Anhang 2 zur Vorlage: Offentlicher Dienstleistungsauftrag an die Regionalverkehr
Koln GmbH (RVK) im linksrheinischen Rhein-Sieg-Kreis

Service- und Qualitatsstandards fiir offentliche
Personenbeforderungsleistungen im Rhein-Sieg-Kreis

Der Rhein-Sieg-Kreis ist gemaR § 3 OPNVG NRW Aufgabentriger und damit zustindig
fiir Planung, Organisation und Ausgestaltung des OPNV. Als Aufgabentriger ist der
Rhein-Sieg-Kreis zustandige Behorde fiir MaBRnahmen nach der Verordnung (EG) Nr.
1370/2007. Der Rhein-Sieg-Kreis beabsichtigt die Direktvergabe eines offentlichen
Dienstleistungsauftrages nach Art. 5 Abs. 2 Verordnung (EG) Nr. 1370/2007 liber die
Versorgung der Allgemeinheit mit Verkehrsleistungen des o6ffentlichen
Personennahverkehrs mit Bussen im Rhein-Sieg-Kreis. Hierzu hat der Kreis gemaR
Art. 7 Abs. 2 Verordnung (EG) Nr. 1370/2007 eine Vorabbekanntmachung der
Vergabeansicht im EU-Amtsblatt veroffentlicht.

GemaR § 8a Abs. 2 Satz 3 Personenbefdrderungsgesetz (PBefG) gibt die oben genannte
Vorabbekanntmachung zugleich die mit dem beabsichtigten offentlichen
Dienstleistungsauftrag verbundenen Anforderungen an Fahrplan, Beférderungsentgelte und
Standards an. Gemal § 8a Abs. 2 Satz 5 PBefG kénnen die Angaben auch durch Verweis
auf oOffentlich zugangliche Dokumenten geleistet werden. Die oben genannte
Vorabbekanntmachung verweist dazu in Abschnitt VI ,zusatzliche Angaben® unter anderem
auch auf das hiesige Dokument. Dieses Dokument enthalt nachfolgend Anforderungen, die
mit dem beabsichtigten 6ffentlichen Dienstleistungsauftrag verbunden sind.

Nach MalRgabe von § 13 Abs. 2a Satze 2 ff. PBefG sind diese Anforderungen von ei-
genwirtschaftlichen Antragsstellern zu erfullen. Eine Abweichung hiervon fuhrt unter den
Voraussetzungen des § 13 Abs. 2a Satz 2 PBefG zur Versagung der Genehmigung des
eigenwirtschaftlichen Antrags.

Ziel der Festlegung von Service- und Qualitatsstandards im OPNV ist es, eine bestmdgliche
Beforderung fir die Fahrgaste unter Berucksichtigung wirtschaftlicher Aspekte
sicherzustellen.

Fir die Fahrgaste sind neben dem OPNV-Angebot und dem Fahrpreis auch die Piinktlichkeit
und die Serviceorientierung des Unternehmens von besonderer Bedeutung. Aus diesem
Grund wird Wert auf die Qualitdtssicherung in den Bereichen Punktlichkeit,
Fahrzeugausstattung sowie Serviceorientierung der Mitarbeiter gelegt.

Die hier dargelegten Standards gelten fur alle von einem Verkehrsunternehmen i.S.d. § 3
Abs. 2 PBefG im OPNV im Rhein-Sieg-Kreis durchgefihrten Fahrten/Linien/Fahrzeuge
unabhangig davon, ob im konkreten Fall Busse bzw. Personal des Verkehrsunternehmens
oder eines Auftragsunternehmens zum Einsatz kommen. Von einem auf
eigenwirtschaftlicher Basis tatigem Verkehrsunternehmen wird erwartet, dass es die
nachfolgenden Service- und Qualitatsstandards verbindlich zusichert (vgl. § 12 Abs. 1a
PBefG) und hierzu eine Qualitatsvereinbarung mit dem Rhein-Sieg-Kreis abschlief3t.

