ODA Stadt - SWU-Unternehmensgruppe
Anhang 2 zu Anlage 1: Bedienungs- und Qualitatskriterien

1 Fahrzeugausstattung

1.1 Praambel
Grundsatzlich sind vom interner Betreiber (einschlieBlich Subunternehmen) nur Fahrzeuge einzusetzen, die den aktuellen Klimaschutzbestimmungen (welche sind das?)
entsprechen. Bei Neuanschaffungen sind entsprechend der technischen Weiterentwicklung und der Erfahrungen sowie den Anforderungen der Gesellschafter hierzu immer
Alternativen (zum Beispiel hinsichtlich des Antriebs) zu prifen.
Die vorgenommenen Definitionen von Mindestanforderungen an die Fahrzeugausstattung von StraBBenbahnen und Bussen stellen einen verbindlichen Rahmen fir die
Ausgestaltung des OPNV dar. Ziel ist ein einheitliches Leistungsniveau hinsichtlich der technischen Ausstattung, der Gestaltung des Fahrgastraums sowie der Fahrgastinformation
unter Bertcksichtigung des aktuellen Stands der Technik.
Unbeschadet der Verantwortlichkeit des internen Betreibers fir die vorgeschriebenen Untersuchungen und den Zustand der Fahrzeuge ist der Aufgabentrager berechtigt, die
Fahrzeuge jederzeit durch eigenes Personal oder Beauftragte Uberpriifen zu lassen. Die Priifung umfasst den allgemeinen Zustand, den technischen Zustand und die Sauberkeit.
Verfligt ein Fahrzeug nicht Uber die vorgeschriebenen Ausstattungsmerkmale (siehe Anlage 2.1), kann der Aufgabentrager eine zeitnahe Nachbesserung verlangen. Sollte dies
nicht moglich sein, kann der Aufgabentrager verlangen, dass das Fahrzeug nicht mehr zur Erbringung von Betriebsleistungen eingesetzt werden darf.

1.2 StraBenbahn
StraBenbahnfahrzeuge und Infrastrukturanlagen (Betriebsanlagen nach BOStrab) dirfen nur betrieben werden, wenn diese den gesetzlichen und normativen Vorgaben
entsprechen, gemal diesen Vorgaben gewartet, instandgesetzt und ggf. nachgeristet werden und von der Technischen Aufsichtsbehdrde (TAB) flr das Streckennetz Ulm
abgenommen und zugelassen sind.
Die StraBenbahn ist ein Gesamtsystem, welches nur in einer exakten gegenseitigen Abstimmung der Fahrzeuge mit der Infrastruktur die nachfolgenden Anforderungen erfillen
kann:
e Barrierefreiheit
e Fahrgastkomfort
e Sicherer, ordnungsgemaBer und wirtschaftlicher Betrieb
e Energieeffizienz
e Einhaltung Emissionsgrenzwerte (verscharfte Werte durch Auflagen aus der Planfeststellung)
Um diese Ziele auf der vorhandenen Infrastruktur zu erreichen, missen von den vorhandenen und zukinftigen StraBenbahnfahrzeugen genau definierte Anforderungen erfillt
werden. Es gelten definierte Mindestausstattungsmerkmale, die detailliert in Anlage 2.1 beschrieben sind.

1.3 Bus
Es gelten definierte Mindestausstattungsmerkmale, die detailliert in Anlage 2.1 beschrieben sind.

1.4 Flexible Bedienformen (Bedarfsverkehre)

Es gelten folgende definierte Mindestausstattungsmerkmale:
e Kennzeichnung als MobilSAM bzw. NachtSAM, die auch hinter der Windschutzscheibe angebracht sein kann.
e Fahrausweisverkauf mindestens von Einzelfahrausweisen.

2 Piinktlichkeit
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Ein attraktiver OPNV zeichnet sich dadurch aus, dass
e alle im Fahrplan stehenden Fahrten sowie zusatzliche Fahrten im Schilerverkehr zuverlassig verkehren und
e die Verkehrsmittel im OPNV punktlich fahren, sodass auch Anschlisse zwischen den verschiedenen Verkehrstragern erreicht werden kénnen.

