Anlage 2 ,Qualitat"

Vorbemerkung

Die Aufgabentrdger und die RNV sind sich einig tber die Notwendigkeit, das Verkehrsange-
bot im Sinne der Kunden kontinuierlich zu verbessern. Die RNV ist daher bereit, auch wah-
rend der Vertragslaufzeit die Qualitatsstandards einvernehmlich mit den Aufgabentragern
weiter zu entwickeln.

Sofern die Aufgabentrager Uber die nachfolgend definierten Qualitatsstandards hinaus ein
umfassendes Qualitatskonzept im SPNV einschlie3lich eines einheitlichen Qualitatsmess-
und Bewertungsverfahrens einfithren, wird die RNV dies fur den Bereich ihrer Verkehrsbe-
dienung unterstitzen, soweit dadurch keine Mehrkosten entstehen, sowie dem Erfassungs-
und Prifpersonal kostenlose Mitfahrt gewéhren.

Punkt 1 Allgemeines

Die vorgesehene Qualitatssicherung setzt die Einrichtung eines entsprechenden Uberwa-
chungs-, Erfassungs-, Dokumentations- und Berichtssystems voraus.

Dabei werden je Aufgabentrager folgende Aussagen zur Qualitéat geliefert werden:

» ausgefallene Zugleistungen ,

= davon durch SEV bzw. Busnotverkehr ersetzte Zugleistungen;

= Punktlichkeitswerte an den vereinbarten Messstellen gemal Punkt 2 Abfahrtspinktlich-
keit.

Fur das RHB-Netz werden dartiber hinaus aufgabentragerunabhéngig folgende Berichte zur
Qualitat geliefert:

= Liste der Ursachen fir ausgefallene und tGber 15 Minuten verspatete Zige (sofern do-
kumentierbar);

Verkirzung von Ziigen entgegen der Regelzugbildung;

Benennung der regelmélRig Uberbesetzten Zige;

Ergebnisse von Fahrausweiskontrollen/Schwarzfahrerquoten (jahrlich);
sicherheitsrelevante Vorfalle im Berichtszeitraum mit Einsatz von Sicherheitspersonal
und Polizei in Zigen und auf Bahnhofen;

= ausgelassene Verkehrshalte.

Die RNV Uberwacht, erfasst und dokumentiert die Qualitat ihres Verkehrsangebots entspre-
chend den vorstehenden Regelungen mit eigenen Mitteln und eigenem Personal und legt
den Aufgabentragern hierfur einen vierteljahrlichen Statusbericht, welcher monatlich ausdif-
ferenziert ist, bis spatestens zwei Monate nach Ende des Berichtsquartals vor. Die Verpflich-
tung nach 8 6 Absatz 3 und 4 des Vertrags (Vorlage einer jahrlichen Schlussabrechnung)
bleibt hiervon unberiihrt. Bei verspateter Ubermittlung des Berichtes zum Stichtag, kénnen
die Aufgabentrager den Zuschuss, nach erfolgloser Nachfristsetzung von 5 Werktagen mit
der ausdrticklichen Aufforderung den Bericht nachzuliefern, um 1.000.- Euro pro Monat kuir-
zen. 8§ 7 Abs. 2 dieses Vertrags gilt entsprechend.
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Punkt 2 Abfahrtspinktlichkeit

1.

Die Messung der Punktlichkeit der Zige erfolgt an den Stationen Ludwigshafen-
Oggersheim und Bad Durkheim Ost. Veranderungen bei den Messstellen kénnen ein-
vernehmlich festgelegt werden.

Der Punktlichkeitsgrad wird aus den an den oben genannten Messstellen vertragsge-
mald gemessenen Zigen errechnet. Die RNV wird hierzu die Abfahrtspinktlichkeit an
den genannten Messstellen ab Sommerfahrplanwechsel 2016 mit Umsetzung des neu-
en Fahrplans erfassen.

