Auszuge aus der Leistungsbeschreibung
der Ausschreibung
Linienbuindel |
Bielefeld — Oerlinghausen - Leopoldshohe — Bad Salzuflen — Lage
des Kreises Lippe

- Qualitatsmerkmale-

Fahrzeuge

Sicherheit

(1)

Alle eingesetzten Fahrzeuge miissen sich stets in verkehrssicherem Zustand befinden. Die
Fahrzeuge haben wahrend ihres Betriebes den gesetzlichen Bestimmungen der Strallenverkehrs-
Zulassungs-Ordnung (StVZO0), des Personenbeforderungsgesetzes (PBefG) und der Verordnung
uber den Betrieb von Kraftfahrtunternehmen im Personenverkehr (BOKraft) sowie sonstigen
einschlagigen Rechtsvorschrifien und den Unfallverhiitungsvorschriften zu entsprechen. Die
vorgeschriebene Sicherheitsausstattung muss stets funktionsfahig und gekennzeichnet sein.

Wahrend der Wintermonate November, Dezember, Januar, Februar und Marz sind Winterreifen mit
,M+S“-Kennzeichnung aufzuziehen. Auler bei Bussen vom Typ Minibus geniigen auf der Lenkachse
Ganzjahresreifen. Sollten es die Witterungsverhaltnisse angezeigt erscheinen lassen (verfriihter
Wintereinbruch, langer Winter), sind auch schon vor bzw. noch nach den genannten Zeiten
Winterreifen anzuwenden. Das Hauptprofil der Reifen (zu bestimmen nach § 36, Abs. 2 StVZ0O) muss
wahrend der genannten Wintermonate eine Tiefe von mindestens 5,0 mm, in den restlichen Monaten
von mindestens 3,0 mm aufweisen. Werden die fiir die Bereifung aufgestellten Vorgaben nicht erfullt,
wirken pauschalierte Minderungen nach Anlage 2.0.

Das Verkehrsunternehmen gewahrleistet gemall § 35 StVZO den Einsatz von Fahrzeugen mit
angemessener Motorleistung entsprechend den topografischen und betrieblichen Gegebenheiten
sowie den Fahrplanvorgaben.

Fahrzeugtypen (=Bustypen)

(1)

Es missen die in den ausgeschriebenen Fahrplanen angegebenen Mindest-FahrzeuggroRen eingesetzt
werden. Der Einsatz gréRerer Fahrzeuge als der in den Fahrplanen in Anlage 1.1 vorgegebenen
Mindest-FahrzeuggroRe ist - auler auf Kursen mit der Vorgabe ,Minibus® - jederzeit zuldssig. Flr die
verschiedenen Fahrzeugtypen gelten dabei die folgende Mindestanforderungen:

Kiirzel | FahrzeuggroRe Sitzplatze Fahrgast-
plétze

A 12-m-Linienbus mind. 40 mind. 85
Niederflur

B 12-m- Linienbus mind. 37 mind. 85
Niederflur / Low-Entry

GB Gelenkbus** mind. 60 mind. 130
Niederflur / Low-Entry




(2)

(3)

(4)

Mini Minibus mind. 10 mind. 20
Niederflur / Low-Entry

** Die notwendigen Kapazitaten (Sitz- und Fahrgastplatze) dlirfen auch durch den Einsatz von
Verstérkerwagen erbracht werden. Abrechnungsgrundlage bleibt jedoch die ausgeschriebene
Gelenkbusleistung in Wagenkilometern und Umlaufstunden zu den dafir pflichtig — auch fiir den Fall
einer Darstellung der ausgeschriebenen Gelenkbus-Leistung mittels Verstarkerwagen — auf Vordruck
2 anzugebenden Preisen. Zusatzliche Wagenkilometer- und Umlaufstundenleistungen fiir
Verstarkerwagen-Einsatze, die zur Darstellung / zum Ersatz ausgeschriebener Gelenkbusleistungen
erfolgen, kénnen nicht geltend gemacht werden.

Erlauterung: 12-m-Linienbus = Zwolf-Meter-Linienbus

Hinweise: Fahrten, bei denen der Einsatz eines Gelenkbusses erforderlich ist sind in den
ausgeschriebenen Fahrplénen in Anlage 1.1 mit ,XL* gekennzeichnet.

Werden Fahrzeug mit unzureichender Kapazitdt eingesetzt, so greifen pauschalierte
Vergltungsminderungen je fehlendem Sitz- bzw. Fahrgastplatz nach Anlage 2.0.

Von den Vorgaben zur Anzahl ,Fahrgastplatze” insgesamt kann im Einzelfall auf eigene Verantwortung
des Verkehrsunternehmens nach unten abgewichen werden, sofern sichergestellt ist, dass -
insbesondere in den Spitzenzeiten des Schillerverkehrs — dennoch alle Fahrgaste mit der betreffenden
Fahrt befordert werden kénnen und keine Fahrgaste zuriick gelassen werden miissen.

Sofern der Bieter von dieser Moglichkeit der Abweichung von den Festlegungen Gebrauch machen
mochte, muss er dies mindestens drei Monate vor Inkrafttreten der Abweichung gegenlber dem
Aufgabentrager in Form von Fahrplantabellen Wageneinsatzplénen und Fahrgastzahlen darlegen und
erlautern.

Fahrzeugausstattung / Fahrzeuggestaltung

(1)

(2)

(3)

Je nach Einsatzfeld werden auf den verschiedenen Linien / Linienfahrten differenzierte
Fahrzeuganforderungen aufgestellt.

Die verbindlichen Mindestanforderungen an die Ausstattung der Fahrzeuge der verschiedenen Bustypen
sind in Anlage 2.0 festgelegt.

Fur Linienbusse vom Typ A und Minibusse sind zudem die Gestaltungsanforderungen nach Anlage 2.3
(Lackierung/Beklebung ,Lippe mobil*) zwingend zu erfiillen. Naheres ist Anlage 2.3 zu entnehmen.

Korrekter Fahrzeugeinsatz

(1)

Das Unternehmen hat im Rahmen seiner Einsatz- und Wagenumlaufplanung sicher zu stellen, dass die
Fahrzeuge hinsichtlich Typ und GréRe entsprechend den kursbezogenen Festlegungen in den
Fahrplanen in Anlage 1.1 eingesetzt werden.

Die in Anlage 2.0 fir den jeweiligen Bustyp festgelegten technischen Einrichtungen miissen stets
funktionsfahig und betriebsbereit sein; Stérungen sind unverziiglich zu beseitigen.

Die zum Einsatz auf den vertragsgegenstandlichen Linien vorgesehenen Fahrzeuge sind dem
Aufgabentrager mittels Formblatt nach Anlage 2.2 (Fahrzeugdatenblatt) spatestens zu
Betriebsbeginn mitzuteilen. Wahrend der Vertragslaufzeit sind dem Aufgabentrager Veranderungen
des eingesetzten Fuhrparkes unverziiglich anzuzeigen. Flr neu eingesetzte Fahrzeuge ist ein neues
Fahrzeugdatenblatt vorzulegen, der Abgang von Fahrzeugen ist formlos mitzuteilen.



(4) Der Aufgabentrager hat ein Prifrecht und kann die Einhaltung der Fahrzeuganforderungen an die
Fahrzeuge durch Erhebungen kontrollieren. Die Nichteinhaltung der Fahrzeuganforderungen fuhrt zu
pauschalierten Minderungen nach Anlage 2.0.

(5) Werden in den Fahrplanen Fahrzeuge vom Bustyp A vorgeschrieben und setzt das
Verkehrsunternehmen Fahrzeuge vom Typ B oder GB ein, so werden nachstehende pauschalierte
Minderungsbetrédge festgesetzt. Diese werden auch angewandt, wenn sich der abweichende
Fahrzeugeinsatz auf einzelne Fahrten pro Tag beschrankt.

Merkmal pauschalierte Minderung
je Betriebstag
bei Nicht-Erfiillung
A.1.1 | Einsatz eines Fahrzeuges je Fzg. 50 % von 1/250 des betreffenden

vom Typ B oder GB Einheitspreises des fiir die Leistung

statt vom Typ A oder ,Mini* vorgeschriebenen Bustyps von
Preisbestandteil P1 (siehe Angebot des
Unternehmens auf Vordruck 2 aus
Anlage 8.0)

(6) Der Einsatz eines Fahrzeugs vom Typ A anstelle eines Fahrzeugs der Typ B ist zulassig.

(7) Zur Bericksichtigung allfalliger Wartungs- und Instandhaltungszeitfenster oder zur Behebung
unvorhersehbarer, kurzfristiger Fahrzeugausfalle wird jedoch der vorlibergehende Einsatz
abweichender Fahrzeuge in den nachfolgend beschriebenen Féllen (Spiegelpunkte) toleriert, sofern
die dabei mit abweichenden Fahrzeugen erbrachte Jahresfahrplankilometerleistung 5 von Hundert der
Jahresfahrplankilometerleistung des gesamten ausschreibungsgegenstandlichen Verkehrs nicht
ubersteigt:

o Einsatz eines 12-m-Linienbus vom Typ A anstelle eines Wagens vom Typ “MiniBus®;

In den vorstehend genannte(n) Falle(n) wird keine pauschalierte Minderung nach Absatz 5 angesetzt.

Ausristung der Fahrzeuge der Kategorie A mit Funkgeraten zur
Lichtsignalansteuerung

Alle auf den Linien 350, 351 und 352 eingesetzten Fahrzeuge sowie die Fahrzeuge, die mehr als 3
mal pro Verkehrstag auf der Linie 769 eingesetzt sind, missen mit vom Bordrechner/Drucker
ansteuerbaren Funkgeraten zur Lichtsignalansteuerung ausgeristet sein (Absendung von R09-xx-
Telegrammen). Dabei missen sowohl der Bordrechner/Drucker als auch die Funkgerate in der Lage
sein, im Rahmen einer Linienfahrt verschiedene Datentelegramme und Funkfrequenzen zu
verarbeiten und senden zu kénnen.

Hinweis: Der Auftraggeber weist darauf hin, dass fur Drucker des Typs Zelisko FSD 5 eine
Softwarelizenz der ZMS-Backoffice zur LSA Beeinflussung im Bedarfsfalle kostenlos
beigestellt werden kann.

Datenlieferung zur Echtzeitinformation

) Das Verkehrsunternehmen schafft die technischen und organisatorischen Voraussetzungen dafiir, dass
Echtzeitdaten von allen durchgeflhrten Fahrten des vertragsgegenstandlichen Verkehrs tber einen
vom Aufgabentrdger oder dem im Verkehrsraum zustandigen OPNV/SPNV-Zvyeckverband
beauftragten Anbieter zu Zwecken der Fahrgastinformation und Anschlusssicherung der Offentlichkeit
bzw. den Betreibern von Anschlussverkehrsmitteln zur Verfigung gestellt werden. Die dazu
erforderlichen Daten werden vom Verkehrsunternehmen unentgeltlich zur Verfligung gestellt.



(2) Die Echtzeitdaten kdnnen entweder:

a) vom einen beim Verkehrsunternehmen vorhandenen bzw. von diesem betriebenen oder
beauftragten RBL- bzw. ITCS-System geliefert und gemaR VDV-Schnittstelle 454 (iber das Festnetz
dem RBL / ITCS der KVG Lippe oder einem von ihr damit beauftragten Dienstleister bereit gestellt
werden.

b) direkt vom Bordrechner des Fahrzeuges tber GPS an das ITCS der KVG Lippe oder dem von ihr
damit beauftragten Dienstleister tbermittelt werden. In diesem Falle gelten die Regelungen aus
Anlage 4.2 fir Melde-Ereignisse, Ubertragungsverfahren und Ubertragungsformate.

Technik-Komponenten E-Ticketing-Systeme / Zahlsysteme

Das Verkehrsunternehmen stattet das Fahrscheinverkaufs- und Bordrechner-System auf den Fahrzeugen so
aus, dass alle fiir die Umsetzung der Stufe 1 (Bargeldioses Zahlen) und Stufe 2 (Elektronischer Fahrschein =
EFS) der VDV-Kernapplikation auf Basis einer kontaktlosen Chipkarte erforderlichen Hardware-Komponenten
(insbesondere Kartenterminal) bereits vorhanden und technisch betriebsbereit sind.

Die Anforderungen an die Software im Hintergrundsystem und auf dem Fahrscheindrucker befinden sich derzeit
noch in der Erarbeitung und kdénnen zum jetzigen Zeitpunkt nicht naher spezifiziert werden. Das
Verkehrsunternehmen erméglicht es deshalb, dass etwaig notwendige Anpassungen der Bordrechner- und
Hintergrundsystem-Software im Zusammenhang mit der Einflihrung des E-Ticketing zeitnah nach Erfordernis
durchgefiihrt werden kénnen.

Das Verkehrsunternehmen gestattet es, dass durch vom Aufgabentrager damit beauftragte Dritte (Anbieter von
Fahrscheinverkaufs- und Bordrechner-Systemen oder Zahlgeraten, IT-Firmen...) die zur Erfillung neuer
Anforderungen an den Fahrscheinvertrieb (insbesondere zur Einflihrung des E-Ticketing) oder zur Realisation
von automatischen Fahrgastzéhlungen erforderlichen Komponenten auf den im vertragsgegenstandlichen
Verkehr eingesetzten Fahrzeugen installiert werden. Auf den Verkehrsvertrag § 5 Abs 7 wird verwiesen.

Auch der nachtrégliche Einbau von automatischen Zahlgeraten unterfallt den Regelungen nach § 5 Abs 7
Verkehrsvertrag.

Abstellung der Fahrzeuge

AuRerhalb der Betriebszeiten dirfen die Fahrzeuge nicht auf éffentlichen Verkehrsflachen abgestellt
werden. Ausnahmen sind zulassig, sofern eine entsprechende Genehmigung der zustandigen
Behdrde dafiir vorgelegt werden kann. Das Verkehrsunternehmen tragt dafiir Sorge, dass fir das
Abstellen der Kraftomnibusse geeignete Flachen zur Verfiigung stehen, die auch den
Gesichtspunkten des Umwelt- und Emissionsschutzes entsprechen. Die vorgesehenen Abstellflachen
fur die Fahrzeuge sind auf dem Fahrzeugdatenblatt nach Anlage 2.2 spatestens zu Betriebsbeginn
nachzuweisen.

Sauberkeit und Schadensfreiheit

(1) Alle eingesetzten Fahrzeuge missen sich in einem moglichst sauberen und schadensfreien Zustand
befinden. Es bestehen folgende Anforderungen im Betrieb:

e Zum taglichen Betriebsbeginn miissen die Fahrzeuge im Fahrgastraum mindestens besenrein
sauber sein. Starke Verunreinigungen des Innenraums sind unverziiglich, Vandalismusschéden
zeitnah zu beseitigen.

o Die Beseitigung von Grobschmutz wie herumliegenden Getrankedosen oder Zeitungen hat bei
der nachsten sich bietenden Gelegenheit unverzlglich durch das Fahrpersonal zu erfolgen. Die



Abfallbehaltnisse sind spatestens zum nachsten taglichen Betriebsbeginn zu leeren; soweit
erforderlich sind Zwischenleerungen durchzuflihren.

o Die AuBenreinigung der Fahrzeuge hat in regelmaBigen Abstanden und in Abhangigkeit von der
Witterung und dem Grad der Verschmutzung zu erfolgen.

o Unfallschaden an Karosserie und Lackierung sind langstens binnen vier Wochen zu beseitigen.

e Beschadigte Aushange oder Mitteilungen in den Fahrzeugen sind unverziglich zu ersetzen.

Der Aufgabentrager hat das Recht, den Zustand des vertragsgegenstandlichen Fuhrparkes durch
eine unangekundigte Erhebung nach Anlage 2.1 zu Uberprifen. Die Ergebnisse der Uberprifung
werden dem Verkehrsunternehmen in der Form eines Sonderstatusberichts zur Verfligung gestellt.
Wird die Nichterfillung der in Anlage 2.1 festgelegten Kriterien festgestellt, werden die dort
festgelegten Vergltungsminderungen angesetzt.

Haltestellen

Bedienung von Haltestellen

(1)
(2)

Die zwingend zu bedienenden Haltestellen sind den Fahrplantabellen in Anlage 1.1 zu entnehmen.

Die Bedienung der Haltestellen richtet sich nach dem vorgegebenen Fahrplan. Wahrend der
Vertragslaufzeit kénnen nach verkehrsbehordlicher Anordnung Haltestellen entfallen, zusatzlich
aufgenommen oder verlegt werden; das Verkehrsunternehmen hat dies zu beachten. Das
Verkehrsunternehmen wirkt bei der Anordnung neuer Haltestellen und dem Wegfall oder der
Verlegung bisheriger Haltestellen im Rahmen des verkehrsbehérdlichen Verfahrens mit.

Die Einrichtung oder der Wegfall einer Haltestelle im Rahmen des genehmigten Fahrplans bedarf
nach § 40 Abs. 2 PBefG der Zustimmung der Genehmigungsbehdrde. Die Zustimmung ist vom
Verkehrsunternehmen bei der GenehmigungsbehGrde im Rahmen einer Fahrplananderung zu
beantragen. Geringfligige Anderungen sind nur anzuzeigen. Die Kosten fiir die Entscheidung der
Genehmigungsbehdrde tragt der Aufgabentrager.

Bei bestimmten Haltestellen ist das Warmnblinklicht einzuschalten, solange Fahrgaste ein- und
aussteigen. An diesen Haltestellen ist das Warnblinklicht zudem innerorts ca. 30 m und aulerorts ca.
50 m vor der Haltestelle unter Berlcksichtigung der ortlichen Gegebenheiten wie Einmindungen,
Sichtverhéltnisse usw. in Betrieb zu nehmen. Die betroffenen Haltestellen sind entweder durch eine
gelbe Kopfleiste auf dem Haltestellenschild oder durch eine gelbe Mast-Banderole, ein kleines gelbes
Rechteckschild oder vergleichbares gekennzeichnet.

Haltestellen sind grundsatzlich mit maRiger Geschwindigkeit anzufahren. Das Anhalten kann
unterbleiben, wenn kein Fahrgast an der Haltestelle zum Einsteigen wartet und kein Fahrgast im Bus
seinen Ausstiegswunsch mitgeteilt hat. Ortsunkundigen ist auf Wunsch die Ankunft an der von ihnen
gewlinschten Ausstiegshaltestelle rechtzeitig vorher (iber Mikrofon anzukiindigen, soweit keine
automatische Haltestellenansage verfligbar ist.

Das Vorbeifahren an einer Haltestelle ohne anzuhalten, obwohl Fahrgaste dort ein- oder aussteigen
wollen, filhrt zu einer fallbezogenen pauschalierten Minderung gemaR Anlage 4.0.

Ebenso flihrt die Nichtbedienung von Haltestellen aufgrund von auBerplanmaRigen
Linienwegsabweichungen zu einer fallbezogenen, pauschalierten Minderung gemal Anlage 4.0, und
zwar unabhangig davon, ob dort bei der betreffenden Fahrt tatséchlich Fahrgaste ein- oder
aussteigen wollten.



Anforderungen an das Personal

Grundsatzliche Anforderungen

(1)

(2)

Das Fahrpersonal hat den Vertrieb von Fahrkarten des Bartarifs sowie die Fahrkartenkontrolle zu

tibernehmen (Sichtkontrolle beim Einstieg). Um dies zu gewahrleisten, ist der Einstieg der Fahrgaste
nur an der vorderen Tir des Fahrzeuges zuzulassen. Abweichungen davon sind in begriindeten
Einzelfallen mdoglich, sofern eine ausreichende Fahrkartenkontrolle, die die Einhaltung einer
maximalen Schwarzfahrerquote gemalt Kap. Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefunden werden.,
Abs. Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefunden werden. garantiert, auf andere Weise sichergestellt
ist.

Es gelten darliber hinaus folgende allgemeine Anforderungen

e Das im Fahr- und Vertriebsdienst eingesetzte Personal muss die deutsche Sprache in Wort und
Schrift beherrschen. Uber die reine Verstandigung hinaus ist es erforderlich, dass das Personal
dem Kunden in Tarif- und Fahrplanfragen Auskunft geben kann. Sofern dies nicht gegeben ist,
ist ein Einsatz im Fahr- und Vertriebsdienst nicht moglich.

e Das Fahr- und Vertriebspersonal muss die Gemeinsamen Befrderungsbedingungen und
Tarifbestimmungen des Sechser-Tarifes kennen.

o  Zur Sicherstellung der Auskunftsfahigkeit muss das Fahrpersonal immer das aktualisierte
Fahrplanbuch ,Lippe-Fahrplan® und das ,Handbuch fiir Beratung und Verkauf ,Der Sechser’ “ mit
sich fihren.

o  Vom Fahrpersonal wird ein kundenfreundliches und serviceorientiertes Verhalten erwartet.

Schulungen

(1)

Flr das vom Verkehrsunternehmen im Fahr- und Vertriebsdienst einzusetzende Personal wird eine
besondere Qualifizierung in Bezug auf die Fachkompetenz und die Serviceorientierung verlangt. Das
Verkehrsunternehmen  darf  Personal ohne eine solche Qualifizierung auf den
vertragsgegenstandlichen Linien auch nicht aushilfs- oder ersatzweise einsetzen.

Grundlage der Qualifizierung ist die erfolgreiche Teilnahme an den Schulungen des Aufgabentragers.

Alle im vertragsgegenstandlichen Linienverkehr eingesetzten Fahrpersonale haben folgende
Schulungen zu besuchen:

a) Kundenorientierung: 1 mal jahrlich, Umfang: 1,5 Tage (Veranstalter KVG Lippe)

b) Tarifschulung: 1 mal jahrlich, Umfang: halbtégig

Der Aufgabentrager stellt jedem Fahrpersonal einen Ausweis mit Teilnahmebestatigung fir die
Schulung nach Abs. 3 lit. a) aus. Dieser enthélt den Namen und ein Lichtbild des Teilnehmers. Der
Ausweis ist im Dienst mitzuflihren und auf Verlangen dem Priifpersonal des Aufgabentragers
vorzuzeigen. Der Ausweis bleibt Eigentum des Aufgabentrdgers und ist nach Beendigung der
Fahrdiensttatigkeit im vertragsgegenstandlichen Linienbilindel unaufgefordert zuriickzugeben.



Nach der Betriebsaufnahme im Rahmen der betrieblichen Fluktuation neu eingestelltes Fahrpersonal
hat an der nachst mdglichen Schulung teilzunehmen. Es darf erst nach Anmeldung zur néchsten
Schulung nach Abs. 3 lit. a) im Fahrdienst eingesetzt werden. Durch innerbetriebliche
Grundausbildung gewahrleistet das Verkehrsunternehmen, dass das neu eingestellte Fahrpersonal
bis zur Teilnahme an der Grundschulung nach Abs. (3) eine ausreichende Tarif-, Fahrplan- und
Linieneinweisung erhalt.

Wird Personal ohne Ausweis mit den aktuell erforderlichen Teilnahmebestatigungen bzw. neu
eingestelltes Personal, fir das keine Anmeldung zur Schulung vorliegt, im Fahrdienst angetroffen, so
wird eine Vertragsstrafe bzw. Vergltungsminderung nach Anlage 4.0 je Fahrer(in) und Einsatztag
geltend gemacht. Die Beweislast bei behauptetem Nicht-Einsatz des betreffenden Fahrpersonales
liegt beim Verkehrsunternehmen.

Das Verkehrsunternehmen teilt Veranderungen (Zu- und Abgang) beim Fahrpersonal dem
Aufgabentrager unverziglich unter der Angabe des Namens mit und stellt sicher, dass eine
entsprechende Schulung nach Abs. (3) zum néachsten angebotenen Schulungstermin erfolgt.

Kleidung

(1)

Die Bekleidung des Fahrpersonals muss sauber und den Anstandsregeln entsprechend angemessen
sein. Die malRgebenden Kriterien hierfir sind:

o Tragen eines Oberhemdes oder einer Bluse mit bedeckten Schultern.

e kein Tragen von Sport-, Trainings- oder Arbeitsanziigen.

e kein Tragen von kurzen Hosen.

Das auf Fahrzeugen vom Typ A bzw. ,Mini* eingesetzte Fahrpersonal ist darliber hinaus vom
Verkehrsunternehmen mit einer flir den gesamten ausschreibungsgegenstandlichen Verkehr
einheitlich ausgefiihrten Dienstkleidung auszustatten. Das Fahrpersonal hat dabei zu tragen:

e Einheitliches Oberhemd / Bluse mit bedeckten Schultern.

e dunkle oder graue Hose mit langen Hosenbeinen oder fiir Frauen auch Dienstrock.

o (fir kihle Tage) einheitliche Dienstjacke oder Dienstpullover in dunklem Farbton.

¢ Eine abweichende Farbwahl ist mit Zustimmung des Aufgabentragers zulassig.