Durch eine vorausschauende Planung und eine rechtzeitige Information der Fahrgaste sollen Beeintrachtigungen, die durch BaumaBnahmen entstehen, minimiert oder
vermieden werden. In Vorbereitung auf den jahrlichen Fahrplanwechsel werden die Fahrzeiten Gberprift und an die realen Bedingungen bestmdglich angepasst. Die
Plnktlichkeit und Zuverlassigkeit sind Gber LSA-Beeinflussungen und eine Anbindung an ein zentrales ITCS Uber eine laufende Verfolgung und Steuerung des Betriebs
systematisch zu messen und auszuwerten. Aussagekraftige Ergebnisse kénnen als Orientierungshilfe fir kiinftige Zielsetzungen und auch zur Identifikation notwendiger
MaBnahmen dienen. Mittels des rechnergestltzten ITCS wird dem Aufgabentrager Gber die Plnktlichkeit pro Linie berichtet.

Dem Aufgabentrager ist im Rahmen des jahrlichen Reporting die Plnktlichkeitserbringung auf den einzelnen StraBenbahn- und Buslinien nachzuweisen. Qualitatsziel ist hierbei
die Erreichung einer Plnktlichkeit von mindestens 93 % im StraBenbahnnetz und von mindestens 85 % im Busnetz. Wahrend des Anschlussverkehrs liegt die Prioritat nicht auf
der PUnktlichkeit, sondern auf der Anschlussgewahrung.

Fahrten mit bis zu einer Minute Verfriihung oder bis zu drei Minuten Verspatung gelten als pUnktlich. Fahrten mit mehr als 10 min Verspatung oder mehr als 3 min Verfrihung
gelten als ausgefallen. Bei derartigen Fahrtausfallen sind umgehend geeignete MaBnahmen zu ergreifen, um den Fahrgast zu informieren (Ausfallgrund/Fahrtalternative).
Besonders wichtig ist dies in Schwachverkehrszeiten und im Nachtverkehr, wenn durch einzelne ausgefallene Fahrten unzumutbare Wartezeiten entstehen. In diesem Fall sind
Ersatzfahrten anzubieten. Nach Meldungseingang von Fahrausfallen mdssen innerhalb von 10 minErsatzfahrer- und Ersatzfahrzeuge von einem im Stadtgebiet UIm liegenden
Betriebshof in betriebsnotwendiger Anzahl ausrticken.

Bei Verspatungen, Anschluss-Verlusten und Fahrtausfallen aufgrund der dem internen Betreiber nicht zurechenbaren Ereignissen, wie unpassierbarer StraBen wegen Unwetter,
Vereisung, starkem Schneefall, Uberschwemmung, értlichen Veranstaltungen und sonstiger ungeplanter kurzfristiger StraBensperrungen wegen Unfall, Einsatz von Polizei,
Rettungsdienst, Feuerwehr, Streik usw. erlischt die Verpflichtung zur zeitnahen Ersatzbeférderung. Der interne Betreiber hat in diesen Fallen fiir eine groBtmdgliche
Sicherstellung der Fahrplanangebots auf den betroffenen Linien bzw. Streckenabschnitten, ggf. auch Gber Umwegfahrten zu sorgen.

3 Generelle Fahrgastinformation

3.1 Fahrgastinformationsmedien
Der interne Betreiber muss fur die Information der Fahrgaste mindestens folgende Medien bereitstellen:

Echtzeitauskunft im Internet:

e Versorgung mit Soll-Daten fir eine Fahrplanperiode, Verdffentlichung des Soll-Fahrplans zudem als Open Data gemaR der Open Definition (siehe
opendefinition.org), mindestens im GTFS-Format unter CC-0-Lizenz,

e Tagesaktuelle Lieferung von Fahrplandnderungen und laufende Ubertragung der Echtzeitdaten zum Verkehrsverbund DING und zur bayrischen Echtzeitauskunft DEFAS
Bayern sowie tagesaktuelle Aktualisierung des Open-Data-Sollfahrplans (sofern technisch moglich)

