Erganzendes Dokument

mit zusatzlichen Angaben im Rahmen der Vorinformation zum
beabsichtigten 6ffentlichen Dienstleistungsauftrag der Stadt
Pforzheim Uber Verkehrsleistungen im Linienbiindel ,Stadtver-
kehr Pforzheim" (Interimsvergabe)

Die Stadt Pforzheim beabsichtigt mit Betriebsbeginn zum 14.12.2026 die wettbewerbliche

Vergabe eines 6ffentlichen Dienstleistungsauftrags von 6ffentlichen Personenverkehrsdiensten
im Linienblindel ,Stadtverkehr Pforzheim®™ vorzunehmen.

Die Vorinformation definiert die mit dem beabsichtigten Dienstleistungsauftrag verbundenen
Anforderungen fir Fahrplan, Beférderungsentgelt, Barrierefreiheit und sonstige Standards (§
8a Abs. 2 Satz 3 PBefG) und verweist hierfiir auf das vorliegende erganzende Dokument mit
zusatzlichen Angaben!.

Dieses erganzende Dokument enthdlt somit wesentliche Anforderungen im Sinne von § 13
Abs. 2a Satze 3 — 5 PBefG.

1 GemdB § 8a Abs. 2 Satz 5 PBefG kénnen die Anforderungen auch in 6ffentlich zugénglichen Dokumenten enthalten sein, auf
die durch die Vorinformation bzw. dieses erganzende Dokument verwiesen wird
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Teil A - Fahrplanangebot

1.1 Umfasste Linien und Verkehrsangebote
Die folgenden Linien sind von der Interimsvergabe des Stadtverkehr Pforzheim umfasst:

Linie 1: Arlinger — Leopoldplatz — Enzauenpark — Eutingen

Linie 2: RedtenbacherstraBe — ZOB/Hbf — Sonnenhof

Linie 3: Buchbusch — LeopoldstraBBe — DillweiBenstein

Linie 4: ZOB/Hbf — Wiirm — Huchenfeld

Linie 5: Hangsteig - ZOB/Hbf — Hochschule/Wildpark — Seehaus

Linie 6: Wilferdinger Héhe — ZOB/Hbf — Haidach

Linie 7: (Am Hachel - ) Hauptgtiterbahnhof — ZOB/Hbf — Rodriicken

Linie 9: (Birkenfeld -) AuBerer Arlinger — Leopoldplatz — M&uerach (- Eutingen)

Linie 9R/9RT: Rufbus Eutingen — Mauerach (9R); Ruftaxi Pforzheim — Birkenfeld (9RT)
Linie 10: Oberes Enztal — Brétzingen — ZOB/Hbf

Linie 11: Rodriicken — Brotzingen — Wilferdinger Hohe

Linie 16: ZOB / Hbf — Haidachturm — Altgefall

Linie 17: Heim am Hachel — ZOB/Hbf — Leopoldplatz - Weiherberg

Linie 41: ZOB/Hbf — Wiirm

Linie 42: ZOB/Hbf — Huchenfeld - Hohenwart

Linie 43 Pforzheim Hbf— Blichenbronn

Linie 741: Pforzheim - Neuhausen - Hamberg

Linie 742: Pforzheim - Hamberg — Neuhausen

Friihwagen (Linie 20): Sonnenberg — DillweiBenstein Ludwigsplatz — ZOB / Hbf — Bahnhof
Brotzingen

Die Interimsvergabe des Stadtverkehrs Pforzheim umfasst zudem an Schultagen als zusatzli-
ches Fahrtenangebot Einsatzwagen, die auf die Bedirfnisse der Schulstandorte und der Schii-
lerbeférderung zugeschnitten sind (siehe Modul E-Wg).

Samtliche bis hierhin aufgelistete Leistungen sollen in einem gemeinsamen Los vergeben wer-
den.

Die Leistungen des PforzheimShuttles hingegen, einem fahrplanlosen On-Demand-Verkehr
i.S.d. § 44 PBefG zwischen der Nordstadt und der Innenstadt, werden in einem bereits begon-
nen separaten Vergabeverfahren vergeben.

1.2 Abweichungen an Weihnachten und Neujahr

An Heilig Abend, am ersten Weihnachtsfeiertag, sowie in den Nachten von Silvester auf Neu-
jahr gelten die im folgenden beschriebenen Fahrplan-Abweichungen.

1.2.1 Heilig Abend und Erster Weihnachtsfeiertag

An Heilig Abend und Silvester gilt, sofern Heilig Abend und Silvester auf einen Montag,

Dienstag, Mittwoch, Donnerstag oder Freitag fallen, der Samstagsfahrplan. Nach 20.00 Uhr

werden an Heilig Abend keine Abfahrten mehr angeboten. Stadtauswarts verkehrende Fahr-

ten werden, wenn sie die 20-Uhr-Grenze Uberschreiten, noch bis zur Endstelle durchgefiihrt,
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stadteinwérts fahrende Fahrten enden bei Uberschreiten der 20-Uhr-Grenze am ZOB/BHF
bzw. Leopoldplatz.

Am 25. Dezember (1. Weihnachtsfeiertag) wird der Verkehr erst gegen 8 Uhr aufgenommen.
Fahrten, die vor 7:45 beginnen werden an diesen Tagen mit Ausnahme des Friihkurses auf
der Linie 20, der auch an diesen Tagen ohne Einschrankung verkehrt, nicht angeboten.