Zige mit einer Verspatung bis zu 2:59 Minuten gelten als plnktlich. Wird wahrend der
Vertragslaufzeit in einem Kalenderjahr die durchschnittliche Punktlichkeit von 87 %
(Durchschnitt beider Messstellen) nicht erreicht, werden pro hieran fehlendem Zehntel-
prozentpunkt 0,1 % des vereinbarten Betriebskostenzuschusses (Jahreswert) abgezo-
gen. 8 7 Abs. 2 dieses Vertrags gilt entsprechend.

Ziuge, die gemal Punkt 3 Ziff. 1 dieser Anlage als ausgefallen gelten, werden in der
Verspatungsstatistik nicht erfasst.

Bei Baumalinahmen mit Auswirkungen auf die Punktlichkeit kbnnen besondere Verein-
barungen getroffen werden. Die RNV informiert die Aufgabentréger rechtzeitig Gber
Baumalnahmen und bittet ggf. um Prifung, ob aufgrund der MalRnahmen einzelne
Leistungen oder Strecken bzw. Streckenabschnitte fur eine bestimmte Zeit von der
Panktlichkeitswertung ausgenommen werden.

RNV und Aufgabentrdger legen gemeinsam die Wartezeitvorschriften fir den Bahnhof
Bad Dirkheim fest. Zige, die auf Initiative der Aufgabentrager eine verlangerte Warte-
zeit erhalten, werden, soweit die technischen Voraussetzungen hierflir geschaffen wur-
den, nicht in die Berechnung des Pinktlichkeitsgrades einbezogen, wenn die verlan-
gerte Wartezeit Verspatungsursache ist.

Punkt 3 Zugausfall

Ein Zug gilt auf einem Streckenabschnitt als ausgefallen, auf dem er nicht verkehrt
(Ausnahme siehe Punkt 4 dieser Anlage) oder wenn der Zug auf seinem Laufweg eine
Verspatung hat, die groRer ist als der zeitliche Abstand zum nachfolgenden Zug. Ein
Zug gilt nicht als ausgefallen, wenn ein Busnotverkehr eingerichtet wurde oder ein
Schienenersatzverkehr durchgefuhrt wird. Die ausgefallenen und die durch Schienener-
satzverkehr/Busnotverkehr ersetzten Zuge sind im Statusbericht gesondert nachzuwei-
sen.

2. Fur ausgefallene Zuge wird durch die Aufgabentrager keinerlei Zuschuss an die RNV

entrichtet, es sei denn, es liegt ein Fall von Punkt 4 Ziff. 6 dieser Anlage vor.
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Punkt 4 Schienenersatzverkehr/Busnotverkehr

1. PlanmaRig und absehbar , z.B. aufgrund von Bauarbeiten, ausfallende Ziige werden in
Abstimmung mit den Aufgabentrdgern durch Busse ersetzt. Die Abstimmung Uber die
Dauer, den Umfang und die Fahrgastinformation hat rechtzeitig und einvernehmlich mit
den Aufgabentragern vor der Einfihrung des Schienenersatzverkehrs zu erfolgen.

2. Die RNV wird ihre Fahrgaste tber die BaumalRnahmen und die Fahrplane des SEV
mindestens Uber Aushédnge an Haltestellen, die digitalen Medien (z.B. Homepage, RNV
Start.Info-App) und die DFI in den Automaten informieren. Als weitere Informationsme-
dien kdénnen zudem Flyer, Ansagen in den Fahrzeugen und Infopersonal an den Halte-
stellen eingesetzt werden. Bei grof3en Baumalinahmen mit erheblichem Einfluss auf
die Reiseplanung der Fahrgaste, stellt die RNV vor Ort ebenfalls die Reisendenlenkung
sicher.

3.  Bei unvorhersehbaren Zugausfallen stellt die RNV in der Regel innerhalb von 45 Mi-
nuten einen Busnotverkehr sicher, wenn mit einer Stérung von mehr als 60 Minuten zu
rechnen ist. Innerhalb von 120 Minuten ist in diesen Fallen ein am Regelfahrplan orien-
tierter Ersatzbetrieb durchzufuhren.

