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1 Standards der ErschlieBungsqualitat

1.1 FuBlaufiger Einzugsbereich der OPNV-Haltestellen

Tab.1:  Einzugsbereich (maximale Luftlinienentfernung) von OPNV-Haltestellen und Gehzeiten

Verkehrsgebiet Bus Stadtbahn BOStrab
Zentrum 300 m (5 Min) 400 m (7 Min)
Gebiet mittlerer bis hoher 400 m (7 Min) 600 m (10 Min)

Nutzungsdichte

Gebiet geringer bis mittlerer 600 m (10 Min) 800 m (14 Min)
Nutzungsdichte

Begriindete Ausnahmen sind zuléssig.

Angaben zur Gehzeit berticksichtigen eine mittlere Gehgeschwindigkeit von 70 m/Min und einen Umwegfaktor von 20 %.

Zur Abgrenzung der Gebiete nach Nutzungsdichte siehe Anhang 1. Die derzeitigen Linienwege und
Haltestellen konnen der Homepage der Heilbronner-Hohenloher-Haller Nahverkehr GmbH HNV
(www.h3nv.de) entnommen werden.

2 Standards der Verbindungsqualitat

2.1 Zeitliche Erreichbarkeit ausgewahlter Ziele

Als Mindeststandard zur zeitlichen Erreichbarkeit der Innenstadt werden maximale
Beforderungszeiten im OPNV festgelegt, die fiir alle Siedlungsbereiche im Stadtgebiet gelten.
Ausgewiesen ist die maximale Beférderungszeit im OPNV je Relation, ohne Zu- und Abgangszeiten.

Tab.2:  Maximale Beférderungszeit (Fahrzeit + Umsteigezeiten) Siedlungsgebiet zur Innenstadt

Hauptverkehrszeit (siehe Tab. 4) 35 Minuten
Nebenverkehrszeit (siehe Tab. 4) 45 Minuten
Schwachverkehrszeit (siehe Tab. 4) 45 Minuten

2.2 Betriebszeiten und Bedienhaufigkeiten

2.2.1 Betriebszeiten

Innerhalb der festgelegten Betriebszeiten ist eine OPNV-Bedienung zu gewéhrleisten. Diese differieren
in Abhangigkeit vom jeweiligen Verkehrsgebiet, in dem sich die Zugangsstelle zum OPNV befindet.
Eine Giber die Betriebszeiten hinausgehende OPNV-Bedienung fiir den Nachtverkehr ist mdglich. Die
Stadt Heilbronn hat diesbeziiglich beschlossen, ab Juni 2022 einen On-Demand-Verkehr als Ersatz fiir
die Nachtbusse an Wochenenden einzurichten. Dieses Angebot ist auf einen Versuchszeitraum von 2
Jahren ausgelegt. Danach wird die Stadt Heilbronn beschlieRen, ob der On-Demand-Verkehr
weitergefiihrt, eingestellt oder gar ausgedehnt wird.
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Tab. 3:

Betriebszeiten des OPNV

Verkehrsgebiet

Mo - Fr

Sa

So

Zentrum

5:00 - 00:00 Uhr

5:30 - 00:00 Uhr

8:00 - 00:00 Uhr

On-Demand-Angebot
0:00 - 6:00 Uhr

On-Demand-Angebot
0:00 - 8:00 Uhr

Gebiet mittlerer bis hoher
Nutzungsdichte

5:00 - 00:00 Uhr

5:30 - 00:00 Uhr

8:00 - 00:00 Uhr

On-Demand-Angebot
0:00 - 6:00 Uhr

On-Demand-Angebot
0:00 - 8:00 Uhr

Gebiet geringer bis
mittlerer Nutzungsdichte

bedarfsgerecht/flexibel
(mindestens eine Fahrt
stiindlich)

bedarfsgerecht/flexibel

bedarfsgerecht/flexibel

On-Demand-Angebot
0:00 - 6:00 Uhr

On-Demand-Angebot
0:00 - 8:00 Uhr

2.2.2 Standards fiir die Bedienhaufigkeiten

Es wird unterschieden nach der Hauptverkehrszeit (HVZ), der Nebenverkehrszeit (NVZ) und der

Schwachverkehrszeit (SVZ):

