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Fahrgastrechte in Deutschland zum 29.07.2009 eingefiihrt -
Prozesse funktionieren, zu Beginn umfangreiche Informationen

—

— Ein Verfahren fiir alle Bahnen

® Teilnahme von 40 NE-Bahnen und allen EVU im Personenverkehr des DB-Konzerns
" Ein gemeinsames Verfahren mit einheitlichem Formular fiir alle Anspriiche zu den Fahrgastrechten

— Servicecenter Fahrgastrechte

" Prozesse und zentrales Fahrgastrechte-Tool bei DB Dialog laufen stabil
" 98% der Falle werden innerhalb von 20 Tagen beantwortet

— Kundeninformation

" Pressekonferenz am 15.07.2009 von TBNE und DB mit positiver Berichterstattung
= Website, Flyer und Aushange in Reisezentren/ an Stationen
® Kundeninformation im Zug - Formulare werden in Funktionsboxen vorgehalten

— Mitarbeiterinformation

Vorabinformation tiber DB Welt

Mehrfache Schulungen fir KiN - auch wieder in 2010 in Bayern
Ausflhrliches Infofax fiir alle KiN

Infoblatt fur Tf

— Schlichtungsstelle Offentlicher Personenverkehr

" Tragerverein hat sich am 15.07.2009 konstituiert
® Schlichtungsstelle hat Tatigkeit zum 01.12.2009 aufgenommen
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Nationales Gesetz hat Umsetzung der EG-VO 1371/2007
vorweggenommen und raumt Nv-Kunden weitere Rechte ein

—

= Wahlmoglichkeit zwischen verschiedenen Alternativen bei
Ankunftsverspatung ab 60 Min. -

= Entschadigung i.H.v. 25 bzw. 50% des Fahrpreises bei Ankunftsverspatung ab 60 bzw.
120 Min. fir Inhaber von Einzelfahrkarten/ Haftung fiir Reisekette gem. Fahrschein

= Separate Entschadigungslosung fir Inhaber von Zeitkarten bei wiederholten
Verspatungen durch Eisenbahnverkehrsunternehmen festzulegen

= Upgrade (nur fir Inhaber von Fahrkarten des SPNV | im Fv auf freiwilliger Basis)
Nutzung eines anderen Zuges bei einer drohenden Ankunftsverspatung von mind. 20 Min. und
Anrecht auf Ersatz der Mehrkosten - Ausnahme: Fahrscheine mit erheblich ermaRigtem Entgelt

= Taxiregelung (nur fir Inhaber von Fahrkarten des SPNV/im Fv auf freiwilliger Basis)
Recht auf Nutzung eines ,anderen Verkehrsmittels® zum vertragsgemalRen Zielort und Ersatz der
dafir erforderlichen Aufwendungen (max. 80 €), wenn
a) vertragsgemale Ankunftszeit zwischen 0 und 5 Uhr/ drohende Ankunftsverspatung mind. 60 Min.

oder
b) gewahlter Zug fahrplanmaRig letzte Verbindung des Tages/ kein Erreichen des Zielorts bis 0 Uhr

" Implementierung einer verkehrstrageriibergreifenden Schlichtungsstelle
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EG-Verordnung 1371/2007 regelt weitaus mehr als die
Entschadigung im Verspatungsfall

—

EG-VO 1371 [ 2007

BAHN

Beforderungsvertrag,
Infos, Fahrkarten

Ausschluss von
— Rechtsverzicht und
-beschrankungen

— Reiseinformationen

. Verfligharkeit von
Fahrkarten

Haftung fir Fahr-
gaste und Gepack

| Allg. Haftungs-
bestimmungen

— (Versicherung)

Vorschuss bei
' Tod |/ Verletzung

Unterstltzung

| Reiseinformations-
& Buchungssysteme

| auch bei Bestrei-
ten der Haftung

Ausfall, Verspatung,
Anschlussverlust

| Erstattung oder
Weiterreise

Fahrpreisent-
— schadigung ab
60/ 120 min

Hilfeleistungen

| (Hotel, alternative
Befdrderung,
Mahlzeiten,
Erfrischungen)