4.  Zugausfalle aufgrund von Personalmangel werden der RNV mit 2 €/km ponalisiert.
Ausgenommen hiervon sind Zugausfalle aufgrund von Streik.

5. Die RNV stellt sicher, dass die Busse bei geplantem Schienenersatzverkehr generell
und bei sonstigen Ersatzverkehren spéatestens 180 Minuten nach Eintritt der Stdrung
Mitnahmemaglichkeiten fir Kinderwagen aufweisen.

6. Unvorhersehbare Busnotverkehrsleistungen, tber die die Aufgabentrdger unmittelbar
nach Auftreten der Storung informiert wurden, bzw. planmafiige Schienenersatzver-
kehr-Angebote, die mit den Aufgabentragern abgestimmt wurden, werden mit dem Be-
triebskostenzuschuss ohne Infrastruktur bezuschusst.

7. Die Kapazititen des Busnot- bzw. Schienenersatzverkehrs sind entsprechend der
Fahrgastzahlen des Schienenverkehrs zu bemessen.
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Punkt 5 Zugbildung/Kapazitaten

Die RNV stellt in Abstimmung mit den Aufgabentragern sicher, dass jeder Zug eine
ausreichende Kapazitat aufweist und stellt die hieraus resultierende Mindestplatzkapazi-
tat aller fahrplanméaRig verkehrenden Ziige und bei Anderungen aktuell dar. Kalkulations-
grundlage ist die in Anlage 1 dargestellte Zugbildung. Planmalige Reduzierungen hier-
von sind nur mit Zustimmung der Aufgabentrager zulédssig. Bei Minderung der Regelzug-
bildung erfolgt ein Abzug von 30 % des Betriebskostenzuschusses ohne Infrastruktur
gemal 8 6 Abs. 1 des Vertrages pro km Streckenldnge, auf der keine vertragskonforme
Zugbildung angeboten wurde.

Bei regelmaRigen Uberlastungen infolge veranderter Nachfragestrukturen (dauerhaft
mehr als 150 % der verfligbaren Gesamtsitzplatze besetzt) passt die RNV die Zugbildung
entsprechend an, sofern dies fiir die RNV nicht zu Sprungkosten (aufgrund von Anschaf-
fung oder Anmietung zusatzlicher Fahrzeuge) fuhrt und entsprechende Ressourcen zur
Verfligung stehen. Die Vertragspartner werden rechtzeitig Gesprache Uber die Abde-
ckung der variablen Kosten aufnehmen.
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Punkt 6 Anforderungen an die Fahrzeuge

Alle zum Einsatz kommenden Fahrzeuge weisen die folgenden Ausstattungsmerkmale
auf:

m 4 fur Schwerbehinderte ausgewiesene Sitzplatze, welche z.B. durch Piktogramme ein-
deutig gekennzeichnet sind;

m ein einheitliches Design bei den Fahrgastsitzen;

m eine ausreichende Innenraumbeleuchtung sowie eine Beleuchtung, die den Tirbereich
bei gedffneten Tlren zusatzlich ausleuchtet;

m das VRN-Logo, welches sichtbar an den Seitenflachen angebracht ist.

m Alle eingesetzten Fahrzeuge sind Nichtraucherfahrzeuge. Fahrgasten und Fahrpersonal
ist das Rauchen im Fahrzeug nicht gestattet.

m Alle Fahrzeuge sind klimatisiert und niederflurig. Sie weisen eine Sondernutzungsflache
fur Rollstiihle oder Kinderwagen aus. An allen Ziigen werden das Fahrtziel und die Li-
niennummer an der Front und an der Seite kenntlich gemacht.

m In der Nahe des Einstiegsbereichs der Fahrzeuge wird eine Liniennetzgrafik des RNV-
Stadtbahnnetzes angebracht.