Tab. 4:  Verkehrszeiten des OPNV
Verkehrszeit Mo - Fr Sa So
HVZ 6:00 - 8:00 Uhr keine keine
15:30 - 18:00 Uhr
NVZ Zeiten zwischen den Zeiten im Einkaufs- und keine
Verkehrsspitzen Besorgungsverkehr
8:00 - 15:30 Uhr 10:00 - 18:00 Uhr
Svz Zeiten von Betriebsbeginn bis Zeiten vor und nach dem ganztags
zur morgendlichen HVZ Einkaufs- und
5:00 - 6:00 Uhr Besorgungsverkehr
Zeiten im Anschluss an die HVZ Sl L
bis Betriebsschluss 18:00 - 24:00 Uhr
18:00 - 24:00 Uhr
On-Demand 0:00 - 6:00 Uhr 0:00 - 8:00 Uhr

Zur Gewahrleistung einer attraktiven und regelmaRigen OPNV-Bedienung und zur Sicherung der
Anschlisse beim Umsteigen ist auf allen OPNV-Linien im Stadtgebiet Heilbronn ein Taktfahrplan
anzubieten. In begriindeten Ausnahmefallen sind auch Abweichungen von einem vertakteten

Fahrtenangebot moglich.
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Die nachfolgenden Bedienungshaufigkeiten gelten auf den Relationen entsprechend ihrer Funktion in
der Netzhierarchie.

Tab.5:  Mindeststandard fiir die Bedienungshéufigkeit des OPNV (Fahrtenzahl je Std. bzw. Taktzeit)

Relation HVZ NVZ svz

Hauptrelation 6 Fahrten / Std. 4 Fahrten / Std. 2 Fahrten / Std.
(alle 10 Min.) (alle 15 Min.) (alle 30 Min.)

Nebenrelation 4 Fahrten / Std. 2 Fahrten / Std. 2 Fahrten / Std.
(alle 15 Min.) (alle 30 Min.) (alle 30 Min.)

ErschlieRBung

2 Fahrten / Std.

(alle 30 Min.)

1 Fahrt / Std.

(alle 60 Min.)

Bedarfsgerecht / flexibel /

On-Demand

Die geforderte Bedienungshaufigkeit kann abschnittweise auch durch eine abgestimmte
Uberlagerung mehrerer Linien mit jeweils langeren Taktzeiten erreicht werden. Eine Unterschreitung
der festgelegten Mindestbedienungshaufigkeiten ist nur in Abstimmung mit dem Aufgabentrager
zulassig. Dies gilt ebenso fiir jahreszeit- und schulferienbedingte Bedarfsanpassungen.

Zur Kategorisierung der Relationen siehe Anhang 2. Der derzeitige Busfahrplan und der Fahrplan fiir
die Stadtbahnlinien S4 und S41/42 konnen der Homepage des HNV (www.h3nv.de) entnommen
werden.

2.3 Umsteigehaufigkeit

Jede wichtige Fahrtbeziehung sollte so direkt wie méglich erfolgen. Umsteigevorgange konnen
jedoch insbesondere erforderlich werden, wenn ein Wechsel zwischen Verkehrssystemen nétig ist.
Dies istimmer dann der Fall, wenn von Zubringerlinien auf Hauptlinien umgestiegen werden muss.
Daher werden fiir die Relationskategorien differenzierte Standards festgelegt:

Tab.6:  Maximale Zahl notwendiger Umsteigevorgdnge

Grundsatz Jeder Stadtteil ist zu den Haupt- und Nebenverkehrszeiten umsteigefrei an die
Innenstadt anzubinden.

Hauptrelation direkt ohne Umstieg
Nebenrelation Maximal ein Umstieg
ErschlieBung Direktfahrt ohne Umstieg zum nachstgelegenen Verknilipfungspunkt mit dem

héherrangigen OPNV (Haupt- / Nebenrelation)

2.4 Anschlusssicherung

An wichtigen Verkniipfungshaltestellen des OPNV, insbesondere bei Anschliissen an die Stadtbahn
Heilbronn, an den SPNV und an regional bedeutsame Buslinien, sollen die Anschlusszeiten
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mindestens in Lastrichtung fahrplantechnisch so abgestimmt sein, dass fiir den Fahrgast moglichst
kurze Umsteigewartezeiten entstehen. Dabei sind bei den Anschlusszeiten auch die gegebenenfalls
erforderlichen FuRwegezeiten an einem Verkniipfungspunkt zu beriicksichtigen (beispielsweise
zwischen Bahnsteig und Bussteig an Bahnhofen). Die Anschlusszeiten sollen daher (abziiglich der
FuBwegezeiten) die folgenden Werte nicht tiberschreiten:

Tab.7:  Anschlusszeit (Umsteigewartezeit) an Umsteigepunkten (ggf. nur in Lastrichtung)

gut bis 5 Minuten

akzeptabel bis 10 Minuten

= reine Wartezeit (ohne erforderliche Gehzeit zwischen Haltepunkten)

Begriindete Ausnahmen sind méglich.