§ 1 Fahrzeuge

Alle eingesetzten Fahrzeuge entsprechen den gesetzlichen Bestimmungen, insbesondere
der BOKraft und der StVZO sowie den hierzu erlassenen Ausfihrungsbestimmungen.

11 Reinigung der Fahrzeuge



1.1.1 Die eingesetzten Fahrzeuge sind in einem sauberen sowie verkehrs- und
betriebssicheren Zustand zu halten.

1.1.2 Eine Innenreinigung erfolgt taglich, die AuRenreinigung mindestens wochentlich, bei
Bedarf auch haufiger. Grobe Verunreinigungen sind sofort zu entfernen.

1.1.3 Vandalismusschaden werden im Rahmen der betrieblichen und wirtschaftlichen
Moglichkeiten so zeitnah wie mdglich behoben.

1.1.4 Die Fahrzeuge sind rauchfrei zu halten.

Ausstattung der Fahrzeuge

1 Bei Neubeschaffungen sind alle Fahrzeuge vollklimatisiert zu beschaffen.

2 Die Fahrzeuge haben mindestens einen ausgewiesenen Behinderten- bzw. Fahrrad-
oder Kinderwagenabstellplatz mit entsprechenden Sicherungseinrichtungen sowie
Moglichkeiten, einen Haltewunsch auszulésen.

1.2.3 Der Fahrgastraum sowie der Einstiegsbereich sind kontrastreich gestaltet.

1.2.4 Die neu zu beschaffenden Fahrzeuge verfigen Uber eine Videouberwachung. Bei
den im Bestand befindlichen Fahrzeugen erfolgt eine schrittweise Nachristung mit
Videouberwachung. Ziel ist es, mdglichst bis 2020 alle im Rhein-Sieg-Kreis
eingesetzten Busse mit VideoUberwachung auszuristen. Dieses Ziel gilt auch flr die
Auftragsunternehmen.

1.2.5 Die fur Fahrausweisverkauf und -entwertung notwendigen Gerate muissen in einem
funktionsfahigen Zustand sein.

1.2.6 Zur Betriebssteuerung sowie Anschlusssicherung ist ein ITCS-System einzusetzen.

1.3 Alter der Fahrzeuge

Das Durchschnittsalter der Fahrzeugflotte betragt maximal 8 Jahre, das Hoéchstalter 14
Jahre. Auch bei den Fahrzeugen der Auftragsunternehmen sollte das Héchstalter von 14
Jahren nicht Uberschritten werden. Ausnahmen bei Verstarkerfahrten und Ersatzfahrzeugen
sind sowohl bei dem Verkehrsunternehmen als auch bei dessen Subunternehmern zulassig.

1.4  Bereitstellung ausreichender Kapazitaten mit Fahrzeugen

Der Einsatz der Fahrzeuge erfolgt entsprechend der Fahrgastnachfrage, Bei regelmaRiger
Nachfrage oberhalb der vom VDV empfohlenen Maximalauslastung sind zwischen
Verkehrsunternehmen und Aufgabentrager der Einsatz gréoRerer Fahrzeuge, der Einsatz von
Verstarkerfahrzeugen oder aber Taktverdichtungen abzustimmen. Im Schilerverkehr, zu
schulrelevanten Zeiten und bei GroRveranstaltungen sind Einschrankungen des
Beférderungskomforts fur die Fahrgaste zulassig.

1.5 Einsatz von Niederflurfahrzeugen

Zum Einsatz kommen ausschlieRlich Niederflurfahrzeuge (Ausnahmen bei Verstarker- und
Ersatzfahrten sind zulassig) mit ausklappbarer Rampe an mindestens einer Tur. Soweit
derzeit noch altere Fahrzeuge ohne Klapprampe zum Einsatz kommen, wird festgelegt, dass
dieser Zustand méglichst im Jahr 2017, aber spatestens bis Ende 2021 erreicht wird. Das gilt
auch fur die Auftragsunternehmen. Bis dahin ist sicherzustellen, dass auf Anforderung durch
den Fahrgast ein Bus mit Klapprampe bereitgestellt wird.

