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1. Aufgabe und Funktion der Arbeitsgruppe Fahr-
gastrechte und Plnktlichkeitsgarantien

e Die Arbeitsgruppe wurde 2003 von der Mitglieder-
versammlung eingesetzt, um die BAG-SPNV in die Lage
zu versetzen, sich bei der Entwicklung einer gesetzlichen
Regelung der Fahrgastrechte zu positionieren.

e Die AG hat das Gesetzgebungsverfahren zu den Fahr-
gastrechten begleitet - durch die Entwicklung einer in der
BAG-SPNV abgestimmten Position, die Veroffentlichung
von Positionspapieren und die Mitarbeit am Progtrans-
Gutachten ,Verbraucherschutz und Kundenrechte im of-
fentlichen Personenverkehr im Auftrag des Verkehrsmi-
nisteriums.

e Die Interventionen der BAG-SPNV fuhrten im Detail zu
Verbesserungen des Gesetzentwurfes. Letztlich blieb es
aber beim Erwarteten: Das Gesetz brachte erstmals
Rechtssicherheit statt Willkur, ist aber fur den Nahverkehr
so gut wie wirkungslos.

¢ Im Anschluss an das Gesetzgebungsverfahren begleitete
die AG die Umsetzung der Regelungen in die Praxis.
Danach verlagerte sie ihre Aktivitaten auf freiwillige
Plnktlichkeitsgarantien. Sie diskutierte und verfeinerte
entsprechende Konzepte, wertete Erfahrungen aus und
bereitete diese fur die Mitglieder der BAG-SPNV auf.

e Die AG verflgt Gber einen guten Uberblick tiber die im
deutschen SPNV-Markt praktizierten Garantien, kennt die
Vor- und Nachteile einzelner Regelungen sowie Hurden
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und Losungen bei der Einfuhrung von Punktlichkeitsgaran-
tien.

e Die in der Arbeitsgruppe vertretenen Aufgabentrager profi-
tieren vom intensiven, kollegialen Austausch. Damit kon-
nen die einzelnen Mitglieder Punktlichkeitsgarantien im
eigenen Haus bzw. im Umgang mit Verkehrsunternehmen
besser vorantreiben, bei der Umsetzung von den Erfah-
rungen anderer profitieren und dies Interessierten vermit-
teln.

e Die AG-Mitglieder beraten in ihrem jeweiligen raumlichen
Einzugsgebiet Fachleute von Ministerien, Verbinden und
Unternehmen und stellen auf Bundesebene fur die BAG-
SPNV Kontakte zu anderen Akteuren im Bereich Fahr-
gastrechte und Punktlichkeitsgarantien sicher.

Fahrgastrechte und Pinktlichkeitsgarantien: Sachstand und Arbeitshilfen
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2. Sachstand zum Thema Fahrgastrechte
2.1 Das Wichtigste in Klirze

e Die gesetzlichen Fahrgastrechte sind fur den Nahverkehr
in der Regel wirkungslos. Grund dafur sind die zu hoch
angesetzten Anspruchsschwellen - Verspatungsdauer
und Mindestfahrpreis - sowie die Tatsache, dass die
Rechte bei Reiseketten mit verschiedenen Verkehrsmit-
teln oder gestluckelten Fahrkarten nicht gelten.

e Die Abwicklung Uber das Service-Center Fahrgastrechte
funktioniert aus Kunden- und Unternehmenssicht nach
anfanglichen Schwierigkeiten gut.

e Das Eisenbahnbundesamt, als unabhangige nationale
Durchsetzungsstelle, informiert die Kunden auf seiner In-
ternetseite und fuhrt eigene Prufungen zu den Fahrgast-
rechten und insbesondere zu den Informationspflichten
beim Fahrausweiskauf durch.

e Die bundesweit ausgerichtete Schlichtungsstelle (SOP)
und regionale Schlichtungsstellen vermitteln zwischen
Kunden und Unternehmen - meist mit Empfehlungen, die
Kulanzentscheidungen beinhalten.

e Uber die Regelungen fiir Verspatungen und Ausfalle hin-
aus enthalt die EU-Verordnung weitere Anspruche, die
selten kommuniziert werden und noch weitgehend unbe-
kannt sind (> Anlage 1).

Fahrgastrechte und Puiinktlichkeitsgarantien: Sachstand und Arbeitshilfen
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2.2 Entstehung des Fahrgastrechtegesetzes - ein
mihsamer Weg

e Ausgehend von einer durch die EU geplanten Verordnung
zu Fahrgastrechten setzte das Bundesjustizministerium
im Jahr 2006 eine Arbeitsgruppe aus Vertretern von Bun-
des- und Landesministerien ein. Diese sollte ein Konzept
fur die nationale Umsetzung der in der EU-Verordnung
genannten Grundsatze erarbeiten. Im Ergebnis fuhrte die
Arbeit der Kommission zum spateren EU-Fahrgastrechte-
verordnungsanwendungsgesetz.