3 Standards der Bedienungsqualitat

3.1 Kapazitat der Fahrzeuge

Fur die Verkehrsleistungserbringung ab 01.01.2024 diirften nach Einschatzung des Aufgabentragers
5,5 Stadtbahnfahrzeugen, 62 Omnibusse, davon 1/3 Gelenkbusse, erforderlich beim
Verkehrsunternehmen sein. Darliber hinaus kommen nach derzeitigem Stand weitere 3 Solobusse, 1
Gelenkbus und 2 Kleinbusse (20 - 25 Personen) bei Auftragnehmern zum Einsatz. Dazu kommen noch
6 Groliraumtaxis flir den On-Demand-Verkehr in den Nachten Freitag auf Samstag, Samstag auf
Sonntag und auf Feiertage.

Das Verkehrsunternehmen hat den Einsatz der Fahrzeuge in jedem Fall so zu planen, dass die
vorhandene Nachfrage befriedigt wird und auch bei unerwarteten Verkehrsspitzen kurzfristig
Kapazitatserhohungen durchgefiihrt werden konnen.

3.2 Ausstattung der Fahrzeuge

Die Fahrzeuge sollten grundsatzlich zeitgemalf’, komfortabel und sauber sein. Darliber hinaus soll
folgende Mindestausstattung gewahrleistet sein:

Fahrgastinformation

e Einheitliche und verstandliche Beschilderung mit Liniennummer und Fahrtziel auRen vorne und
seitlich, hinten Liniennummer.

e Informationen zum Liniennetzplan, zum Linienverlauf und Tarifinformation.

e Rund die Halfte der Fahrzeuge und bei Neubeschaffung weitere Fahrzeuge: Zusatzlich zu
Haltestellenansagen auch Haltestellenanzeigen auf LED oder vergleichbaren Monitoren.

Einstiegs- und Innenraumkomfort

e mindestens 30 Sitzplatze je Bus; flir Nachfragespitzen ist auf ein moglichst grolies
Gesamtfassungsvermogen unter Beriicksichtigung der Mindestsitzplatzanzahl zu achten

e Ausstattung mit Standard-Uberlandsitzen und Haltewunschtaste fiir mobilitats-eingeschrankte
Personen (aus Sitzposition erreichbar)

o Gefahrenstellen sind durch starke optische Kontraste hervorzuheben.
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o Mehrzweckflachen (fiir Rollstiihle, Kinderwagen, Traglasten)
Alle Fahrzeuge sind wie folgt auszustatten:

e Ausfiihrung der Fahrzeuge als Niederflur-Busse bzw. als Low-entry-Linienbusse mit Stehplatzen
auch im hinteren Wagenteil.

o Absenkbarkeit der Busse zur Einstiegseite, mindestens eine doppelbreite Tiir ohne Mittelpfosten.

e Ausstattung mit Vollklimatisierung und getonten Seitenscheiben.

o Ausstattung mit ausklappbarer Rampe als Einstiegshilfe.

e Ausstattung der Fahrzeuge mit AFZS nach etwaigen Kiinftigen Vorgaben des Landes Baden-
Wirttemberg

e Ausstattung der Fahrzeuge mit Anlagen zur Beeinflussung von Lichtsignalanlagen nach Standard
der Stadt Heilbronn.

e Ausstattung der Fahrzeuge mit Videoiiberwachung zu 75 % der Flotte und bei allen
Neubeschaffungen.

e Ausstattung der Fahrzeuge mit Verkaufsgeraten fiir den Vertrieb des HNV-Bartarifs.

e Ausstattung der Fahrzeuge mit Checkin-Checkout-Terminals gemaR VDV-Kernapplikation und
Tarifsystem des HNV.

