dauer der Verspatung oder der
Ausfall der Verbindung bzw. das Nichterreichen von Anschlussverbindungen
zu bestatigen.

Uber langer andauernde Stérungen, die zu Zugausfallen, Umleitungen oder Ver-
spatungen tber 60 Minuten fuhren, sind die Kunden zusétzlich aktuell zu in- for-
mieren:

=

durch Ad-hoc-Meldungen fur die Verkehrsmeldungen der regionalen Rund-
funksender

Uber Internet des Auftragnehmers
Uber sonstige elektronische Medien/neue Dienste des Auftragnehmers

sowie Uber elektronische Medien des Auftraggebers wie z.B. HAFAS Informa-
tion Manager (HIM) der NASA und Content-Management-System (CMS) des
MDV

Informationen an den Stationen und OPNV-Verknupfungsstellen

=

Der Auftragnehmer stellt die Informationen und Informationsmaterialien dem
zustandigen Eisenbahninfrastrukturunternehmen (EIU), dem Auftraggeber
und dem MDV zur optischen Fahrgastinformation (Erstellung und Aushang
von Fahrplanen, Tarifinformationen, Liniennetzpléanen, Vertriebstellen
etc.) an den Stationen und den OPNV-Verknipfungsstellen rechtzeitig zur
Verfugung. Der Aufragnehmer stellt zudem durch eigenstandige Uberpriifung
sicher, dass die mit dem EIU und dem MDV vertraglich vereinbarten Informa-
tionsmaterialien an den Stationen aushangen.

Der Auftragnehmer wirkt im Rahmen seiner Moglichkeiten und auf Grund sei-
ner vertraglichen Bindung mit den EIU darauf hin, dass seitens der EIU Laut-
sprecherdurchsagen und Anzeigen an den Verkehrsstationen betrieben wer-
den, sofern die technischen Voraussetzungen an den jeweiligen Verkehrssta-
tionen gegeben sind. Die Lautsprecherdurchsagen sollen insbesondere im
Stoérungsfall und bei Anschlussfahrten an den Haltestellen erfolgen. Weiterhin
wirkt der Auftragnehmer auf ein tbersichtliches Leitsystem in den Stationen
hin, soweit dies nach den Geschaftsbedingungen des EIU zulassig ist.

Zusatzlich zu den Stationsentgelten kostenpflichtige Informationen an den
Stationen der DB St&S (z. B. Werbung flr das vertragliche Verkehrsangebot)
veranlasst der Auftragnehmer nur nach einvernehmlicher Klarung der Kosten-
tragung mit dem Aufgabentréger.

Informationen Uber Agenturen und Kundenhotline

= Der Auftragnehmer gewahrleistet eine gute Erreichbarkeit seiner Ansprech-

partner gemaf Qualitatsstandard Kundenservice / Beschwerdemanagement.
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(8)

(9)

= Der Auftragnehmer verpflichtet sich, den Agenturen und der Kundenhotline
gedruckte Fahrplan- und Tarifunterlagen, Unterlagen zum Liniennetz und In-
formationen zu Sonderveranstaltungen in ausreichender Menge bereitzustel-
len und bei Bedarf auch nachzuliefern.

Fahrplanauskunft

= Der Auftragnehmer wird zu jedem Fahrplanwechsel bzw. bei wesentlichen
Fahrplananderungen Streckenfahrplane herausgeben.

= Der Auftragnehmer verpflichtet sich zur kostenlosen Bereitstellung der in Ta-
bellenform aufbereiteten Fahrplandaten in vereinbarten Datenformaten fur die
Veroffentlichung in eventuellen Fahrplanbichern sowie in Printmedien und im
Internet.

= Der Auftragnehmer beteiligt sich am Informationssystem Nahverkehr Sach-
sen-Anhalt (INSA) und dem Reisendeninformationssystem (RIS). Die Anfor-
derungen an die Systeme INSA und RIS sind in RB113_3070_Fahrplanaus-
kunftssystem definiert.