¢ Innerhalb der Branche waren die vorgesehenen Regelun-
gen sehr umstritten. Wahrend ein Teil der Branche die
Vorgaben aus der EU-Verordnung lediglich mit einem Mi-
nimalaufwand umsetzen und die Kosten fur die Betreiber
des Nahverkehrs minimieren wollte, strebte ein anderer
Teil nach Fahrgastrechten, die auch Nahverkehrskunden
wirksame Anspriuche zugesprochen hatten.

e Nach komplizierter Kompromisssuche trat das nationale
Gesetz schlief3lich am 29.07.2009 in Kraft, die EU-
Verordnung 1371/2007 folgte am 03.12.2009. Ergebnis
war ein Gesetz, das die Belange der Fernverkehrskunden
zufriedenstellend regelt, die Belange der Kunden im Nah-
verkehr aber weitgehend ignoriert.

Fahrgastrechte und Puiinktlichkeitsgarantien: Sachstand und Arbeitshilfen
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2.3 Fahrgastrechte - im Nahverkehr kaum in An-
spruch zu nehmen

¢ Aus Nahverkehrssicht greifen die Normen des Fahrgast-
rechte-Gesetzes in zweierlei Hinsicht zu kurz: Sie be-
schranken sich auf das Verkehrsmittel Eisenbahn und le-
gen die Hurden fur eine erfolgreiche Inanspruchnahme
durch Nahverkehrskunden sehr hoch.

e Den Kunden von offentlichen Verkehrsangeboten kommt
es mehr denn je auf verlassliche Reiseketten an. Im Be-
reich der Fahrgastrechte findet dieser Anspruch leider bis-
lang keine Entsprechung: Vom Gesetz erfasst ist nur das
Verkehrsmittel Eisenbahn. So bleiben Storeinflisse im
Vor- oder Nachlauf zur Bahnfahrt ohne Relevanz fur mog-
liche Entschadigungen. Auch ein durchgehender Fahr-
schein (z.B. Verbundfahrschein) andert daran nichts.

e Die EU hat inzwischen Regelungen fur Fahrgastrechte in
den Bereichen Busverkehr, Personenschiffsverkehr und
Personenflugverkehr erlassen. Leider hat sie dabei in kei-
nem Fall auf die jeweils zuvor verabschiedeten Regelun-
gen zuruckgegriffen, so dass die einzelnen Bereiche nicht
einmal ansatzweise deckungsgleich geregelt sind. Die
Verordnungen zum Bus- und Schiffsbereich richten sich
zudem erkennbar an den Busfernverkehr sowie an Fluss-
kreuzfahrten und sind somit ebenfalls fiir den OPNV nicht
geeignet.

¢ Auch im Schienenbereich lag der gedankliche und prakti-
sche Fokus der Fahrgastrechte offensichtlich im Fernver-
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kehr: Die Anspruchsschwelle von 60 Minuten fuhrt dazu,
dass die meisten Storerlebnisse von Nahverkehrskunden
nicht zu Ansprichen auf Entschadigung fuhren. Vor allem
in landlichen Gebieten wird die 60-Minuten-Schwelle mit-
unter erreicht, aber aufgrund des Stundentaktes nicht
uberschritten. So bleiben im Nahverkehr Reisezeitverlan-
gerungen ohne Konsequenz, die in Relation zur Gesamt-
reisedauer gravierend sind.

¢ Auch die sogenannte Bagatellgrenze bei der Auszahlung
von Entschadigungen schliel3t viele Nahverkehrsnutzer
aus: Die Unternehmen mussen nur Entschadigungsbetra-
ge auszahlen, die hoher als 4 € sind. So bleiben alle Rei-
senden aulden vor, deren Einzelfahrschein weniger als
16€ kostet. Zeitkarteninhabern wird zumindest das Sam-
meln von Einzelanspruchen gestattet — erst wenn der An-
spruch 4€ Uberschreitet, wird ausgezahlt. Beides geht an
der Alltagspraxis des Nahverkehrs vorbei.

e Fahrgastrechte kdnnen im Nahverkehr nur Wirkung entfal-
ten, wenn sie a) Reiseketten im OPNV einschlieRen und
b) fur den Nahverkehr taugliche Eckwerte aufweisen. Die
AG Fahrgastrechte praferiert eine Anspruchsschwelle
von 30 Minuten bei gleichzeitigem Verzicht auf Baga-
tellgrenzen.