3.3 Ausstattung der Fahrzeuge (Stadtbahn)

Die Straflenbahn im Stadtgebiet Heilbronn ist Teil der Regionalstadtbahn auf dem Netz 7a/b zwischen
Karlsruhe und Ohringen bzw. Mosbach bzw. Sinsheim. Zur Sicherstellung der durchgehenden
Stadtbahnverbindungen sind die notwendigen vertraglichen Grundlagen mit dem regionalen
Betreiber herzustellen. Auf den Strallenbahnstrecken der Stadtbahnlinien S4 und S41/42 zwischen
Hauptbahnhof und Pflihlpark sowie zwischen Hauptbahnhof und Kaufland kommen
Zweisystemfahrzeuge fiir 15 KV/16 2/3 Hz bzw. 750 V mit mittelflurigen Einstiegen zum Einsatz, um an
allen entsprechend ausgestatteten Haltestellen auch fiir mobilitatseingeschrankte Personen einen
barrierefreien Ein- und Ausstieg zu gewahrleisten. In begriindeten Ausnahmefallen ist der Einsatz
hiervon abweichender Fahrzeuge zulassig.

Die Fahrzeuge miissen eine Fahrgastkapazitat von ca. 240 Personen bei ca. 90 Sitzplatzen vorweisen.
Die Fahrzeuge muissen fiir ca. 50 % der Flotte mindestens teilweise klimatisiert sein. Neu zu
beschaffende Fahrzeuge miissen mit Vollklimatisierung ausgestattet sein. Alle Fahrzeuge sind mit
Videoliberwachung auszustatten. In den Fahrzeugen miissen Mehrzweckflachen fiir Rollstiihle,
Kinderwagen und Fahrrader vorhanden sein.

Die Fahrzeuge missen mit den ublichen Einrichtungen zur Beeinflussung von Lichtsignalanlagen
ausgeristet sein.

3.4 Infrastrukturbereitstellung

Im Hinblick auf Leistungen im Busverkehr stellt das Verkehrsunternehmen die Pflichtausstattung
gemal’ BOKraft und an zentralen Bushaltestellen die DFI.

Im Hinblick auf Leistungen der Stadtbahn stellt das Verkehrsunternehmen die gesamte Infrastruktur
(also Gleise, Fahrsignalanlagen, Kameraiiberwachung, ELA, DFI, Unterwerke, Haltepunkte mit
Hochbahnsteigen usw.). Gemal dem mit dem derzeitigen Verkehrsunternehmen abgeschlossenen
Gestattungsvertrag hat die Stadt Heilbronn das Recht, die Bahnanlagen zu Gibernehmen. Bei einem
Wechsel des Verkehrsunternehmens wiirden diese nach Ubernahme durch die Stadt zum
Sachzeitwert auf das neue Verkehrsunternehmen libertragen und missten von diesem betrieben,
gewartet und instandgehalten werden. Alternativ kame eine Verpachtung zu einem am anteiligen
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Sachzeitwert orientierten Pachtzins in Betracht; auch in diesem Fall miisste das
Verkehrsunternehmen die betreffende Infrastruktur betreiben, warten und instandhalten.

3.5 Gestaltung und Ausstattung von Haltestellen

Bei der Haltestellengestaltung erhalten die Verkehrssicherheit, insbesondere die Schulwegsicherung,
die mobilitatsgerechte Gestaltung und der Wetterschutz besondere Beachtung. Grundsatzlich gilt,
dass Haltestellen moglichst einheitlich zu gestalten sind (Wiedererkennungswert, z. B. durch
einheitliche Farben, Pflasterung, Moblierung, Logos), soweit dies die ortlichen und finanziellen
Rahmenbedingungen zulassen. Bei der Ausgestaltung ist das Haltestellenkonzept des HNV zu
beriicksichtigen.

An den Endhaltestellen bzw. Wendehaltestellen ist jeweils eine Fahrertoilette vorzuhalten. Der
Unterhalt obliegt dem Verkehrsunternehmen.

Die Ausstattung der Haltestelle ist jedoch grundsatzlich von ihrer Bedeutung im Netz abhangig.
Folgende Haltestellenkategorien werden unterschieden:

o Kategorie A:
Wichtige Umsteigehaltestellen (Bahnhofe, sonstige SPNV- und Stadtbahnhaltepunkte,
Verknilipfungspunkte im Busliniennetz)
o Kategorie B:
Standardhaltestellen innerhalb bebauter Gebiete
o Kategorie C:
Standardhaltestellen auRerhalb bebauter Gebiete

Bei den Empfehlungen zur Haltestellenausstattung wird zwischen der Verantwortung der Kommunen
und der Verkehrsunternehmen unterschieden.