Fahrgastinformation auBen am Fahrzeug

An der Frontseite des Fahrzeuges werden Liniennummer und Ziel angezeigt.

An der Einstiegsseite des Fahrzeuges werden Liniennummer und Ziel sowie einzelne

Stationen des Linienweges angezeigt.

1.6.3 Rollstuhlgerechte Fahrzeuge bzw. Fahrzeuge mit Rampe werden entsprechend
gekennzeichnet.

1.6.4 Am Heck des Fahrzeuges wird die Liniennummer angezeigt.
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Fahrgastinformation im Fahrzeug

Es erfolgt sowohl eine Ansage (automatisch oder durch den Fahrer) als auch eine
optische Anzeige der ndchsten Haltestelle. Ansagen sind deutlich und gut hérbar.

Die Haltewunschknépfe sollen von allen Sitzplatzen aus ohne Aufstehen erreichbar
sein, bei Betatigung der Haltewunschtaste wird der Haltewunsch optisch quittiert.

Die jeweils gultigen Tarif- und allgemeinen Beférderungsbedingungen sind an
allgemein zuganglicher Stelle (z.B. auf der Internetseite des Verkehrsunternehmens)
zu veroffentlichen. Hierauf ist in den Fahrzeugen an geeigneter Stelle hinzuweisen. In
den Fahrzeugen fiuhrt das Fahrpersonal die jeweils gulltige Ausgabe der vom
Verkehrsverbund Rhein-Sieg (VRS) herausgegebenen Tarifinformation
(Kundeninformationsbroschire) mit.

Im Falle von Betriebsstérungen informiert das Fahrpersonal die Fahrgaste umgehend
und prazise.

Im Einstiegsbereich sind Piktogramme fur HOrgeschadigte bzw. Gehorlose
angebracht.

Werbung

In und an den Fahrzeugen ist Werbung zulassig. Dabei darf die Sicht der Fahrgaste
aus den Fahrzeugen jedoch nicht UbermaRig behindert werden. Max. 30% der
Fensterflachen dirfen beklebt sein. Die Erkennbarkeit der Haltestellen muss von
jedem Sitzplatz aus gewahrleistet werden.

Ausgenommen von der Regelung nach 1.8.1 ist Werbung auf der Heckscheibe.
Ebenso gilt diese Regelung nicht fir bereits abgeschlossene Werbevertrage.

§ 2 Fahrpersonal

Das eingesetzte Fahrpersonal hat den gesetzlichen Anforderungen insbesondere der
BOKTraft und der FeV zu entsprechen.

Das Fahrpersonal

— tragt gepflegte Kleidung und hat ein freundliches Auftreten den Fahrgasten
gegenuber,

— beherrscht die deutsche Sprache, so dass sowohl ein Gesprach mit den
Fahrgasten als auch eine Verstandigung der Leitstelle per Funk 0.3. problemlos
moglich ist,

— wird geschult in den Bereichen Kundenorientierung, Deeskalation, Fahrsicherheit,
Fahrweise und Bedurfnisse mobilitdtseingeschrankter Fahrgaste; die Schulungen
sind zu bescheinigen,

— hat Ortskenntnisse,

— hat umfassende Kenntnisse zu Tarif, Vertrieb, Fahrplanen und Fahrbetrieb,

— gibt mobilitatseingeschrankten Personen im Rahmen des Mdglichen bei Bedarf
Hilfestellung beim Ein- und Aussteigen,

— kennt und beachtet die geltenden Verkehrs- und Arbeitsvorschriften,

— stellt Fundstlicke sicher und liefert sie nach Dienstschluss im Betriebshof ab,