Pers.m. Behinderung/
eingeschr. Mobilitat

— Informationen
— Zuganglichkeit

| Hilfeleistungen am
Bahnhof [ im Zug

Entschadigung fur

| Mobilitatshilfen bei
Verlust [ Bescha-
digung

Sicherheit der
Fahrgaste

Personliche
— Sicherheit der
Fahrgaste

Beschwerden, Qualitat,
Berichtswesen, Anhange

Beschwerden,
Beschwerdestelle,
Veroffentlichung

Qualitatsnormen,
Veroffentlichung

Information der
Kunden (ber ihre
Rechte

Unabhangige
Durchsetzungs-
stellen fiir Fahr-
gastrechte
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Kern der Abwicklung hildet der effiziente Prozess mittels
Fahrgastrechte-Formular iiber DB Dialog

= - Auszahlung/
Bestatigung Gutschein
Fahrgastrechte-F.
Datener-
fassung DB Dialog‘
Uy, '
Priffung Anspruch/ y ] § Zentrale FGR. Auszahlung/
Ermittlung Verursacher TS Erfassung Tool Gutschein
(inkl. Durchleitung
Daten NE*)
Reports

Komplette Abwicklung durch zentralen Dienstleister Verrechnung auf verursachendes

EVU durch DB Vertrieb

-anonymer Prozess® (iber Reisezentrum/ Agentur

*sofern moéglich und gewiinscht
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Das EBA liberwacht die Einhaltung der Fahrgastrechte durch
die Eisenbahnunternehmen

—

Eisenbahnbundesamt per Gesetz als Durchsetzungsstelle far
Fahrgastrechte eingesetzt

& I Eisenbahn-Bundesamt Zentrale
)

H

Endkunde kann sich bei vermuteten Verstolien gegen die
e s s _ Fahrgastrechte an das EBA wenden

Teizfon: (02 28) 30795 431

DB Zwallte Vermagensverwaltungs AG Talatax (D2 28) 30795- 499
Stephensonstralie 1 T posteteleata bund,do

Von EBA selbst initiierte Verfahren ebenfalls méglich

60326 Frankfurt am Main

s ovt0200 | = 35 Planstellen im Referat Fahrgastrechte, Tarifaufsicht
Gaschaftszaichan (bitta im Schriftverkehr immer anpeben) VMS-Nummer 287 399

— 1846 - 16fraf003-0001#002

Batreff: Verfahren Beschwerdebearbeitung Fahrgasirechts
Bezug:
Anlagen:

Sehr geehrle Damen und Herren,

mit dem Inkraftireten der Fahrgastrechte am 28.07.20089 sind Sie nach der Verordnung (EG) Nr.
137142007 Kapitel 8, Artikel 27 (1) verpfiichtet, sin Verahren zur Beschwerdebearbeitung

einzurichten und eine Beschwerdestelle zu benennen.

Bitte teilen Sie une [hr Varfahren zur B rbeitung im Zusammenhang mit den in dieser
Verordnung festgelegten Rechten und Pfiichten mit und nennen Sie uns die Kentakidaten, der von
Ihnen bestimmten Beschwerdestelle bis zum 05.10.2009,

Mit freundlichen Griben

Im Aufirag

Paul Fett

Hausanschrilt Oberaeisungen an Bundeskasse Trier

Heinermanesiral e 8, 53175 Bonn Deutache Buncesbank, Fliale Saarbriicken

TelNr, +48 (02 28} 86 26-0 ELZ 580 00000 Konto-Nr. 590 010 20

Fax-Nr. +49 (02 28) 58 26-1 99 IBAN: DE 31 5500 0000 DOS3 00100 B MARKDEF1550

Feemgstundars, fistashrends sder sonsligs rechiserhebliche Erlanngan sind ausschielich auf dern Prataeg ainzureichen
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Erganzung der bundesweit einheitlichen Kommunikation durch
regionale Hinweise in den Ziigen