Tab. 8:  Haltestellenausstattung nach Kategorie

Ausstattungsmerkmale (in Verantwortung der Stadt Heilbronn bzw. der Kategorie
Gemeinde Flein) A B c
Aufenthaltskomfort

Warteflache komplett befestigt X X (X)
Barrierefreier Zugang: Hochborde (bei Umbau / Neubau) X X (X)
Barrierefreier Zugang: taktile Leitelemente X (X)
(Stadtbahnhaltestellen und ausgewahlte Bushaltestellen)

Beleuchtung (Minimum StrafRenlaterne) X X (X)
Wetterschutzeinrichtung (mind. Uberdachung) X X*
Sitzgelegenheit X X* (X)
Abfallbehilter X (X) (X)
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Systemverkniipfung

Kiss + Ride-Haltezone (nach Erfordernis und Platzverfligbarkeit) (X)
Bike + Ride-Anlage (nach Erfordernis und Platzverfligbarkeit) (X) (X)
Taxi-Stellplatze (nach Erfordernis und Platzverfiigbarkeit) (X)

(X) = anzustreben bzw. bei Bedarf

* = nur Richtungshaltestellen, die iiberwiegend oder ausschlief3lich dem Einstig dienen

Kategorie

Ausstattungsmerkmal (in Verantwortung des Verkehrsunternehmens)

A B C
Grundausstattung
Haltestellenschild nach StVO X X X
Haltestellenname X X X
Verkehrsunternehmen und/oder Verbund X X X
Linien- und Fahrplaninformation
Liniennummer X X X
Fahrziel (Endhaltestelle) X X X
Verkehrsunternehmen und/oder Verbund X X X
Aushangfahrplan mit Streckenverlauf und Umsteigemoglichkeit X X X
Gliltigkeit des Fahrplans X X X
Tarifinformation X X* X*
Hinweis auf Info-Telefon X X X
Dynamische Fahrgastinformation auf LED-Anzeigern mit Echtzeitinformation X
Stationares Check-in-Checkout-Terminal X
Weitere Informationen
Liniennetzplane X X*
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Ubersichts-, Umgebungs-, Stadtplane

Fahrpléne flir Regionalverkehr Bahn/Bus

Informationen zu weiteren Mobilitatsangeboten

(X) = anzustreben bzw. bei Bedarf

* = nur Richtungshaltestellen, die liberwiegend oder ausschlieBlich dem Einstig dienen

Folgende Haltestellen im Stadtgebiet Heilbronn sind der Kategorie A zugeordnet:

Haltestellen der Kategorie A Stadtbahn Bus
Willy-Brandt-Platz X X
Berufsschulzentrum (X)

Bockingen West (X)

Finanzamt X

Friedensplatz X

Harmonie X X
Neckarturm am Kurt-Schumacher-Platz X

Pfiihlpark X

Rathaus X X
Sonnenbrunnen (X) X
Trappensee (X)

Allee Post X*
Theater X

Technisches Schulzentrum X

Industrieplatz X
Hans-RieRer-Stralte X

Kaufland X
Wilhelm-Leuschner-StralRe X*
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Europaplatz X*

Stidbahnhof X*

Berliner Platz X*

(X) = Haltestellen EBO-Strecke, daher nicht im Zustdndigkeitsbereich der SWHN

*=an reinen Bushaltestellen sind keine Checkin-Checkout-terminals erforderlich, dafiir Ausstattung in den Bussen

3.6 Verkniuipfungspunkte

3.6.1 Verkniipfungspunkte zwischen Verkehrsmitteln des OPNV

Die offentlichen Verkehrsmittel sollen untereinander zeitlich gut verknupft sein. Dies betrifft vor allem
Verbindungen zwischen dem SPNV bzw. der Stadtbahn, dem ein- und ausbrechenden
Regionalbusverkehr und dem Stadtbus. Bei der Verwirklichung integraler Taktfahrpldne lassen sich an
definierten Knotenpunkten kurze Umsteigezeiten realisieren.

Im Stadtgebiet werden folgende zentrale Verkniipfungspunkte festgelegt:

e Hauptbahnhof / Willy-Brandt-Platz

e Harmonie / MoltkestralRe und Harmonie / Hafenmarktpassage bzw. Kunsthalle
o Allee Post / Wollhausplatz

e Sonnenbrunnen/ Griinewaldschule

An den genannten Verkniipfungspunkten sind die Fahrplane und Taktfolgen der zu verkniipfenden
Verkehrsmittel so aufeinander abgestimmt, dass in der Regel ein Anschluss innerhalb einer
Ubergangszeit von maximal 10 Minuten gewahrleistet ist. Festlegungen von Anschlussbeziehungen
mit Anschlusssicherung sollten jedoch nicht zu einer Erhohung der durchschnittlichen Reisezeit
fliihren. Die bauliche Gestaltung der Verkniipfungspunkte sollen kurze und bequeme Umsteigewege
ermoglichen.