Betriebsstatte, Betriebsleiter (BOKraft)

Wegen der besonderen Sorgfaltspflicht, die mit der Schulerbeférderung verbunden ist, fuhrt das
Verkehrsunternehmen eine Betriebsstatte, die nicht weiter als 30 StraRenkilometer vom
Netzmittelpunkt (Bezugspunkt = Haltestelle ,Leopoldshdhe Markt*)! entfernt sein darf. Am Ort der
Betriebsstatte ist ein Betriebsleiter nach § 4 BOKraft oder mit eine Person mit vergleichbarer
Qualifikation mit einer dortigen Prasenz von mindestens 30 Stunden pro Arbeitswoche bestellt, sofern
nicht die Geschéftsleitung selbst dort anséssig ist.

Betriebsleitstelle / Disponent

(1)

In der Zeit, wahrend der dem Verkehrsunternehmen die Betriebs- und Beforderungspflicht nach
§§ 21 und 22 PBefG obliegt, muss die Erreichbarkeit eines verantwortlichen Disponenten oder einer
Betriebsleitstelle des Verkehrsunternehmens gewahrleistet sein.

Das Verkehrsunternehmen stellt sicher, dass der zustandige Disponent bzw. die Betriebsleitstelle
innerhalb von 3 Minuten erreichbar ist. Sie ist grundséatzlich Uber Betriebsfunk/Mobilfunk und Telefon




aus dem offentlichen Netz zu gewahrleisten. Die Erreichbarkeit aus dem éffentlichen Festnetz ist zu
einem Tarif von maximal 12 Ct/Min. aus allen von den ausschreibungsgegenstandlichen Linien
erschlossenen Orten sicher zu stellen.

Um wahrend der gesamten Betriebszeit die Erreichbarkeit des zusténdigen Disponenten / der
Betriebsleitstelle zu sichern, richtet das Verkehrsunternehmen eine feste Notfallnummer ein, unter der
die Mobilitatszentrale der KVG Lippe mbH den zusténdigen Disponenten / die Betriebsleitstelle
wahrend der Betriebszeiten in der in Abs. (1) geforderten Zeitspanne erreichen kdnnen.

Die Aufgabe des Disponenten / der Betriebsleitstelle besteht in der Gewahrleistung des
ordnungsgemalen Fahrbetriebes. Der zustandige Disponent / die Betriebsleitstelle ist insbesondere
daflir verantwortlich, dass

e im Falle von Betriebsstorungen die betreffenden AbhilfemalRnahmen eingeleitet werden,

o  Entscheidungen zur Weiterbeforderung der Fahrgaste bei Anschlussversaumnissen oder
Betriebsstorungen getroffen werden,

e das Fahrpersonal unverziiglich Uber aktuelle Verkehrssituationen informiert wird,

o die Mobilitatszentrale des Kreises Lippe Uber das Vorliegen von Betriebsstorungen unverziiglich
informiert wird.

Mit der Entgegennahme einer Meldung Uber eine Betriebsstorung nach Kap. 0 geht die
Verantwortlichkeit auf den Disponenten / die Betriebsleitstelle (ber. Der Disponent / die
Betriebsleitstelle muss vom Verkehrsunternehmen ermachtigt und in der Lage sein, abschlieRende
Entscheidungen zur Beseitigung der Betriebsstérung bzw. zur Sicherung der Weiterbeforderung der
Fahrgaste zu treffen, sowie entsprechende Weisungen an das Fahrpersonal zu geben.

Soweit die Betriebsleitstelle / der Disponent nicht innerhalb von 3 Minuten erreicht werden kann, wird
eine Minderung der Verglitung nach Anlage 4.0 festgesetzt.

Punktlichkeit und Zuverlassigkeit

Grundsatze

(1)

(2)

Das Verkehrsunternehmen haftet dem Fahrgast und dem Aufgabentrager flr die plnktliche und
zuverlassige Verkehrsbedienung, d.h. auf die Einhaltung des Fahrplans als geschuldete Leistung.

Der Anspruch des Fahrgastes auf eine piinktliche und zuverlassige Verkehrsbedienung wird durch
Aushange in den Fahrzeugen und Hinweise in den Fahrplanmedien dokumentiert und offensiv
kommuniziert. Dabei werden stets auch Anschrift und Telefonnummer der Mobilitatszentrale der KVG
Lippe mbH und die Notfallnummer des Verkehrsunternehmens kommuniziert.

Vorsorgende Betriebsplanung

(1)

Die Aufstellung der Wagenumlauf- und Einsatzplane des Verkehrsunternehmens hat unter
Berticksichtigung der Ublichen Verkehrsverhaltnisse und Fahrgastwechselzeiten zu erfolgen. Das
Verkehrsunternehmen hat durch eine gewissenhafte Umlaufplanung sowie den Einsatz von
Fahrzeugen und Vertriebseinrichtungen, die einen hinreichend raschen Fahrgastwechsel
ermdglichen, eine plinktliche Betriebsabwicklung zu gewahren.



Das Verkehrsunternehmen hat den Aufgabentrdger unverzlglich auf Schwierigkeiten bei der
Betriebsabwicklung der vertragsgegenstandlichen Verkehre — insbesondere der Fahrbarkeit der in
den Fahrplanen vorgegebenen Fahrzeiten - hinzuweisen.

Fahrten und Fahrtabschnitte mit regelmaRig und dauerhaft mehr als 5 Minuten Verspatung sind dem
Aufgabentrager unverziglich mitzuteilen und in die laufenden Fahrplanplanungen einzubeziehen.
Soweit dadurch wichtige Anschlisse — insbesondere Systemanschlisse wie in  Nienhagen am
Tannekrug oder an der Haltestelle Kusenbaum Berghofer - gefahrdet sind, gilt die Mitteilungspflicht
nach Satz 1 auch bei bereits geringen Verspatungen ab 1,5 Minuten. Aufgabentrager und
Verkehrsunternehmen stimmen den geeigneten Zeitpunkt und die Art betrieblicher und
fahrplantechnischer Anpassungsmalinahmen ab, um Abhilfe zu schaffen.

Definition: Als regelmaRig oder dauerhaft gilt eine Verspatung, wenn diese innerhalb von 40
aufeinander folgenden Verkehrstagen des betreffenden Kurses an mehr als 7 Tagen auftritt.

Kommt es aufgrund fehlerhafter Betriebsplanung zu regelmaRigen, dauerhaften Verspatungen von
Uber 15 Minuten oder Verspatungen, die das Nicht-Erreichen der vorgesehenen weiterflinrenden
Anschlisse bewirken, so ist das Verkehrsunternehmen verpflichtet, unverziiglich geeignete
Malnahmen zur Einhaltung des Fahrplanes zu ergreifen, etwa durch Verénderung der
Wagenumlaufe oder den Einsatz eines zusatzlichen Wagens (Nachbesserungspflicht).

Kommt es aufgrund fehlerhafter Betriebsplanung zu regelmafigen, dauerhaften Verspatungen, die
eine Einhaltung der zeitlichen Anforderungen des auf der vertragsgegenstandlichen Linie
abgewickelten Schilerverkehrs — insbesondere der rechtzeitigen Ankunft an der zu bedienenden
Schule, sowie der rechtzeitigen Heimfahrt — oder von Systemanschllissen nicht ermdglichen, so ist
das Verkehrsunternehmen ebenfalls dazu verpflichtet, unverzlglich geeignete MaRBnahmen zur
Einhaltung des Fahrplanes zu ergreifen (Nachbesserungspflicht).

Eine entsprechende Nachbesserungspflicht entsteht flr das Verkehrsunternehmen auch dann, wenn
im Rahmen des Beschwerdenmanagements (Kap. 0) bekannt wird, dass Fahrgaste betroffen sind,
die aufgrund einer regelmafigen Verspétung eines Kurses zu spat am Arbeitsplatz eintreffen oder ein
Anschlussverkehrsmittel verpassen.

Die AbhilfemalRnahmen im Rahmen der Nachbesserung erfolgen auf Kosten des Unternehmens,
sofern die Ursache der Nachbesserung dem Verantwortungsbereich des Verkehrsunternehmens
zuzuordnen ist.

Definitionen:

Im Verantwortungsbereich des Verkehrsunternehmens liegen insbesondere Verspatungen
aufgrund fehlerhafter Betriebsplanung, z.B. aufgrund unrealistischer Wagenumlaufplanung oder dem
Einsatz ungeeigneter Fahrzeuge. Dieses konnen insbesondere sein: Fahrzeuge mit unzureichender
Motorisierung oder Fahrzeuge mit ungeeigneten Einstiegen, die zu verlangerten
Fahrgastwechselzeiten fihren. Auch der Einsatz eines ungeeigneten Verkaufssystems, das eine
Abfertigung der Fahrgaste nicht im Rahmen der vorgegebenen Fahrplanzeiten ermdglicht, liegt im
Verantwortungsbereich des Verkehrsunternehmens. Desweiteren fallt das Fehlen oder das Nicht-
Funktionieren bzw. das nicht korrekte Funktionieren der auf dem Fahrzeug gemaR Teil B dieser
Leistungsbeschreibung Kapitel 0 vorzuhaltenden Technik zur Lichtsignal-Anlagen-Ansteuerung in den
Verantwortungsbereich des Verkehrsunternehmens.

Nicht dem Verantwortungsbereich des Verkehrsunternehmens zuzuordnen sind Verspatungen
aufgrund von nach Abschluss der Fahrplanerstellungsarbeiten aufgetretenen Umstanden wie
Anderung der StraRenverkehrsfiihrung, Verringerung der StraRenleistungsfahigkeit (z.B. aufgrund von
Baumafinahmen), Riickbau oder Sperrung von Stralen, Veradnderung oder Neuerrichtung von
Lichtsignalanlagen zu Lasten des Linienverkehres oder aufgrund von Sabotage-Akten. In diesen
Féllen gehen die Kosten der AbhilfemaRnahmen zu Lasten des Aufgabentragers. Dies gilt auch fir
AbhilfemaBnahmen aufgrund von unrealistischen Fahrzeiten der ausgeschriebenen Fahrpléne dieser
Leistungsbeschreibung. Die Beweislast tragt das Verkehrsunternehmen.



Ist das Verkehrsunternehmen nicht binnen 3 Arbeitstagen willens und/oder in der Lage geeignete
Abhilfemainahmen zu ergreifen, so kann der Aufgabentréger die zur Nachbesserung erforderlichen
Leistungen auch bei Dritten beauftragen. Das Verkehrsunternehmen hat dies geméaR § 5 Abs. 2 des
Verkehrsvertrages (Anlage 7.0) zu dulden. Ist die Ursache der erforderlichen AbhilfemalRnahme dem
Verkehrsunternehmen  zuzuordnen, so erfolgt die Beauftragung Dritter auf Kosten des
Verkehrsunternehmens. Zudem wird die von der regelméafRigen, dauerhaften Verspatung betroffene
Fahrleistung als Nichtleistung gewertet. Die damit verbundene Minderung des Vergitungsbetrages
errechnet sich anhand der betroffenen Preisbestandteile.

Gewissenhafte Betriebsdurchfiihrung

(1)

Die Fahrplane sind verbindlich einzuhalten, insbesondere sind die Fahrten plinktlich zu beginnen,
soweit keine verspateten Anschliisse nach MalRgabe von Anlage 1.1 abzuwarten sind. Eine
verspatete Fahrzeugbereitstellung, ein verspéteter Fahrtantritt ohne Anschlussaufnahme oder ein
Auslassen von Haltestellen fiihrt zu einer Vergitungsminderung gemaf Anlage 4.0.

Definition: Fahrten, mit fahrplanméaRigen, in Anlage 1.1 vorgegebenen Wageniibergéange zwischen
zwei Linien (sogenannte Durchbindungen) gelten als ,eine Fahrt* (keine Vergiitungsminderung fiir
verspateten Fahrtantritt der Folgefahrt gemaR Anlage 4.0 Verspatungslbertrag bzw. keine
Verpflichtung zu Ersatzfahrzeug-Einsatz gem. Kap. 8.3, Abs. 2 Buchstabe c) dieses Abschnittes der
Leistungsbeschreibung).

Aufgrund wechselnder Verkehrsverhdltnisse gelten Fahrten auf ihrem weiteren Verlauf noch als
punktlich, wenn nicht mehr als 5 Minuten vom Fahrplan abgewichen wird. Ein Fahren vor Plan ist
jedoch auszuschliefien und fihrt zu einer Minderung nach Anlage 4.0.

Fahrten mit Verspatungen ab 5 Minuten gelten als unpUnktlich. Soweit sie keine Konsequenzen in der
Anschluss-Sicherung gem. Kap. 0 haben und nicht gemaR der Definition in Kap. 0 unter Abs. (3) als
regelmaRig und dauerhaft einzustufen sind, sind sie jedoch grundsatzlich folgenlos und rechtfertigen
keine Nachbesserungsanspriiche des Fahrgastes oder des Aufgabentragers.

Fahrten mit Verspatungen von mehr als 15 Minuten gelten als Betriebsstdrung nach Kap. 0 und I6sen
gegebenenfalls die dort beschriebenen Malknahmen aus.

Zur Gewahrleistung eines Hochstmales an Zuverlassigkeit und Pinktlichkeit sind dem Fahrpersonal

alle notwendigen Dienstunterlagen zur Verfligung zu stellen. In den Dienstunterlagen hat das

Verkehrsunternehmen die verbindlichen Fahrplandaten umzusetzen. Sie beinhalten den Dienst des

Fahrpersonals von Schichtbeginn bis Schichtende unter Angabe

> der zu bedienenden Linie/n und Kurse

> aller zu bedienenden Haltestellen im Kursverlauf mit den zugeordneten planmaRigen
Abfahrtszeiten. Wird auf die Angabe aller Haltestellen verzichtet und werden dafiir nur
bestimmte Haupthaltestellen im Kursverlauf benannt, so ist durch geeignete andere
MaRnahmen sicherzustellen, dass das Fahrpersonal die Abfolge aller Haltestellen und die
jeweiligen Abfahrtszeiten kennt.

> der Verknipfungspunkte zur  Anschluss-Sicherung und der dort bestehenden
Anschlussbindungen und Wartezeitregelungen;

»  weiterer wichtiger Informationen fiir das Fahrpersonal nach Erfordernis.

Die Nicht- oder Mindererfiillung der im Rahmen der geforderten zuverlassigen Verkehrsbedienung
vereinbarten Leistungen fiihrt zur Minderung der Vergltung. Die fir pauschalierte Minderungen der
Vergitung im Rahmen der Betriebsdurchfiihrung in Betracht kommenden Tatbestédnde werden in
Anlage 4.0 geregelt.



Betriebsstorungsmanagement

Grundsatzliches

(1)

Das Verkehrsunternehmen tragt dafiir Sorge, dass die vereinbarte Betriebsleistung auf der Grundlage
des aktuellen Fahrplans, der Tari- und Beforderungsbestimmungen sowie der
Qualitdtsanforderungen in zuverlassiger und ordnungsgemaler Weise erbracht und die ihm nach dem
Personenbeférderungsgesetz obliegende Betriebs- und Beforderungspflicht (§§ 21, 22 PBefG)
beachtet wird.

Sollte es dennoch zu einer Betriebsstorung kommen, hat das Verkehrsunternehmen alle Mainahmen
zu ergreifen, um den geltenden Fahrplan soweit als moglich sicherzustellen und die Zielerreichung
des Fahrgastes zu gewahrleisten (Betriebsstdrungsmanagement).

Definition: Als Betriebsstorung gelten der Ausfall einer fahrplanmaRig geschuldeten Leistung, sowie
Verspatungen von mehr als 15 Minuten oder Verspatungen, die dazu fiihren, dass Anschllisse nicht
mehr gehalten werden kdnnen.

Im Falle einer Betriebsstérung nach Kap. 8.2 lit. a) oder b) hat das Verkehrsunternehmen sicher zu
stellen, dass der Fahrgast sein Fahrziel in bestimmter Frist erreicht. Dies ist gegebenenfalls auch
dadurch zu gewahrleisten, dass dem Fahrgast eine Ersatzbeforderung zur Verfligung gestellt wird.

Wird die Ersatzbeférderung nicht innerhalb der in Anlage 4.0 festgelegten Fristen gewahrleistet, kann
der Fahrgast auf Kosten des Verkehrsunternehmens ein Taxi nehmen, soweit der Fahrgast den
Disponenten oder das Fahrpersonal (iber die Betriebsstorung informiert und diesen/dieses um Abhilfe
ersucht und das Fahrtziel innerhalb des Liniennetzes nach Anlage 1.2 liegt. Liegt das eigentliche
Fahrtziel des Fahrgastes auRerhalb des Liniennetzes nach Anlage 1.2, so erstreckt sich die
Ersatzbeforderungspflicht nur bis zur nachsten innerhalb des Liniennetzes nach Anlage 1.2
gelegenen Verknlpfungsstation mit einem weiterfuhrenden Verkehrsmittel in Richtung des
angestrebten Fahrizieles des Fahrgastes. Zusatzlich konnen die in Anlage 4.0 festgelegten
Minderungen wirken.

Arten der Betriebsstorung

a) Betriebsstorungen im Risikobereich des Verkehrsunternehmens
Im Risikobereich des Verkehrsunternehmens liegen alle Betriebsstdrungen insbesondere beziiglich
des Fahrzeugs und des Fahrpersonals, die im Betriebsalltag auftreten kénnen und denen der
Unternehmer durch angemessene Reservehaltung gem. Kap. 8.3 unverziglich abhelfen muss.
Dies umfasst insbesondere die folgenden Falle:

» einzelne Fahrt kann nicht fortgesetzt werden, z.B. durch Unfall, Panne, Motorschaden oder
aufgrund von Verkehrsbehinderungen oder plétzlicher Erkrankung von Fahrgasten.
ungeplanter Ausfall einzelner Fahrpersonale z.B. durch plétzliche Erkrankung
Wagen hat Haltestelle nicht bedient, falschen Linienweg befahren
verkehrsbedingte Verspatungen von mehr als 15 Minuten
Verspatungen, die dazu fihren, dass Anschliisse nicht mehr gehalten werden kénnen.
Fahrzeugkapazitat unzureichend aufgrund unvorhersehbarem, starken Fahrgastandrang

YVVVY

b) Betriebsstérungen auBerhalb des Risikobereiches des Verkehrsunternehmens

Auferhalb des Risikobereiches des Verkehrsunternehmens liegen Betriebsstorungen, die die
Befahrbarkeit des Linienweges betreffen und vorlibergehender Natur sind. Auch diesen muss das
Verkehrsunternehmen durch eine angemessene Ersatzbedienung gem. Kap. 8.3 unverziglich
abhelfen. Dies umfasst folgende Fallgruppen:

i. absehbare, d.h. planbare Betriebsstdrungen



c)

Hierunter fallen StraRensperrungen und Umleitungen, sowie deren Folgewirkungen wie
Verkehrsbehinderungen und Stauungen auf dem verbleibenden StralRennetz,
insbesondere in Folge von

Sportveranstaltungen,

angemeldeten Demonstrationen,

Festveranstaltungen,

BaumaRnahmen im 6ffentlichen Strallenraum,

sonstigen angekindigten verkehrspolizeilichen Anordnungen.

YVVVYYVY

ii. unvorhersehbare, nicht planbare Betriebsstdrungen

Hierunter fallen StraRensperrungen und Umleitungen, sowie deren Folgewirkungen wie

Verkehrsbehinderungen und Stauungen auf dem verbleibenden StralRennetz,

insbesondere in Folge von

» Einsatzen von Feuerwehren, Rettungsdiensten und Bergungskréaften;

» Unwettern wie Starkregen, Hagelschlag, Sturm und Orkan;

» Folgewirkungen von Unwetterereignissen, wie umgestiirzte Baume, Hangrutsch,

vereiste Fahrbahnen und Hochwasser;

» plétzlichem Einbruch winterlicher Witterung mit starkem Schneefall, starker
Stralenglatte oder Schneeverwehungen (bis zur Abhilfe durch Raum- und
Streudienste der zustandigen StraBenverwaltungen);
unangemeldeten Demonstrationen;
sonstigen kurzfristigen verkehrspolizeilichen Anordnungen.
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AuBergewohnliche Betriebsstorungen in Folge hoherer Gewalt

Betriebsstorungen in Folge héherer Gewalt sind Betriebsstérungen, die das Unternehmen nicht
abwenden und fir die es keine Vorsorge treffen kann. Ereignisse hoherer Gewalt liegen
insbesondere in den folgenden Fallen vor:

Katastrophenfall gemaR Katastrophenschutzgesetz,

Sabotage oder Terrorakte,

Allgemeine Streiks und Aussperrungen,

epidemische Erkrankung des Fahrpersonales in grolem Ausmal,

unabwendbarer, plétzlicher Untergang der notwendigen Betriebsmittel in groflem Ausmal,
etwa durch Brand, Wasserschaden etc.

YVVYVYY

Betriebs- und Beforderungspflicht

(1) Bei Betriebsstorungen nach Kap. 8.2 lit. a) und b) bleibt die Betriebs- und Befdérderungspflicht des
Verkehrsunternehmens nach §§ 21 und 22 PBefG weiter bestehen und muss durch
ErsatzmalRnahmen soweit als mdglich ordnungsgemaR erfillt werden.

(2) Im Falle von Betriebsstorungen, welche das Fahrzeug oder das Fahrpersonal betreffen gelten folgende
Regelungen:
a) Bei Ausfall eines Linienfahrzeuges oder eines Fahrpersonales ist unverziglich ein

Ersatzfahrzeug/Ersatzpersonal einzusetzen. Die Ersatzgestellung erfolgt innerhalb von 30
Minuten nach Auftreten der Betriebsstérung. Innerhalb  dieser Frist muss ein
Ersatzfahrzeug/Fahrpersonal dort einsetzen, wo das Linienfahrzeug/Fahrpersonal ausgefallen ist
und die Fortsetzung der Fahrt entlang des fahrplanmafigen Linienweges des Kurses
ubernehmen, um die Weiterbeforderung der betroffenen Fahrgaste sicherzustellen. Die
Ersatzbeforderung kann auch mit Taxen, Kleinbussen etc. hergestellt werden, sofern die
eingesetzten FahrzeuggroRen zur Beférderung aller betroffenen Fahrgéste ausreichen.



b)

e)

Bei hoher Verspatung eines Linienfahrzeuges ist ebenfalls unverziiglich eine Ersatzbeférderung
der Fahrgaste zu gewahrleisten. Hierbei muss sichergestellt werden, dass den betroffenen
Fahrgasten spétestens 30 Minuten nach der fahrplanméRigen Abfahrtszeit eine
Ersatzbeforderung gewahrt wird. Die Ersatzbeforderung kann auch mit Taxen, Kleinbussen etc.
hergestellt werden, sofern die eingesetzten Fahrzeuggrofien zur Beférderung aller betroffenen
Fahrgaste ausreichen.

Ein Verspétungsubertrag auf folgende, vom ausgefallenen/aufgehaltenen Fahrzeug im Rahmen
des regularen Fahrzeugumlaufs zu bedienenden Kurse/Fahrten ist ggf. durch den Einsatz eines
zusatzlichen Ersatzfahrzeuges auszuschlieRen.

Definition: Kurse/Fahrten, mit fahrplanmaRigen, in Anlage 1.1 vorgegebenen Wageniibergangen
zwischen zwei Linien (sogenannte Durchbindungen) gelten ,eine Fahrt* (keine Verpflichtung zu
Ersatzfahrzeug-Einsatz gem. obiger Regelung).

Damit der Disponent/die Betriebsleitstelle kompetente Auskiinfte an betroffene Fahrgaste geben
kann, ist er/sie tiber Betriebsstorungen vom Fahrpersonal unverziiglich zu informieren, wenn es
zu Verspatungen von mehr als 15 Minuten kommt.

Es gelten die Regelungen zur Anschlusssicherung nach Kapitel 9.

(3) Im Falle von Betriebsstérungen, welche den zu befahrenden Linienweg betreffen, gelten die folgenden
Regelungen:

a)

Bei absehbaren, d.h. planbaren Betriebsstérungen voriibergehender Natur (gem. Kap. 8.2.
lit. b) ziff.i.) z.B. infolge Strafenbaumalnahmen oder Veranstaltungen) hat das
Verkehrsunternehmen mit Zustimmung des Aufgabentragers das Betriebsprogramm anzupassen
und geeignete Ldsungsvorschlage zur (weitgehenden) Aufrechterhaltung des Fahrplans zu
erarbeiten. Das Verkehrsunternehmen informiert das Fahrpersonal und die Fahrgéste spatestens
4 Tage vor dem Eintritt der Betriebsstérung iber deren Art und Umfang sowie Uber etwaige
FolgemalRnahmen. Das Verkehrsunternehmen pflegt die Informationen (ber ein vom
Aufgabentrager bereit gestelltes Content-Management-System unverziiglich ins Internet ein.
Soweit Abfahrtsplane fiir die Haltestellen geandert werden missen, werden diese vom
Verkehrsunternehmen hergestellt und an der Haltestelle fristgerecht angebracht sowie
unmittelbar nach Beendigung der MaRnahme wieder entfernt.