Bundesweite Medien Hinweise im Zug

Ihre Fahrgastrechte im Eisenbahnverkehr

1 FupersEung 1 Busgllvon fogen I Versiummis von Al s e

s i Lo o g e s
ras b= el b
B bl o B e g i

e g

Liniennetzplan S-Bahn und Regionalverkehr
Region Rhein-Neckar

Ihre Rechte :
als unser Fahrgast

Informationen zu Ihren
Fahrgastrechten finden Sie unter

B Internationaler Eisenbahnverkshr

B Autozug

Hontakt | Hife | Stemap @ a+ a++ [dewtsch =1 | Frage oder Suchbegriff eingeben |m

Startseite | Angebotsberatung | Fahrplan & Buchung | Services | BahnCard | Urlaub

Stotbeite > Semices > Fahgasteshte - Ubersicht ber lle Regelungen

Eisenbahnverkehr in Deutschland. Sie raumen den Refsenden gleiche Rechte bel allen
Efsenbahrunterrenmen ein und geten 10 alle Zoge ven der S-Bahn bis zum ICE, Unabhangiy
B Nachireiseverkehr davon, von welchem Eiserbahnunternshmen sie betrizhen werden. Sie geften auch fir
Reiseketten aus Zilgen verschiedener Eisenbahnurtermehmen, die mit einer Fabrkarte genutzt

www.bahn.de/fahrgastrechte
I

Meine Bahn | Login

Fragen, Anregungen, Kritik zum Nahverkehr?

M services Fahrgastrechte - Ubersicht tber alle Regelungen Ihr Kundendialog der DB Regio Stidwest
H Die Mitarbefter der Deutschen Bshn unterstitzen Sie im Zug und im Bhnkot, um Ihnen komfortables Reisen zu enmoglichen h at immer eil‘l offenes Ohr fiir Sie.
£ u iibersicht

£ Nationaler Eiserbahnverkehr Wit e rieLien Fahigastrechtegesetz petten sef dem 29,07 2009 einketiche Fabraastrechte im

So erreichen Sie uns:
I Teleton: 0180 5996633° (Stichwort , Nalverkehr)

werden I Internet: www.bahn.de/kontakt
B Ertschédigung erhaten BPost:  Kundendialog DE Regio Sidwest
2 Fahrgastrechte-Formular oning Die Deutsche Bann hatin it dem der und Am Hauptbahnhof 4, 66111 Saarbriicken
hlichibundessigenen Eisenbahnen in Devtschiand (TENE) sin gemeinsames Yerishren zur
Adawicklung der der Kunden aller Bahnen vereinbart. Informationen zu Ihren Fahrgastrechten finden
Hier finden Sie alle fonen zu hren bei

verpassten Snschliissen oder ausgefallsnen Zigen

Sie unter www. bahn.de/fahigastrechte

* 14 cy/Min. aus dam cit. Fastnstz,

Tarile bei Mobilfunk gt abweichend Ragio Siidwest
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Uber die gesetzlichen Fahrgastrechte hinausgehende Garantien

BAHN

erfordern klare Abgrenzung in Kommunikation u. Abwicklung

—

— Gesetzliche Fahrgastrechte

m Glltigkeit nur far EVU

m Umsetzung in den jew. BB der
Verbiinde gem. Muster TBNE
flachendeckend erfolgt

m Tarifliche Regelungen analog
BB DB

m Bearbeitung im Regelprozess
durch Servicecenter
Fahrgastrechte bzw.
Verkaufsstellen