e Hinweis in Echtzeitauskunft bei Fahrtausfall

e Im Storungsfall sind vom internen Betreiber die Informationen in einem offenen Standardformat (z.B. GTFS-RT) als Open Data gemaR der Open Definition
unter CC-0-Lizenz an die Offentlichkeit auszuspielen. Darauf aufbauend sind automatisch folgende Kanéle zu bedienen: Homepage, DING-App, Facebook,
Twitter, zuklnftige SWU-App etc. (s. Punkt 4.)
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e Bereitstellung der Daten per Anbindung an die Datendrehscheiben (siehe Kap. 4.3.3.1 des Nahverkehrsplans vom Juli 2017).
e Bereitstellung von Fahrzeuginformationen (mindestens Identifikator, Geokoordinate, Odometrieinformationen, Informationen zum aktuellen Belegungsgrad des Fahrzeugs)
als Open Data gemaB der Open Definition in einem offenen Standardformat (z.B. GTFS-RT) unter CC-0-Lizenz (sofern technisch maéglich)

Dynamische Fahrgastinformation (DFI):

e Errichtung, Unterhalt und Betrieb von DFI-Anzeigern an Haltestellen (siehe Tabelle 1 Fahrgastinformation an Haltestellen)
e Schnelles Abmelden der Fahrzeuge bei Abfahrt an Haltestelle

e Stoérungsinformation (geplant und ungeplant) (s. Punkt 4.)

e Fahrtspezialtext bei Verspatungen, Ausfall oder Schienenersatzverkehr (s. Punkt 4.)

e Durchsagen durch Leitstelle an Haltestellen und/oder in Fahrzeugen

e Anbindung von Anzeigern anderer Hersteller Gber Datendrehscheibe

e Vorbereitet zur Darstellung Fahrten von Dritten

Infotainment in den Fahrzeugen:

e  Perlschnur mit nachsten Haltestellen und Fahrzeitangabe

e Darstellung des ,Wagen halt”-Signals

e Anzeige von Echtzeitinformationen an der Haltestelle mit den nachsten Abfahrten an entsprechender Haltestelle
e Anzeige von Storungsinformationen (geplant und ungeplant) (s. Punkt 4.)

Statische Fahrgastinformation:
e An Haltestellen (siehe Anlage 2.2 Ausstattungsmerkmale Haltestellen)

e In Fahrzeugen (siehe Anlage 2.1 Ausstattungsmerkmale Fahrzeuge)

3.2

Fahrgastinformation an Haltestellen

Zur Festlegung der Mindestausstattung der Haltestellen wurde eine Klassifizierung der bestehenden Haltestellen vorgenommen. Ein wesentliches Kriterium ist dabei die Héhe

des Fahrgastaufkommens (Anzahl Einsteiger). Je nach Klassifizierung weisen die Haltestellen hinsichtlich der Fahrgastinformation statische und dynamische Elemente gemaR der

Anlage 2.2 auf. Grundsatzlich gilt:

e Bei Fahrplanwechsel missen zum neuen Fahrplan die Aushange angebracht sein.

e Beildnger andauernden Anderungen des Jahresfahrplanes infolge BaumaBnahmen, Sperrungen einzelner StraBen u. &. sind die Aushangfahrplane auszutauschen, wenn die
Anderung langer als 2 Wochen andauert.

e Ein fehlender oder unleserlicher Aushangfahrplan ist wochentéglich spatestens 24 Stunden nach Kenntnis des internen Betreibers, zu ersetzen. Bei Schadensmeldung am
Wochenende muss die Behebung bis zum folgenden Montag um 12.00 Uhr erfolgen.

e An den zentralen Haltestellen Ehinger Tor und Ulm Hauptbahnhof ist an den einzelnen Steigen Uber die Abfahrtssteige aller verkehrenden Linien zu informieren.