= Dartber hinaus beteiligt sich der Auftragnehmer an der Fahrplanauskunft der
Deutschen Bahn AG.

Informationen gegeniiber Aufgabentrager / Verkehrsverbiinden / OPNV-Ver-
kehrsunternehmen

= Auftraggeber und Verkehrsverbund sind die Fahrplandaten — soweit nicht ge-
sondert abweichend geregelt — mindestens 30 Kalendertage vor jedem tur-
nusmafigen Fahrplanwechsel bzw. bei unterjghrigen Fahrplandnderungen
vor deren Inkrafttreten zu Gbergeben.

= Fahrplananderungen aufgrund von geplanten Bauarbeiten missen rechtzei-
tig, das heifl3t spatestens 30 Kalendertage vor Inkrafttreten mit dem Auftragger
hinsichtlich des Umfanges, des Fahrplans sowie der Kapazitaten abgestimmt
werden. Sofern die Ankindigungszeit durch die veranlassenden EIU kirzer
ist, wird eine unverzigliche Abstimmung akzeptiert. Der Auftragnehmer wirkt
darauf hin, dass die EIU notwendige SEV-Malinahmen mit ausreichendem
zeitlichen Vorlauf zur Abstimmung mit dem Auftragnehmer einreichen.

= Die Fahrplandaten der abgestimmten Fahrplandnderungen aufgrund einer
BaumaRnahme sind spatestens 18 Kalendertage vor Inkrafttreten der Ande-
rungen zur Verfligung zu stellen. Hierbei ist die VDV-Schrift ,Integrations-
schnittstelle Rechnergestitzter Betriebsleitsysteme, Version 2.1“ (VDV-Schrift
453 von 07/2003) anzuwenden.

= Der Auftragnehmer Ubertragt dem Auftraggeber bzw. den Verkehrsverblnden
ein Nutzungsrecht an allen Soll- und Ist-Fahrplandaten.
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14.2 Dokumentation / Kontrolle

Der Auftragnehmer zeigt monatlich die aufgetretenen Abweichungen zu den gestellten
Anforderungen an die Fahrgastinformation auf. Die Anforderungen sind in
RB113 4071_Dokumentationsvorlagen, Blatt 27 definiert.

AulRerdem werden die Auftraggeber die Fahrgastinformationen im Rahmen von Kon-
trollfahrten Uberprifen. Festgestellte Mangel werden dem Auftragnehmer kurzfristig
zur Kenntnisnahme vorgelegt.

14.3 Bewertung

Je festgestellten Verstol3 gegen die Anforderungen zur Information der Fahrgaste er-
folgt eine Minderung des Vergitungsanspruchs:

= bei leichten VerstofRen in Hohe von 50 €

= bei groben Verstdllen in Hohe von 100 €.

Die Einordnung der Abweichungen in grobe und leichte Verstol3e erfolgt auf Basis der
RB113 4073_Fahrgastinformation. Je festgestellten Verstol3 gegen die Anforderun-
gen zur Information des Auftraggebers erfolgt eine Minderung des Vergitungsan-
spruchs in Hohe von 100 €.

15 Qualitatsstandard Kundenservice / Beschwerdemanagement
15.1 Grundlage / Definition

(1) Es ist wahrend der gesamten Betriebszeit fur die direkte Kommunikation mit den
Kunden eine Hotline zum Festnetztarif vorzuhalten. Nummern, die beispiels-
weise aus dem 0180er-Bereich stammen und ggf. Festnetzkonditionen bieten so-
wie Nummern, die erhdhte Kosten auslésen, sind nicht zugelassen. Hierzu ist an
allen Stationen sowie in allen Ztigen und in allen Vero6ffentlichungen eine entspre-
chende Telefonnummer bekannt zu geben. Die Telefonnummer muss Uber eine
entsprechend hohe Zahl von Kommunikationskanélen / Leitungen und mehrere
ansprechbare geschulte Personale verfligen. Die Ansprechpartner missen in der
Lage sein, im Bedarfsfalle schnellen Kontakt zu Rettungsstellen und zur Bundes-
polizei herzustellen. Sie missen dartber hinaus tUber Betriebsstérungen und de-
ren voraussichtliche Auswirkungen Auskunft geben kénnen.