1.2.2 Silvester und Neujahr

Am 31. Dezember (Silvester) wird auf den Linien 1, 2, 3, 4 und 6 der Betrieb bis ca. 5:00
morgens am Neujahrstag (1. Januar) im Stundentakt fortgesetzt.

m Im Falle der Linie 1 wird in Eutingen dabei ausschlieBlich der Streckenast zur Gartenstadt
bedient (keine Bedienung des Wohngebietes Nagelishalden).

m Im Falle der Linie 3 beschrankt sich die Bedienung auf den Streckenabschnitt Wartberg —
ZOB/HBF — DillweiBenstein Bahnhof.

m Im Falle der Linie 4 erfolgt eine Verlangerung der Linie bis Hohenwart Ortsmitte, die stadt-
auswarts Uber die Haltestellen Huchenfeld Sonnenhalde, Zum Nagoldblick, Rathaus, St-Hu-
bertus-StraBe und Im Blumengarten geflihrt wird. Die Rickfahrten ab Hohenwart, in dem
auch stets die Haltestelle Forum bedient wird, werden stadteinwarts hingegen ab Huchenfald
Rathaus Uber das Haus der Vereine und das Oberdorf unter Auslassung von Wirm zligig
nach Pforzheim zurilickgefuhrt. Alle Fahrten des Silvesterverkehrs auf der Linie 4 beginnen
und enden abweichend an der LeopoldstraBe statt am HBF/ZOB.

m Im Falle der Linie 6 wird der Betrieb in der Silvesternacht nur zwischen Elbinger StraBe und
der Haltestelle Wilhelm-Becker-StraBe in der beschriebenen Weise in die Neujahrsnacht hin-
ein fortgesetzt. Die Haltestellen Am Enzenloch, Fachmarktzentrum, StraBenmeisterei, Gop-
pinger StraBe und Offenburger StraBe werden nicht bedient. Im Bereich Buckenberg /
Haidach erfolgt die Bedienung abweichend vom normalen Linienweg in einer Schleifenfahrt,
die stadtauswarts ab Wurmberger StraBe Uber die TiergartenstraBe, den Haidachturm und
die Tilsiter StraBe zur Haltestelle Elbinger StraBe und anschlieBend stadteinwarts liber die
HaidachstraBe und die Breslauer StraBe wieder auf die Wurmberger StraBe zurlickgefiihrt
wird.

Am 1. Januar (Neujahr), wird der Verkehr dann erst wieder gegen 8 Uhr aufgenommen.
Fahrten, die vor 7:45 beginnen werden an diesen Tagen mit Ausnahme des Friihkurses auf
der Linie 20, der auch an diesen Tagen ohne Einschrankung verkehrt, nicht angeboten.

1.3 Mindestfahrplanangebot

Zur Vergabe kommt ein Angebot, das beziiglich Fahrtenumfang dem Status-quo-Fahrplan
2025 entspricht. Als Mindestfahrplanangebot im Sinne von § 13 Abs. 2a PBefG gilt somit der
sich aus den Status-quo-Fahrpldanen ergebende Leistungsumfang. Das Mindestfahrplanange-
bot ist ausschlaggebend fiir die Genehmigungsfahigkeit eigenwirtschaftlicher Antrage und darf
nicht unterschritten werden. Eine Unterschreitung fiihrt nach MaRRgabe von § 13 Abs. 2a
PBefG zur Ablehnung eigenwirtschaftlicher Antrage.

Mit zum Mindestfahrplanangebot, das nicht unterschritten werden darf, gehéren auch die er-
ganzenden zusatzlichen Einsatzwagenfahrten gemaB beiliegendem Modul E-Wg und das ab-
weichende Fahrtenangebot an Weihnachten und Neujahr gemaB voranstehendem Kapitel 1.2.



1.4 Kapazitatsanforderungen beim Fahrzeugeinsatz

Der Betreiber gewahrleistet einen der Nachfrage entsprechenden tageszeitabhdngigen Einsatz
von Kapazitaten unter Beachtung der Mindestvorgaben insbesondere bezliglich des Einsatzes
von Gelenkbussen in Modul KAPA.

Teil B - Tarifanwendung

(1)

(2)
(3)

Im Stadtverkehr Pforzheim wird derzeit der Gemeinschaftstarif des Verkehrsverbundes
Pforzheim-Enzkreis (VPE) angewendet. Im Zuge der vom Land angestrebten Vereinfa-
chung der Tarifverbundlandschaft in Baden-Wirttemberg ist jedoch ein Beitritt der Stadt
Pforzheim und des Enzkreises zum Karlsruher Verkehrsverbund zum 01.01.2026 be-
schlossen. Nach erfolgtem Beitritt wird zum Fahrplanwechsel im Dezember 2026 im
Stadtverkehr Pforzheim der Gemeinschaftstarif des Karlsruher Verkehrsverbundes ein-
gefiihrt (Tarifumstellung). Dazu wird vom Betreiber des Stadtlinienverkehrs ein Koope-
rationsvertrag mit der Karlsruher Verkehrsverbund GmbH abzuschlieBen sein.

Nahere Einzelheiten zur Anwendung des KVV-Tarifes sind in Modul KVV geregelt.

Flr Verbundgrenzen-tberschreitende Fahrten innerhalb von Baden-Wirttemberg gilt
der bwtarif (vgl. Modul BWT), dessen Fahrscheine im Stadtverkehr anzuerkennen
sind.