2.4 Erfahrungen der Aufgabentrager mit den ge-
setzlichen Fahrgastrechten

e Ansprechpartner fur die Kunden in Sachen Fahrgastrech-
te (und gegebenenfalls Anspruchsgegner) sind die befor-
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dernden Verkehrsunternehmen. Folglich besteht fur die
Aufgabentrager grundsatzlich keine Verpflichtung, aktiv
an der Umsetzung der Fahrgastrechte mitzuwirken. Unter
den in der AG Fahrgastrechte vertretenen Organisationen
hat lediglich der Rhein-Main-Verkehrsverbund (RMV) die
Abwicklung der Fahrgastrechte fur seine Betreiberunter-
nehmen im Verbund Ubernommen.

e Die Erfahrungen der Teilnehmer in der AG Fahrgastrechte
seit Inkrafttreten des Gesetzes unterscheiden sich auf-
grund der unterschiedlichen Nahe zur Abwicklung. Wah-
rend der RMV aufgrund seines grof3en und nachfrage-
starken Verkehrsgebietes nennenswerte Fallzahlen bear-
beitet, sind die anderen Mitglieder der AG auf Einschat-
zungen der jeweils beauftragten Verkehrsunternehmen
angewiesen. Es fallt dabei auf, dass eine Thematisierung
der Fahrgastrechte im Besteller-Ersteller-Verhaltnis ent-
weder ganz ausbleibt oder aber der Umgang mit den
Fahrgastrechten von den Verkehrsunternehmen als unkri-
tisch bezeichnet wird. Fahrgastrechte laufen sowohl flr
Verkehrsunternehmen als auch fur Aufgabentrager ,prob-
lemlos mit®. Die vor Inkrafttreten des Gesetzes kolportier-
ten Kosten in dreistelliger Millionenhdhe sind erwartungs-
gemal nicht eingetreten. Die AG Fahrgastrechte sieht
sich in ihrer fachlichen Beurteilung bestatigt: Das Gesetz
ist eine ,Fernverkehrsregelung®.

2.5 Abwicklung und Schlichtung - zentral geregelt

¢ Im Leistungsfall wenden sich Fahrgaste in Deutschland
zunachst an das den Rechtsfall auslosende Unterneh-
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men. Zur Abwicklung der Anspriche der Fahrgaste haben
die SPNV-Unternehmen in Deutschland das Servicecen-
ter-Fahrgastrechte (SCF) gegrindet, welches von DB Dia-
log betrieben wird. Dieses pruft die Eingabe des Kunden
und entscheidet. Kommt in diesem Verfahren keine fur
den Fahrgast zufriedenstellende Losung zustande, kann
er sich an die Schlichtungsstelle fur den offentlichen Per-
sonenverkehr (SOP) beziehungsweise an regionale
Schlichtungsstellen oder im Fall eines offensichtlichen
Rechtsbruches an das Eisenbahnbundesamt wenden (als
nationaler Durchsetzungsstelle).

e Die AG Fahrgastrechte hat mit den im Bereich der Fahr-
gastrechte aktiven Institutionen Kontakt aufgenommen
und sich Uber die Abwicklung und mogliche Probleme in-
formieren lassen.

Fahrgastrechte und Puiinktlichkeitsgarantien: Sachstand und Arbeitshilfen
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2.6 Servicecenter Fahrgastrechte (SCF)

e Im Jahr 2013 haben sich 1.300.000 Kunden an das SCF
gewandt und einen Bescheid zu ihrem Antrag erhalten. Es
besteht seitens der AG der Eindruck, dass sowohl Kun-
den wie Unternehmen mit der Arbeit des Centers weitge-
hend zufrieden sind. Mit 70 festen und bis zu 130 weite-
ren Mitarbeitern werden die Antrage der Kunden gepruft
und eventuelle Entschadigungszahlungen veranlasst. Die
entstehenden Kosten stellt das SCF den verantwortlichen
Verkehrsunternehmen in Rechnung. Naheres zur Arbeit
des SCF findet sich unter www.fahrgastrechte.info.

e Anders als die AG erwartet hatte, werden die Kundenan-
gaben nicht genutzt, um daraus Qualitatsverbesserungen
abzuleiten. Offenbar wird dies von den Unternehmen aber
auch nicht gewunscht. Die Arbeit des SCF ist darauf aus-
gerichtet, die Falle in moglichst kurzer Zeit zu bearbeiten.