4 Information bei Betriebsstérungen

Uber Betriebsstérungen und Fahrtausfélle ist spatestens 10 Minuten nach deren Wirksamkeit Uber die unter 3.1 anzubietenden Fahrgastinformationsmedien ber Art und
Umfang zu informieren. Das Betriebspersonal der betroffenen Linie ist in diesen Féllen auf dem Laufenden zu halten.
Im Stérungsfall sind vom interner Betreiber die Informationen an den Fahrgast Uber folgende Medien zu verteilen:
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Digitale Medien: Durch die Eingabe der Stérungsmeldung werden automatisch folgende Kanale gefullt:
Facebook

Twitter

Echtzeitauskunftskarte

Fahrgastmonitore

DING-App

Eigene App

O O O O O O

Visuelle Mitteilungen via DFI:
o Lauftext in der untersten Zeile der DFl
o Fahrtspezialtext im Wechsel mit dem Fahrziel, wenn nur eine Fahrt betroffen ist

Akustische Mitteilungen:
o Durchsagen an Haltestellen
o Durchsagen ins Fahrzeug

Im Falle von Fahrwegsanderungen ist folgender Prozess einzuleiten:

Planung alternativer Fahrwege im Liniennetz und Versorgung im ITCS

Auswahl der betroffenen Fahrzeuge und automatisch Ausfiihrung folgender Aktionen :

o An den Haltestellen, die im Abschnitt vor der betroffenen Fahrwegsanderung liegen, erfolgt eine Ansage im Fahrzeug, dass die Haltestelle nicht bedient werden kann
und der geplante Ersatzhalt bedient wird.

o Fahrgastmonitore: Anpassung der Perlschnur im Fahrzeug.

Zielschild am Fahrzeug: automatische Anderung (im Bedarfsfall).

o DFI: an den Anzeigern der von der Fahrwegsanderung betroffenen Haltestellen und Fahrten erfolgt die Anzeige eines Fahrtspezialtextes (z. B. ,,wird umgeleitet” oder
,Uber Maximilianstr.”).

o Beibehaltung der Ortung, somit Berechnung der Abfahrtsprognose flr die folgenden Haltestellen und Anzeige der korrigierten Abfahrtszeit auf den nachfolgenden DFI.

o Die Weitergabe der Fahrtanderung an die Echtzeitauskunft und die Ausspielung eines maschinenlesbaren Trip Updates und eines Service Alerts in einem offenen
Standardformat (z.B. GTFS-RT) unter CC-0-Lizenz erfolgen automatisch.

o

5 Persona

Uber den genannten Umgang mit mobilititseingeschrankten Fahrgasten hinaus muss eine gute Fahrgastbetreuung insbesondere durch geeignete Schulungen des Fahrpersonals
(ggf. auch der Fahrscheinkontrolleure) sichergestellt werden:

Es wird ausschlieBlich ausgebildetes, kompetentes, kundenfreundliches und zuvorkommendes Fahrpersonal eingesetzt.
Das Fahrpersonal ist insbesondere in der Ortskenntnis der Stadte Ulm und Neu-Ulm und des DING-Tarifs besonders geschult.
Das Fahrpersonal beherrscht die deutsche Sprache in Wort und Schrift.

Das Fahrpersonal im Einsatz tragt einheitliche Dienstkleidung; bei Subunternehmern tragt das Fahrpersonal eine farblich auf die Dienstkleidung des internen Betreibers
abgestimmte Dienstkleidung. Naheres regelt die interne Dienstanweisung des internen Betreibers.
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e Fir das Fahrpersonal hat ein Tarif zu gelten, der sich an einen in Deutschland glltigen Flachentarifvertrag (zum Beispiel WBO) fir den Personenverkehr anlehnt.
e Der interne Betreiber bildet das Fahrpersonal an mindestens zwei halben Tagen je Jahr fort.
e Die Rahmenvorgaben zur Fahrgastbetreuung sind als Mindeststandards anzusehen.

6 Einheitl

iches Erscheinungsbild

6.1 Der interne Betreiber hat ein einheitliches Erscheinungsbild zu wahlen und durchzufiihren, das bei Bussen, StraBenbahnen, Informationsmedien und im Vertrieb die
Zugehorigkeit der Dienstleistung zur Stadtwerke Ulm/ Neu-UIm (SWU) dokumentiert und insgesamt den Stadtverkehr einheitlich erscheinen lasst. Bei der Gestaltung des
einheitlichen Erscheinungsbildes ist sicherzustellen, dass die Verbundzugehdrigkeit der internen Betreiber deutlich wird.