Bei nicht planbaren Betriebsstorungen (gem. Kap. 8.2. lit.b)ziff. ii) wird das
Verkehrsunternehmen wahrend der Dauer der Betriebsstérung von der Pflicht, die
Verkehrsleistung auf dem nicht-befahrbaren Streckenabschnitt zu erbringen, befreit, hat aber in
Abstimmung mit dem Aufgabentrager eine Bedienung auf den weiterhin erreichbaren
Streckenabschnitten sicherzustellen, auch wenn diese nur Uber weitrdumige Umleitungen
erreichbar sein sollten. Als maximal zumutbar fiir die Durchfilhrung einer Notbedienung gilt ein
Umweg von bis zu zehn Kilometern je Fahrt. Der geltende Fahrplan ist dabei soweit als méglich
sicherzustellen. Ein Abfahren an Haltestellen vor der planmaRigen Abfahrtszeit ist unzuldssig.
Sofern sich zum Zeitpunkt des Abbruchs des Fahrbetriebes Fahrgaste im Wagen und an
Haltestellen befinden, hat das Fahr- und Betriebspersonal dafiir Sorge zu tragen, dass diese
durch die Aufgabe der Weiterbeférderung keiner Gefahrdung ausgesetzt sind. Der Fahrgast
muss — insbesondere im Falle besonders schutzbedurftiger Personen — gegebenenfalls an einem
sicheren und wettergeschiitzten Ort bis zur Wiederaufnahme des Fahrbetriebes untergebracht
werden (Mitnahme zum Betriebshof, Verbleib auf dem Fahrzeug, Ubergabe an Polizeistation).
Dem Fahrgast ist in diesem Falle die Moglichkeit zu eréffnen, tber Mobiltelefon oder Uber die
Leitstelle des Verkehrsunternehmens Kontakt mit Angehorigen usw. aufzunehmen. Der
fahrplanmaRige Betrieb ist unverzlglich nach Entfallen der Betriebsstérung wieder aufzunehmen.
Sofern auf Abschnitten keine Notbedienung stattfinden konnte, ist unverziiglich nach dem
Entfallen des Grundes fiir die Betriebsstérung eine Ersatzbeforderung der betroffenen Fahrgaste
sicherzustellen.



c) Es gelten die Regelungen zur Anschlusssicherung nach Kapitel 9, im Falle von planbaren
Betriebsstérungen nach Kap. 8.2. lit. b) ziff. i. auf Basis des mit dem Aufgabentrager
abgestimmten und angepassten Betriebsprogrammes.

Bei auBergewohnliche Betriebsstérungen in Folge hoherer Gewalt gem. Kap. 8.2. lit. ¢) entfallt die
Betriebs- und Bef6rderungspflicht des Verkehrsunternehmens nach §§ 21 und 22 PBefG soweit durch das
Einwirken der hoheren Gewalt die Unmdglichkeit der Leistungserfiillung bewirkt wird. Soweit nur Teile der
vertragsgegenstandlichen Linien oder Betriebsmittel betroffen sind, gelten die Regelungen nach Kap. 8.3
Abs. 3, lit. b) im Rahmen der dem Verkehrsunternehmen verbliebenen Mdglichkeiten weiter (Pflicht zur
Notbedienung).

Anschlusssicherung

Grundsatzliches

(1)

(2)

Das Verkehrsunternehmen stellt sicher, dass die in Anlage 1.1 dargestellten Anschlussverbindungen
auch im Verspatungsfalle gewahrleistet werden unter Beachtung der dort festgelegten Regelungen.

Die Verkehrsmittel des vertragsgegenstandlichen Verkehres, die einen Anschluss aufzunehmen
haben, sind verpflichtet, mindestens 5 Minuten auf das verspatete Zubringer-Verkehrsmittel zu warten,
sofern in Anlage 1.1 nichts anderes vorgeschrieben ist.

Die Anschlussverbindungen nach Anlage 1.1, die dort festgelegten Regelungen zu Wartezeiten, sowie
Angaben zur Anschluss-Kommunikation sind in die Dienstunterlagen des Fahrpersonales nach Kap. 0
Abs. (5) aufzunehmen.

Besteht bereits Sichtkontakt mit dem verspéteten zubringenden Verkehrsmittel, ist der Anschluss
sicherzustellen, auch wenn die maximal einzuhalten Wartezeit bis zur Ankunft des
Anschlussverkehrsmittels bzw. der aufzunehmenden Anschlussreisenden voraussichtlich (iberschritten
wird.

Verantwortlichkeiten

(1)

Die Verantwortung zur Sicherstellung der Wegekette besteht fiir das Fahrpersonal sobald der Fahrgast
den Umsteigewunsch bzw. das Fahriziel mitteilt. Bei einer sich aufgrund einer Verspatung
abzeichnenden Anschluss-Gefahrdung hat das Fahrpersonal per Mikrofon und Lautsprecher im
Fahrzeug nachzufragen, ob sich Anschluss-Fahrgaste im Fahrzeug befinden.

Das Fahrpersonal hat die Fahrgéste unverziglich (ber eingeleitete MaBnahmen zur Anschluss-
Sicherung zu informieren und das Ergebnis seiner Bemihungen mitzuteilen (Anschluss wartet / wartet
nicht, Modalitten etwaiger Ersatzbeférderungen, Hinweise auf Ausweichverbindungen usw.).

Eine betriebliche Anschlusskommunikation kann unterbleiben, wenn die Fahrt fahrplanméaRig
durchgefihrt wird oder durch die Verspétung kein Anschluss gefahrdet ist.

Hat das zubringende Verkehrsmittel eine derart hohe Verspatung, dass der fahrplanméRige Anschluss
nicht rechtzeitig erreicht werden kann, ist dies per Betriebs- oder Mobilfunk dem Anschluss-
Verkehrsmittel bzw. dessen Disponenten/Betriebsleitstelle mitzuteilen. Diese Pflicht besteht auch
dann, wenn noch kein Umsteiger zugestiegen ist. Sobald ein Umsteiger zusteigt, ist dies unverziglich
dem Anschluss-Verkehrsmittel bekannt zu geben. Kann der Anschluss nicht sichergestellt werden, hat
das Fahrpersonal des (verspateten) zubringenden Verkehrsmittels in Absprache mit seinem




Disponenten Malnahmen zur Weiterbeférderung des Fahrgastes zu treffen. Sollte bis zur letzten
Haltestelle vor dem Verknipfungspunkt kein Umsteiger zusteigen, ist dem Anschluss-Verkehrsmittel
die Abfahrt freizugeben.

Das den Anschluss aufnehmende Verkehrsmittel hat im Rahmen der Wartezeitvorschrift auf das als
verspatet gemeldete (zubringende) Verkehrsmittel zu warten. Wird diese (berschritten und ist eine
langere Wartezeit aus betrieblichen Grlinden nicht mdglich, ist dies dem zubringenden Verkehrsmittel
unverziiglich mitzuteilen. Damit wird die Verantwortung fir die Sicherstellung der Wegekette auf das
zubringende Verkehrsmittel bertragen. In Absprache mit seinem Disponenten hat das Fahrpersonal
des zubringenden Verkehrsmittels sodann unverziiglich MaBnahmen zur Weiterbeforderung des
Fahrgastes zu treffen.

Ist eine Kommunikation mit dem Anschlussverkehrsmittel nicht méglich, da dieses von einem anderen
Betreiber betrieben wird, der keine Erreichbarkeit des Anschlussverkehrsmittels, seiner
Betriebsleitstelle oder seines Disponenten iber Telefon ermdglicht, erldschen die entsprechenden
Kommunikationspflichten. Das Verkehrsunternehmen des (verspateten) zubringenden Verkehrsmittels
bleibt jedoch weiterhin verantwortlich fiir die ordnungsgemale Weiterbeférderung seiner Fahrgaste.

Der Fahrgast ist dariiber zu informieren, auf welche Weise seine Weiterbeforderung erfolgt, wenn an
dem VerknUpfungspunkt die reguldre Anschlussverbindung nicht gewahrleistet werden kann.

Das Fahrpersonal ist verpflichtet, Umsteigehaltestellen (iber das Bordmikrofon anzusagen. Dabei ist die
Liniennummer, das Fahrziel und der Abfahrtsort (bspw. ,ab Haltestelle gegeniber) der
Anschlussverbindung mitzuteilen.

Folgen eines Anschlussversaumnisses

(1)

Bei Versaumnis der Herstellung eines fahrplanmaRigen Anschlusses — z.B. aufgrund von Verspétungen
oder aus organisatorischen / kommunikationstechnischen Mangeln — ist vom Verkehrsunternehmen
innerhalb von 30 Minuten nach fahrplanméRiger Abfahrt des Anschlussverkehrsmittels eine
Ersatzbeférderung fiir die betroffenen Fahrgaste zu organisieren.

Der Anspruch des Fahrgastes auf eine zeitnahe Weiterbefdrderung (Ersatzbeférderung) wird auf Ziele
innerhalb des Liniennetzes nach Anlage 1.2 begrenzt. Liegt das eigentliche Fahrtziel des Fahrgastes
aulerhalb des Liniennetzes nach Anlage 1.2, so erstreckt sich die Ersatzbeférderungspflicht nur bis
zur nachsten innerhalb des Liniennetzes nach Anlage 1.2 gelegenen Verknipfungsstation mit einem
weiterfiihrenden Verkehrsmittel in Richtung des angestrebten Fahrtzieles des Fahrgastes.

Wird die Ersatzbeférderung nicht innerhalb der festgelegten Frist gewahrleistet, kann der Fahrgast auf
Kosten des Verkehrsunternehmens ein Taxi nehmen, soweit der Fahrgast das Fahrpersonal Gber
seinen Umsteigewunsch oder das Fahrziel bei Fahrtantritt bzw. bei Bekanntwerden der sich
abzeichnenden Anschlussgefahrdung ausdricklich informiert hat, eine gultige Fahrkarte fir die
betreffende Verbindung aufweist und das Fahrtziel innerhalb des Liniennetzes nach Anlage 1.2 liegt.



Beschwerdenmanagement

Grundsatze

(1)

Zur Forderung der Kundenzufriedenheit und zur Beseitigung von Mangeln in der OPNV-Dienstleistung
wird ein formliches Verfahren flir Hinweise, Beschwerden und Anregungen eingeflihrt
(Beschwerdenmanagement).

Das Beschwerdenmanagement dient nicht dazu, Fehlverhalten des Verkehrsunternehmens
abzustrafen, es soll vielmehr im Sinne der Qualitatssicherung dazu beitragen, Mangel zu erkennen
und zu beseitigen. Um dieses Ziel zu erreichen, wirken Verkehrsunternehmen und Aufgabentrager auf
der Grundlage des im Folgenden beschriebenen Verfahrens vertrauensvoll zusammen.

Aufnahme von Beschwerden

(1)

Es ist zu ermdglichen, dass Hinweise, Beschwerden und Anregungen von den Fahrgasten direkt beim
Verkehrsunternehmen vorgebracht werden konnen. Die Annahme von Beschwerden ist per Telefon,
Fax und Email sicher zu stellen. Auch das Fahrpersonal ist grundsatzlich zur Entgegennahme von
Beschwerden verpflichtet. Die Bearbeitung der eingegangenen Hinweise, Beschwerden und
Anregungen obliegt dem Verkehrsunternehmen.

Der Kunde hat einen Anspruch, dass sein Anliegen ernst genommen wird und er binnen einer
angemessenen Frist (s.u.) eine Nachricht vom Ergebnis erhalt.

Soweit das Fahrpersonal im direkten Kundenkontakt oder nach Riickfrage bei der Betriebsleitstelle / dem
Disponenten des Verkehrsunternehmens ein fir den Kunden zufriedenstellendes Ergebnis
herbeiftihren kann, sind keine weitergehenden MaBnahmen im Sinne des Beschwerdemanagements
zu ergreifen.

Ist der Sachverhalt nicht sofort zu klaren oder erfordert eine Klérung weitergehende Priifungen, ist dem
Fahrgast vom Fahrpersonal eine "Kontaktkarte" mit Adresse und Telefonnummer der
Mobilitatszentrale des Verkehrsunternehmens zu Gbergeben. An diese kann sich der Kunde mit seiner
Eingabe wenden.

Verfahren

(1)

Telefonisch, schriftlich oder miindlich vorgebrachte Hinweise, Anregungen und Beschwerden werden
grundsatzlich auf einem von der KVG Lippe mbH bereit gestellten Formblatt vermerkt und unverziglich
bearbeitet. Jeder Vorgang erhalt eine Bearbeitungsnummer.

Der Aufgabentrager bzw. die KVG Lippe mbH erhalten eine Kopie der ausgefiillten Formblatter, auf denen
auch die Form der Abhilfe der Beschwerde zu dokumentieren ist.

Der Einreicher der Beschwerde, des Hinweises oder der Anregung ist vom Priifungsergebnis
grundsatzlich innerhalb von 7 Arbeitstagen schriftlich zu informieren. Ist ein abschlieRender Bescheid
nicht moglich, so ist dem Beschwerdefiinrer spatestens nach 7 Arbeitstagen eine Zwischennachricht
zu erteilen.

Sollte das Verkehrsunternehmen nicht angemessen innerhalb der vorgegebenen Fristen auf eine
Kundenbeschwerde reagieren bzw. keine ordnungsgemalie Entgegennahme der Beschwerde



ermoglichen, so haben die Fahrgaste die Mdglichkeit, ihre Beschwerde bei der KVG Lippe mbH
vorzubringen.

Die KVG Lippe fordert bei Anrufung durch den Kunden unverziglich eine Stellungnahme des
Verkehrsunternehmens ab, die innerhalb von 3 Arbeitstagen an die KVG Lippe zu erfolgen hat.

Liegt nach Ablauf von 3 Arbeitstagen die Stellungnahme des Verkehrsunternehmens nicht vor, wird dieses
an die umgehende Bearbeitung erinnert. Liegt nach weiteren 3 Arbeitstagen immer noch keine
Stellungnahme des Verkehrsunternehmens vor, benachrichtigt die KVG Lippe den Kunden unter
Zugrundelegung der ihr vorliegenden Erkenntnisse Uber den Umgang mit seiner
Beschwerde/Anregung.

Abschluss des Verfahrens und weitere Veranlassung

(1)

Das Verfahren wird mit der Benachrichtigung an den Einreicher abgeschlossen. Die Benachrichtigung

kann darin bestehen, dass

e die Anregung dankend aufgenommen und geprift wurde und umgesetzt oder nicht umgesetzt
werden kann.

o die Priifung kein Fehlverhalten des Verkehrsunternehmens / Personals hat erkennen lassen.

o der Fall nicht mehr aufgeklart werden kann, weil sich widersprechende Aussagen vorliegen

e die Prifung ein Fehlverhalten des Verkehrsunternehmens / Personals ergeben hat und dies im
Rahmen der Qualitatssicherung Malnahmen auslést.

Wenn im Rahmen des o.g. Verfahrens durch den Aufgabentrager ein VerstoR gegen die in den
Vergabeunterlagen formulierten Pflichten des Verkehrsunternehmens festgestellt wird, greifen die dort
festgelegten Vertragsstrafen bzw. Minderungen der Leistungsvergutung.

Uber die Festsetzung der Vertragsstrafe/Minderung der Leistungsvergiitung wird das
Verkehrsunternehmen unverziiglich unterrichtet.



Auszuge aus der Leistungsbeschreibung
der Ausschreibung
Linienbundel lll des Kreises Lippe
- Qualitatsmerkmale-

1.Fahrzeuge

1.1 Sicherheit

(1) Alle eingesetzten Fahrzeuge mussen sich stets in verkehrssicherem Zustand befinden.
Die Fahrzeuge haben wahrend ihres Betriebes den gesetzlichen Bestimmungen der
Stralienverkehrs-Zulassungs-Ordnung (StVZO), des Personenbeforderungsgesetzes
(PBefG) und der Verordnung tUber den Betrieb von Kraftfahrtunternehmen im
Personenverkehr (BOKraft) sowie sonstigen einschlagigen Rechtsvorschriften und den
Unfallverhitungsvorschriften zu entsprechen. Die vorgeschriebene Sicherheitsausstattung
muss stets funktionsfahig und gekennzeichnet sein.

(2) Wahrend der Wintermonate November, Dezember, Januar, Februar und Marz sind
Winterreifen mit ,M+S“-Kennzeichnung aufzuziehen. Aufier bei Bussen vom Typ Minibus
genugen auf der Lenkachse Ganzjahresreifen. Sollten es die Witterungsverhaltnisse
angezeigt erscheinen lassen (verfrihter Wintereinbruch, langer Winter), sind auch schon vor
bzw. noch nach den genannten Zeiten Winterreifen anzuwenden. Das Hauptprofil der Reifen
(zu bestimmen nach § 36, Abs. 2 StVZO) muss wahrend der genannten Wintermonate eine
Tiefe von mindestens 5,0 mm, in den restlichen Monaten von mindestens 3,0 mm aufweisen.
Werden die fir die Bereifung aufgestellten Vorgaben nicht erflllt, wirken pauschalierte
Minderungen nach Anlage 2.0.

(3) Das Verkehrsunternehmen gewahrleistet gemar § 35 StVZO den Einsatz von
Fahrzeugen mit angemessener Motorleistung entsprechend den topografischen und
betrieblichen Gegebenheiten sowie den Fahrplanvorgaben.

1.2 Fahrzeugtypen (=Bustypen)

(1) Es mussen die in den ausgeschriebenen Fahrplanen angegebenen Mindest-
Fahrzeuggrofien eingesetzt werden. Der Einsatz groRerer Fahrzeuge als der in den
Fahrplanen in Anlage 1.1 vorgegebenen Mindest-Fahrzeuggrdle ist - aulder auf Kursen mit
der Vorgabe ,Minibus“ —jederzeit zulassig. Fir die verschiedenen Fahrzeugtypen gelten
dabei die folgenden Mindestanforderungen:



Kiirzel Fahrzeuggrofe Sitzplatze Fahrgastplatze
12-m-Linienbus . . N
A Niederflur/Low Entry mind. 37 mind. 82
B 12-m-Bus mind. 37 mind. 82*
GB Gelenkbus™* mind. 60 mind. 125
. Minibus . .
Mini Niederflur/Low Entry mind. 12 mind. 27

* einzelne Busse durfen soweit es die Fahrgastzahl zuldsst eine geringere Fahrgastplatz-Zahlaufweisen (mind.
jedoch 75), sofern alle im Blindel eingesetzten 12-m-Busse (Typ A und B gesamt) im Durchschnitt nicht weniger
als 80 Fahrgastplatze aufweisen.

** Die notwendigen Kapazitaten (Sitz- und Fahrgastplatze) dirfen auch durch den Einsatz von Verstarkerwagen
erbracht werden. Die Fahrt-Abschnitte, auf denen die volle geforderte

Gelenkbuskapazitat vorzuhalten ist, sind in den Fahrplanen durch Fettdruck gekennzeichnet.
Abrechnungsgrundlage bleibt jedoch die ausgeschriebene Gelenkbusleistung in Wagenkilometern und
Umlaufstunden zu den dafir pflichtig — auch fur den Fall einer Darstellung der ausgeschriebenen Gelenkbus-
Leistung mittels Verstarkerwagen — auf Vordruck 2 anzugebenden Preisen. Zuséatzliche Wagenkilometer- und
Umlaufstundenleistungen fir Verstarkerwagen-Einsatze, die zur Darstellung / zum Ersatz ausgeschriebener
Gelenkbusleistungen erfolgen, kdnnen nicht geltend gemacht werden.

Erlduterung:

12-m-Bus = Zwolf-Meter-Bus

12-m-Linienbus = Zwdlf-Meter-Linienbus

(2) Werden Fahrzeug mit unzureichender Kapazitat eingesetzt, so greifen pauschalierte
Vergutungsminderungen je fehlendem Sitz- bzw. Fahrgastplatz nach Anlage 2.0.

1.3 Fahrzeugausstattung / Fahrzeuggestaltung

(1) Je nach Einsatzfeld werden fir die verschiedenen Bustypen differenzierte
Fahrzeuganforderungen aufgestellt.

Bustyp Einsatzfeld Bauart AuBen - Design
Angebotsorientierter OPNV
- mit Aufgabenschwerpunkt Niederflur oder : .
A bzw. Mini im Jedermann-Verkehr. Low-Entry Lippemobil

Nachfrageorientierter OPNV
mit Schwerpunkt der
Verkehrsbedienung im Bereich
B bzw. GB Des Schulerverkehres, Verstarkung
Des Grundangebotes in der
Verkehrsspitze (Verstarkerwagen).

Flurhohen bis 860

e Keine Vorgabe
mm zulassig

(2) Die verbindlichen Mindestanforderungen an die Ausstattung der Fahrzeuge der
verschiedenen Bustypen sind in Anlage 2.0 festgelegt.

(3) Fur Linienbusse vom Typ A und Minibusse sind zudem die Gestaltungsanforderungen
nach Anlage 2.3 (Lackierung/Beklebung ,Lippemobil“) zwingend zu erflllen. Naheres ist
Anlage 2.3 zu entnehmen.




1.4 Korrekter Fahrzeugeinsatz

(1) Das Unternehmen hat im Rahmen seiner Einsatz- und Wagenumlaufplanung sicher zu
stellen, dass die Fahrzeuge hinsichtlich Typ und Gréle entsprechend den kursbezogenen
Festlegungen in den Fahrplanen in Anlage 1.1 eingesetzt werden.

(2) Die in Anlage 2.0 fur den jeweiligen Bustyp festgelegten technischen Einrichtungen
mussen stets funktionsfahig und betriebsbereit sein; Stérungen sind unverziglich zu
beseitigen.

(3) Die zum Einsatz auf den vertragsgegenstandlichen Linien vorgesehenen Fahrzeuge sind
dem Aufgabentrager mittels Formblatt nach Anlage 2.2 (Fahrzeugdatenblatt) spatestens zu
Betriebsbeginn mitzuteilen. Wahrend der Vertragslaufzeit sind dem Aufgabentrager
Veranderungen des eingesetzten Fuhrparkes unverziglich anzuzeigen. Fir neu eingesetzte
Fahrzeuge ist ein neues Fahrzeugdatenblatt vorzulegen, der Abgang von Fahrzeugen ist
formlos mitzuteilen.

(4) Der Aufgabentrager hat ein Prifrecht und kann die Einhaltung der
Fahrzeuganforderungen an die Fahrzeuge durch Erhebungen kontrollieren. Die
Nichteinhaltung der Fahrzeuganforderungen fuhrt zu pauschalierten Minderungen nach
Anlage 2.0.

(5) Werden in den Fahrplanen Fahrzeuge vom Bustyp A vorgeschrieben und setzt das
Verkehrsunternehmen Fahrzeuge vom Typ B oder GB ein, so werden nachstehende
pauschalierte Minderungsbetrage festgesetzt. Diese werden auch angewandt, wenn sich der
abweichende Fahrzeugeinsatz auf einzelne Fahrten pro Tag beschrankt.

Pauschalierte Minderung
Merkmal je Betriebstag
bei Nicht - Erfullung

je Fzg. 50 % von 1/250 des
betreffenden Einheitspreises des fiir
die Leistung vorgeschriebenen
Bustyps von Preisbestandteil P1
(siehe Angebot des Unternehmens
auf Vordruck 2 aus Anlage 8.0)

Einsatz eines Fahrzeuges vom Typ B

A1.1 oder GB statt vom Typ A oder ,Mini*

(6) Der Einsatz eines Fahrzeugs vom Typ A anstelle eines Fahrzeugs der Typ B ist zulassig.

(7) Zur Berlcksichtigung allfalliger Wartungs- und Instandhaltungszeitfenster oder zur
Behebung unvorhersehbarer, kurzfristiger Fahrzeugausfalle wird jedoch der voriibergehende
Einsatz abweichender Fahrzeuge in den nachfolgend beschriebenen Fallen (Spiegelpunkte)
toleriert, sofern die dabei mit abweichenden Fahrzeugen erbrachte
Jahresfahrplankilometerleistung 5 von Hundert der Jahresfahrplankilometerleistung des
gesamten ausschreibungsgegenstandlichen Verkehrs nicht tbersteigt:

¢ Einsatz eines 12-m-Linienbus vom Typ A anstelle eines Wagens vom Typ “MiniBus” auf
der Linie 770;

¢ Einsatz einen 12-m-Busses vom Typ B anstelle eines Wagens vom Typ A auf Kursen, die
mit A-Wagen zu erbringen sind. In den vorstehend genannten Fallen wird keine
pauschalierte Minderung nach Absatz 5 angesetzt.




1.5 Nachrustung von RBL-Komponenten / Ticketing-Systemen und
Einrichtungen zur Fahrgastinformation

Das Verkehrsunternehmen gestattet es, dass durch vom Aufgabentrager damit beauftragte
Dritte (Anbieter von RBL- und Bordrechner-Systemen, IT-Firmen...) die zur Erfillung neuer
Anforderungen an den Fahrscheinvertrieb (insbesondere E-Ticketing) und die
Fahrgastinformation (insbesondere zur Echtzeitinformation) erforderlichen Komponenten auf
den im vertragsgegenstandlichen Verkehr eingesetzten Fahrzeugen installiert werden. Auf
den Verkehrsvertrag § 5 Abs 7 wird verwiesen. Auch der nachtragliche Einbau von
automatischen Zahlgeraten unterfallt den Regelungen nach § 5 Abs 7 Verkehrsvertrag.