— meldet Mangel und Schaden an den Haltestellen sowie
Verbesserungsvorschlage.
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§ 3 Piinktlichkeit

Die Fahrten sind punktlich durchzufihren. Als plnktlich gelten Fahrten, die nicht
spater als 2:59 Minuten nach Fahrplanzeit an der Abfahrts- bzw. Endhaltestelle
ankommen bzw. abfahren. Gleiches gilt flir die im Nahverkehrsplan definierten
VerknlUpfungspunkte Es ist eine Punktlichkeitsquote von durchschnittlich 95% zu
gewahrleisten. Eine zu frGhe Abfahrt an Haltestellen ist grundsatzlich untersagt.

Fahrtausfalle sind zu vermeiden. Als ausgefallen gelten Fahrten, die zu frih,
Uberhaupt nicht oder mit einer Verspatung erfolgen, die den Zeitraum bis zur
nachsten fahrplanmagigen Abfahrt der Linie Uberschreiten. Der letzte Punkt gilt nicht
fur Fahrtenfolgen von unter 10 oder weniger Minuten. Es ist eine Ausfallquote von
unter 1% zu gewahrleisten. Zu dokumentieren sind ausschlie3lich Ausféalle durch
Eigenverschulden der Verkehrsunternehmens oder der von ihm beauftragten
Subauftragnehmer (Ausfall des Mitarbeiters oder des Fahrzeugs aus technischen
Griinden).

Die im Nahverkehrsplan des Rhein-Sieg-Kreises definierten Anschlisse sind nach
dessen Vorgaben herzustellen bzw. zu sichern. Verspatungen resultierend aus dem
Abwarten von Anschlissen konnen in der Punktlichkeitsstatistik separat aufgefihrt
werden und flieen nicht in die geforderte Plnktlichkeitsquote ein.

Im OPNV im Rhein-Sieg-Kreis gilt die VRS-Mobilitatsgarantie.

§ 4 Vertrieb und Kundenkommunikation

In den Fahrzeugen wird das gangige Ticketsortiment (ohne eTickets) des VRS
inklusive der Pauschalpreistickets ,Schéner Tag“ und ,Schdénes Wochenende® des
NRW-Tarifs angeboten. Der Verkauf erfolgt durch das Fahrpersonal oder am
Fahrscheinautomat im Fahrzeug.

Das Verkehrsunternehmen bietet den Fahrgasten im linksrheinischen Kreisgebiet
mindestens eine stationare Beratungs- und Fahrscheinerwerbsmoglichkeit an einem
zentralen OPNV-Knotenpunkt.

Das Verkehrsunternehmen hat ganztdgig die Mdoglichkeit der telefonischen
Fahrplanauskunft oder die ,Schlaue Nummer fiir Bus und Bahn* sicherzustellen.

In jeder Stadt/Gemeinde im linksrheinischen Bedienungsgebiet des Rhein-Sieg-
Kreises wird ein dezentraler Verkauf von Fahrscheinen und Beratung in
Zusammenarbeit mit Kooperationspartnern (z.B. Kioske) angestrebt.

Die Verkaufsstellen werden mit VRS-Informationsmaterial und ggf. sonstigem
Werbematerial ausgestattet.

Das Verkehrsunternehmen unterhalt einen Internetauftritt, welcher iber Umleitungen,
Sonderaktionen, aktuelle Stérungen etc. informiert.

Im Falle von Betriebsstorungen sorgt das Verkehrsunternehmen flr einen raschen,
zuverlassigen Informationsfluss zu den Fahrgéasten.

In Ausnahmesituationen (z.B. bei extremen Witterungsverhaltnissen) stellt das
Verkehrsunternehmen sicher, dass kurzfristige Stérungen im Internet und bei einem
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offentlich zuganglichen Nachrichtendienst gemeldet werden bzw. fir Besitzer eines
Smartphones im Internet abrufbar sind.