Dabei sollen sich die Fahrplane an den nachfragestarken Relationen und den Zeiten der
Hauptlastrichtung orientieren. Durch geeignete Kommunikationsmittel zwischen den verschiedenen
OPNV-Verkehrsmitteln ist der Anschluss in den Schwachverkehrszeiten (siehe Tabelle 4) auch bei
Verspatungen zu gewahrleisten.

3.7 Fahrgastinformation und Kommunikation

Die rechtzeitige bedarfsgerechte Information von regelméaRigen OPNV-Kunden wie von
Gelegenheitsnutzern ist von groRer Bedeutung fir die Attraktivitat des OPNV und die Kundenbindung.
Neben den Standardinformationen an Haltestellen und in Fahrzeugen sind folgende Punkte zu
beachten:

e Ubersichtliche und leicht merkbare Gestaltung von Informationen zu Fahrplan, Liniennetz und
Tarif und Beférderungsbedingungen mit Angabe von Servicenummern.

e Nutzung klassischer Medien (gedruckte Fahrplanhefte, Liniennetzplane, Tarifbroschiire usw.) und
elektronischer Medien (dynamische Fahrgastinformationssysteme, Internet, Apps, Social Media).

e Einheitliches Layout im Verbundgebiet des HNV (die Zugehdrigkeit zum HNV muss aus dem Layout
einfach und klar zu erkennen sein).

Seite 1lvon 16



o Sicherstellung einer moglichst friihzeitigen Information der Fahrgaste liber Sondersituationen
(z. B. geplante sowie nicht vorhersehbare Verzogerungen im Betriebsablauf, Fahrtausfalle,
baustellenbedingte Verlegung von Linien oder Haltestellen) liber Info-Flyer, Presse, Radio und
andere elektronische Medien wie dynamische Fahrgastinformationssysteme, Internet, Apps.

e Zur Erleichterung des OPNV-Zuganges fiir Besucher und Touristen ist die Ausstattung touristisch
interessanter Bereiche / Einrichtungen in Abstimmung mit der Heilbronn Marketing GmbH HMG
mit Informationen tiber das OPNV-Angebot anzustreben. An den Haltestellen soll ebenfalls in
Abstimmung mit der HMG auf touristisch interessante Punkte in der ndheren Umgebung
hingewiesen werden.

e Fahrplandaten, Echtzeitdaten und ggf. die aus dem AFZS gewonnenen Nutzungsdaten sind dem
HNV zur Weiterverarbeitung im Sinne der Kundeninformation in geeigneter Weise und in
geeigneten Datenformaten (Open Data) digital bereitzustellen.

3.8 Anforderung an Service, Personal, Sicherheit, Sauberkeit

Das Image des OPNV bei den Biirgern ist durch eine erkennbare Produktpolitik, ein gezieltes
Marketing bzw. das Corporate Design des Verkehrsunternehmens sowie durch eine angemessene
Service- und Personalpolitik zu starken.

3.8.1 Service

Das Verkehrsunternehmen muss ein Kundenbtiro bzw. Servicestellen zur Kundeninformation vor Ort
betreiben, da diese eine wichtige Kommunikationsschnittstelle bilden. Das Beschwerde- oder
Eingabemanagement ist bei Bedarf weiterzuentwickeln.

3.8.2 Personal

Ein kompetentes und serviceorientiertes Handeln durch das Fahrpersonal ist sicherzustellen. Dies ist
zu gewahrleisten durch:

e Anwendung der Regelungen des Landestariftreue- und Mindestlohngesetzes fiir 6ffentliche
Auftrage in Baden-Wirttemberg vom 16. April 2013 (GBI. 2013, S. 50), zuletzt geandert durch Gesetz
vom 21. November 2017 (GBLI. 2017, S. 597, 606) in der jeweils giiltigen Fassung (im Folgenden auch
»LTMG®) und auf Grundlage des LTMG erlassener Rechtsverordnungen, insbesondere der Pflicht
zur Zahlung eines einem reprasentativen Tarifvertrag entsprechenden Entgelts nach § 3 Abs. 3
LTMG. Das Verkehrsunternehmen muss dafiir Sorge tragen, dass sich auch die von ihm
beauftragten Verkehrsunternehmen vertraglich verpflichten, die Regelungen des LTMG
anzuwenden. Die reprasentativen Tarifvertrage nach § 3 Abs. 3 LTMG konnen auf folgender
Internetseite abgerufen werden: https://rp.baden-
wuerttemberg.de/themen/wirtschaft/tariftreue/seiten/repraesentative-tarifvertraege/.