Das Verkehrsunternehmen willigt zudem darin ein, dass Echtzeitdaten des
vertragsgegenstandlichen Verkehrs Uiber einen vom Aufgabentrager oder dem im
Verkehrsraum zustandigen OPNV/SPNV-Zweckverband beauftragten Anbieter zu Zwecken
der Fahrgastinformation und Anschlusssicherung der Offentlichkeit bzw. den Betreibern von
Anschlussverkehrsmitteln zur Verfligung gestellt werden. Die dazu erforderlichen Daten
werden vom Verkehrsunternehmen unentgeltlich zur Verfligung gestellt.

1.6 Abstellung der Fahrzeuge

Aulerhalb der Betriebszeiten dirfen die Fahrzeuge nicht auf 6ffentlichen Verkehrsflachen
abgestellt werden. Ausnahmen sind zulassig, sofern eine entsprechende Genehmigung der
zustandigen Behorde daflir vorgelegt werden kann. Das Verkehrsunternehmen tragt dafiir
Sorge, dass fir das Abstellen der Kraftomnibusse geeignete Flachen zur Verfigung stehen,
die auch den Gesichtspunkten des Umwelt- und Emissionsschutzes entsprechen. Die
vorgesehenen Abstellflachen fir die Fahrzeuge sind auf dem Fahrzeugdatenblatt nach
Anlage 2.2 spatestens zu Betriebsbeginn nachzuweisen.

1.7 Sauberkeit und Schadensfreiheit

(1) Alle eingesetzten Fahrzeuge mussen sich in einem maoglichst sauberen und
schadensfreien Zustand befinden. Es bestehen folgende Anforderungen im Betrieb:

e Zum taglichen Betriebsbeginn miussen die Fahrzeuge im Fahrgastraum mindestens
besenrein sauber sein. Starke Verunreinigungen des Innenraums sind unverziiglich,
Vandalismusschaden zeitnah zu beseitigen.

¢ Die Beseitigung von Grobschmutz wie herumliegenden Getrankedosen oder Zeitungen hat
bei der ndchsten sich bietenden Gelegenheit unverziglich durch das Fahrpersonal zu
erfolgen. Die Abfallbehaltnisse sind spatestens zum nachsten taglichen Betriebsbeginn zu
leeren; soweit erforderlich sind Zwischenleerungen durchzufiihren.

¢ Die Auldenreinigung der Fahrzeuge hat in regelmaRigen Abstanden und in Abhangigkeit
von der Witterung und dem Grad der Verschmutzung zu erfolgen.

¢ Unfallschaden an Karosserie und Lackierung sind langstens binnen vier Wochen zu
beseitigen.

¢ Beschadigte Aushange oder Mitteilungen in den Fahrzeugen sind unverziglich zu
ersetzen.

(2) Der Aufgabentrager hat das Recht, den Zustand des vertragsgegenstandlichen
Fuhrparkes durch eine unangeklndigte Erhebung nach Anlage 2.1 zu Uberprifen. Die
Ergebnisse der Uberpriifung werden dem Verkehrsunternehmen in der Form eines
Sonderstatusberichts zur Verfligung gestellt.

Wird die Nichterflillung der in Anlage 2.1 festgelegten Kriterien festgestellt, werden die dort
festgelegten Vergutungsminderungen angesetzt.



2. Haltestellen

2.1 Bedienung von Haltestellen

(1) Die zwingend zu bedienenden Haltestellen sind den Fahrplantabellen in Anlage 1.1 zu
entnehmen.

(2) Die Bedienung der Haltestellen richtet sich nach dem vorgegebenen Fahrplan. Wahrend
der Vertragslaufzeit kdnnen nach verkehrsbehdérdlicher Anordnung Haltestellen entfallen,
zusatzlichaufgenommen oder verlegt werden; das Verkehrsunternehmen hat dies zu
beachten. Das Verkehrsunternehmen wirkt bei der Anordnung neuer Haltestellen und dem
Wegfall oder der Verlegung bisheriger Haltestellen im Rahmen des verkehrsbehordlichen
Verfahrens mit.

(3) Die Einrichtung oder der Wegfall einer Haltestelle im Rahmen des genehmigten
Fahrplans bedarf nach § 40 Abs. 2 PBefG der Zustimmung der Genehmigungsbehérde. Die
Zustimmung ist vom Verkehrsunternehmen bei der Genehmigungsbehérde im Rahmen einer
Fahrplananderung zu beantragen. Geringfligige Anderungen sind nur anzuzeigen. Die
Kosten flr die Entscheidung der Genehmigungsbehorde tragt der Aufgabentrager.

(4) Bei bestimmten Haltestellen ist das Warnblinklicht einzuschalten, solange Fahrgéaste ein-
und aussteigen. An diesen Haltestellen ist das Warnblinklicht zudem innerorts ca. 30 m und
aufllerorts ca. 50 m vor der Haltestelle unter Berlicksichtigung der ortlichen Gegebenheiten
wie Einmundungen, Sichtverhaltnisse usw. in Betrieb zu nehmen. Die betroffenen
Haltestellen sind entweder durch eine gelbe Kopfleiste auf dem Haltestellenschild oder durch
eine gelbe Mast-Banderole, ein kleines gelbes Rechteckschild oder vergleichbares
gekennzeichnet.

(5) Haltestellen sind grundsatzlich mit maRiger Geschwindigkeit anzufahren. Das Anhalten
kann unterbleiben, wenn kein Fahrgast an der Haltestelle zum Einsteigen wartet und kein
Fahrgast im Bus seinen Ausstiegswunsch mitgeteilt hat. Ortsunkundigen ist auf Wunsch die
Ankunft an der von ihnen gewlnschten Ausstiegshaltestelle rechtzeitig vorher Gber Mikrofon
anzuklndigen, soweit keine automatische Haltestellenansage verfiigbar ist.

(6) Das Vorbeifahren an einer Haltestelle ohne anzuhalten, obwohl Fahrgaste dort ein- oder
aussteigen wollen, fihrt zu einer fallbezogenen pauschalierten Minderung geman Anlage
4.0.

(7) Ebenso fuhrt die Nichtbedienung von Haltestellen aufgrund von auRerplanmafigen
Linienwegabweichungen zu einer fallbezogenen, pauschalierten Minderung gemaf Anlage
4.0, und zwar unabhangig davon, ob dort bei der betreffenden Fahrt tatsachlich Fahrgaste
ein- oder aussteigen wollten.

3. Anforderungen an das Personal

3.1 Grundsatzliche Anforderungen

(1) Das Fahrpersonal hat den Vertrieb von Fahrkarten des Bartarifs sowie die
Fahrkartenkontrolle zu Ubernehmen (Sichtkontrolle beim Einstieg). Um dies zu
gewabhrleisten, ist der Einstieg der Fahrgaste nur an der vorderen Tlr des Fahrzeuges
zuzulassen. Abweichungen davon sind in begriindeten Einzelfallen méglich, sofern eine
ausreichende Fahrkartenkontrolle, die die Einhaltung einer maximalen Schwarzfahrerquote
gemal Kap. 11.5, Abs. (4) garantiert, auf andere Weise sichergestellt ist.

(2) Es gelten dariber hinaus folgende allgemeine Anforderungen



¢ Das im Fahr- und Vertriebsdienst eingesetzte Personal muss die deutsche Sprache in Wort
und Schrift beherrschen. Uber die reine Verstandigung hinaus ist es erforderlich, dass das
Personal dem Kunden in Tarif- und Fahrplanfragen Auskunft geben kann. Sofern dies nicht
gegeben ist, ist ein Einsatz im Fahr- und Vertriebsdienst nicht moéglich.

¢ Das Fahr- und Vertriebspersonal muss die Gemeinsamen Beférderungsbedingungen und
Tarifbestimmungen des Sechser-Tarifes kennen.

¢ Zur Sicherstellung der Auskunftsfahigkeit muss das Fahrpersonal immer das aktualisierte
Fahrplanbuch ,Lippe-Fahrplan“ und das ,Handbuch fiir Beratung und Verkauf ,Der Sechser’
mit sich fhren.

¢ Vom Fahrpersonal wird ein kundenfreundliches und serviceorientiertes Verhalten erwartet.

3.2 Schulungen

(1) Fur das vom Verkehrsunternehmen im Fahr- und Vertriebsdienst einzusetzende Personal
wird eine besondere Qualifizierung in Bezug auf die Fachkompetenz und die
Serviceorientierung verlangt. Das Verkehrsunternehmen darf Personal ohne eine solche
Qualifizierung auf den vertragsgegenstandlichen Linien auch nicht aushilfs- oder ersatzweise
einsetzen.

(2) Grundlage der Qualifizierung ist die erfolgreiche Teilnahme an den Schulungen des
Aufgabentragers.

(3) Alle im vertragsgegenstandlichen Linienverkehr eingesetzten Fahrpersonale haben
folgende Schulungen des Aufgabentragers in Sachen Tarif und Kundendienst zu besuchen:

e Grundschulung: einmalig je Personal, Umfang: 2mal halbtagig
¢ Auffrischungsschulung: 1mal jahrlich in den Folgejahren, Umfang: je ein halber Tag.

(4) Der Aufgabentrager stellt jedem Fahrpersonal einen Ausweis mit Teilnahmebestatigung
aus. Dieser enthalt den Namen und ein Lichtbild des Teilnehmers. Der Ausweis ist im Dienst
mitzufihren und auf Verlangen dem Prifpersonal des Aufgabentragers vorzuzeigen. Der
Ausweis bleibt Eigentum des Aufgabentragers und ist nach Beendigung der
Fahrdiensttatigkeit im vertragsgegenstandlichen Linienbiindel unaufgefordert
zurtckzugeben.

(5) Die Kosten der Durchflihrung der Schulungen (einschl. Schulungsmaterialien) werden
vom Aufgabentrager tbernommen. Das Verkehrsunternehmen hat sein Personal fur die
Schulungen freizustellen. Eine Ubernahme von Kosten fir die Freistellung (Lohnkosten der
Teilnehmer) durch den Aufgabentrager ist ausgeschlossen.

(6) Das Verkehrsunternehmen hat die Teilnahme an der Grundschulung fur alle im
Fahrdienst eingesetzten Personale vor Betriebsaufnahme nachzuweisen. Dazu werden vom
Aufgabentrager mehrere Schulungstermine in den vier Wochen vor planmaRiger
Betriebsaufnahme angeboten.

(7) Nach der Betriebsaufnahme im Rahmen der betrieblichen Fluktuation neu eingestelltes
Fahrpersonal hat an der nachstmoglichen Schulung teilzunehmen. Es darf erst nach
Anmeldung zur ndchsten Grundschulung im Fahrdienst eingesetzt werden. Durch
innerbetriebliche Grundausbildung gewahrleistet das Verkehrsunternehmen, dass das neu
eingestellte Fahrpersonal bis zur Teilnahme an der Grundschulung nach Abs. (3) eine
ausreichende Tarif-, Fahrplan- und Linieneinweisung erhalt.



(8) Wird Personal ohne Ausweis mit den aktuell erforderlichen Teilnahmebestatigungen bzw.
neu eingestelltes Personal, fur das keine Anmeldung zur Schulung vorliegt, im Fahrdienst
angetroffen, so wird eine Vertragsstrafe bzw. Verglitungsminderung nach Anlage 4.0 je
Fahrer(in) und Einsatztag geltend gemacht. Die Beweislast bei behauptetem Nicht-Einsatz
des betreffenden Fahrpersonales liegt beim Verkehrsunternehmen.

(9) Das Verkehrsunternehmen teilt Veranderungen (Zu- und Abgang) beim Fahrpersonal
dem Aufgabentrager unverziglich unter der Angabe des Namens mit und stellt sicher, dass
eine entsprechende Schulung nach Abs. (3) zum nachsten angebotenen Schulungstermin
erfolgt.

3.3 Kleidung

(1) Die Bekleidung des Fahrpersonals muss sauber und den Anstandsregeln entsprechend
angemessen sein. Die maligebenden Kriterien hierfir sind:

¢ Tragen eines Oberhemdes oder einer Bluse mit bedeckten Schultern.
¢ kein Tragen von Sport-, Trainings- oder Arbeitsanziigen.
¢ kein Tragen von kurzen Hosen.

(2) Das auf Fahrzeugen vom Typ A bzw. ,Mini“ eingesetzte Fahrpersonal ist dariiber hinaus
vom Verkehrsunternehmen mit einheitlicher Dienstkleidung auszustatten. Das Fahrpersonal
hat dabei zu tragen:

¢ Einheitliches Oberhemd / Bluse mit bedeckten Schultern.

¢ dunkle oder graue Hose mit langen Hosenbeinen oder fir Frauen auch Dienstrock.
o (flir kiihle Tage) einheitliche Dienstjacke oder Dienstpullover in dunklem Farbton.

¢ Eine abweichende Farbwahl ist mit Zustimmung des Aufgabentragers zulassig.

4. Betriebsstatte, Betriebsleiter (BOKraft)

Wegen der besonderen Sorgfaltspflicht, die mit der Schilerbeférderung verbunden ist, fihrt
das Verkehrsunternehmen eine Betriebsstatte, die nicht weiter als 30 StralRenkilometer vom
Netzmittelpunkt (Bezugspunkt = Haltestelle ,Blomberg Bahnhof)? entfernt sein darf. Am Ort
der Betriebsstatte ist ein Betriebsleiter nach § 4 BOKraft oder mit eine Person mit
vergleichbarer Qualifikation mit einer dortigen Prasenz von mindestens 30 Stunden pro
Arbeitswoche bestellt, sofern nicht die Geschaftsleitung selbst dort ansassig ist.

5. Betriebsleitstelle / Disponent

(1) In der Zeit, wahrend der dem Verkehrsunternehmen die Betriebs- und
Beforderungspflicht nach §§ 21 und 22 PBefG obliegt, muss die Erreichbarkeit eines
verantwortlichen Disponenten oder einer Betriebsleitstelle des Verkehrsunternehmens
gewahrleistet sein.

(2) Das Verkehrsunternehmen stellt sicher, dass der zustandige Disponent bzw. die
Betriebsleitstelle innerhalb von 3 Minuten erreichbar ist. Sie ist grundsatzlich tber
Betriebsfunk/Mobilfunk und Telefon aus dem offentlichen Netz zu gewahrleisten. Die
Erreichbarkeit aus dem o6ffentlichen Festnetz ist zu einem Tarif von maximal 12 Ct./Min. aus
allen von den ausschreibungsgegenstandlichen Linien erschlossenen Orten sicher zu
stellen.

> Maximale Entfernung zur Haltestelle Blomberg Bahnhof



(3) Um wahrend der gesamten Betriebszeit die Erreichbarkeit des zustandigen Disponenten /
der Betriebsleitstelle zu sichern, richtet das Verkehrsunternehmen eine feste Notfallnummer
ein, unter der die Mobilitdtszentrale der KVG Lippe mbH den zustandigen Disponenten / die
Betriebsleitstelle wahrend der Betriebszeiten in der in Abs. (1) geforderten Zeitspanne
erreichen kénnen.

(4) Die Aufgabe des Disponenten / der Betriebsleitstelle besteht in der Gewahrleistung des
ordnungsgemalen Fahrbetriebes. Der zustandige Disponent / die Betriebsleitstelle ist
insbesondere dafir verantwortlich, dass

¢ im Falle von Betriebsstérungen die betreffenden AbhilfemalRnahmen eingeleitet werden,
¢ Entscheidungen zur Weiterbeférderung der Fahrgaste bei Anschlussversdumnissen oder
Betriebsstorungen getroffen werden,

¢ das Fahrpersonal unverziglich Uber aktuelle Verkehrssituationen informiert wird,

e die Mobilitatszentrale des Kreises Lippe Uber das Vorliegen von Betriebsstérungen

unverziglich informiert wird.

(5) Mit der Entgegennahme einer Meldung Uber eine Betriebsstérung nach Kap. 8 geht die
Verantwortlichkeit auf den Disponenten / die Betriebsleitstelle tiber. Der Disponent / die
Betriebsleitstelle muss vom Verkehrsunternehmen ermachtigt und in der Lage sein,
abschliellende Entscheidungen zur Beseitigung der Betriebsstdérung bzw. zur Sicherung der
Weiterbeférderung der Fahrgaste zu treffen, sowie entsprechende Weisungen an das
Fahrpersonal zu geben.

(6) Soweit die Betriebsleitstelle / der Disponent nicht innerhalb von 3 Minuten erreicht
werden kann, wird eine Minderung der Vergitung nach Anlage 4.0 festgesetzt.

7. Punktlichkeit und Zuverlassigkeit

7.1 Grundsatze

(1) Das Verkehrsunternehmen haftet dem Fahrgast und dem Aufgabentrager fir die
punktliche und zuverlassige Verkehrsbedienung, d.h. auf die Einhaltung des Fahrplans als
geschuldete Leistung.

(2) Der Anspruch des Fahrgastes auf eine plinktliche und zuverlassige Verkehrsbedienung
wird durch Aushange in den Fahrzeugen und Hinweise in den Fahrplanmedien dokumentiert
und offensiv kommuniziert. Dabei werden stets auch Anschrift und Telefonnummer der
Mobilitatszentrale der KVG Lippe mbH und die Notfallnummer des Verkehrsunternehmens
kommuniziert.

7.2 Vorsorgende Betriebsplanung

(1) Die Aufstellung der Wagenumlauf- und Einsatzplane des Verkehrsunternehmens hat
unter Bertlicksichtigung der Ublichen Verkehrsverhaltnisse und Fahrgastwechselzeiten zu
erfolgen. Das Verkehrsunternehmen hat durch eine gewissenhafte Umlaufplanung sowie den
Einsatz von Fahrzeugen und Vertriebseinrichtungen, die einen hinreichend raschen
Fahrgastwechsel ermdglichen, eine plinktliche Betriebsabwicklung zu gewahren.



(2) Das Verkehrsunternehmen hat den Aufgabentrager unverziglich auf Schwierigkeiten bei
der Betriebsabwicklung der vertragsgegenstandlichen Verkehre — insbesondere der
Fahrbarkeit der in den Fahrplanen vorgegebenen Fahrzeiten - hinzuweisen.

(3) Fahrten und Fahrtabschnitte mit regelmafig und dauerhaft mehr als 5 Minuten
Verspatung sind dem Aufgabentrager unverziglich mitzuteilen und in die laufenden
Fahrplanplanungen einzubeziehen. Aufgabentrager und Verkehrsunternehmen stimmen den
geeigneten Zeitpunkt und die Art betrieblicher und fahrplantechnischer
Anpassungsmalnahmen ab, um Abhilfe zu schaffen.

Definition: Als regelmalig oder dauerhaft gilt eine Verspatung, wenn diese innerhalb von 40
aufeinander folgenden Verkehrstagen des betreffenden Kurses an mehr als 7 Tagen auftritt.

(4) Kommt es aufgrund fehlerhafter Betriebsplanung zu regelmaRigen, dauerhaften
Verspatungen von Uber 15 Minuten oder Verspatungen, die das Nicht-Erreichen der
vorgesehenen weiterfihrenden Anschlisse bewirken, so ist das Verkehrsunternehmen
verpflichtet, unverziglich geeignete MalRnahmen zur Einhaltung des Fahrplanes zu
ergreifen, etwa durch Veranderung der Wagenumlaufe oder den Einsatz eines zusatzlichen
Wagens (Nachbesserungspflicht).

(5) Kommt es aufgrund fehlerhafter Betriebsplanung zu regelmaRigen, dauerhaften
Verspatungen, die eine Einhaltung der zeitlichen Anforderungen des auf der
vertragsgegenstandlichen Linie abgewickelten Schilerverkehrs — insbesondere der
rechtzeitigen Ankunft an der zu bedienenden Schule, sowie der rechtzeitigen Heimfahrt —
nicht ermoglichen, so ist das Verkehrsunternehmen ebenfalls dazu verpflichtet, unverziglich
geeignete Mallnahmen zur Einhaltung des Fahrplanes zu ergreifen (Nachbesserungspflicht).

(6) Eine entsprechende Nachbesserungspflicht entsteht fiir das Verkehrsunternehmen auch
dann, wenn im Rahmen des Beschwerdemanagements (Kap. 10) bekannt wird, dass
Fahrgaste betroffen sind, die aufgrund einer regelmafiigen Verspatung eines Kurses zu spat
am Arbeitsplatz eintreffen oder ein Anschlussverkehrsmittel verpassen.

(7) Die AbhilfemaRnahmen im Rahmen der Nachbesserung erfolgen auf Kosten des
Unternehmens, sofern die Ursache der Nachbesserung dem Verantwortungsbereich des
Verkehrsunternehmens zuzuordnen ist.

Definitionen: Im Verantwortungsbereich des Verkehrsunternehmens liegen insbesondere
Verspatungen aufgrund fehlerhafter Betriebsplanung, z.B. aufgrund unrealistischer
Wagenumlaufplanung oder dem Einsatz ungeeigneter Fahrzeuge. Dieses konnen
insbesondere sein: Fahrzeuge mit unzureichender Motorisierung oder Fahrzeuge mit
ungeeigneten Einstiegen, die zu verlangerten Fahrgastwechselzeiten fuhren. Auch der
Einsatz eines ungeeigneten Verkaufssystems, das eine Abfertigung der Fahrgaste nicht im
Rahmen der vorgegebenen Fahrplanzeiten ermdglicht, liegt im Verantwortungsbereich des
Verkehrsunternehmens.

Nicht dem Verantwortungsbereich des Verkehrsunternehmens zuzuordnen sind
Verspatungen aufgrund von nach Abschluss der Fahrplanerstellungsarbeiten aufgetretenen
Umstanden wie Anderung der StraRenverkehrsfihrung, Verringerung der
Stral3enleistungsfahigkeit (z.B. aufgrund von BaumalRnahmen), Rickbau oder Sperrung von
Stralden, Veranderung oder Neuerrichtung von Lichtsignalanlagen zu Lasten des
Linienverkehres oder aufgrund von Sabotage- Akten. In diesen Fallen gehen die Kosten der
AbhilfemaRnahmen zu Lasten des Aufgabentragers.

Dies gilt auch fur AbhilfemaRnahmen aufgrund von unrealistischen Fahrzeiten der
ausgeschriebenen Fahrplane dieser Leistungsbeschreibung. Die Beweislast tragt das
Verkehrsunternehmen.

(8) Ist das Verkehrsunternehmen nicht binnen 3 Arbeitstagen willens und/oder in der Lage
geeignete Abhilfemalinahmen zu ergreifen, so kann der Aufgabentrager die zur
Nachbesserung erforderlichen Leistungen auch bei Dritten beauftragen. Das
Verkehrsunternehmen hat dies gemaR § 5 Abs. 2 des Verkehrsvertrages (Anlage 7.0) zu
dulden. Ist die Ursache der erforderlichen AbhilfemafRnahme dem Verkehrsunternehmen



zuzuordnen, so erfolgt die Beauftragung Dritter auf Kosten des Verkehrsunternehmens.
Zudem wird die von der regelmaRigen, dauerhaften Verspatung betroffene Fahrleistung als
Nichtleistung gewertet. Die damit verbundene Minderung des Vergutungsbetrages errechnet
sich anhand der betroffenen Preisbestandteile.

7.3 Gewissenhafte Betriebsdurchfuhrung

(1) Die Fahrplane sind verbindlich einzuhalten, insbesondere sind die Fahrten plnktlich zu
beginnen, soweit keine verspateten Anschliisse nach MaRgabe von Anlage 1.1 abzuwarten
sind. Eine verspatete Fahrzeugbereitstellung, ein verspateter Fahrtantritt ohne
Anschlussaufnahme oder ein Auslassen von Haltestellen flhrt zu einer
Vergutungsminderung gemaf Anlage 4.0.

Definition: Fahrten, mit fahrplanmaRigen, in Anlage 1.1 vorgegebenen Wagenibergange
zwischen zwei Linien (sogenannte Durchbindungen) gelten als ,eine Fahrt* (keine
Vergutungsminderung fir verspateten Fahrtantritt der Folgefahrt gemaf Anlage 4.0
Verspatungsibertrag bzw. keine Verpflichtung zu Ersatzfahrzeug-Einsatz gem. Kap. 8.3,
Abs. 2 Buchstabe c) dieses Abschnittes der Leistungsbeschreibung).

(2) Aufgrund wechselnder Verkehrsverhaltnisse gelten Fahrten auf ihnrem weiteren Verlauf
noch als punktlich, wenn nicht mehr als 5 Minuten vom Fahrplan abgewichen wird. Ein
Fahren vor Plan ist jedoch auszuschlieRen und fuhrt zu einer Minderung nach Anlage 4.0.

(3) Fahrten mit Verspatungen ab 5 Minuten gelten als unptinktlich. Soweit sie keine
Konsequenzen in der Anschluss-Sicherung gem. Kap. 9 haben und nicht gemaf der
Definition in Kap. 7.2 unter Abs. (3) als regelmafig und dauerhaft einzustufen sind, sind sie
jedoch grundsatzlich folgenlos und rechtfertigen keine Nachbesserungsanspriiche des
Fahrgastes oder des Aufgabentragers.

(4) Fahrten mit Verspatungen von mehr als 15 Minuten gelten als Betriebsstérung nach Kap.
8 und l6sen gegebenenfalls die dort beschriebenen Malinahmen aus.