Teil C - Qualitatsstandards

1 Fahrzeuge

1.1 Anforderungen an die Fahrzeuge

1.2
(1)

(2)

(3)

Die im Stadtverkehr Pforzheim bestehenden Anforderungen an die eingesetzten Fahr-
zeuge sind in Modul FZG geregelt und verbindlich einzuhalten. Dabei wird zwischen den
folgenden Fahrzeugkategorien unterschieden:

Basisbusse = Busse fiir den Regelbetrieb
Ergdnzungsbusse = Busse flr den ausnahmsweisen oder zeitlich begrenzten Einsatz:

1. reguldre Betriebsreserve fiir den voriibergehenden Ersatz
beim Ausfall von Basis-Bussen;

2. Verstarkerbusse, die ausschlieBlich auf Linien bzw. Fahrten
zur Schilerbeférderung (Bedienung nur an Schultagen)
und/oder Fahrten gem. Modul E-Wg eingesetzt werden;

3. zusatzliche Busse, die in Sondersituationen — z.B. Veranstal-
tungen — punktuell eingesetzt werden

PKW = Personenkraftwagen, die zur Personenbeforderung auf Anruf-
Linien-Taxi-Fahrten eingesetzt werden.

Anforderungen an den Betrieb der Fahrzeuge

Der Betreiber stellt sicher, dass die von ihm eingesetzten Fahrzeuge stets in einem ver-
kehrs- und betriebssicheren Zustand gehalten werden. Ihm allein obliegt die Ein-
haltung samtlicher diesbezliglicher Rechtsvorschriften. Er tragt die Verantwortung dafiir,
dass die Fahrzeuge auBerhalb der Einsatzzeiten vorschriftsmaBig und sicher abgestellt
sind.

Der Betreiber stellt sicher, dass die von ihm eingesetzten Fahrzeuge stets in einem sau-
beren und gepflegten Zustand gehalten werden. Sie sind mindestens alle drei Tage
auBen und mindestens einmal taglich innen zu reinigen. (Unterhaltsreinigung: kehren,
gdfls. Feucht wischen, beseitigen grdBerer Verschmutzungen und von Aufklebern an Sit-
zen, Fenstern, Informationseinrichtungen, Wandverkleidungen Haltestangen und Tas-
ten). Scheiben miissen gleichmaBig durchsichtig und frei von Vandalismusschaden (inkl.
Zerkratzungen) sein. Sitze dirfen nicht zerrissen oder aufgeschlitzt sein. Vandalismus-
schaden sind zeitnah zu beseitigen. FuBboden, Seiten- und Stirnwande sowie Sitze mis-
sen fleckenfrei und frei von klebrigen Riickstéanden und Schmierereien sein.

Der Betreiber ist verpflichtet, nach Weisung des Aufgabentragers in angemessenem Um-
fang betriebliche Beschilderungen und Aushange unentgeltlich in den Fahrzeugen in ge-
eigneter Form anzubringen.



4

(5)

(1)

(2)

(3)

4)

(5)

(6)

7)

Der Betreiber gewahrleistet, dass in jedem Bus wahrend des Betriebes eine Kommuni-
kation zwischen Fahrzeug/Fahrer und seiner Leitstelle Uiber Betriebsfunk ohne die Nut-
zung von Mobilfunkgeraten Uber Freisprecheinrichtung direkt vom Fahrersitz aus mdglich
ist. Die Nutzung von Mobilfunkgerdten und Smartphones wahrend der Fahrt und den
Servicezeiten zu betrieblichen Zwecken ist nur in Ausnahmefallen zuldssig, sofern das in
Satz 1 beschriebene System nicht zur Verfligung steht. Es gelten die Bestimmungen aus
§ 23 Abs. 1a StVO.

Der Betreiber gewahrleistet des Weiteren, dass von jedem Bus die zur Ansteuerung der
Lichtsignalanlagen erforderliche Datenfunk-Kommunikation Uber Datentelegramme er-
folgt und gewahrleistet auch die dazu erforderliche GPS-Standortermittlung auf dem
Fahrzeug. Naheres dazu ist dem Modul LSA zu entnehmen.

Haltestellen

Die Haltestellenmasten bzw. -stelen einschl. Fahrplankasten im Stadtgebiet sind Eigen-
tum der Stadt Pforzheim. Die Haltestellenmasten bzw. -stelen bestehender Haltestellen
werden dem Betreiber unentgeltlich zur Nutzung zur Verfligung gestellt.

Jede Haltestelle ist vom Betreiber mit einem aktuellen Aushangfahrplan (je Linie ein
Aushang im Format DIN A4 hoch) zu versehen. Sofern ausreichend Platz vorhanden ist,
kann der Betreiber auch die Informationsvitrinen in den Wartehallen nutzen. Bei einem
Fahrplanwechsel miissen die neuen Aushange am Tag des Fahrplanwechsels zum Be-
triebsstart vom Betreiber angebracht sein, sie dlrfen nicht eher als am letzten Tag des
alten Fahrplans getauscht werden.

Bei Fahrplandanderungen, die langer als 24 Stunden andauern, sind die Aushangfahrplane
auszutauschen oder um einen Hinweis zu erganzen.

Bei Haltestellen mit Wartehalle sind vom Betreiber in den Informationsvitrinen ein aktu-
eller Liniennetzplan der Stadtlinien, ein Tarifzonenplan und eine aktuelle Tariflibersicht
des Verbundes zum Aushang zu bringen. Ebenso hangt der Betreiber nach vorheriger
Abstimmung mit der Stadt kostenfrei Informationsmaterial in den Informationsvitrinen
aus.