2.7 Schlichtungsstelle fiir den 6ffentlichen Perso-
nenverkehr (SOP)

e Nur ein kleiner Kreis der Kunden ist mit der Entscheidung
des SCF nicht zufrieden und wendet sich mit einem
Schlichtungsantrag an die SOP. Die Zahl der jahrlich ein-
gehenden Schlichtungsantrage im Bereich Bahn
schwankt stark (2010: 2.069; 2011: 2.448 2012: 2.122;
2013: 3.408), der Anteil an der Zahl der Gesamtbe-
schwerden beim SCF bleibt aber mit rund 0,3% nahezu
konstant. Erwartungsgemal} ist der Anteil der Schlich-
tungsantrage im Fernverkehr hoher als im Regionalver-

Fahrgastrechte und Puiinktlichkeitsgarantien: Sachstand und Arbeitshilfen
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kehr.

Inhaltlich beziehen sich die Beschwerden meist auf die
von den Fahrgastrechten abgedeckten Bereiche Verspa-
tungen und Zugausfalle. Daruber hinaus werden Streitig-
keiten wie Service, Fahrpreisnacherhebungen und Bahn-
Card geschlichtet. Die SOP Gbernimmt Schlichtungsauf-
gaben fur Reisende mit Bahn, Fernbus, Schiff und Flug-
zeug sowie zunehmend auch im Bereich des lokalen
OPNV mit Bus, Tram und U-Bahn. Auch beziiglich der
SOP gilt, dass Kunden und Unternehmen offenbar mit de-
ren Arbeit zufrieden sind:

Reisende und Verkehrsunternehmen stimmen in mehr als
80% der Falle der SOP-Schlichtungsempfehlung zu.

e Weitere Informationen: www.soep-online.de

3. Sachstand zum Thema Plinktlichkeitsgarantien
3.1 Eine Vielzahl an Modellen

e Da die gesetzlichen Fahrgastrechte im Nahverkehr in der
Regel nicht greifen, haben sich bundesweit unterschiedli-
che Garantieangebote auf freiwilliger Basis entwickelt. In-
zwischen gibt es bei zahlreichen Verkehrsunternehmen,
Verbunden und Aufgabentragern Leistungsversprechen
oder Garantien zur Punktlichkeit. Die AG hat sich hierzu
einen Uberblick verschafft, die Modelle verglichen und be-
raten. Eine Auswahl ist in Anlage 2 dargestelit.

e Es gibt eine Vielzahl an Modellen, deren Besonderheiten
sich haufig aus lokalen oder regionalen Diskussionen er-
geben haben. Teilweise Uberschneiden sich Garantien

Fahrgastrechte und Puiinktlichkeitsgarantien: Sachstand und Arbeitshilfen
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auch in ihrem Anwendungsbereich, etwa solche von Ver-
kehrsunternehmen und Verbunden. Dies macht es nicht
nur Fahrgasten schwer, die Garantien in Anspruch zu
nehmen. Es bleiben auch Synergien aus und die mit der
MalRnahme beabsichtigte Wirkung kann sich nicht wie
gewunscht entfalten.

¢ Unter den Regelungen sind solche wie die des Nordhes-

sischen Verkehrsverbundes (> Anlage 3), die nach An-
sicht der AG geeignet sind, die Kundenzufriedenheit zu
erhohen. Andere hingegen sind zu kompliziert, gelten nur
fur Stammkunden oder erfordern hohe Vorschusszahlun-
gen der Kunden, so dass der Kunde sie nicht in Anspruch
nimmt (Beispiel Taxiregelung). Letztere betrachtet die AG
als wenig wirkungsvoll.

e Aufgrund der Diskussionen innerhalb der AG Fahrgast-
rechte und Punktlichkeitsgarantien hat sich schliel3lich ein
gewisser Standard fur Garantien herausgebildet, auf des-
sen Umsetzung die jeweiligen Aufgabentrager hinwirken.
Ein Beispiel dafur sind die aufeinander abgestimmten
Punktlichkeitsgarantien im Hamburger Verkehrsverbund
(> Anlage 4) und in Schleswig-Holstein (> Anlage 5).