(5) Zur Gewahrleistung eines Hochstmalies an Zuverlassigkeit und Pinktlichkeit sind dem
Fahrpersonal alle notwendigen Dienstunterlagen zur Verfligung zu stellen. In den
Dienstunterlagen hat das Verkehrsunternehmen die verbindlichen Fahrplandaten
umzusetzen. Sie beinhalten den Dienst des Fahrpersonals von Schichtbeginn bis
Schichtende unter Angabe

» der zu bedienenden Linie/n und Kurse

» aller zu bedienenden Haltestellen im Kursverlauf mit den zugeordneten planmafigen
Abfahrtszeiten. Wird auf die Angabe aller Haltestellen verzichtet und werden daftr
nur bestimmte Haupthaltestellen im Kursverlauf benannt, so ist durch geeignete
andere MalRnahmen sicherzustellen, dass das Fahrpersonal die Abfolge aller
Haltestellen und die jeweiligen Abfahrtszeiten kennt.

» der VerknlUpfungspunkte zur Anschluss-Sicherung und der dort bestehenden
Anschlussbindungen und Wartezeitregelungen;

» weiterer wichtiger Informationen fur das Fahrpersonal nach Erfordernis.

(6) Die Nicht- oder Mindererfiillung der im Rahmen der geforderten zuverlassigen
Verkehrsbedienung vereinbarten Leistungen fihrt zur Minderung der Vergutung. Die fur
pauschalierte Minderungen der Vergutung im Rahmen der Betriebsdurchfiihrung in Betracht
kommenden Tatbestande werden in Anlage 4.0 geregelt.



8. Betriebsstorungsmanagement

8.1 Grundsatzliches

(1) Das Verkehrsunternehmen tragt dafir Sorge, dass die vereinbarte Betriebsleistung auf
der Grundlage des aktuellen Fahrplans, der Tarif- und Beforderungsbestimmungen sowie
der Qualitdtsanforderungen in zuverlassiger und ordnungsgemafer Weise erbracht und die
ihm nach dem Personenbeférderungsgesetz obliegende Betriebs- und Beférderungspflicht
(8§ 21, 22 PBefG) beachtet wird.

(2) Sollte es dennoch zu einer Betriebsstérung kommen, hat das Verkehrsunternehmen alle
MaRnahmen zu ergreifen, um den geltenden Fahrplan soweit als moéglich sicherzustellen und
die Zielerreichung des Fahrgastes zu gewahrleisten (Betriebsstérungsmanagement).
Definition: Als Betriebsstérung gelten der Ausfall einer fahrplanmafig geschuldeten Leistung,
sowie Verspatungen von mehr als 15 Minuten oder Verspatungen, die dazu fihren, dass
Anschlisse nicht mehr gehalten werden kénnen.

(3) Im Falle einer Betriebsstérung nach Kap. 8.2 lit. a) oder b) hat das Verkehrsunternehmen
sicher zu stellen, dass der Fahrgast sein Fahrziel in bestimmter Frist erreicht. Dies ist
gegebenenfalls auch dadurch zu gewahrleisten, dass dem Fahrgast eine Ersatzbeforderung
zur Verfligung gestellt wird.

(4) Wird die Ersatzbeforderung nicht innerhalb der in Anlage 4.0 festgelegten Fristen
gewabhrleistet, kann der Fahrgast auf Kosten des Verkehrsunternehmens ein Taxi nehmen,
soweit der Fahrgast den Disponenten oder das Fahrpersonal iber die Betriebsstérung
informiert und diesen/dieses um Abhilfe ersucht und das Fahrtziel innerhalb des Liniennetzes
nach Anlage 1.2 liegt. Liegt das eigentliche Fahrtziel des Fahrgastes auflerhalb des
Liniennetzes nach Anlage 1.2, so erstreckt sich die Ersatzbeférderungspflicht nur bis zur
nachsten innerhalb des Liniennetzes nach Anlage 1.2 gelegenen Verknipfungsstation mit
einem weiterfUhrenden Verkehrsmittel in Richtung des angestrebten Fahrtzieles des
Fahrgastes. Zusatzlich kénnen die in Anlage 4.0 festgelegten Minderungen wirken.

8.2 Arten der Betriebsstorung

a) Betriebsstdérungen im Risikobereich des Verkehrsunternehmens

Im Risikobereich des Verkehrsunternehmens liegen alle Betriebsstérungen insbesondere
bezliglich des Fahrzeugs und des Fahrpersonals, die im Betriebsalltag auftreten kénnen und
denen der Unternehmer durch angemessene Reservehaltung gem. Kap. 8.3 unverzuglich
abhelfen muss. Dies umfasst insbesondere die folgenden Falle:

einzelne Fahrt kann nicht fortgesetzt werden, z.B. durch Unfall, Panne, Motorschaden
oder aufgrund von Verkehrsbehinderungen oder plétzlicher Erkrankung von
Fahrgasten.

ungeplanter Ausfall einzelner Fahrpersonale z.B. durch plétzliche Erkrankung

Wagen hat Haltestelle nicht bedient, falschen Linienweg befahren

verkehrsbedingte Verspatungen von mehr als 15 Minuten

Verspatungen, die dazu flihren, dass Anschliisse nicht mehr gehalten werden
koénnen.

Fahrzeugkapazitat unzureichend aufgrund unvorhersehbarem, starken
Fahrgastandrang
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b) Betriebsstérungen aulerhalb des Risikobereiches des Verkehrsunternehmens
Aulerhalb des Risikobereiches des Verkehrsunternehmens liegen Betriebsstérungen, die
die Befahrbarkeit des Linienweges betreffen und voriibergehender Natur sind. Auch diesen
muss das Verkehrsunternehmen durch eine angemessene Ersatzbedienung gem. Kap. 8.3



unverziglich abhelfen. Dies umfasst folgende Fallgruppen:

i. absehbare, d.h. planbare Betriebsstérungen

Hierunter fallen Straltensperrungen und Umleitungen, sowie deren Folgewirkungen
wie Verkehrsbehinderungen und Stauungen auf dem verbleibenden StralRennetz,
insbesondere in Folge von

Sportveranstaltungen,

angemeldeten Demonstrationen,

Festveranstaltungen,

BaumaRnahmen im offentlichen StralRenraum,

sonstigen angekindigten verkehrspolizeilichen Anordnungen.
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ii. unvorhersehbare, nicht planbare Betriebsstérungen

Hierunter fallen Straltensperrungen und Umleitungen, sowie deren Folgewirkungen
wie Verkehrsbehinderungen und Stauungen auf dem verbleibenden StralRennetz,
insbesondere in Folge von

Einsatzen von Feuerwehren, Rettungsdiensten und Bergungskraften;

Unwettern wie Starkregen, Hagelschlag, Sturm und Orkan;

Folgewirkungen von Unwetterereignissen, wie umgestirzte Baume, Hangrutsch,
vereiste Fahrbahnen und Hochwasser;

plétzlichem Einbruch winterlicher Witterung mit starkem Schneefall, starker
Stralienglatte oder Schneeverwehungen (bis zur Abhilfe durch Raum- und
Streudienste der zustandigen StralRenverwaltungen);

unangemeldeten Demonstrationen;

sonstigen kurzfristigen verkehrspolizeilichen Anordnungen.

YVVVYVYY

\ 274

c) AuRergewohnliche Betriebsstérungen in Folge héherer Gewalt

Betriebsstdrungen in Folge héherer Gewalt sind Betriebsstérungen, die das Unternehmen
nicht abwenden und fiir die es keine Vorsorge treffen kann. Ereignisse hoherer Gewalt liegen
insbesondere in den folgenden Fallen vor:

Katastrophenfall gemal Katastrophenschutzgesetz,

Sabotage oder Terrorakte,

Allgemeine Streiks und Aussperrungen,

epidemische Erkrankung des Fahrpersonales in groRem Ausmal,
unabwendbarer, plotzlicher Untergang der notwendigen Betriebsmittel in groRem
Ausmal, etwa durch Brand, Wasserschaden etc.

YVVYVYY

8.3 Betriebs- und Beforderungspflicht

(1) Bei Betriebsstdérungen nach Kap. 8.2 lit. a) und b) bleibt die Betriebs- und
Beforderungspflicht des Verkehrsunternehmens nach §§ 21 und 22 PBefG weiter bestehen
und muss durch ErsatzmalRnahmen soweit als moglich ordnungsgemal’ erfullt werden.

(2) Im Falle von Betriebsstérungen, welche das Fahrzeug oder das Fahrpersonal betreffen
gelten folgende Regelungen:

a) Bei Ausfall eines Linienfahrzeuges oder eines Fahrpersonales ist unverziglich ein
Ersatzfahrzeug/Ersatzpersonal einzusetzen. Die Ersatzgestellung erfolgt innerhalb von 30
Minuten nach Auftreten der Betriebsstérung. Innerhalb dieser Frist muss ein
Ersatzfahrzeug/Fahrpersonal dort einsetzen, wo das Linienfahrzeug/Fahrpersonal
ausgefallen ist und die Fortsetzung der Fahrt entlang des fahrplanmaRigen Linienweges des
Kurses ubernehmen, um die Weiterbeférderung der betroffenen Fahrgaste sicherzustellen.
Die Ersatzbeforderung kann auch mit Taxen, Kleinbussen etc. hergestellt werden, sofern die
eingesetzten FahrzeuggroéfRen zur Beférderung aller betroffenen Fahrgaste ausreichen.



b) Bei hoher Verspatung eines Linienfahrzeuges ist ebenfalls unverziglich eine
Ersatzbeférderung der Fahrgaste zu gewahrleisten. Hierbei muss sichergestellt werden,
dass den betroffenen Fahrgasten spatestens 30 Minuten nach der fahrplanmagigern
Abfahrtszeit eine Ersatzbeférderung gewahrt wird. Die Ersatzbeférderung kann auch mit
Taxen, Kleinbussen etc. hergestellt werden, sofern die eingesetzten Fahrzeuggréflen zur
Beforderung aller betroffenen Fahrgaste ausreichen.

c) Ein Verspatungsulibertrag auf folgende, vom ausgefallenen/aufgehaltenen Fahrzeug im
Rahmen des regularen Fahrzeugumlaufs zu bedienenden Kurse/Fahrten ist ggf. durch den
Einsatz eines zusatzlichen Ersatzfahrzeuges auszuschlieRen.

Definition: Kurse/Fahrten, mit fahrplanmagigen, in Anlage 1.1 vorgegebenen
Wagenibergangen zwischen zwei Linien (sogenannte Durchbindungen) gelten ,eine Fahrt"
(keine Verpflichtung zu Ersatzfahrzeug-Einsatz gem. obiger Regelung).

d) Damit der Disponent/die Betriebsleitstelle kompetente Auskiinfte an betroffene Fahrgaste
geben kann, ist er/sie Uber Betriebsstérungen vom Fahrpersonal unverziglich zu
informieren, wenn es zu Verspatungen von mehr als 15 Minuten kommt.

e) Es gelten die Regelungen zur Anschlusssicherung nach Kapitel 9.

(3) Im Falle von Betriebsstorungen, welche den zu befahrenden Linienweg betreffen, gelten
die folgenden Regelungen:

a) Bei absehbaren, d.h. planbaren Betriebsstérungen voriibergehender Natur (gem. Kap.
8.2. lit. b) ziff. i.) z.B. infolge StralRenbaumalnahmen oder Veranstaltungen) hat das
Verkehrsunternehmen mit Zustimmung des Aufgabentragers das Betriebsprogramm
anzupassen und geeignete Lésungsvorschlage zur (weitgehenden) Aufrechterhaltung des
Fahrplans zu erarbeiten. Das Verkehrsunternehmen informiert das Fahrpersonal und die
Fahrgaste spatestens 4 Tage vor dem Eintritt der Betriebsstérung Gber deren Art und
Umfang sowie Uber etwaige FolgemalRnahmen. Das Verkehrsunternehmen pflegt die
Informationen Uber ein vom Aufgabentrager bereit gestelltes Content-Management-System
unverzlglich ins Internet ein. Soweit Abfahrtsplane fur die Haltestellen geandert werden
mussen, werden diese vom Verkehrsunternehmen hergestellt und an der Haltestelle
fristgerecht angebracht sowie unmittelbar nach Beendigung der Manahme wieder entfernt.
b) Bei nicht planbaren Betriebsstérungen (gem. Kap. 8.2. lit. b) ziff. ii) wird das
Verkehrsunternehmen wahrend der Dauer der Betriebsstérung von der Pflicht, die
Verkehrsleistung auf dem nicht-befahrbaren Streckenabschnitt zu erbringen, befreit, hat aber
in Abstimmung mit dem Aufgabentrager eine Bedienung auf den weiterhin erreichbaren
Streckenabschnitten sicherzustellen, auch wenn diese nur Gber weitrdumige Umleitungen
erreichbar sein sollten. Als maximal zumutbar fur die Durchfihrung einer Notbedienung gilt
ein Umweg von bis zu zehn Kilometern je Fahrt. Der geltende Fahrplan ist dabei soweit als
maglich sicherzustellen. Ein Abfahren an Haltestellen vor der planmaRigen Abfahrtszeit ist
unzuldssig. Sofern sich zum Zeitpunkt des Abbruchs des Fahrbetriebes Fahrgaste im Wagen
und an Haltestellen befinden, hat das Fahr- und Betriebspersonal dafur Sorge zu tragen,
dass diese durch die Aufgabe der Weiterbeférderung keiner Gefahrdung ausgesetzt sind.
Der Fahrgast muss — insbesondere im Falle besonders schutzbedurftiger Personen —
gegebenenfalls an einem sicheren und wettergeschitzten Ort bis zur Wiederaufnahme des
Fahrbetriebes untergebracht werden (Mitnahme zum Betriebshof, Verbleib auf dem
Fahrzeug, Ubergabe an Polizeistation). Dem Fahrgast ist in diesem Falle die Moglichkeit zu
eréffnen, Uber Mobiltelefon oder Uber die Leitstelle des Verkehrsunternehmens Kontakt mit
Angehdrigen usw. aufzunehmen. Der fahrplanmaRige Betrieb ist unverziiglich nach Entfallen
der Betriebsstorung wieder aufzunehmen. Sofern auf Abschnitten keine Notbedienung
stattfinden konnte, ist unverzuglich nach dem Entfallen des Grundes fur die Betriebsstorung
eine Ersatzbeférderung der betroffenen Fahrgaste sicherzustellen.

c) Es gelten die Regelungen zur Anschlusssicherung nach Kapitel 9, im Falle von planbaren
Betriebsstérungen nach Kap. 8.2. lit. b) ziff. i. auf Basis des mit dem Aufgabentrager
abgestimmten und angepassten Betriebsprogrammes.

(4) Bei aultergewdhnliche Betriebsstorungen in Folge hdherer Gewalt gem. Kap. 8.2. lit. ¢)
entfallt die Betriebs- und Beforderungspflicht des Verkehrsunternehmens nach §§ 21 und 22
PBefG soweit durch das Einwirken der héheren Gewalt die Unmdglichkeit der
Leistungserfiillung bewirkt wird. Soweit nur Teile der vertragsgegenstandlichen Linien oder
Betriebsmittel betroffen sind, gelten die Regelungen nach Kap. 8.3 Abs. 3, lit. b) im Rahmen



der dem Verkehrsunternehmen verbliebenen Moglichkeiten weiter (Pflicht zur
Notbedienung).

9. Anschlusssicherung

9.1 Grundsatzliches

(1) Das Verkehrsunternehmen stellt sicher, dass die in Anlage 1.1 dargestellten
Anschlussverbindungen auch im Verspatungsfalle gewahrleistet werden unter Beachtung der
dort festgelegten Regelungen.

(2) Die Verkehrsmittel des vertragsgegenstandlichen Verkehres, die einen Anschluss
aufzunehmen haben, sind verpflichtet, mindestens 5 Minuten auf das verspatete Zubringer-
Verkehrsmittel zu warten, sofern in Anlage 1.1 nichts anderes vorgeschrieben ist.

(3) Die Anschlussverbindungen nach Anlage 1.1, die dort festgelegten Regelungen zu
Wartezeiten, sowie Angaben zur Anschluss-Kommunikation sind in die Dienstunterlagen des
Fahrpersonales nach Kap. 7.3 Abs. (5) aufzunehmen.

9.2 Verantwortlichkeiten

(1) Die Verantwortung zur Sicherstellung der Wegekette besteht fir das Fahrpersonal sobald
der Fahrgast den Umsteigewunsch bzw. das Fahrtziel mitteilt. Bei einer sich aufgrund einer
Verspatung abzeichnenden Anschluss-Gefahrdung hat das Fahrpersonal per Mikrofon und
Lautsprecher im Fahrzeug nachzufragen, ob sich Anschluss-Fahrgaste im Fahrzeug
befinden.

(2) Das Fahrpersonal hat die Fahrgaste unverziglich tber eingeleitete Mallnahmen zur
Anschluss- Sicherung zu informieren und das Ergebnis seiner Bemihungen mitzuteilen
(Anschluss wartet / wartet nicht, Modalitaten etwaiger Ersatzbeférderungen, Hinweise auf
Ausweichverbindungen usw.).

(3) Eine betriebliche Anschlusskommunikation kann unterbleiben, wenn die Fahrt
fahrplanmafig durchgefiihrt wird oder durch die Verspatung kein Anschluss gefahrdet ist.

(4) Hat das zubringende Verkehrsmittel eine derart hohe Verspatung, dass der
fahrplanmafige Anschluss nicht rechtzeitig erreicht werden kann, ist dies per Betriebs- oder
Mobilfunk dem Anschluss-Verkehrsmittel bzw. dessen Disponenten/Betriebsleitstelle
mitzuteilen. Diese Pflicht besteht auch dann, wenn noch kein Umsteiger zugestiegen ist.
Sobald ein Umsteiger zusteigt, ist dies unverziiglich dem Anschluss-Verkehrsmittel bekannt
zu geben. Kann der Anschluss nicht sichergestellt werden, hat das Fahrpersonal des
(verspateten) zubringenden Verkehrsmittels in Absprache mit seinem Disponenten
MaRnahmen zur Weiterbeférderung des Fahrgastes zu treffen. Sollte bis zur letzten
Haltestelle vor dem Verknlpfungspunkt kein Umsteiger zusteigen, ist dem Anschluss-
Verkehrsmittel die Abfahrt freizugeben.

(5) Das den Anschluss aufnehmende Verkehrsmittel hat im Rahmen der Wartezeitvorschrift
auf das als verspatet gemeldete (zubringende) Verkehrsmittel zu warten. Wird diese
Uberschritten und ist eine langere Wartezeit aus betrieblichen Griinden nicht moglich, ist dies
dem zubringenden Verkehrsmittel unverziglich mitzuteilen. Damit wird die Verantwortung fur
die Sicherstellung der Wegekette auf das zubringende Verkehrsmittel Gbertragen. In
Absprache mit seinem Disponenten hat das Fahrpersonal des zubringenden Verkehrsmittels
sodann unverziglich Malnahmen zur Weiterbeférderung des Fahrgastes zu treffen.

(6) Ist eine Kommunikation mit dem Anschlussverkehrsmittel nicht méglich, da dieses von
einem anderen Betreiber betrieben wird, der keine Erreichbarkeit des
Anschlussverkehrsmittels, seiner Betriebsleitstelle oder seines Disponenten tber Telefon
ermoglicht, erldschen die entsprechenden Kommunikationspflichten. Das



Verkehrsunternehmen des (verspateten) zubringenden Verkehrsmittels bleibt jedoch
weiterhin verantwortlich fiir die ordnungsgemafRle Weiterbeférderung seiner Fahrgaste.

(7) Der Fahrgast ist dartiber zu informieren, auf welche Weise seine Weiterbeférderung
erfolgt, wenn an dem VerknUpfungspunkt die regulare Anschlussverbindung nicht
gewahrleistet werden kann.

(8) Das Fahrpersonal ist verpflichtet, Umsteigehaltestellen iber das Bordmikrofon
anzusagen. Dabei ist die Liniennummer und das Fahrziel der Anschlussverbindung
mitzuteilen.

9.3 Folgen eines Anschlussversaumnisses

(1) Bei Versaumnis der Herstellung eines fahrplanmafigen Anschlusses — z.B. aufgrund von
Verspatungen oder aus organisatorischen / kommunikationstechnischen Mangeln — ist vom
Verkehrsunternehmen innerhalb von 30 Minuten nach fahrplanmafiger Abfahrt des
Anschlussverkehrsmittels eine Ersatzbeforderung fir die betroffenen Fahrgaste zu
organisieren.

(2) Der Anspruch des Fahrgastes auf eine zeithahe Weiterbeférderung (Ersatzbeférderung)
wird auf Ziele innerhalb des Liniennetzes nach Anlage 1.2 begrenzt. Liegt das eigentliche
Fahrtziel des Fahrgastes aulRerhalb des Liniennetzes nach Anlage 1.2, so erstreckt sich die
Ersatzbeférderungspflicht nur bis zur nachsten innerhalb des Liniennetzes nach Anlage 1.2
gelegenen Verknupfungsstation mit einem weiterflinrenden Verkehrsmittel in Richtung des
angestrebten Fahrizieles des Fahrgastes.

(3) Wird die Ersatzbeférderung nicht innerhalb der festgelegten Frist gewahrleistet, kann der
Fahrgast auf Kosten des Verkehrsunternehmens ein Taxi nehmen, soweit der Fahrgast das
Fahrpersonal Uber seinen Umsteigewunsch oder das Fahrziel bei Fahrtantritt bzw. bei
Bekanntwerden der sich abzeichnenden Anschlussgefahrdung ausdrtcklich informiert hat,
eine glltige Fahrkarte fir die betreffende Verbindung aufweist und das Fahrtziel innerhalb
des Liniennetzes nach Anlage 1.2

liegt.

10. Beschwerdemanagement

10.1 Grundsatze

(1) Zur Férderung der Kundenzufriedenheit und zur Beseitigung von Mangeln in der OPNV-
Dienstleistung wird ein férmliches Verfahren flr Hinweise, Beschwerden und Anregungen
eingeflhrt (Beschwerdemanagement).

(2) Das Beschwerdemanagement dient nicht dazu, Fehlverhalten des
Verkehrsunternehmens abzustrafen, es soll vielmehr im Sinne der Qualitatssicherung dazu
beitragen, Mangel zu erkennen und zu beseitigen. Um dieses Ziel zu erreichen, wirken
Verkehrsunternehmen und Aufgabentrager auf der Grundlage des im Folgenden
beschriebenen Verfahrens vertrauensvoll zusammen.



10.2 Aufnahme von Beschwerden

(1) Es ist zu ermdglichen, dass Hinweise, Beschwerden und Anregungen von den
Fahrgasten direkt beim Verkehrsunternehmen vorgebracht werden kénnen. Die Annahme
von Beschwerden ist per Telefon, Fax und Email sicher zu stellen. Auch das Fahrpersonal ist
grundsatzlich zur Entgegennahme von Beschwerden verpflichtet. Die Bearbeitung der
eingegangenen Hinweise, Beschwerden und Anregungen obliegt dem
Verkehrsunternehmen.

(2) Der Kunde hat einen Anspruch, dass sein Anliegen ernst genommen wird und er binnen
einer angemessenen Frist (s.u.) eine Nachricht vom Ergebnis erhalt.

(3) Soweit das Fahrpersonal im direkten Kundenkontakt oder nach Rickfrage bei der
Betriebsleitstelle / dem Disponenten des Verkehrsunternehmens ein fir den Kunden
zufriedenstellendes Ergebnis herbeifihren kann, sind keine weitergehenden MalRnahmen im
Sinne des Beschwerdemanagements zu ergreifen.

(4) Ist der Sachverhalt nicht sofort zu klaren oder erfordert eine Klarung weitergehende
Prifungen, ist dem Fahrgast vom Fahrpersonal eine "Kontaktkarte" mit der Adresse und
Telefonnummer des Verkehrsunternehmens zu tbergeben. An diese kann sich der Kunde
mit seiner Eingabe wenden. Unter der angegebenen Telefonnummer muss wahrend der
gesamten Betriebszeit ein kompetenter Ansprechpartner zur Entgegennahme der
Beschwerden erreichbar sein.

10.3 Verfahren

(1) Telefonisch, schriftlich oder mindlich vorgebrachte Hinweise, Anregungen und
Beschwerden werden grundsatzlich auf einem von der KVG Lippe mbH bereit gestellten
Formblatt vermerkt und unverziglich bearbeitet. Jeder Vorgang erhalt eine
Bearbeitungsnummer.

(2) Der Aufgabentrager bzw. die KVG Lippe mbH erhalten eine Kopie der ausgefillten
Formblatter, auf denen auch die Form der Abhilfe der Beschwerde zu dokumentieren ist.

(3) Der Einreicher der Beschwerde, des Hinweises oder der Anregung ist vom
Prifungsergebnis grundsatzlich innerhalb von 7 Arbeitstagen schriftlich zu informieren. Ist
ein abschlieRender Bescheid nicht méglich, so ist dem Beschwerdeflihrer spatestens nach 7
Arbeitstagen eine Zwischennachricht zu erteilen.