Der Betreiber hat alle Haltestellenmasten, -stelen und -schilder sowie die Fahrplankasten
im Stadtgebiet in einem sauberen, einwandfreien und ansprechenden Zustand zu halten.
Schaden an Haltestellenmasten, -stelen und -schildern sowie an Fahrplankasten an
Mast bzw. Stele sind spatestens nach zwei Werktagen durch den Betreiber auf dessen
eigene Kosten zu beseitigen. Schaden an Informationsvitrinen an den Wartehallen sind
an die Stadt zu melden; diese Schaden behebt die Stadt.

Fehlende, beschadigte oder unleserlich gewordene Aushangfahrplane bzw. Aushange
sind spatestens flinf Stunden nach Kenntniserlangung durch den Betreiber zu ersetzen
bzw., wenn der Schaden nach 15 Uhr auftritt, bis zum nachsten Werktag um 10 Uhr;
dies gilt auch fir Plane in Informationsvitrinen an den Wartehallen.

Der Betreiber hat ein Dynamisches Fahrgastinformationssystem (DFI) zu betrei-
ben, mit dem er insbesondere Uber die nachsten Abfahrten — die Information muss
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Liniennummer, Fahrtziel und tatsachliche Abfahrtszeit minutengenau enthalten — und
Uber Betriebsstérungen, Baustellen und Umleitungen sowie liber aktuelle Besonderhei-
ten im Stadtliniennetz informiert. Bei Ubersichtsanzeigern am ZOB wird auch der Bus-
steig mit angezeigt.

(8) Der Betreiber ist verpflichtet, den zuverlassigen Betrieb aller erforderlichen Komponen-
ten des DFI-Systems (u. a. Server, Software, Funkausriistungen, Anzeiger) zu gewahr-
leisten. Der Betrieb umfasst insbesondere die Unterhaltung und Reparatur der Anlagen
die Software-Wartung und das Installieren von Updates und Ahnlichem, die Bereithal-
tung der erforderlichen Schnittstellen, die Administration, Datenversorgung und System-
pflege, die Dateneinspeisung flir kurzfristige Fahrgastinformationen, die Elektronikversi-
cherung fur Hardware und Schadensregulierung, die Kommunikationsgebtihren fir die
Einbindung der Anzeiger sowie die Kosten flir die Stromversorgung. Der Betreiber ist
verpflichtet, die DFI-Anlagen zweimal jahrlich nach den Vorgaben des Herstellers zu rei-
nigen.

Derzeit sind folgende Haltestellen mit DFI-Anzeigern ausgestattet:

- Zentraler Omnibusbahnhof HBF/ZOB (16 TFT-Anzeiger)

- BahnhofstraBe (1 LED-Anzeiger, 1 Outdoor-TFT-Monitor in Wartehalle)
- Leopoldplatz (7 LED-Anzeiger)

- LeopoldstraBe (4 LED-Anzeiger)

- Waisenhausplatz (2 LED-Anzeiger)

- Marktplatz (1 TFT-Anzeiger)

- PfalzerstraBe (2 LED-Anzeiger)

- ZeppelinstraBe (1 TFT-Anzeiger)

- Klinikum Pforzheim (1 TFT-Anzeiger)

- Hochschule/Wildpark (1 LED-Anzeiger, 1 Indoor-TFT-Monitor)
- Tannhoferweg (1 TFT-Anzeiger)

- Ludwigsplatz (1 TFT-Anzeiger)

- Blchenbronn WaagstraBe (1 TFT-Anzeiger)

- Hohenwart Ortsmitte/Ladle (1 TFT-Anzeiger)

- Huchenfeld Rathaus (1 TFT-Anzeiger)

- Wiurm RitterstraBe (1 TFT-Anzeiger)

- Enzauenpark (1 TFT-Anzeiger)

- Marktplatz Brétzingen (2 LED-Anzeiger)

Alle Anzeiger befinden sich im Eigentum der Stadt Pforzheim. Diese werden dem Betrei-
ber unentgeltlich zur Nutzung beigestellt. Mit der Stadt Pforzheim ist hieriiber ein Uber-
lassungs- und Nutzungsvertrag abzuschlieBen; die Verpflichtungen des Betreibers zum
Betrieb der DFI bestehen unabhdngig vom Zustandekommen eines solchen Vertrages.

Die Stadt behalt sich vor, die Anzeiger wahrend der Genehmigungslaufzeit auf eigene
Kosten auszutauschen.

3 Fahrpersonal

(1) Der Betreiber setzt nur ausgebildetes, kompetentes, freundliches und zuvorkommendes
Fahrpersonal ein. Jeder Fahrer beherrscht die deutsche Sprache in Wort und Schrift. Der
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(2)

(3)

4

(5)

(6)

7)

(8)

(9)

(1)

Betreiber versichert liberdies, daflir zu sorgen, dass sein Personal Verfiigungen und Be-
kanntmachungen der Stadt Pforzheim und des Verbundes beachtet.

Zu den Pflichten des Fahrpersonals gehdren eine angemessene Fahrweise, der Fahraus-
weisverkauf und die unverzigliche Meldung besonderer Vorkommnisse wie beispiels-
weise Unfélle, Betriebsstérungen oder gewaltsame Auseinandersetzungen an die eigene
Leitstelle.

Das Fahrpersonal fiihrt beim Einstieg der Fahrgaste an der ersten Tir Sichtkontrollen
der Fahrausweise durch. Diese Vorgabe gilt solange und soweit der kontrollierte Vorder-
einstieg in den Gemeinsamen Beférderungsbedingungen des Verbunds festgelegt ist.