(2) Anliegen kdnnen beim Servicepersonal im Zug sowie bei der Hotline vorgebracht
werden und sind dort kompetent entgegenzunehmen und soweit wie mdglich zu
regulieren.

(3) Das Einreichen von Anliegen muss weiterhin tiber das Internet, tber E-Mail, tber
den Postweg sowie per Fax ermdglicht werden.
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(4)

(5)

(6)

(7)

(8)

(9)

Die einzelnen Informationswege (Telefon, Fax, E-Mail-Adresse, Postanschrift, In-
ternetadresse) sind Uber die verschiedenen Vertriebswege publik zu machen.

Alle Anliegen sind nach Mdglichkeit sofort zu beantworten. Sofern Recherchen
zu den vorgetragenen Sachverhalten erforderlich sind, hat der Fahrgast spéates-
tens nach 3 Kalendertagen Anspruch auf einen Zwischenbescheid. Alle Anliegen
sind innerhalb von 14 Kalendertagen abschlieRend zu beantworten. Als erster
Tag gilt der auf den Eingang des Anliegens folgende Kalendertag.

Alle eingehenden Anliegen werden durch den Auftragnehmer registriert, ausge-
wertet und als Hinweise zur Optimierung fahrgastfreundlicher Betriebsablaufe ge-
nutzt.

Die Antwort auf ein Kundenanliegen sollte direkt auf die vom Kunden angespro-
chenen Sachverhalte eingehen. Allgemeine oberflachliche Beantwortungen mit
vorgefertigten Textbausteinen sind zu vermeiden. Im Rahmen der Beantwortung
von Kundenanliegen findet eine intensive Zusammenarbeit mit anderen von der
Kundeneingabe betroffenen Unternehmen und Organisationen statt; die Zusam-
menarbeit bezieht sich sowohl auf die Beantwortung der Eingabe als auch auf die
Problemanalyse und die Ableitung von VerbesserungsmalRnahmen.

Kundenanliegen, die unmittelbar in der Verantwortung des Auftraggebers liegen,
sind in jedem Fall dem Auftraggeber binnen 2 Kalendertagen zur Kenntnis zu
geben. Die Antwort ist vor Versand mit dem Auftraggeber abzustimmen.

Kundenanliegen, die bei dem Auftraggeber eingehen und unmittelbar in der Ver-
antwortung des Auftragnehmers liegen, werden diesem binnen 2 Kalendertagen
zur Beantwortung tUbergeben. Die gesetzten Fristen beginnen am Folgetag des
Eingangs des Anliegens beim Auftragnehmer.

Auf Wunsch kann der Auftraggeber in die Anfragen / Anliegen der Fahrgaste Ein-
sicht nehmen bzw. bei Sicherstellung des Datenschutzes Kopien von den Unter-
lagen fertigen.

(10) Die Kundeneingaben sind in das interne Qualititsmanagementsystem des Auf-

tragnehmers einzupflegen und daraus abzuleitende VerbesserungsmalRnahmen
einzuleiten.

15.2 Dokumentation / Kontrolle

Der Auftragnehmer Ubergibt dem Auftraggeber monatlich eine Auswertung der Kun-
denkontakte. Dabei sind die in RB113 4075 _Berichtswesen definierten Anforderun-
gen an die Berichterstattung zu erfullen.
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15.3 Bewertung

Bei Uberschreitung der gesetzten Fristen zur Beantwortung von Anliegen erfolgt eine
Minderung des Vergutungsanspruchs in Hohe von 50,00 € pro Kalendertag und Fall
der Fristuberschreitung.
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