6.2 Fahrzeuge
Es gelten die in Anlage 2.1 definierten einheitlichen Ausstattungsmerkmale fir StraBenbahnen und Busse hinsichtlich Fahrzeuggestaltung, Werbung und Design.

6.3 Haltestellen
Es gelten die in Anlage 2.2 je nach Haltestellenklassifizierung einheitlich definierten Ausstattungsmerkmale sowie die in der Vereinbarung zum Haltestellenmanagement
vereinbarten Aufgaben und Ziele. Im Rahmen des laufenden Haltestellenausbauprogramms der Stadt Ulm werden insbesondere die Ziele der Erreichung einer vollstandigen
Barrierefreiheit sowie die Gewahrleistung eines einheitlichen Erscheinungsbildes bericksichtigt.

Das einheitliche Erscheinungsbild ist zudem zukinftig bei der Modernisierung oder dem Neubau von Haltestellen in Abstimmung mit dem Aufgabentrager anzuwenden.

6.4 Informationsmedien
Grundlage fur eine hohe Qualitat des OPNV ist ein Medienauftritt mit hohem Wiedererkennungswert fir die Fahrgaste in Ulm. Teilweise werden Aufgaben hierfir vom DING
wahrgenommen, wie die Internetauskunft zu Fahrplan und Tarif. Es gelten die unter Punkt 3 und 4 genannten Mindestanforderungen an die Fahrgastinformationsmedien sowie
die Informationsbereitstellung an Haltestellen.

6.5 Personal
Es gelten die in Kapitel 5 definierten Anforderungskriterien als Mindeststandards.

6.6 Vertriebskanale

e Der interne Betreiber betreibt ein Kundenzentrum fir den Verkauf jeglicher Fahrscheine des DING-Sortiments sowie flr Fahrplan- und Fahrpreisauskinfte personlich vor Ort
oder per Telefon moglichst in zentraler Lage im Stadtzentrum zu den Ublichen Offnungszeiten: Montag bis Freitag: 9.00-18.00 Uhr, Samstag: 9.00-14.00 Uhr.

e In jedem Stadtteil des Bedienungsgebietes mit mehr als 5.000 Einwohnern ist eine Verkaufsstelle vorzusehen, mindestens jedoch in einem stadtischen Sozialraum.

e An stark belasteten Verkehrsachsen sowie zentralen Umsteigepunkten muissen Haltestellen mit mindestens einem stationaren Fahrscheinautomaten ausgestattet sein.

e Beide Verkaufswege sind bedeutsam, um im Stadtverkehr kurze Fahrzeiten ohne kontrollierten Vordereinstieg zu erméglichen.

e In jedem StraBenbahnwagen ist mindestens ein mobiler Fahrscheinautomat vorzusehen, da hier kein Verkauf Uber das Fahrpersonal stattfindet. Alternativ ist an
StraBenbahnhaltestellen mindestens an einer Fahrtrichtungsseite ein stationarer Fahrscheinautomat zu errichten und zu betreiben.

e In jedem Bus ist ein Fahrscheinverkaufsgerat fir den Vertrieb des DING-Barsortiments per Fahrpersonal vorzusehen.

e In den Fahrzeugen sind die DING-Anforderungen an den elektronischen Vertrieb zu berticksichtigen. Je nach Bedarf sind ggf. Terminals fir den Bargeldlosen Vertrieb und
die Kontrolle von elektronischen Tickets vorzusehen.

e Vom internen Betreiber oder einem entsprechend beauftragten Subunternehmer bzw. Dienstleister ist das Schiilerlistenverfahren abgestimmt auf die erforderlichen Prozesse
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der Schiler, der Schulen und Schultrager anzuwenden. Hierflr ist ein zentrales, mandantenfahiges IT-System einzusetzen, das eine einheitliche Bestellung, Bearbeitung,
Ausgabe und Abrechnung von Schillermonatskarten entsprechend der Anforderungen des Aufgabentragers erfillt. Der Bestellprozess ist Uber eine Internetplattform mit
maoglichst bidirektionaler Anbindung an das IT-System zu ermdglichen.