Der Fahrstil soll gekennzeichnet sein durch ruhiges Fahren, eine angemessene Ge-
schwindigkeit in Kurven, sanftes Anfahren und Abbremsen an den Haltestellen; beson-
deres Augenmerk ist auf das passgenaue Anfahren der barrierefrei ausgebauten Halte-
stellen zu richten.

Das Fahrpersonal hat durch hohe Aufmerksamkeit und Hilfsbereitschaft fiir die Sicherheit
im Fahrzeug und an den Haltestellen zu sorgen und bei Bedarf geeignete MaBnahmen
zu ergreifen. Hilfebedirftigen Personen ist beim Ein- und Ausstieg Hilfe zu leisten.

An den Endhaltestellen wird herumliegender Grobmdill (wie bspw. herumliegende Zei-
tungen/Zeitschriften, Getrankedosen/-flaschen usw.) im Fahrzeug durch das Fahrperso-
nal eingesammelt und einer ordnungsgemaBen Entsorgung zugefiihrt bzw. bis dahin in
einem geeignete Abfallbehaltnis auf dem Bus verstaut. Bei ekelerregenden Verschmut-
zungen informiert das Fahrpersonal umgehend die Leitstelle, die veranlasst, dass das
Fahrzeug getauscht oder vor Ort gereinigt wird.

Das Fahrpersonal ist in der Ortskenntnis, Linien und Streckenkenntnis und in der Kennt-
nis des jeweils geltenden Verbund-Tarifs inklusive der geltenden Beférderungsbedingun-
gen besonders geschult. Weitere Schulungen erfolgen gemaB geltender gesetzlicher Vor-
gaben, insbesondere des Berufskraftfahrerqualifikationsgesetzes.

Das Fahrpersonal im Einsatz tragt eine einheitliche Dienstkleidung. Ausgenommen ist
das Fahrpersonal im Einsatz auf Erganzungsbussen.

In den Fahrzeugen gilt absolutes Rauchverbot, auch in den Stand- und Pausenzeiten,
sowie bei Leer- und Werkstattfahrten.

Information

Der Betreiber der Leistungen hat dafiir zu sorgen, dass die Blirgerinnen und Birger sowie
Fahrgéste umfassend (iber das OPNV-Angebot in der Stadt Pforzheim informiert werden.
Er tut dies mindestens Uber die folgenden Informationskandle/Medien:

- Fahrplanbuch
- Internetauftritt (flr stationdre und mobile Endgerate)
- Dynamische Fahrgastinformation an ausgewahlten Haltestellen

- Aushange an Haltestellen



(2)

(3)

(4)

©))

(6)

Das Informationsangebot im Bus ist in Modul FZG beschrieben.

Der Betreiber der Leistungen ist verpflichtet ein ITCS-/RBL-System mit Echtzeitda-
ten-Erfassung zu betreiben und dem zustandigen Verkehrsverbund sowie dem Land BW
die jeweils aktuellen Soll- und Ist-Daten des Stadtverkehrs liber die jeweiligen von diesen
benannten Datendrehscheiben (iber die von diesen vorgegebenen Schnittstellen unauf-
gefordert und unentgeltlich sowie rechtefrei flir Fahrplanauskunft und Echtzeitinforma-
tion von Fahrgasten Uber internetbasierte Auskunftsdienste, DFI-Anzeigegerdte und
Printmedien, sowie zur Gewahrleistung betreiberiibergreifender Anschlusssicherung zur
Verfligung zu stellen.

Dariiber hinaus hat der Betreiber der Leistungen ein Fahrplanbuch mit allen von ihm
betriebenen Linien und den Fahrzeiten der S-Bahnen sowie der RE- und RB-Zige im
Stadtgebiet Pforzheim zur Betriebsaufnahme und fortan mindestens einmal jahrlich zum
Hauptfahrplanwechsel herauszugeben. Das Fahrplanbuch beinhaltet einen farbigen Li-
niennetzplan und ist in einer Auflage von 5.000 Stiick kostenlos abzugeben. Der Betrei-
ber stellt aus diesem Kontingent auch die Verteilung an die Blirgerinformation im Neuen
Rathaus sowie an die Rathduser der finf zu Pforzheim gehérenden Ortsverwaltungen
sicher. Auf Wunsch und Kosten des Aufgabentragers sind bei Bedarf zusatzliche Fahr-
planbiicher bereitzustellen.

Im Internet hat der Betreiber der Leistungen eine fiir die Fahrgaste kostenlose elekt-
ronische Fahrplan- und Verbindungsauskunft zu betreiben, deren Grundlage mindestens
das Verkehrsangebot auf den betroffenen Linien sowie Informationen tber aktuelle oder
geplante Betriebseinschrankungen darstellen. Die zugrundeliegenden Daten miissen
stets auf dem aktuellen Stand sein. Dariiber hinaus stehen Uber den Internetauftritt des
Betreibers die Fahrplan-Tabellen aller betroffenen Linien sowie deren Aushangfahrpldne
und der Liniennetzplan sowie der zum jeweiligen Zeitpunkt geltende Tarifzonenplan des
KVV und die Tarifinformationen zum kostenlosen und direkten Download in einer fixen
Downloadliste? fiir den Fahrgast bereit. Die Fahrplantabellen, Aushangfahrplane und der
Tarifzonen- bzw. Wabenplan sind dabei auf den Ausdruck auf DIN A4-Seiten optimiert.
Bei den Internetseiten ist eine barrierefreie Gestaltung (z. B. nach den WAI-Richtlinien
(Web Accessibility Initiative)) umzusetzen.