Hinweise und Anregungen von Fahrgasten werden von dem Verkehrsunternehmen
entgegengenommen und innerhalb von 7 Arbeitstagen beantwortet. Ist eine
Beantwortung in diesem Zeitraum nicht méglich, erfolgt ein Zwischenbescheid an den
Petenten. Berechtigten Anliegen wird so zeitnah wie moglich abgeholfen. Hinweise
oder Anregungen, deren Adressat der Aufgabentrager ist, werden entsprechend an
ihn weitergeleitet.

Das Verkehrsunternehmen ist verantwortlich fur die Abonnementverwaltung und die
Bearbeitung von erhdéhten Beférderungsentgelten.

Der Einstieg in die Fahrzeuge erfolgt grundsatzlich durch die vordere Tur (Ausnahme
insbesondere: Rollstuhlfahrer, Fahrgaste mit Kinderwagen oder Fahrrad), wobei dem
Fahrer ein gultiger Fahrausweis vorzuzeigen ist. Zur Einnahmensicherung sind
daruber hinaus von dem Verkehrsunternehmen regelmafig Fahrscheinkontrollen bei
den Fahrgasten durchzufihren.

Die Informationsmedien entsprechenden Anforderungen an eine barrierefreie

Fahrgastinformation durch

o serifenfreie, ausreichend grofRe Schrift

e geeignete Anbringung der Fahrgastinformationen

e Kennzeichnung rollstuhlgerechter Haltestellen im Fahrplan bzw. Liniennetzplan,
soweit im VRS standardisiert

e Bereitstellen von Echtzeitinformationen (VRS/Verkehrsunternehmen)

e Bereitstellen von Informationen in der Form, dass sie mit einem QR-Code-
Scanner ausgelesen werden kénnen

§ 5 Haltestellen

Die Haltestellen sind seitens des Verkehrsunternehmens mit einem Haltestellenschild

sowie folgenden grundlegenden Fahrgastinformationen auszustatten:

— Name der Haltestelle

— Bezeichnung der verkehrenden Linien und deren Richtung

— Aushang eines aktuellen Fahrplans

— Aushang aktueller Tarifinformationen

— Aushang bei Haltestellenverlegungen (Baustellen / Umleitungen)

— Aktueller Liniennetzplan mit Darstellung zumindest des jeweiligen
Gemeindegebietes an hierfur geeigneten Haltestellen.

Von dem letzten Punkt kann abgesehen werden, wenn in den Fahrzeugen

entsprechende Informationen zur Verfiugung stehen.

Die Haltestellenausstattung (Haltestellenschild, Fahrplane und Tarifaushdnge sowie
sonstige Informationen) wird von dem Verkehrsunternehmen gewartet und gereinigt.
Verschmutzungen und Vandalismusschaden sind unverziglich zu beseitigen,
beschadigte Fahrplane und Tarifinformationen sind kurzfristig auszutauschen.
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§ 6 Bedarfsverkehr

Das nachfragegesteuerte Verkehrsmittel TaxiBus wird zentral disponiert. In rdumlich
zusammenhangenden Bedienungsgebieten ist dabei fir alle Verkehre eine
einheitliche Telefonnummer anzubieten.

Damit das Angebot regelmafig auf die Nachfrage abgestimmt werden kann, stellt das
Verkehrsunternehmen dem Rhein-Sieg-Kreis die Abrechnungsstatistik der Disposition
(abgerufene Fahrten, Fahrgaste, Fahrstrecken etc.) in Dateiform halbjahrlich zeitnah
zur Verfugung. Hierfur missen zunachst alle relevanten Rechnungen der Taxen- und
Mietwagenbetreiber dem Verkehrsunternehmen vorliegen und erfasst sein.