Die Fahrzeuginstandhaltung und -wartung unterliegt der Aufsichts- und Sorgfaltspflicht der
RNV.

Die RNV verpflichtet sich, die Fahrzeuge stets im verkehrs- und betriebssicheren sowie
ordnungsgemafen, sauberen und gepflegten Zustand zu halten.

Um das subjektive Sicherheitsempfinden der Fahrgaste positiv zu beeinflussen, sind die
Fahrzeuge Ubersichtlich und hell zu gestalten. Im Interesse der Fahrgéste sind die Fens-
terscheiben eines Fahrzeuges gemald dem Aufsichtsratsbeschluss der RNV vom
26.09.2007 zu mindestens 50 % von groR¥flachigen Werbefolien freizuhalten. Der unge-
hinderte Durchblick durch die Fensterscheiben ist zur besseren Orientierung der Fahrgas-
te und flr einen optimalen Lichteinfall zu gewdahrleisten.

5. Es erfolgt eine Ansage der Haltestellen (automatisiert Gber Sprachspeicher) sowie eine
optische, digitale Anzeige der nachsten Haltestelle mit ,Wagen halt*-Anzeige.

6. Bei Storungen und Verspatungen erfolgt eine schnellstmdgliche Information der Reisen-
den im Zug Uber Ursache, voraussichtliche Dauer der Stérung und Ahnliches.
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Punkt 7 Vertrieb

Der Vertrieb der Fahrscheine ist Sache der RNV. Es ist das gesamte Fahrkartensortiment
des VRN-Verbundtarifes inklusive der Ubergangstarife zu den Nachbarverbiinden anzubie-
ten. Die Tarifbestimmungen und Beférderungsbedingungen des VRN sind anzuwenden.

Der Fahrkartenvertrieb erfolgt grundsatzlich durch Fahrausweisautomaten, die an jeder der
12 Haltestellen mindestens in einer Fahrtrichtung vorgehalten werden muissen. Die Auto-
maten sind benutzerfreundlich zu gestalten. Dabei ist darauf zu achten, dass die Fahrgas-
te problemlos erkennen kénnen, dass sie Fahrscheine des Verbundtarifes I6sen. Eine Re-
duzierung der Fahrausweisautomaten ist nur mit Zustimmung der Aufgabentrager zulassig.

Die Fahrkartenautomaten und -entwerter von VRN-Fahrkarten werden durch die RNV
betrieben und in einem kundengerechten Zustand gehalten. Sch&den werden in der Regel
spatestens 24 Stunden nach Bekanntwerden einer Storung durch die RNV beseitigt.

Die RNV stellt zusatzlich selbst oder durch Dritte sicher, dass in personenbesetzten Ver-
kaufsstellen oder -agenturen in Bad Dirkheim, LU-Oggersheim und Maxdorf alle VRN-
Fahrkarten des Bartarifs zu den ortsiiblichen Offnungszeiten erhaltlich sind und Bestell-
scheine fur alle nur im Abonnement erhéaltlichen Zeitkarten vorgehalten und zur Weiterlei-
tung an die RNV entgegengenommen werden. In der Verkaufsstelle miissen zudem Infor-
mationen zum VRN-Tarif gegeben werden kénnen.

Die RNV strebt an, fur die Dauer dieses Verkehrsvertrages den Betrieb der 0.g. Agenturen
sicherzustellen und wird — falls eine derzeit bestehende Agentur schlieRen sollte — fir ei-
nen gleichwertigen Ersatz an den o.g. Standorten sorgen. Sollte nach der SchlieBung ei-
ner der 0.g. Agenturen keine Nachfolgeregelung gefunden werden, hat die RNV ihre inten-
siven Bemiihungen, eine Anschlussregelung zu gewahrleisten, gegeniiber den Aufgaben-
trdgern im Rahmen des RHB-Beirats nachzuweisen.