Daruber hinaus erteilt der Betreiber der Leistungen den Fahrgasten personlich in einem
Kundenzentrum und telefonisch Auskiinfte zum Verkehrs- und Fahrscheinangebot. Na-
heres zum Kundenzentrum siehe Kapitel 5.2.

Uber langer andauernde Betriebseinschrankungen sind die értlichen Medien (Zeitungen,
Rundfunk, etc.) zweckmaBig und rechtzeitig zu informieren.

Die Nutzerinnen und Nutzer miissen auch ohne Vorabkenntnis der Liniennummer und Linienverldufe in die Lage versetzt
werden, die ihr Stadtgebiet / ihr Fahrtziel beriihrenden Linienfahrpldne aus einer entsprechenden Aufstellung mit Liniennum-
mer und Linienwegbeschreibung mit Angabe der wichtigsten Haltestellen bzw. Fahrtziele (analog einem Inhaltsverzeichnis im
Fahrplanbuch) auswahlen zu kénnen.
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5 Vertrieb

5.1 Barverkauf von Papierfahrscheinen und Kontrolle von E-Ti-

(1)

(2)

(3)

4)

5.2
(1)

ckets im Fahrzeug

In allen Bussen hat ein Barverkauf von Papierfahrscheinen lber elektronische Fahr-
scheindrucker mindestens der folgenden Fahrscheinarten zu erfolgen:

Einzelfahrscheine / Einzelfahrkarten des ortlich guiltigen Verbundtarifs (inklusive
aller ErmaBigungsstufen flir Kinder oder BahnCard-Nutzer)

soweit im drtlich glltigen Verbundtarif im Verkehrsgebiet vorgesehen: Kurzstre-
ckenfahrscheine

Tagestickets / Tageskarten des ortlich giiltigen Verbundtarifs (auch Tagestickets
Uber mehrere Preisstufen bzw. mit Netzwirkung)

PauschalTickets des bwtarif inklusive RegioX und MetropolTickets.

Der Betreiber hat alle technischen Voraussetzungen fiir den Verkauf der genannten Fahr-
scheine/Fahrkarten und Tickets sowie zur Einnahmensicherung zu schaffen; dies umfasst
auch die Beschaffung der Fahrscheinrollen. Die verbundweiten Anforderungen an den
Aufbau der Fahrausweise und die Gestaltung des Fahrscheindruckerpapiers insbeson-
dere hinsichtlich vorgegebenen Sicherheitsmerkmalen sind zu beachten.

Die Busse sind im Kassenbereich mit funktionierenden Kontrollgeraten zur Kontrolle
elektronische Fahrscheine auszustatten (RFID-Chipkartenleser und 2-D-Bar-
codescanner), mit denen die vom zustandigen Verkehrsverbund ausgegebenen elektro-
nischen Fahrscheine, sowie E-Tickets des bwtarifes wie auch Deutschlandtickets auf de-
ren Gultigkeit hin zuverlassig gepruft werden kénnen. Zum Austausch und Empfang der
betreffenden Transaktionsdaten (insbesondere stets aktueller Sperrlisten) ist ein An-
schluss des entsprechenden Hintergrundsystems des Betreibers an das Interoperable
Netzwerk ION zu gewahrleisten. Der Anschluss an das ION kann Uber die Zentrale Ver-
mittlungsstelle (ZVM) der VDV-ETS oder je nach Maligabe des Verkehrsverbundes bzw.
der Baden-Wurttemberg-Tarif BWT GmbH Uber eine Regionale Servicestelle (RSS) des
Verbundes bzw. der BWT GmbH erfolgen.

Fir den Fall der Stérung des Fahrscheindruckers muss der Fahrscheindrucker innerhalb
von 60 Minuten ausgetauscht werden. Fir den Fall der Stérung eines E-Ticket-Kontroll-
gerates muss das Kontrollgerat innerhalb von 5 Stunden ausgetauscht werden.

Lokale Verkaufsstellen und Kundenzentrum

Sofern nach Verbundvorgaben zuldssig, hat der Betreiber der Leistungen mindestens
zehn Vorverkaufsstelle (betriebseigen oder als Agentur) sicherzustellen, die gleich-
maBig liber das Stadtgebiet verteilt sein sollen. Diese missen insbesondere den
Vertrieb von Zeitkarten und - sofern Teil des Verbund-Sortiments - das Aufladen von
Wertkarten sicherstellen. Die Offnungszeiten der jeweiligen Vorverkaufsstelle miissen
mindestens 40 Stunden je Woche betragen. Der Betreiber ist berechtigt, alternativ
Fahrausweise (iber stationdare oder mobile Fahrausweisautomaten zu vertreiben, sofern
diese den jeweiligen Vertriebsrichtlinien des Verbundes entsprechen.
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(2)

(3)

(1)

(2)

(3)

4)

(5)

(6)

Der Betreiber der Leistungen hat ein Kundenzentrum (Service-Center) in zentraler
Lage der Stadt mit einer Offnungszeit von Mo-Fr. 8-12 Uhr und 13-18 Uhr zu betreiben.
Zwischen 13 und 18 Uhr ist das Kundenzentrum durch 2 Personen zu besetzen; vormit-
tags genigt 1 Person. Die Serviceleistungen umfassen dort mindestens Folgendes:

e Vertrieb von und Auskunft zu allen Verbund-Fahrausweisen, insbesondere auch Jah-
reskarten und Schiler-Abos sowie von Fahrscheinen des bwtarifs

e Auskiinfte Uiber das gesamte OPNV-Angebot in der Stadt, im Enzkreis und in ganz
Baden-Wirttemberg, soweit diesbeziigliche Informationen unter
https://www.bwegt.de/reiseinformationen/fahrplanauskunft verfligbar sind

e Entgegennahme von Kundenanregungen und -beschwerden

e Fundsachenausgabe.