7 Anliegenmanagement

e Kundenanliegen sind vom internen Betreiber schriftlich (postalisch wie elektronisch) sowie Uber ein Kundenzentrum schriftlich (postalisch wie elektronisch), mindlich und
telefonisch entgegen zu nehmen.

e Alle Anliegen sind innerhalb von zehn Werktagen zu bearbeiten und zu beantworten, auBer der Kunde lehnt dies ausdricklich ab. Sollte die Bearbeitung langere Zeit in
Anspruch nehmen, ist ein Zwischenbescheid zu versenden. Die endgultige Bearbeitung und Antwort erfolgt dann spatestens innerhalb von vier Wochen nach Eingang.

e Das Beschwerdemanagement muss regelmaBige Meldung an die zustdndigen Abteilungen weitergeben, damit diese daraus Qualitatsverbesserungen vornehmen und
sicherstellen kédnnen.

e Uber die eingegangenen Anregungen und Beschwerden ist laufend Statistik unter Berlicksichtigung festgelegter Parameter in einer entsprechenden Datenbank zu fihren.
Es sind insbesondere Art, Antwortschreiben und Zustandigkeit digital zu dokumentieren und die Vorgange zu archivieren. Im Rahmen des jahrlichen Reportings ist dem
Aufgabentrager unter Wahrung des Datenschutzes Einblick in die Statistik zu gewahren und eine Auswertung zur Verfligung zu stellen.

e Liegt die Anregung oder Beschwerde nicht im Zustandigkeitsbereich des internen Betreibers, so leitet der interne Betreiber diese anonymisiert weiter oder verweist, sofern
der Kunde eine Antwort auf sein Anliegen wiinscht, auf die Kontaktdaten der zustandigen Institution. Die Regeln des Datenschutzes sind zu beachten.

e Der Aufgabentrager kann Beschwerden nach eigenem Ermessen aufgreifen und dem internen Betreiber mit der Bitte um Stellungnahme vorlegen. Sollte eine Beschwerde
aus Sicht des internen Betreibers unzutreffend sein, so hat er seine Einschatzung zu belegen.

8 Reinigu

ngsstandards Fahrzeuge

| Die Fahrzeuge sind in einem sauberen und gepflegten Zustand zu halten. Sie sind gemaB der Vorgaben des giiltigen Nahverkehrsplans regelmaBig innen und auBen zu reinigen.

9 Qualitatssicherung

Die definierten Qualitatsstandards sind durch den internen Betreiber selbststandig zu Gberwachen und dauerhaft zu gewahrleisten. Es sind MaBnahmen zur Sicherung und ggf.
Erhéhung der Qualitat zu ergreifen. Der Aufgabentrager Gberwacht und beurteilt die ordnungsgemaBe Erbringung der Leistung des internen Betreibers und bedient sich hier
unter anderem der Auswertungen aus dem jahrlichen Reporting und eigener Kontrollen. Es steht dem Aufgabentrager frei, jederzeit und ohne Ankindigung offene oder
verdeckte Kontrollen bezlglich der Einhaltung der Qualitatsvorgaben durchzufthren.

Der interne Betreiber berichtet Uber die Einhaltung der Qualitatsvorgaben in den mit dem Aufgabentrager abgestimmten Gremien und erstellt einen Bericht zur Veroffentlichung
durch den Aufgabentrager.

10 Jahrlic

hes Reporting

10.1 Der interne Betreiber hat ein jahrliches Reporting zum Stichtag Ende der Sommerferien Baden-Wdirttemberg fir das Vorjahr durchzufiihren. Das Reporting ist bis zum 15.
Oktober jeden Jahres an den Aufgabentrager zu liefern. Davon abweichende Regelungen kénnen zwischen dem internen Betreiber und dem Aufgabentrager getroffen werden.
Das Reporting besteht mindestens aus den nachfolgend ab Ziffer 10.2ff genannten Bestandteilen.

10.2 Finanzielles Reporting

10.2.1 | GuV/Trennungsrechnung gemal Anlage 4 des 6DA

10.2.2 | Linienerfolgsrechnung und Erlauterung zum Ergebnis

10.2.3 | Einnahmeentwicklung bezogen auf samtliche Tarifprodukte des DING

10.3 Qualitats- und Effizienzziele
Uber das rein finanzielle Reporting hinaus ist die Erreichung weiterer folgender Qualitats- und Effizienzziele wesentlich.