(4) Sollte das Verkehrsunternehmen nicht angemessen innerhalb der vorgegebenen Fristen
auf eine Kundenbeschwerde reagieren bzw. keine ordnungsgemafe Entgegennahme der
Beschwerde ermdglichen, so haben die Fahrgaste die Moglichkeit, ihre Beschwerde bei der
KVG Lippe mbH vorzubringen.

(5) Auf der ,Kontaktkarte* nach Kap. 10.2 Abs. (4) und den sonstigen Informationsunterlagen
zum Beschwerdemanagement ist neben der Beschwerdeadresse und Telefonnummer beim
Verkehrsunternehmen auch die Adresse und Telefonnummer der KVG Lippe anzugeben.

(5) Die KVG Lippe fordert bei Anrufung durch den Kunden unverziglich eine Stellungnahme
des Verkehrsunternehmens ab, die innerhalb von 3 Arbeitstagen an die KVG Lippe zu
erfolgen hat.

(6) Liegt nach Ablauf von 3 Arbeitstagen die Stellungnahme des Verkehrsunternehmens
nicht vor, wird dieses an die umgehende Bearbeitung erinnert. Liegt nach weiteren 3
Arbeitstagen immer noch keine Stellungnahme des Verkehrsunternehmens vor,



benachrichtigt die KVG Lippe den Kunden unter Zugrundelegung der ihr vorliegenden
Erkenntnisse Uber den Umgang mit seiner Beschwerde/Anregung.

10.4 Abschluss des Verfahrens und weitere Veranlassung

(1) Das Verfahren wird mit der Benachrichtigung an den Einreicher abgeschlossen. Die
Benachrichtigung kann darin bestehen, dass

¢ die Anregung dankend aufgenommen und gepruft wurde und umgesetzt oder nicht
umgesetzt werden kann.

o die Prifung kein Fehlverhalten des Verkehrsunternehmens / Personals hat erkennen
lassen.

¢ der Fall nicht mehr aufgeklart werden kann, weil sich widersprechende Aussagen vorliegen
e die Prifung ein Fehlverhalten des Verkehrsunternehmens / Personals ergeben hat und
dies im Rahmen der Qualitatssicherung Malinahmen ausldst.

(2) Wenn im Rahmen des o.g. Verfahrens durch den Aufgabentrager ein Verstol gegen die
in den Vergabeunterlagen formulierten Pflichten des Verkehrsunternehmens festgestellt wird,
greifen die dort festgelegten Vertragsstrafen bzw. Minderungen der Leistungsvergitung.

(3) Uber die Festsetzung der Vertragsstrafe/Minderung der Leistungsvergiitung wird das
Verkehrsunternehmen unverziglich unterrichtet.



Auszuge aus der Leistungsbeschreibung

zur Ausschreibung von Busverkehrsleistungen
im Linienbuindel V (Kalletal)
durch den Kreis Lippe

1. Fahrzeuge
1.1 Sicherheit

(1) Alle eingesetzten Fahrzeuge mussen sich stets in verkehrssicherem Zustand befinden.
Die Fahrzeuge haben wahrend ihres Betriebes den gesetzlichen Bestimmungen der
Stralenverkehrs-Zulassungs-Ordnung (StVZO), des Personenbeférderungsgesetzes
(PBefG) und der Verordnung tUber den Betrieb von Kraftfahrtunternehmen im
Personenverkehr (BOKraft) sowie sonstigen einschlagigen Rechtsvorschriften und den
Unfallverhitungsvorschriften zu entsprechen. Die vorgeschriebene Sicherheitsausstattung
muss stets funktionsfahig und gekennzeichnet sein.

(2) Wahrend der Wintermonate November, Dezember, Januar, Februar und Marz sind
Winterreifen mit ,M+S“-Kennzeichnung aufzuziehen. Aufder bei Bussen vom Typ Minibus
genugen auf der Lenkachse Ganzjahresreifen. Sollten es die Witterungsverhaltnisse
angezeigt erscheinen lassen (verfrihter Wintereinbruch, langer Winter), sind auch schon vor
bzw. noch nach den genannten Zeiten Winterreifen anzuwenden. Das Hauptprofil der Reifen
(zu bestimmen nach § 36, Abs. 2 StVZ0O) muss wahrend der genannten Wintermonate eine
Tiefe von mindestens 5,0 mm, in den restlichen Monaten von mindestens 3,0 mm aufweisen.
Werden die fir die Bereifung aufgestellten Vorgaben nicht erflllt, wirken pauschalierte
Minderungen nach Anlage 2.0.

(3) Das Verkehrsunternehmen gewahrleistet gemag § 35 StVZO den Einsatz von
Fahrzeugen mit angemessener Motorleistung entsprechend den topografischen und
betrieblichen Gegebenheiten sowie Fahrplanvorgaben.

1.2 Fahrzeuggrolien

(1) Es mussen die in den ausgeschriebenen Fahrplanen angegebenen Mindest-
Fahrzeuggrofien eingesetzt werden. Der Einsatz groRerer Fahrzeuge als der in den
Fahrplanen in Anlage 1.1 vorgegebenen Fahrzeuggrof3e ist aulRer im Rufbus — (Linie 737)
und Blrgerbus-Dienst (Linie 735) zulassig. Fur die verschiedenen Fahrzeuggréfien gelten
folgende Mindestanforderungen:

Kiirzel Fahrzeuggrofe Sitzplatze*** Fahrgastplatze
GB Gelenkbus™* mind. 48 mind. 130
XL 15m-Bus** mind. 48 mind. 115
(mind. 14,6 m lang)

SL 12m — Bus mind. 37 mind. 83*
(mind. 11,7 m lang)

Mini Minibus mind. 13 mind. 20




* Einzelne Busse dirfen, soweit es die Fahrgastzahl zulasst, eine geringere Fahrgastplatz-Zahl aufweisen (mind.
jedoch 65), sofern alle im Blindel eingesetzten 12m-Busse im Durchschnitt nicht weniger als 79 Fahrgastplatze
aufweisen.

**Die notwendigen Kapazitaten (Sitz- und Fahgastplatze) durfenauch durch den Einsatz von Verstorkerwagen
erbracht werden.

*** Ohne Klappsitze

(2) Die notwendigen Kapazitaten (Sitz- und Fahrgastplatze) dirfen auch durch den Einsatz
von Verstarkerwagen erbracht werden.

(3) Werden Fahrzeuge mit unzureichender Kapazitat eingesetzt, so greifen pauschalierte
Vergutungsminderungen je fehlendem Sitz- bzw. Fahrgastplatz nach Anlage 2.0.

(4) Von den Vorgaben zur Anzahl ,Fahrgastplatze“ insgesamt kann im Einzelfall auf eigene
Verantwortung des Verkehrsunternehmens nach unten abgewichen werden, sofern
sichergestellt ist, dass — insbesondere in den Spitzenzeiten des Schilerverkehrs — dennoch
alle Fahrgaste mit der betreffenden Fahrt befordert werden kdnnen und keine Fahrgaste
zurtick gelassen werden missen.

(5) Sofern der Bieter von dieser Moglichkeit der Abweichung von Festlegungen Gebrauch
machen mochte, muss er dies mindestens drei Monate vor Inkrafttreten der Abweichung
gegenuber dem Aufgabentrager in Form von Fahrplantabellen, Wageneinsatzplanen und
Fahrgastzahlen darlegen und erldutern.

1.3 Fahrzeugtypen

(1) Je nach Einsatzfeld werden auf den verschiedenen Linien / Linienfahrten differenzierte
Fahrzeuganforderungen aufgestellt.

Fahrzeug- Einsatzfeld Bauart
Kategorie
Angebotsorientierter OPNV mit folgenden Kennzeichen: Niederflur/
A * dichte Haltestellenfolge Low-entry
* weitgehende Vertaktung
* weitgehende Barrierefreiheit
Nachfrageorientierter OPNV mit Schwerpunkt der
Verkehrsbedienung im Bereich des Schulerverkehres, Niederflur/
B Verstarkung/Verdichtung des Grundangebotes in der Low-entry
Verkehrsspitze (Verstarkerwagen).

(2) Die unterschiedlichen verbindlichen Mindestanforderungen an die Ausstattung der
Fahrzeuge der verschiedenen Fahrzeugtypen sind in Anlage 2.0 festgelegt.

3) Fir die eingesetzten Fahrzeuge sind zudem die Gestaltungsanforderungen nach Anlage
2.3 (Lackierung/Beklebung ,Lippe mobil“) zu erfiillen. Naheres ist Anlage 2.3 zu entnehmen.




1.4 Korrekter Fahrzeugeinsatz

(1) Das Unternehmen hat im Rahmen seiner Einsatz- und Wagenumlaufplanung sicher zu
stellen, dass die Fahrzeuge hinsichtlich der Typ und GréRRe entsprechend den
kursbezogenen Festlegungen in den Fahrplanen in Anlage 1.1 eingesetzt werden.

(2) Die in Anlage 2.0 fur den jeweiligen Bustyp festgelegten technischen Einrichtungen
mussen stets funktionsfahig und betriebsbereit sein; Stérungen sind unverziglich zu
beseitigen.

(3) Die zum Einsatz auf den vertragsgegenstandlichen Linien vorgesehenen Fahrzeuge sind
dem Aufgabentrager mittels Formblatt nach Anlage 2.2 (Fahrzeugdatenblatt) spatestens zu
Betriebsbeginn mitzuteilen. Wahrend der Vertragslaufzeit sind dem Aufgabentrager
Veranderungen des eingesetzten Fuhrparkes unverziglich anzuzeigen. Fir neu eingesetzte
Fahrzeuge ist ein neues Fahrzeugdatenblatt vorzulegen, der Abgang von Fahrzeugen ist
formlos mitzuteilen.

(4) Der Aufgabentrager hat ein Prifrecht und kann die Einhaltung der
Fahrzeuganforderungen an die Fahrzeuge durch Erhebungen kontrollieren. Die
Nichteinhaltung der Fahrzeuganforderungen flihrt zu pauschalierten Minderungen nach
Anlage 2.0.

(5) Werden in den Fahrplanen Fahrzeuge vom Typ A vorgeschrieben und setzt das
Verkehrsunternehmen Fahrzeuge vom Typ B ein, so werden nachstehende pauschalierte
Minderungsbetrage festgesetzt. Diese werden auch angewandt, wenn sich der abweichende
Fahrzeugeinsatz auf einzelne Fahrten pro Tag beschrankt.

Pauschalierte Minderung je

Merkmal Betreibstag bei Nicht - Erfilllung
A1.1 Einsatz eines Fahrzeuges der je Fzg. 50 % von 1/250 des betreffenden
Kategorie B statt A Einheitspreises des flr die Leistung

vorgeschriebenen Bustyps von
Preisbestandteil P1 (siehe Angebot des
Unternehmens auf Vordruck 2 aus Anlage
8.0)

(6) Der Einsatz eines Fahrzeugs der Kategorie A anstelle eines Fahrzeugs der Kategorie B
ist zulassig.

(7) Zur Berlicksichtigung allfalliger Wartungs- und Instandhaltungszeitfenster oder zur
Behebung unvorhersehbarer, kurzfristiger Fahrzeugausfalle wird jedoch der voriibergehende
Einsatz abweichender Fahrzeuge in den nachfolgend beschriebenen Fallen (Spiegelpunkte)
toleriert, sofern die dabei mit abweichenden Fahrzeugen erbrachte
Jahresfahrplankilometerleistung 5 von Hundert der mit dem betreffenden Fahrzeugtyp zu
erbringenden Jahresfahrplankilometerleistung nicht Ubersteigt:

e Einsatz eines Linienbus vom Typ B anstelle eines Wagens vom Typ A

In den vorstehend genannte(n) Falle(n) wird keine pauschalierte Minderung nach Absatz 5




1.5 Ausrustung von Fahrzeugen mit Funkgeraten zur
Lichtsignalansteuerung

Alle auf den Linien 790, 963 und 733 eingesetzten Fahrzeuge missen mit vom
Bordrechner/Drucker ansteuerbaren Funkgeraten zur Lichtsignalansteuerung auf dem
Stadtgebiet von Lemgo und Detmold ausgeristet sein. Dabei miissen sowohl der
Bordrechner/Drucker als auch die Funkgerate in der Lage sein, im Rahmen einer Linienfahrt
verschiedene Datentelegramme und Funkfrequenzen verarbeiten und senden zu kénnen.

1.6 Datenlieferung zur Echtzeitinformation

(1) Das Verkehrsunternehmen schafft die technischen und organisatorischen
Voraussetzungen dafiir, dass Echtzeitdaten von allen durchgeflihrten Fahrten des
vertragsgegenstandlichen Verkehrs Uber einen vom Aufgabentrdger oder dem im
Verkehrsraum zustandigen OPNV/SPNV-Zweckverband beauftragten Anbieter zu Zwecken
der Fahrgastinformation und Anschlusssicherung der Offentlichkeit bzw. den Betreibern von
Anschlussverkehrsmitteln zur Verfligung gestellt werden. Die dazu erforderlichen Daten
werden vom Verkehrsunternehmen unentgeltlich zur Verfligung gestellt.

(2) Die Echtzeitdaten miissen vom einen beim Verkehrsunternehmen vorhandenen bzw. von
diesem betriebenen oder beauftragten RBL- bzw. ITCS-System geliefert und gemaf VDV-
Schnittstelle 454 Uber das Festnetz dem RBL / ITCS der KVG Lippe oder einem von ihr
damit beauftragten Dienstleister bereitgestellt werden.

1.7 Technik-Komponenten E-Ticketing-Systeme / Zahlsysteme

(1) Das Verkehrsunternehmen stattet das Fahrscheinverkaufs- und Bordrechner-System auf
den Fahrzeugen so aus, dass alle fir die Umsetzung der Stufe 1 (Bargeldloses Zahlen) und
Stufe 2 (Elektronischer Fahrschein = EFS) der VDV-Kernapplikation auf Basis einer
kontaktlosen Chipkarte erforderlichen Hardware-Komponenten (insbesondere
Kartenterminal) bereits vorhanden und technisch betriebsbereit sind.

(2) Das Verkehrsunternehmen gestattet es, dass durch vom Aufgabentrager damit
beauftragte Dritte die zur Erfillung neuer Anforderungen an den Fahrscheinvertrieb
(insbesondere zur Einfuhrung des E-Ticketing) oder zur Realisation von automatischen
Fahrgastzahlungen erforderlichen Komponenten auf den im vertragsgegenstandlichen
Verkehr eingesetzten Fahrzeugen installiert werden. Auf den Verkehrsvertrag § 5 Abs 7 wird
verwiesen.

(3) Auch der nachtragliche Einbau von automatischen Zahlgeraten unterfallt den Regelungen
nach § 5 Abs 7 Verkehrsvertrag.



1.8 Abstellung der Fahrzeuge

Aulerhalb der Betriebszeiten dirfen die Fahrzeuge nicht auf 6ffentlichen Verkehrsflachen
abgestellt werden. Ausnahmen sind zulassig, sofern eine entsprechende Genehmigung der
zustandigen Behdrde daflir vorgelegt werden kann. Das Verkehrsunternehmen tragt dafur
Sorge, dass fir das Abstellen der Kraftomnibusse geeignete Flachen zur Verfigung stehen,
die auch den Gesichtspunkten des Umwelt- und Emissionsschutzes entsprechen. Die
vorgesehenen Abstellflachen fir die Fahrzeuge sind auf dem Fahrzeugdatenblatt nach
Anlage 2.2 spatestens zu Betriebsbeginn nachzuweisen.

1.9 Sauberkeit und Schadensfreiheit

(1) Alle eingesetzten Fahrzeuge missen sich in einem mdéglichst sauberen und
schadensfreien Zustand befinden. Es bestehen folgende Anforderungen im Betrieb:

* Zum taglichen Betriebsbeginn missen die Fahrzeuge im Fahrgastraum mindestens
besenrein sauber sein. Starke Verunreinigungen des Innenraums sind unverzuglich,
Vandalismusschaden zeitnah zu beseitigen.

* Die Beseitigung von Grobschmutz wie herumliegenden Getrankedosen oder Zeitungen hat
bei der nachsten sich bietenden Gelegenheit unverziglich durch das Fahrpersonal zu
erfolgen. Die Abfallbehaltnisse sind spatestens zum nachsten taglichen Betriebsbeginn zu
leeren; soweit erforderlich sind Zwischenleerungen durchzufiihren.

* Die Auflenreinigung der Fahrzeuge hat in regelmafRigen Abstadnden und in Abhangigkeit
von der Witterung und dem Grad der Verschmutzung zu erfolgen.

* Unfallschaden an Karosserie und Lackierung sind langstens binnen vier Wochen zu
beseitigen.

* Beschadigte Aushange oder Mitteilungen in den Fahrzeugen sind unverztglich zu
ersetzen.

(2) Der Aufgabentrager hat das Recht, den Zustand des vertragsgegenstandlichen
Fuhrparkes durch eine unangeklndigte Erhebung nach Anlage 2.1 zu Uberprifen. Die
Ergebnisse der Uberpriifung werden dem Verkehrsunternehmen in der Form eines
Sonderstatusberichts zur Verfligung gestellt. Wird die Nichterfillung der in Anlage 2.1
festgelegten Kriterien festgestellt, werden die dort festgelegten Vergitungsminderungen
angesetzt.

Wagenkilometerleistung fur die Bedarfsleistungen in Hohe von 20 Prozent dieses Wertes (=
angenommene Inanspruchnahme). Im tatsachlichen Vertragsvollzug erfolgt jedoch eine
Leistungsvergltung anhand des tatsachlichen Bedarfs nach den Regelungen im
voranstehenden Absatz 2.



2. Haltestellen

2.1 Bedienung von Haltestellen

(1) Die zwingend zu bedienenden Haltestellen sind den Fahrplantabellen in Anlage 1.1 zu
entnehmen.

(2) Die Bedienung der Haltestellen richtet sich nach dem vorgegebenen Fahrplan. Wahrend
der Vertragslaufzeit kdnnen nach verkehrsbehordlicher Anordnung Haltestellen entfallen,
zusatzlich aufgenommen oder verlegt werden; das Verkehrsunternehmen hat dies zu
beachten. Das Verkehrsunternehmen wirkt bei der Anordnung neuer Haltestellen und dem
Wegfall oder der Verlegung bisheriger Haltestellen im Rahmen des verkehrsbehdrdlichen
Verfahrens mit.

(3) Die Einrichtung oder der Wegfall einer Haltestelle im Rahmen des genehmigten
Fahrplans bedarf nach § 40 Abs. 2 PBefG der Zustimmung der Genehmigungsbehdrde. Die
Zustimmung ist vom Verkehrsunternehmen bei der Genehmigungsbehérde im Rahmen einer
Fahrplananderung zu beantragen. Geringfiigige Anderungen sind nur anzuzeigen. Die
Kosten fur die Entscheidung der Genehmigungsbehorde tragt der Aufgabentrager.

(4) Bei bestimmten Haltestellen ist das Warnblinklicht einzuschalten, solange Fahrgaste ein-
und aussteigen. An diesen Haltestellen ist das Warnblinklicht zudem innerorts ca. 30 m und
ausserorts ca. 50 m vor der Haltestelle unter Berticksichtigung der értlichen Gegebenheiten
wie Einmindungen, Sichtverhaltnisse usw. in Betrieb zu nehmen. Die betroffenen
Haltestellen sind entweder durch eine gelbe Kopfleiste auf dem Haltestellenschild oder durch
eine gelbe Mast- Banderole eindeutig gekennzeichnet.

(5) Haltestellen sind grundsatzlich mit maRiger Geschwindigkeit anzufahren. Das Anhalten
kann unterbleiben, wenn kein Fahrgast an der Haltestelle zum Einsteigen wartet und kein
Fahrgast im Bus seinen Ausstiegswunsch mitgeteilt hat. Ortsunkundigen ist auf Wunsch die
Ankunft an der von ihnen gewlinschten Ausstiegshaltestelle rechtzeitig vorher Gber Mikrofon
anzukindigen, soweit keine automatische Haltestellenansage verfiigbar ist.

(6) Das Vorbeifahren an einer Haltestelle ohne anzuhalten, obwohl Fahrgaste dort ein- oder
aussteigen wollen, fihrt zu einer fallbezogenen pauschalierten Minderung geman Anlage
4.0.

(7) Ebenso fuhrt die Nichtbedienung von Haltestellen aufgrund von aulerplanmafiigen
Linienwegsabweichungen zu einer fallbezogenen, pauschalierten Minderung geman Anlage
4.0, und zwar unabhangig davon, ob dort bei der betreffenden Fahrt tatsachlich Fahrgaste
ein- oder aussteigen wollten.



2.2 Zustandigkeiten / Kostentragung

(1) Der Aufgabentrager stellt iiber die KVG Lippe mbH die Bereitstellung der erforderlichen
gesetzlichen Haltestellenausstattung gem. § 32 BOKTraft sicher. Die KVG Lippe mbH stellt
die Einrichtungen dem Verkehrsunternehmen kostenlos zur Verfiigung. Die Einrichtungen
verbleiben im Eigentum der KVG Lippe mbH. Fir die Wartung und Pflege der
Haltestellenausstattung ist bis auf die in Abs. 2 genannten Ausnahmen der Aufgabentrager
zustandig.

(2) Das Verkehrsunternehmen nimmt in Bezug auf die Haltestellen jedoch die folgenden
Aufgaben wahr:

a) den Austausch der Abfahrtsplane seiner Linien nach § 40 Abs. 4 PBefG zum jahrlichen
Fahrplanwechsel und bei unterjahrigen Veranderungen (einschl. Verbrauchsmaterial).
Dabei ist an allen Haltestellen je Verkehrslinie ein Aushang im Format DIN A 4 ,quer”
vorzusehen. Das Nahere ist in Anlage 3.0. geregelt.

b) unverzigliche Meldung von Beschadigungen der Haltestelleneinrichtung an die KVG
Lippe mbH.

c¢) unverzglicher Ersatz von entnommenen oder beschadigten Aushangplanen nach
Bekanntwerden (auf Kosten des Verkehrsunternehmens).

3. Anforderungen an das Personal

3.1 Grundsatzliche Anforderungen

(1) Das Fahrpersonal hat den Vertrieb von Fahrkarten des Bartarifs sowie die
Fahrkartenkontrolle zu ibernehmen (Sichtkontrolle beim Einstieg). Um dies zu
gewabhrleisten, ist der Einstieg der Fahrgaste nur an der vorderen Tlr des Fahrzeuges
zuzulassen. Abweichungen davon sind in begrindeten Einzelfallen moglich, sofern eine
ausreichende Fahrkartenkontrolle, die die Einhaltung einer maximalen Schwarzfahrerquote
gemal Kap. 11.5, Abs. (4) garantiert, auf andere Weise sichergestellt ist.

(2) Es gelten dariber hinaus folgende allgemeine Anforderungen

* Das im Fahr- und Vertriebsdienst eingesetzte Personal muss die deutsche Sprache in Wort
und Schrift beherrschen. Uber die reine Verstandigung hinaus ist es erforderlich, dass das
Personal dem Kunden in Tarif- und Fahrplanfragen Auskunft geben kann. Sofern dies nicht
gegeben ist, ist ein Einsatz im Fahr- und Vertriebsdienst nicht méglich.

* Das Fahr- und Vertriebspersonal muss die Gemeinsamen Beférderungsbedingungen und
Tarifbestimmungen des Sechser-Tarifes kennen.

* Zur Sicherstellung der Auskunftsfahigkeit muss das Fahrpersonal immer das aktualisierte
Fahrplanbuch ,Lippe-Fahrplan“ und das ,Handbuch fir Beratung und Verkauf ,Der Sechser’ “
mit sich flhren.

* VVom Fahrpersonal wird ein kundenfreundliches und serviceorientiertes Verhalten erwartet.



3.2 Schulungen

(1) Fur das vom Verkehrsunternehmen im Fahr- und Vertriebsdienst einzusetzende Personal
wird eine besondere Qualifizierung in Bezug auf die Fachkompetenz und die
Serviceorientierung verlangt. Umgehend nach der Betriebsaufnahme hat das gesamte im
ausschreibungsgegenstandlichen Verkehr eingesetzte Fahrpersonal deshalb an der nachst-
maoglichen Schulung nach Abs. 4 teilzunehmen.

(2) Grundlage der Qualifizierung ist die Teilnahme an den Schulungen des Aufgabentragers.
Voraussetzung hierflr ist eine hinreichende Kenntnis und Beherrschung der deutschen
Sprache im Sinne des folgenden Absatzes 3. Sofern dies nicht gegeben ist, ist eine
Qualifizierung nach Abs. 5 nicht moglich und es kann kein Ausweis mit
Teilnahmebestatigung gem. Abs. 5 erstellt werden; mithin kénnen Personen, die die in Satz
2 genannte und im folgenden Absatz 3 naher definierte Voraussetzung nicht erfillen, nicht
im Fahrdienst eingesetzt werden!