— MalRnahmen

m Klare kommunikative Abgrenzung
der raumlichen und inhaltlichen

Unterschiede von
~Fahrgastrechten“ und
,Kundengarantie®

m Klare Kommunikation der
Zustandigkeit

m Adressat muss einwandfrei
erkennbar sein

m Kunde darf Anspriiche aus einem
Fall nur einmal geltend machen

- Tarifliche Verankerung
- Prozessuale Umsetzung

Eigene regionale Regelungen -

m Verschiedene
Mobilitatsgarantien von
Verbliinden

m Landesweite Kundengarantie
fir SH-Tarif und HVV (in
Vorbereitung)

m Weitergehende Forderungen
in Ausschreibungen (z.B.
Absenkung der Bagatell-
grenze in Ausschreibung
Werdenfelsnetz)
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Fallzahlen liegen noch unter den Erwartungen -
Fahrgastrechte-Formular wird stark genutzt

—

Anzahl bearbeitete FGR-Falle

®= Verlauf durch Hochlauf
in Bearbeitung
beeinflusst

i ® Anstieg erkennbar

® Mogliche Ursachen

§ (Pinktlichkeit, steigende
Bekanntheit...) werden
- analysiert

Aug Sept Okt Nov Dez Jan Feb
72% der Antrage erfolgen mittels Fahrgastrechte-Formular, 28% formlos

83% der Falle werden im Servicecenter bearbeitet, 17% dezentral in den Verkaufsstellen

87% der Kunden wiinschen eine Kompensation mittels Uberweisung, 13% wahlen einen Gutschein

Bei der Fahrgastrechte-Hotline werden pro Woche & 2.800 Calls beantwortet
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Das Beschwerdemanagement von DB Regio Bayern ist BAHN
fir Qualitatsmanagement wichtiger - Beschwerdegriinde werden genannt

Kundenfeedback
m Individuelle Antworten
Interne Bearbeitung per Email, Brief,
. Telefonat oder
Kundeneingaben — el personlich

m Kulanzkompensationen

m Storfallkommunikation
uber Stormelder der S-
Bahn Miinchen &
www.bahn.de/aktuell

Fachabteilungen DB
Regio
(=a _, ® Emails m Kontakt DB
Station&Service
m Teilnahme an
Besprechungen vor Ort
m Feste thematische und

J _, | Briefe/Faxe
ﬁ_’ m Telefonanrufe

_ m Besuche regionale
o Ansprechpartner
Kundencenter = Aufbereitung der Daten

im Monatsbericht
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250 Tage Fahrgastrechte - was machen wir draus?

Positive Seiten der Fahrgastrechte Weniger positive Seiten der Fahrgastrechte

e Kunde bekommt bei schlechter Leistung Geld zuriick - e Sehr hohe Prozesskosten im Vergleich zum
wie in anderen Branchen auch Fahrkartenwert, im Grundsatz 2:1

e Zahlungen erhéhen den Druck im SPNV auf Qualitat  Vielfalt an unterschiedlichen Kundengarantien und
zu achten, was allen Kunden hilft Fahrgastrechten in Deutschland

e Fahrgastrechte auch M
Vertrauensbildung geg
* Einheitliche Regelung f
Abhangigkeit mehr von
e Klarheit dami
Verkehrsunt
* Prozess der
einfacher, da keine indi

alRnahme zur » Absolut geringe Betrage in Ausschuttung, relativ zum
em Kunden Fahrkartenwert aber hohe
Kunden, keine e Offen, ob 60 Min. lang oder kurz sind aus
llen Kulanzregelungen Fahrgastsich
e Verkehrsunt
personlichen
runde Beschwerde
ntworten notig * Auszahlungen im Vergleich zur Pénale gering
e Fahrgastrechte nutzen nur wenigen Kunden - Geld
ware in Investitionen fur alle Kunden ggf. sinnvoller
eingesetzt
e Hoher Verwaltungsaufwand auch bei EBA

nde keinen

¢ Sind Fahrgastrechte im Nahverkehr an sich sinnvoll und vertretbar?
¢ Sind die heutigen Fahrgastrechte im Nahverkehr sinnvoll und vertretbar?
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