Die Abokarten mussen von der RNV nach den jeweils giltigen Regelungen des Verkehrs-
verbundes selbst oder in Kooperation mit anderen Verkehrsunternehmen ausgestellt wer-
den.

Zur Kontrolle der Fahrausweise sind die Grundsétze fur die Durchfiihrung von Fahraus-
weisprufungen der Unternehmensgesellschaft Verkehrsverbund Rhein-Neckar anzuwen-
den.

Kann die dort vereinbarte Quote von Fahrausweispriifungen nicht eingehalten werden, so
werden in der Schlussrechnung je fehlendem Zehntelprozentpunkt 250 € gekirzt. 8§ 7 Abs.
2 dieses Vertrags gilt entsprechend.
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Punkt 8 Fahrgastzahlung

1.

Es sind kontinuierliche Fahrgastzahlungen/Fahrgastzahlauswertungen durchzufihren.

Die Z&ahl- und Auswertungsergebnisse sind den Aufgabentragern hinreichend geglie-
dert im vorgegebenen Format (vgl. Anlage 5), spatestens acht Wochen nach Ende der
Zahlperiode, unentgeltlich zur Verfligung zu stellen.

Die Fahrgastzahlungen/Fahrgastzahlauswertungen missen im Einzelnen folgendem
Mindeststandard gentigen:

— Fahrgastzahlungen sollen jeweils im ersten und zweiten Fahrplanhalbjahr je-
des Kalenderjahres vorgenommen werden.

— Za&hltage: Innerhalb jedes Z&hlabschnitts missen Zige, falls sie an diesen
Tagen verkehren, samstags, sonntags und an einem Werktag (mindestens
einmal) montags bis freitags gezahlt werden. Die Auswahl der Verkehrstage
muss nach einem Zufallsverfahren geschehen. Schulferien dirfen nicht aus-
geschlossen werden.

Fahrgastzahlungen/Fahrgastzahlauswertungen sollen grundsatzlich durch den Einsatz
der elektronischen Fahrgastzahlsysteme erfolgen. Soweit die hieraus gewonnenen Da-
ten nicht fir eine repréasentative vollstandige Erfassung und Auswertung aller Verkehre
gemalR dem in Ziffer 3 vorgegebenen Standard ausreichen, hat die RNV die entspre-
chende Vervollstandigung der aus den elektronischen Fahrgastzahlsystemen gewon-
nenen Daten durch erganzende manuelle Zahlungen und Auswertungen sicherzustel-
len.

Fahrgastzahlen oder Daten aus Verkehrserhebungen werden den Aufgabentragern
kostenlos und zur freien Verwendung zur Verfiigung gestellt.

Ab einer verspéateten Ubermittlung der Fahrgastzahlen von drei Monaten (gerechnet ab
dem 30.6. bzw. 31.12.) kénnen die Aufgabentrager, nach vorheriger schriftlicher An-
mahnung mit angemessener Nachfristsetzung, den Zuschuss pro verspatetem Bericht
um 5.000.- Euro kiirzen. 8 7 Abs. 2 dieses Vertrags gilt entsprechend.
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Punkt 9 Sauberkeit in den Ziigen

1. Zum taglichen Betriebsbeginn haben die Fahrzeuge innen und auf3en sauber zu sein.
Klebrige oder abfarbende Rickstande und entfernbare Schmierereien des Vortags sind
bis spéatestens Betriebsbeginn des Folgetages zu entfernen. Das Fahrzeug hat gut ge-
liftet zu sein, die Sitze mussen trocken sein. Starke Verunreinigungen im Fahrgast-
raum (z.B. durch Erbrochenes) und Quellen unangenehmer Gerliche sind grundsatz-
lich noch wahrend des Betriebstages durch Reinigungspersonal zu beseitigen.