Das Kundenzentrum muss barrierefrei zuganglich und im Innenraum barrierefrei gestal-
tet sein.

Wahrend der Offnungszeiten steht das Kundenzentrum auch telefonisch fiir die ge-
nannten Auskiinfte und die Entgegennahme von Kundenanregungen und -beschwer-
den — jedoch nur bezuglich des Stadtverkehrs - zur Verfligung.

Reserve und Storfallmanagement

Der Betreiber hat die Fahrplane so aufzustellen bzw. weiterzuentwickeln, dass Ver-
spatungen so gering wie mdglich gehalten werden.

Der Betreiber stellt die uneingeschrankte Erreichbarkeit seiner Leitstelle — insbesondere
auch fur Vertreter der Stadt — fur die Dauer der Betriebszeit (= Beginn der ersten fahr-
planmaBigen Fahrt bis Ende der letzten fahrplanmaBigen Fahrt bzw. im Verspatungsfalle
bis zur tatsachlichen Beendigung auch der verspateten Fahrten) sicher.

Bei ungeplanten Betriebsstérungen hat der Betreiber betroffene Fahrgadste im Bus ange-
messen zu informieren; soweit sinnvoll und mdglich, sind dem Fahrgast alternative Rei-
semdglichkeiten mitzuteilen.

Der Betreiber stellt sicher, dass spatestens 30 Minuten nach Eintreten einer ungeplanten
Betriebsstérung, die liber die Verspatung oder den Ausfall einzelner Fahrten hinausgeht,
eine Mitteilung Uber Art und Umfang Uber zentrale Auskunftsmedien erfolgt, insbeson-
dere im Internet dazu informiert wird. Der Verkehrsverbund ist auf den von diesem dafiir
vorgegebenen digitalen Wegen ebenfalls unverziiglich Gber die Betriebsstdrung zu infor-
mieren.

Weiterhin sind insbesondere bei ungeplanten Stérungen, die lber die Verspatung oder
den Ausfall einzelner Fahrten hinausgehen, bei der telefonischen Auskunft wahrend der
Schwachverkehrszeit mindestens eine, in der librigen Zeit mindestens zwei Leitungen zu
schalten und zu besetzen. Das gesamte Betriebs- und Leitstellenpersonal sowie das Per-
sonal bei der telefonischen Auskunft ist in diesen Fallen auf dem Laufenden zu halten.

Bei — insbesondere langerfristigem — Ausfall von Fahrzeugen oder Personal im Betrieb
hat der Betreiber unverziiglich nach Bekanntwerden fiir geeigneten Ersatz zu sorgen.
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(7)

(1)

(2)

(3)

4)

(5)

Dieser ist gegebenenfalls auch durch den voriibergehenden Einsatz von Subunterneh-
men zu gewahrleisten.

Im Falle des plétzlichen Ausfalls eines Fahrzeuges oder Fahrpersonales im laufenden
Betrieb ist innerhalb von spatestens 45 Minuten ein Ersatzfahrzeug/Ersatzpersonal ein-
zusetzen, das den plinktlichen Betrieb im betroffenen Wagenumlauf wiederherstellt. Das
Ersatzfahrzeug muss dabei mindestens die Anforderungen erfiillen, die gemaB Modul
FZG an ,Erganzungsbusse" bestehen. Der Betreiber halt deshalb flir die gegenstandli-
chen Verkehrsleistungen zusatzlich zu den zwingend erforderlichen Fahrzeugen eine an-
gemessenen Betriebsreserve und personalseitige Rufbereitschaft vor.

Kundengarantien

Das Angebot von Kundengarantien ist ein geeignetes Mittel, den Fahrgasten Qualitat und
Zuverlassigkeit der Verkehrsleistungen schon vor der Nutzung zu signalisieren und eine
positive Erwartungshaltung zu erzeugen. Die Garantie, die den Kunden eine Gewahr fir
eine dem Preis angemessene Leistung zusichert, ist ein Mittel die wahrgenommene Wer-
tigkeit des stadtischen OPNV-Angebotes zu erhdhen, Vertrauen aufzubauen und Nut-
zungshemmnisse zu senken.

Unabhangig von den Gemeinsamen Beférderungsbedingungen des Verbundes verpflich-
tet sich der Betreiber daher, in seinen besonderen Beférderungsbedingungen den Kun-
den mindestens die in Modul KG (Kundengarantien) dargestellten Rechte einzurdumen.
Die Kundengarantien sind mindestens auf den folgenden Wegen bekannt zu machen:

- auf der Internetseite des Stadtverkehrs durch einen prominent platzierten, direkten
Link zu den Kundengarantien auf der Startseite.

- im gedruckten Fahrplanbuch und zudem vollsténdig im Sinne eines umfassenden
Gesamttextes

- im Kundenzentrum vollstandig durch Vorlage eines schriftlichen Gesamtexemplars.

- Hinweis auf die Kundengarantien auf den Informationsaushangen an den Haltestel-
len mit Verlinkung zu den Erlduterungstexten mittels QR-Code.

Der Betreiber hat dafiir Sorge zu tragen, dass die Kundengarantien dem Fahrpersonal in
den wesentlichen Grundztigen bekannt sind. Der Betreiber stellt sicher, dass das Perso-
nal in den Kundenzentren und in der Telefonzentrale Gber umfassende Kenntnisse tber
die Inhalte und die Anwendung der Kundengarantien verfigt.