e Beherrschen der deutschen Sprache durch das Fahr- und Servicepersonal.

e Schulungen hinsichtlich Kundenkontakt, Beschwerdemanagement und Service (Netz- und
Tarifkenntnisse).

e Schulung des Fahrpersonals zu den Themen Fahrgastsicherheit (insbesondere
mobilitatseingeschrankte Personen) und Konfliktbewaltigung.

Personal mit Kundenkontakt muss ein ordentliches Erscheinungsbild aufweisen. Das Fahrpersonal
und das Prufpersonal hat vom Verkehrsunternehmen gestellte Dienstkleidung zu tragen.

3.8.3 Sicherheit

Die tatsachliche und subjektive Sicherheit soll durch eine libersichtliche Haltestellen- und
Fahrzeuggestaltung gestarkt werden.
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In Abstimmung mit dem Aufgabentrager muss das Verkehrsunternehmen fiir
Informationsveranstaltungen an Schulen zur Verfligung stehen. Die Sicherheit junger Fahrgaste soll
dabei gefordert werden.

3.8.4 Sauberkeit

Die Sauberkeit in den Fahrzeugen und der Fahrzeuge selbst ist durch folgende MaRnahmen zu
gewahrleisten:

e Tagliche Innenreinigung und wochentliche AuRenreinigung, im Bedarfsfall auch zwischen den
reguldren Reinigungsintervallen
e Anstrengungen zur Vermeidung von Verunreinigung und Beschadigung von Fahrzeugen

3.9 Anforderung an das Tarif- und Vertriebssystem

Es gelten das Tarifsystem und die Tarifbestimmungen des HNV, die auf der Homepage (www.h3nv.de)
eingesehen werden kénnen. Das Verkehrsunternehmen muss fiir die Durchfiihrung des Stadtverkehrs
im Stadtgebiet Heilbronn mit Bussen und Stadtbahnen einen Kooperationsvertrag mit dem HNV
abschlieRen. Die Durchfiihrungsrichtlinie zur Einnahmeaufteilung ist Bestandteil der Kooperation mit
dem HNV.

Das Verkehrsunternehmen betreibt ein Hintergrundsystem zum Vertrieb von elektronischen
Abonnements gemal} VDV-Kernapplikation. Der digitale Bestellprozess ist zu unterstutzen und weiter
auszubauen.

Digitale Vertriebskanale sollen weiter ausgebaut werden. Das Verkehrsunternehmen stellt hierfiir eine
digitale Mobilitatsplattform (App) bereit. In der Mobilitatsplattform sollen perspektivisch alternative
Mobilitatsformen (On-Demand, Sharing...) als ein Service angeboten werden. Entsprechende
Kooperationen sind zu schlieRen.

Das Verkehrsunternehmen soll ein Kunden- und Abo-Center in zentraler innerstadtischer Lage mit
ublichen Geschaftszeiten von 9:00 Uhr bis 13:00 Uhr und 14:00 Uhr bis 16:30 Uhr betreiben.

Weiterhin ist ein Priifdienst fir Fahrscheinkontrollen vorzuhalten. Dieser ist mit Kontrollgeraten zur
Priifung elektronischer Tickets auszustatten.

Weitere Serviceleistungen sind zu erbringen, z. B. Fahrgastinformation vor Ort bei Baustellen und
Sperrungen.

3.10 Umweltstandards

e Griine Feinstaubplakette fiir alle eingesetzten Busse.

e BeiFahrzeugneubeschaffung: Einhaltung der Schadstoffgrenzwerte gemaR Verordnung der
Europadischen Union (z.Zt. Euro 6 der jeweils aktuellen Ausfiihrung).

e BeiFahrzeugneubeschaffung: Das ,Saubere-Fahrzeuge-Beschaffungs-Gesetz“ als nationale
Umsetzung der Clean Vehicles Directive CVD ist zu berticksichtigen.

e Schulungder Busfahrer hinsichtlich umweltfreundlicher Fahrweise mit dem Ziel, den CO,-Ausstol}
zu senken.
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3.11 Betrieb einer Leitstelle und Betriebshof

Das Verkehrsunternehmen muss eine Leitstelle fiir den Bus- und Stadtbahnverkehr in Heilbronn
wahrend der gesamten Zeiten des Fahrbetriebs betreiben und einen Betriebshof fiir die Behandlung
und die Wartung der eingesetzten Busse bereitstellen.