2. Die Fahrzeuge mussen innen und auf3en schadensfrei sein. Etwaige Unfallschaden an
Karosserie und Lack sind binnen zwei Wochen zu beseitigen. Kaugummis, Schmiere-
reien, aufgeschlitzte Sitze, Beschadigungen von Wand- und Deckenverkleidungen so-
wie sonstige Schaden im Fahrgastraum sind binnen sieben Tagen zu beheben.

3. Neben der ziigigen Beseitigung von Unfall- und Vandalismus-Schéden (z.B. verkratzte
Scheiben) und einer gewissenhaften Reinigung durfen die Fahrzeuge zur Wahrung ei-
nes gepflegten Auftrittes keine Ubermafigen Gebrauchsspuren und Verschleil3erschei-
nungen aufweisen. AuBen sind Rostspuren zu beseitigen. Stumpfe, ausgebleichte
Lackstellen sind auszubessern.

Punkt 10 Beschwerdemanagement

1. Die RNV stellt eine kundennahe Beschwerdebearbeitung mit dem Ziel der Aufklarung
der Fahrgaste und der Beseitigung der Ursachen flr Beschwerden sicher.

2. Wesentliche Beschwerden (wie z. B. Fahrtausfélle, verpasste Anschliisse, Verunreini-
gungen im Fahrzeug) werden im Statusbericht dargestellt.
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Punkt 11 Sicherheit

1. Die zZuge werden im Einmannbetrieb gefahren. Das Fahrpersonal muss in der Lage
sein, alle wichtigen Anforderungen der Kunden und des Unternehmens zu erftllen und
das Unternehmen gegeniber dem Kunden angemessen zu reprasentieren.

2. Die RNV stellt zudem sicher, dass die Fahrzeuge so ausgestattet sind, dass das Fahr-
und Prifpersonal im Bedarfsfall eine rasche Verstandigung von Sicherheitskraften er-
madglicht. Des Weiteren wird als Zusatzservice den Fahrgasten auf Wunsch ein Taxi ab
dem Zielbahnhof fir die Weiterfahrt gerufen.

3. Zug-, Service und Prufpersonal werden im Rahmen ihrer regelmafigen Fortbildung
auch hinsichtlich des Beherrschens von Problem-, insbesondere Konflikt- und Gewaltsi-
tuationen, geschult.

4.  Wesentliche Besonderheiten (z. B. Ubergriffe) wahrend der Tatigkeiten des Service-
personals werden im monatlichen Statusbericht dargestellit.

5. Wahrend des Wurstmarktes wird das Service- und Prifpersonal verstarkt im RHB Netz,
z.B. an der Haltestelle Bad Dirkheim Bahnhof und wahrend der Fahrten, zur Deeskala-
tion eingesetzt.

6.  Zur Erh6hung der Sicherheit ist in den Fahrzeugen eine Videolberwachung anzustre-
ben sowie eine Sprechstelle zum Fahrer vorzusehen.
Bis zur Neubeschaffung von Fahrzeugen sind knapp 50 % aller Fahrzeuge, die im Netz
der RHB unterwegs sind, mit einer Videolberwachung ausgestattet.

7. Angehdrigen der Landes- und Bundespolizei in vollstandiger Uniform ist die Fahrt un-
entgeltlich zu gestatten.

Punkt 12 Stationen

Obliegt der RNV die Verantwortung fur die Stationen oder Haltepunkte, hat sie dafir zu
sorgen, dass sich diese in einem kundengerechten und mdéglichst vandalismusfreien
Zustand prasentieren.

Soweit der RNV nicht die Betreuung von Stationen und Haltepunkten obliegt, wird sie
ihr bekannt gewordene Missstande den zustandigen Stellen unverziglich melden. Wer-
den die Missstande nicht innerhalb einer angemessenen Zeit behoben, erfolgt eine Mit-
teilung an die Aufgabentrager.

An jeder Haltestelle im RHB-Netz ist es dem Fahrgast moglich, sich — zumindest tber
den Fahrscheinautomaten und eine dort integrierte DFI — in Echtzeit Gber die nachsten
Abfahrten zu informieren.