§ 7 Fahrgastbetreuung

Verkehrsunternehmen fihrt besondere Aktionen wie z.B. SchoolScouts,

Seniorenberatung u.a. durch und berichtet dem Aufgabentrager in Form einer kurzen
Mitteilung Gber den Umfang der Aktionen.
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§ 8 Berichtspflichten

Das Verkehrsunternehmen erstattet dem Rhein-Sieg-Kreis halbjahrlich Bericht tber
die Einhaltung der Kriterien sowie der durchgefiihrten MaRnahmen zur Beseitigung
etwaiger Abweichungen von den vereinbarten Standards. Werden die Standards in
einzelnen Bereichen nicht erflllt, so ist darzulegen, welche MalRnahmen
diesbezlglich ergriffen werden und zu welchem Zeitpunkt die Erflillung des Standards
angestrebt wird.

Daruber hinaus werden vierteljahrlich gesonderte Punktlichkeitsstatistiken von dem
Verkehrsunternehmen erstellt, welche linienbezogene Punktlichkeitsquoten bezogen
auf die Starthaltestelle, Endhaltestelle und — falls vorhanden — Verknupfungspunkte
gemall Nahverkehrsplan im Linienverlauf enthalten (sieche Punkt 3 dieser
Vereinbarung). Diese Statistiken werden mittels ITCS erstellt.

Das Verkehrsunternehmen legt dem Rhein-Sieg-Kreis halbjahrlich eine Liste mit Art,
Anzahl, Umfang und MalRnahmen zur Abhilfe der Fahrgastbeschwerden vor (siehe §
4, Ziffer 4.9, dieser Vereinbarung).

Die konkrete Ausgestaltung der Berichte wird zwischen den Vertragsparteien
abgestimmt.

§ 9 Fahrgastzdhlungen und —befragungen

Autorisierte Personen des Rhein-Sieg-Kreises erhalten ein Zutrittsrecht in die
Fahrzeuge  flir  Verkehrserhebungen sowie Kundenbefragungen. Das
Verkehrsunternehmen unterstitzt den Rhein-Sieg-Kreis dabei. Die Ergebnisse der
VRS-Fahrgasterhebung sowie sonstiger Zahlungen auf den von dem
Verkehrsunternehmen betriebenen Linien werden zur Verfigung gestellt. Der Rhein-
Sieg-Kreis verpflichtet sich, diese Daten ausschlieBlich intern und fir planerische
Zwecke zu nutzen. Hiervon eingeschlossen sind politische Mandatstrager. Je nach
Vorgang ist jedoch zu entscheiden, ob die Informationsweitergabe im 6ffentlichen
oder nichtéffentlichen Teil einer Sitzung erfolgt.



Eine Weitergabe an Dritte bedarf in jedem Einzelfall der schriftlichen Zustimmung des
Verkehrsunternehmens.

9.2 Um festzustellen, wie sich die Qualitit des OPNV-Angebotes in der
Kundenbewertung niederschlagt, kann der Rhein-Sieg-Kreis
Kundenzufriedenheitsbefragungen bei den Fahrgasten durchfihren. Die Ergebnisse
dieser Erhebungen wird der Rhein-Sieg-Kreis dem Verkehrsunternehmen zur
Verfugung stellen.

§ 10 Arbeitsgruppe Qualitatsmanagement
Zur Anwendung und Weiterentwicklung dieser Service- und Qualitatsstandards wird eine
Arbeitsgruppe  bestehend aus Vertretern des Rhein-Sieg-Kreises und des
Verkehrsunternehmens gebildet. Sie tagt halbjahrlich.
§ 11 Anwendung der Qualitatsstandards bei librigen Verkehrsunternehmen

Der Rhein-Sieg-Kreis wird sicherstellen, dass fiir alle im Offentlichen Personennahverkehr
des Rhein-Sieg-Kreises tatigen Verkehrsunternehmen gleiche Service- und Qualitats-
standards gelten.

§ 12 Abschluss einer Qualitatsvereinbarung

Uber die oben beschriebenen Service- und Qualitatsstandards ist eine entsprechende
Qualitatsvereinbarung mit dem Rhein-Sieg-Kreis abzuschlielen.