3.12 Umgang mit Betriebsstorungen

e Das Verkehrsunternehmen hat fiir die ordnungsgemafe Durchfiihrung der
Verkehrsdienstleistungen auch bei flirihn vorhersehbaren und planbaren Betriebsstorungen (wie
beispielsweise Strallenbauarbeiten) zu sorgen.

e Zur Sicherung der Erbringung der Verkehrsdienstleistungen gemaf’ den Vorgaben des &ffentlichen
Dienstleistungsauftrags hat das Verkehrsunternehmen ein Beschwerde-, Notfall- und
Storungsmanagement vorzuhalten, das im Bedarfsfall auch den kurzfristigen Einsatz von
Ersatzfahrzeugen ermoglicht.

4 Sonstiges

e BeiVerfligbarkeit einer lokalen Auswertesoftware sollen die gewonnenen Daten aus dem AFZS der
Stadt Heilbronn in geeigneter Weise zur Verfligung gestellt werden.

e Die Uiber die AFZS oder auf sonstige Weise gewonnenen Nutzungsdaten sowie alle weiteren Daten,
fir die eine entsprechende Pflicht besteht, sind gemaR den gesetzlichen Vorgaben in das Open
Data-Portal MobiData BW einzupflegen.

e Biirgerbeteiligende Informationen der Stadt Heilbronn sollen bei Bedarf tiber die Innenmonitore in
den Stadtbussen kommuniziert werden.

e Mitwirkung des Verkehrsunternehmens bei Biirgerbeteiligungen und Biirgerinformationen.

e Mitwirkung des Verkehrsunternehmens bei der Ausgestaltung kiinftiger Mobilitatskonzepte.

e Das Verkehrsunternehmen wird gesetzliche Ausgleichsleistungen (z.B. nach OPNVG BW oder dem
SGB) eigenstandig beantragen und etwaige hierfiir erforderliche Daten erheben.

e AufWunsch der Stadt Heilbronn wird das Verkehrsunternehmen maRnahmenbezogene
Fordermoglichkeiten wahrnehmen.

e Der Vertrieb sowie lokale MarketingmalRnahmen obliegen dem Verkehrsunternehmen. Ggf. und auf
Wunsch werden diese mit der Stadt Heilbronn abgestimmt.

e Das Verkehrsunternehmen hat das Recht zur Vermarktung der Werbeflachen auf den Fahrzeugen.
Es kann sich insoweit Dritter bedienen. Dabei ist zu beriicksichtigen, dass die Glasflachen nur
geringfligig und im Einklang mit den Férderbestimmungen des Landes Baden-Wiirttemberg als
Werbeflachen benutzt werden diirfen. Zudem ist bei der Beklebung der Glasflachen das optische
Wohlbefinden der Fahrgdste zu berticksichtigen. Die Werbeeinnahmen stehen dem
Verkehrsunternehmen zu. Die Stadt Heilbronn hat das Recht, bei Beeintrachtigung ihrer Interessen
die Werbung zu untersagen. Die Untersagung ist zu begriinden.
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Anhang

Anhang 1: Gebiete nach Nutzungsdichte
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Abbildung A-3:

Stadt Heilbronn -
Gebietskategorien

Legende

| [y

Gebiete mit zentralen
stadtischen Funktionen
(Inenstadt, verdichiele Stadtteile)
{215.000 EW+BE/km?)

Gebiete mit mittlerer
bis hoher Nutzungsdichte
{=5.000 EW+BE/km?)

Kategorie 3:

Gebiete mit geringer bis
mittlerer Nutzungsdichte
(<5.000 EW+BE/Km?)}

| Kategorie4:
Gebiete mit Einzelbebauung
oder unbebaute Gebiete

Quelle: Nahverkehrsplan Stadt- und Landkreis Heilbronn (2013), S. 5.



Anhang 2: Gebiete nach Nutzungsdichte
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4 |Abbildung A-4:

Stadt Heilbronn — OPNV-
Relationen im Stadtgebiet
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Quelle: Nahverkehrsplan Stadt- und Landkreis Heilbronn (2013), S. 6.
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