(3) Erforderlich fur die Erflllung der in Absatz 2 Satz 2 genannten Voraussetzung einer
hinreichenden Kenntnis und Beherrschung der deutschen Sprache ist ein ,sicherer
Sprachgebrauch® in Wort und Schrift entsprechend der Stufe B 2 des ,Gemeinsamen
Europaischen Referenzrahmens fiir Sprachen®. Dies soll gewahrleisten, dass das Personal
bei Auskunften und Ansagen sprachlich ebenso sicher ist wie bei Stérungen oder in
Konfliktsituationen. Gemal der u. a. das vorgenannte Referenzsprachniveau
beschreibenden ,Globalskala® des ,Gemeinsamen Europaischen Referenzrahmens flr
Sprachen® ist hierzu eine selbstandige Sprachverwendung erforderlich, die die Erflillung
folgender Kriterien durch das zu schulende und sodann im Fahrdienst einzusetzende
Personal voraussetzt:

.Kann die Hauptinhalte komplexer Texte zu konkreten und abstrakten Themen verstehen;
versteht im eigenen Spezialgebiet auch Fachdiskussionen. Kann sich so spontan und
flieBend verstandigen, dass ein normales Gesprach mit Muttersprachlern ohne gréflere
Anstrengung auf beiden Seiten gut méglich ist. Kann sich zu einem breiten Themenspektrum
klar und detailliert ausdriicken, einen Standpunkt zu einer aktuellen Frage erlautern und die
Vor- und Nachteile verschiedener Moglichkeiten angeben®.

Nahere Informationen zum ,Gemeinsamen Europaischen Referenzrahmen fir Sprachen”

und insbesondere zu dem geforderten Sprachniveau finden sich z. B. auf der Internetseite
des Goethe-Instituts unter http://www.goethe.de/z/50/commeuro/303.htm.

Der Aufgabentrager ist berechtigt, die nach diesem Absatz geforderten Sprachkenntnisse

jederzeit z. B. im Rahmen der Schulungen nach Absatz 4 zu Gberprifen!

(4) Alle im vertragsgegenstandlichen Linienverkehr eingesetzten Fahrpersonale haben
folgende Schulungen zu besuchen:

a) Kundenorientierung: 1 mal jahrlich, Umfang: 1,5 Tage (Veranstalter KVG Lippe)

b) Tarifschulung: 1 mal jahrlich, Umfang: halbtagig

(5) Der Aufgabentrager stellt jedem Fahrpersonal, das an der Schulung teilgenommen hat,
einen Ausweis mit Teilnahmebestatigungen flr die Schulungen nach Abs. 4 aus. Dieser
enthalt den Namen und ein Lichtbild des Teilnehmers. Der Ausweis ist im Dienst mitzuflihren
und auf Verlangen dem Prifpersonal des Aufgabentragers vorzuzeigen. Der Ausweis bleibt
Eigentum des Aufgabentragers und ist nach Beendigung der Fahrdiensttatigkeit im
vertragsgegenstandlichen Linienbindel unaufgefordert zurtickzugeben.

(6) Die Kosten der Durchflihrung der Schulungen (einschl. Schulungsmaterialien) nach Abs.
3 lit. a) werden vom Aufgabentrager ibernommen. Das Verkehrsunternehmen hat sein
Personal fiir die Schulungen freizustellen. Eine Ubernahme von Kosten fiir die Freistellung
(Lohnkosten der Teilnehmer) durch den Aufgabentrager ist ausgeschlossen. Die Kosten flr
Schulungen nach Abs. 4 lit. b) sind vom Verkehrsunternehmen zu tragen.



(7) Nach der Betriebsaufnahme im Rahmen der betrieblichen Fluktuation neu eingestelltes
Fahrpersonal hat an der nachst moglichen Schulung teilzunehmen. Es darf erst nach
Anmeldung zur nachsten Schulung nach Abs. 3 lit. a) im Fahrdienst eingesetzt werden.
Durch innerbetriebliche Grundausbildung gewahrleistet das Verkehrsunternehmen, dass das
neu eingestellte Fahrpersonal bis zur Teilnahme an der Schulung nach Abs. 4 eine
ausreichende Tarif-, Fahrplan- und Linieneinweisung erhalt.

(8) Wird Personal ohne Ausweis mit den aktuell erforderlichen Teilnahmebestatigungen bzw.
neu eingestelltes Personal, fur das keine Anmeldung zur Schulung vorliegt, im Fahrdienst
angetroffen, so wird eine Vertragsstrafe bzw. Verglitungsminderung nach Anlage 4.0 je
Fahrer(in) und Einsatztag geltend gemacht. Die Beweislast bei behauptetem Nicht-Einsatz
des betreffenden Fahrpersonales liegt beim Verkehrsunternehmen.

(9) Das Verkehrsunternehmen teilt Veranderungen (Zu- und Abgang) beim Fahrpersonal
dem Aufgabentrager unverziglich unter der Angabe des Namens mit und stellt sicher, dass
eine entsprechende Schulung nach Abs. 4 zum nachsten angebotenen Schulungstermin
erfolgt

3.3 Kleidung

(1) Die Bekleidung des Fahrpersonals muss sauber und den Anstandsregeln entsprechend
angemessen sein. Die mafligebenden Kriterien hierfir sind:

* Tragen eines Oberhemdes oder einer Bluse mit bedeckten Schultern.
* kein Tragen von Sport-, Trainings- oder Arbeitsanzigen.
* kein Tragen von kurzen Hosen.

(2) Das auf Fahrzeugen der Kategorien A eingesetzte Fahrpersonal ist dariber hinaus vom
Verkehrsunternehmen mit einheitlicher Dienstkleidung auszustatten. Das Fahrpersonal hat
dabei zu tragen:

* Einheitliches Oberhemd / Bluse mit bedeckten Schultern.

* dunkle oder graue Hose mit langen Hosenbeinen oder fir Frauen auch Dienstrock.
* (fUr kUhle Tage) einheitliche Dienstjacke oder Dienstpullover in dunklem Farbton.

* Eine abweichende Farbwahl ist mit Zustimmung des Aufgabentragers zulassig.

4. Betriebsstatte, Betriebsleiter (BOKraft)

Wegen der besonderen Sorgfaltspflicht, die mit der Schilerbeférderung verbunden ist, flhrt
das Verkehrsunternehmen eine Betriebsstatte, die nicht weiter als 25 Stralenkilometer vom
Ausfiihrungsort der Leistung® entfernt sein darf. Am Ort der Betriebsstétte ist ein
Betriebsleiter nach § 4 BOKraft mit einer dortigen Prasenz von mindestens 30 Stunden pro
Arbeitswoche bestellt, sofern nicht die Geschaftsleitung selbst dort ansassig ist.

* maximale Entfernung zur nachstgelegenen Haltestelle des vertragsgegenstandlichen Linienbiindels



5. Betriebsleitstelle / Disponent

(1) In der Zeit, wahrend der dem Verkehrsunternehmen die Betriebs- und
Beforderungspflicht nach §§ 21 und 22 PBefG obliegt, muss die Erreichbarkeit eines
verantwortlichen Disponenten oder einer Betriebsleitstelle des Verkehrsunternehmens
gewahrleistet sein.

(2) Das Verkehrsunternehmen stellt sicher, dass der zustandige Disponent bzw. die
Betriebsleitstelle innerhalb von 3 Minuten erreichbar ist. Sie ist grundsatzlich tber
Betriebsfunk/Mobilfunk und Telefon aus dem offentlichen Netz zu gewahrleisten. Die
Erreichbarkeit aus dem o6ffentlichen Festnetz ist zu einem Tarif von maximal 12 Ct./Min. aus
allen von den ausschreibungsgegenstandlichen Linien erschlossenen Orten sicher zu
stellen.

(3) Um wahrend der gesamten Betriebszeit die Erreichbarkeit des zustandigen Disponenten /
der Betriebsleitstelle zu sichern, richtet das Verkehrsunternehmen eine feste Notfallnummer

ein, unter der die Fahrgaste und die Mobilitdtszentrale der KVG Lippe mbH den zustandigen

Disponenten / die Betriebsleitstelle wahrend der Betriebszeiten in der in Abs. (1) geforderten

Zeitspanne erreichen kénnen.

(4) Die Aufgabe des Disponenten / der Betriebsleitstelle besteht in der Gewahrleistung des
ordnungsgemalen Fahrbetriebes. Der zustandige Disponent / die Betriebsleitstelle ist
insbesondere dafir verantwortlich, dass

* im Falle von Betriebsstérungen die betreffenden AbhilfemaRnahmen eingeleitet werden,

* Entscheidungen zur Weiterbeférderung der Fahrgaste bei Anschlussversaumnissen oder
Betriebsstérungen getroffen werden,

* das Fahrpersonal unverziglich tber aktuelle Verkehrssituationen informiert wird,

* die Mobilitdtszentrale des Kreises Lippe Uber das Vorliegen von Betriebsstérungen
unverzuglich informiert wird.

(5) Mit der Entgegennahme einer Meldung ber eine Betriebsstérung nach Kap. 8 geht die
Verantwortlichkeit auf den Disponenten / die Betriebsleitstelle tiber. Der Disponent / die
Betriebsleitstelle muss vom Verkehrsunternehmen ermachtigt und in der Lage sein,
abschlieliende Entscheidungen zur Beseitigung der Betriebsstérung bzw. zur Sicherung der
Weiterbeférderung der Fahrgaste zu treffen, sowie entsprechende Weisungen an das
Fahrpersonal zu geben.

(6) Soweit die Betriebsleitstelle / der Disponent nicht innerhalb von 3 Minuten erreicht
werden kann, wird eine Minderung der Vergitung nach Anlage 4.0 festgesetzt.

6. Fahrplanwesen

(1) Zur Gewahrleistung eines integrierten Angebotes entwickelt der Aufgabentrager die
Fahrplane unter Beteiligung des Verkehrsunternehmens (siehe Absatz (3)) und unter
Bertcksichtigung der Regelungen des Verkehrsvertrages zu Leistungsanderungen weiter
bzw. passt diese den sich verandernden Anforderungen an.

(2) Das Verkehrsunternehmen weist den Aufgabentrager unverziglich nach Bekanntwerden
auf sich abzeichnende Schwierigkeiten in der Betriebsdurchfuhrung hin, die z.B. durch
Anderung von Anschlussverbindungen, Veranderung von Schul- und Betriebszeiten sowie



Nachfrageveranderungen oder Verkehrsmafinahmen entstehen kénnen, und unterbreitet
konkrete Vorschlage (Fahrplanentwirfe) flr Abhilfe-MalRnahmen.

(3) Zur Fortentwicklung des Verkehrsangebotes und der Fahrplane nimmt ein Vertreter der
Geschaftsfiihrung oder der zustandige Betriebsleiter des Verkehrsunternehmens an
hdchstens 5 halbtagigen vom Aufgabentrager organisierten Fahrplangesprachen im Jahr teil.

(4) Die Verwaltung und Aktualisierung der Fahrplane entsprechend der Ergebnisse der
Fahrplangesprache ist Sache des Verkehrsunternehmens. Die lberarbeiteten Fahrplane
sind dem Aufgabentrager zur Freigabe vorzulegen. Alle Fahrplanédnderungen bedirfen der
Zustimmung des Aufgabentragers.

(5) Vor Betriebsaufnahme und vor anstehenden Fahrplanénderungen stellt das
Verkehrsunternehmen dem Aufgabentrager unentgeltlich Fahrplantabellen mit den aktuellen
bzw. kinftigen Fahrplanstanden zur Verfigung (elektronisch im DINO-Format siehe Anlage
4.1). Das Verkehrsunternehmen haftet fir die Richtigkeit der Ubermittelten Fahrplandaten.

(6) Zur Gewahrleistung einer betreiberibergreifenden Information der Bevolkerung Uber das
Fahrplanangebot unterhalt die KVG Lippe mbH ein elektronisches Informationssystem im
Internet und erstellt verschiedene Fahrplanverdéffentlichungen (Fahrplanbuch,
Fahrplanheftchen). Das Verkehrsunternehmen stellt zu diesem Zweck der KVG Lippe mbH
unter Mitteilung etwaiger Veranderungen die zu veréffentlichenden Fahrplandaten
(elektronisch im DINO-Format gemaf Anlage 4.1) rechtzeitig unentgeltlich zur Verfugung.
Der Einsatz von in Ostwestfalen Ublichen, praxisbewahrten Ubertragungs-Formaten (bspw.
Infopool), die eine zuverlassige Datenlibertragung an den Aufgabentrager bzw. von diesem
beauftragte Dritte (=Empfanger der Daten) gewahrleisten, ist zulassig, sofern dazu seitens
der Empfanger der Daten keine neuen Schnittstellen zu programmieren sind.

(7) Fir den Fahrplan der jeweiligen Fahrplanperiode sowie bei unterjahrigen Anderungen
beantragt das Verkehrsunternehmen im Einvernehmen mit dem Aufgabentrager die
Zustimmung der Genehmigungsbehdrde gem. § 40 Abs. 2 PBefG. Die Kosten fur die
Entscheidung tragt der Aufgabentrager. In die Genehmigung einzubeziehen ist auch die
zwischenzeitlich erfolgte Einrichtung oder Aufhebung von Haltestellen. Bei geringfiigigen
Fahrplananderungen genigt die Anzeige bei der Genehmigungsbehorde.

(8) Das Verkehrsunternehmen gestattet die kostenfreie Nutzung der Fahrplandaten durch
den Aufgabentrager und den Verkehrsverbund zum Zwecke der Fahrgastinformation und der
Verkehrsplanung. Dartiber hinaus gestattet das Verkehrsunternehmen dem Aufgabentrager
die Weitergabe der Fahrplandaten an Dritte zum Zwecke der kostenlosen
Fahrgastinformation.

(9) Uber Fahrgastinformationen, die das Verkehrsunternehmen in eigener Verantwortung
betreibt, sind der Aufgabentrager und der Verkehrsverbund zu informieren.

(10) Um die notwendigen Abstimmungen und die laufende Kommunikation zwischen
Verkehrsunternehmen und Aufgabentrager zu erleichtern stellt das Verkehrsunternehmen
eine direkte Erreichbarkeit der zustandigen Personen per Email sicher.



7. Punktlichkeit und Zuverlassigkeit

7.1 Grundsatze

(1) Das Verkehrsunternehmen haftet dem Fahrgast und dem Aufgabentrager fir die
punktliche und zuverlassige Verkehrsbedienung, d.h. auf die Einhaltung des Fahrplans als
geschuldete Leistung.

(2) Der Anspruch des Fahrgastes auf eine plnktliche und zuverlassige Verkehrsbedienung
wird durch Aushange in den Fahrzeugen und Hinweise in den Fahrplanmedien dokumentiert
und offensiv kommuniziert. Dabei werden stets auch Anschrift und Telefonnummer der
Mobilitatszentrale der KVG Lippe mbH und die Notfallnummer des Verkehrsunternehmens
kommuniziert.

7.2 Vorsorgende Betriebsplanung

(1) Die Aufstellung der Wagenumlauf- und Einsatzpléne des Verkehrsunternehmens hat
unter Berticksichtigung der Ublichen Verkehrsverhaltnisse und Fahrgastwechselzeiten zu
erfolgen. Das Verkehrsunternehmen hat durch eine gewissenhafte Umlaufplanung sowie den
Einsatz von Fahrzeugen und Vertriebseinrichtungen, die einen hinreichend raschen
Fahrgastwechsel ermdglichen, eine punktliche Betriebsabwicklung zu gewahren.

(2) Das Verkehrsunternehmen hat den Aufgabentrager unverziglich auf Schwierigkeiten bei
der Betriebsabwicklung der vertragsgegenstandlichen Verkehre — insbesondere der
Fahrbarkeit der in den Fahrplanen vorgegebenen Fahrzeiten - hinzuweisen.

(3) Fahrten und Fahrtabschnitte mit regelmafig und dauerhaft mehr als 5 Minuten
Verspatung sind dem Aufgabentrager unverziglich mitzuteilen und in die laufenden
Fahrplanplanungen einzubeziehen. Soweit dadurch wichtige Anschliisse — insbesondere
Systemanschlisse am Bahnhof Lemgo oder Detmold — gefahrdet sind, gilt die
Mitteilungspflicht nach Satz 1 auch bei bereits geringen Verspatungen ab 1,5 Minuten.
Aufgabentrager und Verkehrsunternehmen stimmen den geeigneten Zeitpunkt und die Art
betrieblicher und fahrplantechnischer Anpassungsmalnahmen ab, um Abhilfe zu schaffen.

Definition: Als regelmalig oder dauerhaft gilt eine Verspatung, wenn diese innerhalb von 40
aufeinander folgenden Verkehrstagen des betreffenden Kurses an mehr als 7 Tagen auftritt.

(4) Kommt es aufgrund fehlerhafter Betriebsplanung zu regelmaRigen, dauerhaften
Verspatungen von Uber 15 Minuten oder Verspatungen, die das Nicht-Erreichen der
vorgesehenen weiterfihrenden Anschlisse bewirken, so ist das Verkehrsunternehmen
verpflichtet, unverziglich geeignete MalRnahmen zur Einhaltung des Fahrplanes zu
ergreifen, etwa durch Veranderung der Wagenumlaufe oder den Einsatz eines zusatzlichen
Wagens (Nachbesserungspflicht).

(5) Kommt es aufgrund fehlerhafter Betriebsplanung zu regelmaRigen, dauerhaften
Verspatungen, die eine Einhaltung der zeitlichen Anforderungen des auf der
vertragsgegenstandlichen Linie abgewickelten Schilerverkehrs — insbesondere der
rechtzeitigen Ankunft an der zu bedienenden Schule, sowie der rechtzeitigen Heimfahrt —
nicht ermoglichen, so ist das Verkehrsunternehmen ebenfalls dazu verpflichtet, unverziglich
geeignete MalRnahmen zur Einhaltung des Fahrplanes zu

ergreifen (Nachbesserungspflicht).

(6) Eine entsprechende Nachbesserungspflicht entsteht fiir das Verkehrsunternehmen auch
dann, wenn im Rahmen des Beschwerdemanagements (Kap. 10) bekannt wird, dass



Fahrgaste betroffen sind, die aufgrund einer regelmafigen Verspatung eines Kurses zu spat
am Arbeitsplatz eintreffen oder ein Anschlussverkehrsmittel verpassen.

(7) Die AbhilfemaBRnahmen im Rahmen der Nachbesserung erfolgen auf Kosten des
Unternehmens, sofern die Ursache der Nachbesserung dem Verantwortungsbereich des
Verkehrsunternehmens zuzuordnen ist.

Definitionen:

Im Verantwortungsbereich des Verkehrsunternehmens liegen insbesondere Verspatungen
aufgrund fehlerhafter Betriebsplanung, z.B. aufgrund unrealistischer Wagenumlaufplanung
oder dem Einsatz ungeeigneter Fahrzeuge. Dieses konnen insbesondere sein: Fahrzeuge
mit unzureichender Motorisierung oder Fahrzeuge mit ungeeigneten Einstiegen, die zu
verlangerten Fahrgastwechselzeiten fuhren. Auch der Einsatz eines ungeeigneten
Verkaufssystems, das eine Abfertigung der Fahrgaste nicht im Rahmen der vorgegebenen
Fahrplanzeiten ermdglicht, liegt im Verantwortungsbereich des Verkehrsunternehmens.
Nicht dem Verantwortungsbereich des Verkehrsunternehmens zuzuordnen sind
Verspatungen aufgrund von nach Abschluss der Fahrplanerstellungsarbeiten aufgetretenen
Umstanden wie Anderung der StraRenverkehrsfihrung, Verringerung der
Stralienleistungsfahigkeit (z.B. aufgrund von BaumalRnahmen), Riickbau oder Sperrung von
Stralden, Veranderung oder Neuerrichtung von Lichtsignalanlagen zu Lasten des
Linienverkehres oder aufgrund von Sabotage- Akten. In diesen Fallen gehen die Kosten der
AbhilfemaRnahmen zu Lasten des Aufgabentragers.

Dies gilt auch fur AbhilfemaRnahmen aufgrund von unrealistischen Fahrzeiten der
ausgeschriebenen Fahrplane dieser Leistungsbeschreibung. Die Beweislast tragt das
Verkehrsunternehmen.

(8) Ist das Verkehrsunternehmen nicht binnen 3 Arbeitstagen willens und/oder in der Lage
geeignete Abhilfemalinahmen zu ergreifen, so kann der Aufgabentrager die zur
Nachbesserung erforderlichen Leistungen auch bei Dritten beauftragen. Das
Verkehrsunternehmen hat dies gemaR § 5 Abs. 2 des Verkehrsvertrages (Anlage 7.0) zu
dulden. Ist die Ursache der erforderlichen Abhilfemallnahme dem Verkehrsunternehmen
zuzuordnen, so erfolgt die Beauftragung Dritter auf Kosten des Verkehrsunternehmens.
Zudem wird die von der regelmaRigen, dauerhaften Verspatung betroffene Fahrleistung als
Nichtleistung gewertet. Die damit verbundene Minderung des Vergutungsbetrages errechnet
sich anhand der betroffenen Preisbestandteile.

7.3 Gewissenhafte Betriebsdurchfuhrung

(1) Die Fahrplane sind verbindlich einzuhalten, insbesondere sind die Fahrten plnktlich zu
beginnen, soweit keine verspateten Anschliisse nach MaRgabe von Anlage 1.1 abzuwarten
sind. Eine verspatete Fahrzeugbereitstellung, ein verspateter Fahrtantritt ohne
Anschlussaufnahme oder ein Auslassen von Haltestellen flhrt zu einer
Vergutungsminderung gemaf Anlage 4.0.

Definition: Fahrten, mit fahrplanmaRigen, in Anlage 1.1 vorgegebenen Wagenibergangen
zwischen zwei Linien (so genannte Durchbindungen) gelten als ,eine Fahrt* (keine
Vergutungsminderung fir verspateten Fahrtantritt der Folgefahrt gemaf Anlage 4.0
Verspatungsibertrag bzw. keine Verpflichtung zu Ersatzfahrzeug-Einsatz gem. Kap. 8.3,
Abs. 2 Buchstabe c) dieses Abschnittes der Leistungsbeschreibung).

(2) Aufgrund wechselnder Verkehrsverhaltnisse gelten Fahrten auf inrem weiteren Verlauf
noch als punktlich, wenn nicht mehr als 5 Minuten vom Fahrplan abgewichen wird. Ein
Fahren vor Plan ist jedoch auszuschlieRen und fuhrt zu einer Minderung nach Anlage 4.0.



(3) Fahrten mit Verspatungen ab 5 Minuten gelten als unptinktlich. Soweit sie keine
Konsequenzen in der Anschluss-Sicherung gem. Kap. 9 haben und nicht gemal der
Definition in Kap. 7.2 unter Abs. (3) als regelmafig und dauerhaft einzustufen sind, sind sie
jedoch grundsatzlich folgenlos und rechtfertigen keine Nachbesserungsanspriiche des
Fahrgastes oder des Aufgabentragers.

(4) Fahrten mit Verspatungen von mehr als 15 Minuten gelten als Betriebsstérung nach Kap.
8 und l6sen gegebenenfalls die dort beschriebenen Malinahmen aus.

(5) Zur Gewanhrleistung eines Hochstmalies an Zuverlassigkeit und Pinktlichkeit sind dem
Fahrpersonal alle notwendigen Dienstunterlagen zur Verfligung zu stellen. In den
Dienstunterlagen hat das Verkehrsunternehmen die verbindlichen Fahrplandaten
umzusetzen. Sie beinhalten den Dienst des Fahrpersonals von Schichtbeginn bis
Schichtende unter Angabe

Y der zu bedienenden Linie/n und Kurse

Y aller zu bedienenden Haltestellen im Kursverlauf mit den zugeordneten planmaRigen
Abfahrtszeiten. Wird auf die Angabe aller Haltestellen verzichtet und werden daflir nur
bestimmte Haupthaltestellen im Kursverlauf benannt, so ist durch geeignete andere
MalRnahmen sicherzustellen, dass das Fahrpersonal die Abfolge aller Haltestellen und die
jeweiligen Abfahrtszeiten kennt.

Y der Verknupfungspunkte zur Anschluss-Sicherung und der dort bestehenden
Anschlussbindungen und Wartezeitregelungen;

Y weiterer wichtiger Informationen fiir das Fahrpersonal nach Erfordernis.

(6) Die Nicht- oder Mindererfiillung der im Rahmen der geforderten zuverlassigen
Verkehrsbedienung vereinbarten Leistungen fuhrt zur Minderung der Vergttung. Die fir
pauschalierte Minderungen der Vergutung im Rahmen der Betriebsdurchfiihrung in Betracht
kommenden Tatbestdnde werden in Anlage 4.0 geregelt.

8. Betriebsstorungsmanagement

8.1 Grundsatzliches

(1) Das Verkehrsunternehmen tragt dafir Sorge, dass die vereinbarte Betriebsleistung auf
der Grundlage des aktuellen Fahrplans, der Tarif- und Beforderungsbestimmungen sowie
der Qualitdtsanforderungen in zuverlassiger und ordnungsgemafer Weise erbracht und die
ihm nach dem Personenbeférderungsgesetz obliegende Betriebs- und Beférderungspflicht
(8§ 21, 22 PBefG) beachtet wird.

(2) Sollte es dennoch zu einer Betriebsstérung kommen, hat das Verkehrsunternehmen alle
MaRnahmen zu ergreifen, um den geltenden Fahrplan soweit als moéglich sicherzustellen und
die Zielerreichung des Fahrgastes zu gewahrleisten (Betriebsstérungsmanagement).