10.3.1 |Betriebsleistung auf Basis Nutzwagenkilometer/Fahrplanerfiillung (Uber-/Unterlastung)
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Darstellung der geplanten und der tatsachlich erbrachten Betriebsleistungen der einzelnen StraBenbahn- und Buslinien auf Basis der gefahrenen Nutzwagenkilometer. Die
Fahrplanerflllung bzw. eine Uber-/Unterlastung lasst sich an den positiven/negativen Abweichungen von Ist- und Planzahlen ablesen.

e Definition Nutzwagenkilometer: Summe der im Rahmen der Verkehrsbedienung gefahrenen Kilometer.

e Definition Fahrplanerflllung: Anteil der durchgeflihrten Fahrten an allen fahrplanmaBigen Fahrten.

10.3.2 |Linienbezogene Pinktlichkeitsstatistik
Mittels des rechnergestitzten zentralen ITCS wird dem Aufgabentrager im Rahmen des jahrlichen Reporting Uber die Plnktlichkeit auf den einzelnen StraBenbahn- und
Buslinien berichtet. Qualitatsziel ist hierbei die Erreichung einer Pinktlichkeit von mindestens 93 % im StraBenbahnnetz und von mindestens 85 % im Busnetz.

10.3.3 | Entwicklung Fahrgastzahlen inkl. Prifquote

10.3.3.1 | Fahrgastzahlung
Zu den Zeiten der vom Land Baden-Wdrttemberg festgelegten Termine der Schwerbehindertenerhebungen werden viermal jahrlich pro Linie die Linienbeférderungsfalle fir Mo-
Fr, Sa und So erhoben. Eine entsprechende Auswertung der Fahrgastzahlen wird dem Aufgabentrager im Rahmen des Reporting vorgelegt.
Die ggu. dem Aufgabentrager vom Land Baden-Wirttemberg nach MaBgabe des Verbundférdervertrags vorgegebenen Ziele hinsichtlich der Ausstattung der Fahrzeuge mit
automatisierten Fahrgastzahleinrichtungen sowie zur Ermittlung der Fahrgastzahlen sind einzuhalten.

10.3.3.2 | Fahrscheinkontrollen
Es mussen taglich Fahrscheinkontrollen durch geschultes Personal durchgefiihrt werden. Eine Kontrollquote von mindestens 1,0% der Fahrgaste muss gewahrleistet sein und im
Rahmen des Reportings nachgewiesen werden.

10.3.4 [ Entwicklung/Struktur Kundenzufriedenheit
Darstellung der Entwicklung und der Struktur der Kundenzufriedenheit anhand des jahrlich erfolgenden OPNV-Kundenbarometers mit einer Mindesterhebungsquote von 250
Kunden.

10.3.5 | Entwicklung/Struktur Fahrgastbeschwerden
Uber die eingegangenen Anregungen und Beschwerden hat der interne Betreiber laufend Statistik unter Berlcksichtigung festgelegter Parameter in einer entsprechenden
Datenbank zu fUhren. Es sind insbesondere Art, Antwortschreiben und Zustandigkeit digital zu dokumentieren und die Vorgange zur archivieren. Im Rahmen des jahrlichen
Reportings ist dem Aufgabentrager unter Wahrung des Datenschutzes Einblick in die Statistik zu gewdhren und eine entsprechende Auswertung zur Verflgung zu stellen.

10.3.6 | Marketing und Vertrieb

e Darstellung aller im Berichtszeitraum durchgefihrten und fir die zwei darauffolgenden Jahre geplanten MarketingmaBnahmen inkl. des Budgets mit dem Ziel, die
Fahrgastnachfrage und Erldse zu steigern.
e Darstellung der Entwicklung und der Struktur der Kundenzufriedenheit hinsichtlich der gemaB Kap. 6.6 bereit zu stellenden Vertriebskanale.

Anlagen:
Anlage 2.1: Ausstattungsmerkmale Fahrzeuge inkl. Designvorgaben
Anlage 2.2: Ausstattungsmerkmale fiir Haltestellen
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