Kann die Berechtigung der Kundenforderung nicht sofort nachvollzogen werden, so sind
die Kundenanspriiche durch das Kundenzentrum innerhalb von 2 Wochen zu bescheiden
und dem Kunden etwaige Ansprtiche kostenfrei auf ein Konto seiner Wahl zu tGiberweisen.

Kunden-Feedback, Fundsachen

Ein Kunden-Feedback im Sinne einer Anregung oder Beschwerde soll wertgeschatzt und

ernst genommen werden. Ziel der Reaktion auf ein Kunden-Feedback soll sein, dem

Kunden fir den Hinweis zu danken und eine fiir den Kunden niitzliche, informative
12



(6)

(7)

(8)

(9)

(1)

(2)

(3)

Antwort zu geben und die Kundenzufriedenheit durch eine Entschuldigung oder gegebe-
nenfalls eine kulante Gewahrung von Erstattungsleistungen auf Basis der Kundengaran-
tien gemaB Modul KG zu ermdglichen. Die Antworten sind héflich und mit Wertschat-
zung zu formulieren.

Kundenanregungen und -beschwerden sind vom Betreiber in allen Fahrzeugen schrift-
lich, iber das Kundenzentrum schriftlich und mindlich, Gber E-Mail schriftlich und tber
die Service-Nummer telefonisch entgegenzunehmen. Sie sind innerhalb von 2 Wochen
nach Eingang zu bearbeiten. Liegt die Anregung/Beschwerde im Zustandigkeitsbereich
der Stadt, des Verbundes oder eines anderen Verkehrsunternehmens, so informiert der
Betreiber den Kunden tber die zustdndige Stelle.

Sofern der der Beschwerde zugrundeliegende Sachverhalt nicht innerhalb von zwei Wo-
chen aufgeklart werden kann, erhalt der Fahrgast spatestens nach einer Woche eine
Zwischennachricht. Die endgiiltige Bearbeitung und Antwort erfolgt dann spatestens in-
nerhalb von vier Wochen nach Eingang.

Das Beschwerdemanagement des Betreibers stellt sicher, dass aus berechtigten Be-
schwerden Konsequenzen gezogen werden, indem interne Prozesse Uberprift und ge-
gebenenfalls Verbesserungen vorgenommen werden. Soweit die dort geregelten Sach-
verhalte betroffen sind, sind dabei die Regelungen aus Kapitel 7 zu den Kundengarantien
anzuwenden und der Kunde auf etwaige Erstattungsanspriiche hinzuweisen. Es ist die-
sem eine unbiirokratische Beantragung der Erstattungsleistungen auf der Basis seiner
Eingabe ohne Notwendigkeit einer erneuten Darlegung des betreffenden Sachverhaltes
zu ermdglichen.

Uber Anregungen und Beschwerden ist laufend in anonymisierter Form eine Statistik in
einer entsprechenden Datenbank zu flihren und nach Themen-Bereichen aufzuschliis-
seln (Gliederung mindestens in folgende Themen-Bereiche: Anregung/Beschwerde zu
Fahrplan/Liniennetz, Fahrzeug, Personal, Verspatungen/Verfriihungen, Fahrtausfalle,
Kundeninformation, Fahrpreisen, Fahrscheinverkauf). Es sind insbesondere Art, Abhilfe
und Zustandigkeit digital zu fihren und die Vorgdnge zu archivieren. Der Stadt ist zur
Uberpriifung der Einhaltung der Bearbeitungsfristen sowie der Qualitat der Beantwor-
tung der Anregungen und Beschwerden Einsicht in die Datenbank zu gewahren.

Erscheinungsbild

Der Betreiber hat ein Erscheinungsbild / Design zu wahlen und anzuwenden, das bei
Bussen, Haltestellen, Verkaufsstellen, Fahrplanmedien, sonstigen Medien und im Inter-
net die Verkehrsleistung als einheitliche Dienstleistung in der Stadt Pforzheim ausweist.

Hierzu hat er die Marke Pforzheim/Ghrtbus zu nutzen und einen Markennutzungsver-
trag mit der Stadt Pforzheim abzuschlieBen. Die Marke Pforzheim/shrtbus ist eine ein-
getragene Marke der Stadt Pforzheim, die Stadt Pforzheim stellt dem Betreiber die Marke
unentgeltlich zur Nutzung zur Verfiigung.

Bei den Haltestellenmasten, -stelen, -schildern und -kasten ist das vorhandene Design
weiterzufiihren.
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10 Fahrgastzahlungen

Sofern vom Betreiber Ausgleichsmittel aus Allgemeinen Vorschriften bezogen werden, gilt auch
im Falle von eigenwirtschaftlichen Verkehren: Der Betreiber muss die vom Land geforderten
Zahlungen in dem vom Land vorgegebenen Quantitat und Qualitat durchfiihren und die Er-
gebnisse/Zahldaten dem Aufgabentrager zur Verfligung stellen, die fir die Beantragung und
vollstéindige Gewahrung von Férdermitteln nach §§ 9 und 15 OPNVG erforderlich sind.

Anlagen zum erganzenden Dokument
Modul LIN Linienfahrplane

Modul E-Wg Einsatzwagen-Fahrten

Modul KAPA Fahrzeugeinsatz (Kapazitaten)
Modul FZG  Fahrzeuganforderungen
Modul KWW  Anwendung KVV-Tarif

Modul BWT  Anwendung bwegt-Tarif
Modul LSA  LSA-Ansteuerung

Modul KG Kundengarantien
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