Definitionen: Als Betriebsstérung gelten der Ausfall einer fahrplanmafig geschuldeten
Leistung, sowie Verspatungen von mehr als 15 Minuten oder Verspatungen, die dazu fihren,
dass Anschlisse nicht mehr gehalten werden kénnen.

(3) Im Falle einer Betriebsstérung nach Kap. 8.2 lit. a) oder b) hat das Verkehrsunternehmen
sicher zu stellen, dass der Fahrgast sein Fahrziel in bestimmter Frist erreicht. Dies ist
gegebenenfalls auch dadurch zu gewahrleisten, dass dem Fahrgast eine Ersatzbeforderung
zur Verfligung gestellt wird.



(4) Wird die Ersatzbeftérderung nicht innerhalb der in Anlage 4.0 festgelegten Fristen
gewabhrleistet, kann der Fahrgast auf Kosten des Verkehrsunternehmens ein Taxi nehmen,
soweit der Fahrgast den Disponenten oder das Fahrpersonal Uber die Betriebsstérung
informiert und diesen/dieses um Abhilfe ersucht und das Fahrtziel innerhalb des Liniennetzes
nach Anlage 1.2 liegt. Liegt das eigentliche Fahrtziel des Fahrgastes aulterhalb des
Liniennetzes nach Anlage 1.2, so erstreckt sich die Ersatzbeférderungspflicht nur bis zur
nachsten innerhalb des Liniennetzes nach Anlage 1.2 gelegenen Verknipfungsstation mit
einem weiterflihrenden Verkehrsmittel in Richtung des angestrebten Fahrizieles des
Fahrgastes. Zusatzlich kénnen die in Anlage 4.0 festgelegten Minderungen wirken.

8.2 Arten der Betriebsstorung

a) Betriebsstérungen im Risikobereich des Verkehrsunternehmens

Im Risikobereich des Verkehrsunternehmens liegen alle Betriebsstérungen insbesondere
bezliglich des Fahrzeugs und des Fahrpersonals, die im Betriebsalltag auftreten kénnen und
denen der Unternehmer durch angemessene Reservehaltung gem. Kap. 8.3 unverziiglich
abhelfen muss. Dies umfasst insbesondere die folgenden Falle:

» einzelne Fahrt kann nicht fortgesetzt werden, z.B. durch Unfall, Panne, Motorschaden
» oder aufgrund von Verkehrsbehinderungen oder plétzlicher Erkrankung von
Fahrgasten.

ungeplanter Ausfall einzelner Fahrpersonale z.B. durch plétzliche Erkrankung

Wagen hat Haltestelle nicht bedient, falschen Linienweg befahren

verkehrsbedingte Verspatungen von mehr als 15 Minuten

Verspatungen, die dazu fuhren, dass Anschlisse nicht mehr gehalten werden
kdénnen.

Fahrzeugkapazitat unzureichend aufgrund unvorhersehbarem, starken
Fahrgastandrang

YV VVVYVY

b) Betriebsstérungen aulRerhalb des Risikobereiches des Verkehrsunternehmens
Aulerhalb des Risikobereiches des Verkehrsunternehmens liegen Betriebsstérungen, die
die Befahrbarkeit des Linienweges betreffen und voriibergehender Natur sind. Auch diesen
muss das Verkehrsunternehmen durch eine angemessene Ersatzbedienung gem. Kap. 8.3
unverziglich abhelfen. Dies umfasst folgende Fallgruppen:

i. absehbare, d.h. planbare Betriebsstérungen
Hierunter fallen Stral’ensperrungen und Umleitungen, sowie deren Folgewirkungen
wie Verkehrsbehinderungen und Stauungen auf dem verbleibenden StralRennetz,
insbesondere in Folge von

» Sportveranstaltungen,

» angemeldeten Demonstrationen,

» Festveranstaltungen,

> Baumalnahmen im offentlichen Strallenraum,

» sonstigen angekindigten verkehrspolizeilichen Anordnungen.

ii. unvorhersehbare, nicht planbare Betriebsstérungen
Hierunter fallen Stral’ensperrungen und Umleitungen, sowie deren Folgewirkungen
wie Verkehrsbehinderungen und Stauungen auf dem verbleibenden StralRennetz,
insbesondere in Folge von
» Einsatzen von Feuerwehren, Rettungsdiensten und Bergungskraften;
» Unwettern wie Starkregen, Hagelschlag, Sturm und Orkan;
» Folgewirkungen von Unwetterereignissen, wie umgestirzte Baume, Hangrutsch,
vereiste Fahrbahnen und Hochwasser;



» plétzlichem Einbruch winterlicher Witterung mit starkem Schneefall, starker
Stralienglatte oder Schneeverwehungen (bis zur Abhilfe durch Rdum- und
Streudienste der zustandigen StralRenverwaltungen);

» unangemeldeten Demonstrationen;

» sonstigen kurzfristigen verkehrspolizeilichen Anordnungen.

iii. aullergewohnliche Betriebsstorungen in Folge hdherer Gewalt

Betriebsstérungen in Folge héherer Gewalt sind Betriebsstorungen, die das Unternehmen
nicht abwenden und fiir die es keine Vorsorge treffen kann. Ereignisse hoherer Gewalt liegen
insbesondere in den folgenden Fallen vor:

Katastrophenfall gemal Katastrophenschutzgesetz,

Sabotage oder Terrorakte,

Allgemeine Streiks und Aussperrungen,

epidemische Erkrankung des Fahrpersonales in groRem Ausmal,
unabwendbarer, pl6tzlicher Untergang der notwendigen Betriebsmittel in groliem
Ausmal}, etwa durch Brand, Wasserschaden etc.

YVVYVYYY

8.3 Betriebs- und Beforderungspflicht

(1) Bei Betriebsstérungen nach Kap. 8.2 lit. a) und b) bleibt die Betriebs- und
Beforderungspflicht des Verkehrsunternehmens nach §§ 21 und 22 PBefG weiter bestehen
und muss durch ErsatzmalRnahmen soweit als moglich ordnungsgemal’ erfullt werden.

(2) Im Falle von Betriebsstoérungen, welche das Fahrzeug oder das Fahrpersonal betreffen
gelten folgende Regelungen:

a) Bei Ausfall eines Linienfahrzeuges oder eines Fahrpersonales ist unverziglich ein
Ersatzfahrzeug/Ersatzpersonal einzusetzen. Die Ersatzgestellung erfolgt innerhalb von 30
Minuten nach Auftreten der Betriebsstdérung. Innerhalb dieser Frist muss ein
Ersatzfahrzeug/Fahrpersonal dort einsetzen, wo das Linienfahrzeug/Fahrpersonal
ausgefallen ist und die Fortsetzung der Fahrt entlang des fahrplanmaRigen Linienweges des
Kurses ubernehmen, um die Weiterbeférderung der betroffenen Fahrgéaste sicherzustellen.
Die Ersatzbeforderung kann auch mit Taxen, Kleinbussen etc. hergestellt werden, sofern die
eingesetzten FahrzeuggrofRen zur Beférderung aller betroffenen Fahrgaste ausreichen.

b) Bei hoher Verspatung eines Linienfahrzeuges ist ebenfalls unverziglich eine
Ersatzbeférderung der Fahrgaste zu gewahrleisten. Hierbei muss sichergestellt werden,
dass den betroffenen Fahrgasten spatestens 30 Minuten nach der fahrplanmafigen
Abfahrtszeit eine Ersatzbeférderung gewahrt wird. Die Ersatzbeférderung kann auch mit
Taxen, Kleinbussen etc. hergestellt werden, sofern die eingesetzten FahrzeuggréfRen zur
Befdrderung aller betroffenen Fahrgaste ausreichen.

c) Ein Verspatungsibertrag auf folgende, vom ausgefallenen/aufgehaltenen Fahrzeug im
Rahmen des regularen Fahrzeugumlaufs zu bedienenden Kurse/Fahrten ist ggfl. durch den
Einsatz eines zusatzlichen Ersatzfahrzeuges auszuschlieRen.

d) Damit der Disponent/die Betriebsleitstelle kompetente Auskiinfte an betroffene Fahrgaste
geben kann, ist er/sie Uber Betriebsstérungen vom Fahrpersonal unverziglich zu
informieren, wenn es zu Verspatungen von mehr als 15 Minuten kommt.

e) Es gelten die Regelungen zur Anschlusssicherung nach Kapitel 9.



(3) Im Falle von Betriebsstorungen, welche den zu befahrenden Linienweg betreffen, gelten
die folgenden Regelungen:

a) Bei absehbaren, d.h. planbaren Betriebsstérungen voribergehender Natur (gem. Kap.
8.2. lit. b) Ziff. i.) z.B. infolge StraRenbaumalnahmen oder Veranstaltungen) hat das
Verkehrsunternehmen mit Zustimmung des Aufgabentragers das Betriebsprogramm
anzupassen und geeignete Losungsvorschlage zur (weitgehenden) Aufrechterhaltung des
Fahrplans zu erarbeiten. Das Verkehrsunternehmen informiert das Fahrpersonal und die
Fahrgaste spatestens 4 Tage vor dem Eintritt der Betriebsstérung Gber deren Art und
Umfang sowie Uber etwaige Folgemalinahmen. Das Verkehrsunternehmen gibt
entsprechende Presseinformationen an die lokale Presse heraus und pflegt die
Informationen Uber ein vom Aufgabentrager bereit gestelltes Content-Management-System
unverziglich ins Internet ein. Soweit Abfahrtsplane fur die Haltestellen geandert werden
mussen, werden diese vom Verkehrsunternehmen hergestellt und an der Haltestelle
fristgerecht angebracht sowie unmittelbar nach Beendigung der MalRnahme wieder entfernt.

b) Bei nicht planbaren Betriebsstérungen (gem. Kap. 8.2. lit. b) ziff. ii) wird das
Verkehrsunternehmen wahrend der Dauer der Betriebsstérung von der Pflicht, die
Verkehrsleistung auf dem nicht-befahrbaren Streckenabschnitt zu erbringen, befreit, hat aber
in Abstimmung mit dem Aufgabentrager eine Bedienung auf den weiterhin erreichbaren
Streckenabschnitten sicherzustellen, auch wenn diese nur Uber weitrdumige Umleitungen
erreichbar sein sollten. Als maximal zumutbar fur die Durchfihrung einer Notbedienung gilt
ein Umweg von bis zu zehn Kilometern je Fahrt. Der geltende Fahrplan ist dabei soweit als
maglich sicherzustellen. Ein Abfahren an Haltestellen vor der planmaRigen Abfahrtszeit ist
unzulassig. Sofern sich zum Zeitpunkt des Abbruchs des Fahrbetriebes Fahrgaste im Wagen
und an Haltestellen befinden, hat das Fahr- und Betriebspersonal dafiir Sorge zu tragen,
dass diese durch die Aufgabe der Weiterbeférderung keiner Gefahrdung ausgesetzt sind.
Der Fahrgast muss — insbesondere im Falle besonders schutzbedurftiger Personen -
gegebenenfalls an einem sicheren und wettergeschitzten Ort bis zur Wiederaufnahme des
Fahrbetriebes untergebracht werden (Mitnahme zum Betriebshof, Verbleib auf dem
Fahrzeug, Ubergabe an Polizeistation). Dem Fahrgast ist in diesem Falle die Moglichkeit zu
eroffnen, Uber Mobiltelefon oder Uber die Leitstelle des Verkehrsunternehmens Kontakt mit
Angehdrigen usw. aufzunehmen. Der fahrplanmaRige Betrieb ist unverziiglich nach Entfallen
der Betriebsstorung wieder aufzunehmen. Sofern auf Abschnitten keine Notbedienung
stattfinden konnte, ist unverzuglich nach dem Entfallen des Grundes fur die Betriebsstorung
eine Ersatzbeférderung der betroffenen Fahrgaste sicherzustellen.

c) Es gelten die Regelungen zur Anschlusssicherung nach Kapitel 9, im Falle von planbaren
Betriebsstérungen nach Kap. 8.2. lit. b) Ziff. i. auf Basis des mit dem Aufgabentrager
abgestimmten und angepassten Betriebsprogramms.

(4) Bei auRRergewdhnliche Betriebsstorungen in Folge hoherer Gewalt gem. Kap. 8.2. lit. ¢)
entfallt die Betriebs- und Beforderungspflicht des Verkehrsunternehmens nach §§ 21 und 22
PBefG soweit durch das Einwirken der héheren Gewalt die Unmdglichkeit der
Leistungserfullung bewirkt wird. Soweit nur Teile der vertragsgegenstandlichen Linien oder
Betriebsmittel betroffen sind, gelten die Regelungen nach Kap. 8.3 Abs. 3, lit. b) im Rahmen
der dem Verkehrsunternehmen verbliebenen Moglichkeiten weiter (Pflicht zur
Notbedienung).



9. Anschlusssicherung

9.1 Grundsatzliches

(1) Das Verkehrsunternehmen stellt sicher, dass die in Anlage 1.1 dargestellten
Anschlussverbindungen auch im Verspatungsfalle gewahrleistet werden unter Beachtung der
dort festgelegten Regelungen.

(2) Die Verkehrsmittel des vertragsgegenstandlichen Verkehres, die einen Anschluss
aufzunehmen haben, sind verpflichtet, mindestens 5 Minuten auf das verspatete Zubringer-
Verkehrsmittel zu warten, sofern in Anlage 1.1 nichts anderes vorgeschrieben ist.

(3) Die Anschlussverbindungen nach Anlage 1.1, die dort festgelegten Regelungen zu
Wartezeiten, sowie Angaben zur Anschluss-Kommunikation sind in die Dienstunterlagen des
Fahrpersonales nach Kap. 7.3 Abs. (5) aufzunehmen.

(4) Besteht bereits Sichtkontakt mit dem verspateten zubringenden Verkehrsmittel, ist der
Anschluss sicherzustellen, auch wenn die maximal einzuhalten Wartezeit bis zur Ankunft des
Anschlussverkehrsmittels bzw. der aufzunehmenden Anschlussreisenden voraussichtlich
Uberschritten wird.

9.2 Verantwortlichkeiten

(1) Die Verantwortung zur Sicherstellung der Wegekette besteht fir das Fahrpersonal sobald
der Fahrgast den Umsteigewunsch bzw. das Fahriziel mitteilt. Bei einer sich aufgrund einer
Verspatung abzeichnenden Anschluss-Gefahrdung hat das Fahrpersonal per Mikrofon und
Lautsprecher im Fahrzeug nachzufragen, ob sich Anschluss-Fahrgaste im Fahrzeug
befinden.

(2) Das Fahrpersonal hat die Fahrgaste unverziglich Uber eingeleitete Mallnahmen zur
Anschluss- Sicherung zu informieren und das Ergebnis seiner Bemihungen mitzuteilen
(Anschluss wartet / wartet nicht, Modalitaten etwaiger Ersatzbeférderungen, Hinweise auf
Ausweichverbindungen usw.).

(3) Eine betriebliche Anschlusskommunikation hat nicht stattzufinden, wenn die Fahrt
fahrplanmafig durchgefiihrt wird oder durch die Verspatung kein Anschluss gefahrdet ist.

(4) Hat das zubringende Verkehrsmittel eine derart hohe Verspatung, dass der
fahrplanmafige Anschluss nicht rechtzeitig erreicht werden kann, ist dies per Betriebs- oder
Mobilfunk dem Anschluss-Verkehrsmittel bzw. dessen Disponenten/Betriebsleitstelle
mitzuteilen. Diese Pflicht besteht auch dann, wenn noch kein Umsteiger zugestiegen ist.
Sobald ein Umsteiger zusteigt, ist dies unverziiglich dem Anschluss-Verkehrsmittel bekannt
zu geben. Kann der Anschluss nicht sichergestellt werden, hat das Fahrpersonal des
(verspateten) zubringenden Verkehrsmittels in Absprache mit seinem Disponenten
MaRnahmen zur Weiterbeférderung des Fahrgastes zu treffen. Sollte bis zur letzten
Haltestelle vor dem Verknupfungspunkt kein Umsteiger zusteigen, ist dem
Anschluss-Verkehrsmittel die Abfahrt freizugeben.




(5) Das den Anschluss aufnehmende Verkehrsmittel hat im Rahmen der Wartezeitvorschrift
auf das als verspatet gemeldete (zubringende) Verkehrsmittel zu warten. Wird diese
Uberschritten und ist eine langere Wartezeit aus betrieblichen Griinden nicht moglich, ist dies
dem zubringenden Verkehrsmittel unverziglich mitzuteilen. Damit wird die Verantwortung fir
die Sicherstellung der Wegekette auf das zubringende Verkehrsmittel tibertragen. In
Absprache mit seinem Disponenten hat das Fahrpersonal des zubringenden Verkehrsmittels
sodann unverziglich Malnahmen zur Weiterbeforderung des Fahrgastes zu treffen.

(6) Ist eine Kommunikation mit dem Anschlussverkehrsmittel nicht mdglich, da dieses von
einem anderen Betreiber betrieben wird, der keine Erreichbarkeit des
Anschlussverkehrsmittels, seiner Betriebsleitstelle oder seines Disponenten Uber Telefon
ermoglicht, erldschen die entsprechenden Kommunikationspflichten. Das
Verkehrsunternehmen des (verspateten) zubringenden Verkehrsmittels bleibt jedoch
weiterhin verantwortlich fir die ordnungsgemafRle Weiterbeférderung seiner Fahrgaste.

(7) Der Fahrgast ist daruber zu informieren, auf welche Weise seine Weiterbeforderung
erfolgt, wenn an dem VerknUpfungspunkt die regulare Anschlussverbindung nicht
gewahrleistet werden kann.

(8) Das Fahrpersonal ist verpflichtet, Umsteigehaltestellen Uber das Bordmikrofon
anzusagen. Dabei sind die Liniennummer und das Fahrziel der Anschlussverbindung
mitzuteilen.

9.3 Folgen eines Anschlussversaumnisses

(1) Bei Versaumnis der Herstellung eines fahrplanmafRigen Anschlusses — z.B. aufgrund von
Verspatungen oder aus organisatorischen / kommunikationstechnischen Mangeln — ist vom
Verkehrsunternehmen innerhalb von 30 Minuten nach fahrplanmafiger Abfahrt des
Anschlussverkehrsmittels eine Ersatzbeférderung fir die betroffenen Fahrgaste zu
organisieren.

(2) Der Anspruch des Fahrgastes auf eine zeithahe Weiterbeférderung (Ersatzbeférderung)
wird auf Ziele innerhalb des Liniennetzes nach Anlage 1.2 begrenzt. Liegt das eigentliche
Fahrtziel des Fahrgastes aul3erhalb des Liniennetzes nach Anlage 1.2, so erstreckt sich die
Ersatzbeforderungspflicht nur bis zur nachsten innerhalb des Liniennetzes nach Anlage 1.2
gelegenen Verknupfungsstation mit einem weiterfuhrenden Verkehrsmittel in Richtung des
angestrebten Fahrizieles des Fahrgastes.

(3) Wird die Ersatzbeférderung nicht innerhalb der festgelegten Frist gewahrleistet, kann der
Fahrgast auf Kosten des Verkehrsunternehmens ein Taxi nehmen, soweit der Fahrgast das
Fahrpersonal lber seinen Umsteigewunsch oder das Fahrziel bei Fahrtantritt bzw. bei
Bekanntwerden der sich abzeichnenden Anschlussgefahrdung ausdrtcklich informiert hat,
eine gultige Fahrkarte fir die betreffende Verbindung aufweist und das Fahrtziel innerhalb
des Liniennetzes nach Anlage 1.2 liegt.



10. Beschwerdemanagement

10.1 Grundsatze

(1) Zur Férderung der Kundenzufriedenheit und zur Beseitigung von Mangeln in der OPNV
Dienstleistung wird ein férmliches Verfahren flr Hinweise, Beschwerden und Anregungen
eingefihrt (Beschwerdemanagement).

(2) Das Beschwerdemanagement dient nicht dazu, Fehlverhalten des
Verkehrsunternehmens abzustrafen, es soll vielmehr im Sinne der Qualitatssicherung dazu
beitragen, Mangel zu erkennen und zu beseitigen. Um dieses Ziel zu erreichen, wirken
Verkehrsunternehmen und Aufgabentrager auf der Grundlage des im Folgenden
beschriebenen Verfahrens vertrauensvoll zusammen.

10.2 Aufnahme von Beschwerden

(1) Es ist zu ermdglichen, dass Hinweise, Beschwerden und Anregungen von den
Fahrgasten direkt beim Verkehrsunternehmen vorgebracht werden kdnnen. Die Annahme
von Beschwerden ist per Telefon, Fax und Email sicher zu stellen. Auch das Fahrpersonal ist
grundsatzlich zur Entgegennahme von Beschwerden verpflichtet. Die Bearbeitung der
eingegangenen Hinweise, Beschwerden und Anregungen obliegt dem
Verkehrsunternehmen.

(2) Der Kunde hat einen Anspruch, dass sein Anliegen ernst genommen wird und er binnen
einer angemessenen Frist (s.u.) eine Nachricht vom Ergebnis erhalt.

(3) Soweit das Fahrpersonal im direkten Kundenkontakt oder nach Rickfrage bei der
Betriebsleitstelle / dem Disponenten des Verkehrsunternehmens ein flir den Kunden
zufriedenstellendes Ergebnis herbeifliihren kann, sind keine weitergehenden MaRnahmen im
Sinne des Beschwerdemanagements zu ergreifen.

(4) Ist der Sachverhalt nicht sofort zu klaren oder erfordert eine Klarung weitergehende
Prifungen, ist dem Fahrgast vom Fahrpersonal eine "Kontaktkarte" mit der Adresse und
Telefonnummer des Verkehrsunternehmens zu tbergeben. An diese kann sich der Kunde
mit seiner Eingabe wenden. Unter der angegebenen Telefonnummer muss wahrend der
gesamten Betriebszeit ein kompetenter Ansprechpartner zur Entgegennahme der
Beschwerden erreichbar sein.

10.3 Verfahren

(1) Telefonisch, schriftlich oder mindlich vorgebrachte Hinweise, Anregungen und
Beschwerden werden grundsatzlich auf einem dafiir vom Verkehrsunternehmen zu
entwickelnden Formblatt vermerkt und unverziglich bearbeitet. Jeder Vorgang erhalt eine
Bearbeitungsnummer.

(2) Der Aufgabentrager bzw. die KVG Lippe mbH erhalten eine Kopie der ausgefullten
Formblatter, auf denen auch die Form der Abhilfe der Beschwerde zu dokumentieren ist.



(3) Der Einreicher der Beschwerde, des Hinweises oder der Anregung ist vom
Prifungsergebnis grundsatzlich innerhalb von 7 Arbeitstagen schriftlich zu informieren. Ist
ein abschlieender Bescheid nicht méglich, so ist dem Beschwerdeflihrer spatestens nach 7
Arbeitstagen eine Zwischennachricht zu erteilen.

(4) Sollte das Verkehrsunternehmen nicht angemessen innerhalb der vorgegebenen Fristen
auf eine Kundenbeschwerde reagieren bzw. keine ordnungsgemalfe Entgegennahme der
Beschwerde ermdglichen, so haben die Fahrgaste die Moglichkeit, ihre Beschwerde bei der
KVG Lippe mbH vorzubringen.

(5) Die KVG Lippe fordert bei Anrufung durch den Kunden unverziglich eine Stellungnahme
des Verkehrsunternehmens ab, die innerhalb von 3 Arbeitstagen an die KVG Lippe zu
erfolgen hat.

(6) Liegt nach Ablauf von 3 Arbeitstagen die Stellungnahme des Verkehrsunternehmens
nicht vor, wird dieses an die umgehende Bearbeitung erinnert. Liegt nach weiteren 3
Arbeitstagen immer noch keine Stellungnahme des Verkehrsunternehmens vor,
benachrichtigt die KVG Lippe den Kunden unter Zugrundelegung der ihr vorliegenden
Erkenntnisse Uiber den Umgang mit seiner Beschwerde/Anregung.

10.4 Abschluss des Verfahrens und weitere Veranlassung

(1) Das Verfahren wird mit der Benachrichtigung an den Einreicher abgeschlossen. Die
Benachrichtigung kann darin bestehen, dass

* die Anregung dankend aufgenommen und geprift wurde und umgesetzt oder nicht
umgesetzt werden kann.

* die Prifung kein Fehlverhalten des Verkehrsunternehmens / Personals hat erkennen
lassen.

* der Fall nicht mehr aufgeklart werden kann, weil sich widersprechende Aussagen vorliegen
* die Prifung ein Fehlverhalten des Verkehrsunternehmens / Personals ergeben hat und
dies im Rahmen der Qualitatssicherung Mallhahmen auslést.

(2) Wenn im Rahmen des o.g. Verfahrens durch den Aufgabentrager ein Verstol gegen die
in den Vergabeunterlagen formulierten Pflichten des Verkehrsunternehmens festgestellt wird,
greifen die dort festgelegten Vertragsstrafen bzw. Minderungen der Leistungsvergitung.

(3) Uber die Festsetzung der Vertragsstrafe/Minderung der Leistungsvergiitung wird das
Verkehrsunternehmen unverziglich unterrichtet.