3.2 Hoher Nutzen, geringe Kosten

e Beiallen von der AG untersuchten Projekten hat sich
gezeigt, dass die Kosten (> Anlage 6) fur wirkungsvolle
und durch die Kunden honorierte Garantien in der Praxis
stets weit unter dem zuvor Geschatzten blieben. Der
uberwiegende Teil der Fahrgaste hat nach den gewonne-
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nen Erkenntnissen Verstandnis daflr, wenn durch ,hohe-
re Gewalt”, also z. B. durch winterliche Stral3enverhaltnis-
se oder Sturmschaden Verspatungen auftreten und ver-
zichtet in diesen Fallen auf die Geltendmachung von Ga-
rantieanspruchen.

e Daruber hinaus hat sich gezeigt, dass schon das Vorhan-
densein einer Punktlichkeitsgarantie die Zufriedenheit der
Fahrgaste signifikant verbessert — unabhangig davon, ob
sie personlich in Anspruch genommen wird.

e Die ,Zufriedenheit mit dem Nahverkehr insgesamt® ist in
der Qualitatssteuerung ein zentraler Kennwert, mit dem
beobachtet wird, ob die Anspriche der Fahrgaste (weiter-
hin) erfullt werden. Dieser Wert ist auch fur den wirtschaft-
lichen Erfolg bedeutsam, denn hohere Zufriedenheit zieht
mit hoher Wahrscheinlichkeit eine erhohte Nutzungsinten-
sitat nach sich.

e Eine Analyse der Verkehrserhebung ,Mobilitat in der Re-
gion Hannover 2011" hat ergeben, dass vier Faktoren die
Zufriedenheit mit dem Nahverkehr besonders stark beein-
flussen: Den grofdten Einfluss hat die ,gefuhlte” Erreich-
barkeit der eigenen Ziele, danach folgen ,verlasslicher
Umstieg®, ,Punktlichkeit” und ,Stérungsinfo®. Zwei dieser
Schlusselfaktoren - Plnktlichkeit und verlasslicher Um-
stieg - kobnnen mit Punktlichkeitsgarantien erh6ht werden,
machen das vorhandene hohe Niveau dieser Qualitat fur
den Kunden wahrnehmbar und schaffen Vertrauen in ein
punktliches Ankommen.

Fahrgastrechte und Puiinktlichkeitsgarantien: Sachstand und Arbeitshilfen
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e Bisher wurden Punktlichkeitsgarantien im Nahverkehr vor
allem als Marketinginstrument eingefuhrt, um Fahrgaste
von der Punktlichkeit zu Uberzeugen bzw. in den Fallen zu
entschadigen, wenn diese Qualitat nicht geboten werden
kann. Es ware maoglich, Uber die Garantien auch Hinweise
zur gebotenen Qualitat sowie fur die Kommunikation und
die Angebotsplanung zu gewinnen. Dieser Weg wird al-
lerdings bisher aus Ressourcengrinden kaum genutzt.

e Ein Aufgabentrager, der das Wissen aus den Entschadi-
gungsfallen zur Qualitatssteuerung konsequent einsetzt,
ist der Nordhessische Verkehrsverbund. Dort wird bei ge-
hauften Beschwerden Uber einzelne Verkehrsmittel oder —
linien nach Ursachen fur die Minderqualitat geforscht und
ggf. Qualitatsverbesserungen angestol3en.

3.3 Arbeitshilfen der AG Fahrgastrechte und
Plnktlichkeitsgarantien fir die Mitglieder der BAG-
SPNV

e Die Arbeitsgruppe hat fur die Mitglieder Arbeitshilfen ent-
wickelt:
o ,Werkzeugkasten Punktlichkeitsgarantie"
o Empfehlung fur Regelungen in Vertragen
o Vorgaben fur ein Reporting

e Diese Unterlagen kdnnen von Aufgabentragern und Un-
ternehmen genutzt werden.

Fahrgastrechte und Puiinktlichkeitsgarantien: Sachstand und Arbeitshilfen
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4. Bilanz der bisherigen Arbeit der AG Fahrgast-
rechte

e Die AG Fahrgastrechte der BAG-SPNV hat ihre Arbeit
aufgenommen, als sich auf einem Themengebiet Bewe-
gung abzeichnete, das jahrzehntelang brach gelegen hat-
te: Angestolden durch die Erkenntnis der Europaischen
Union, dass ein zukunftsorientierter offentlicher Verkehr
dem Fahrgast fur Leistungsstorungen haften muss, sollten
erstmals wirksame Kundenrechte fur den offentlichen
Verkehr entstehen. Zudem erschien es unbillig, dass die
Aufgabentrager (als Besteller von Verkehrsleistungen) bei
Ausfall oder gravierender Verspatung eines Verkehrsmit-
tels keinen Leistungspreis zahlen mussen, wahrend der
betroffene Fahrgast ohne Entschadigungsanspruch auf
den Kosten seiner Fahrkarte ,sitzen bleibt".

e Die neue AG begann entwickelte schnell eine gemeinsa-
me und von der BAG-SPNV-Mitgliederversammlung ge-
tragene Vorstellung, wie angemessene Fahrgastrechte
aussehen sollten. Die AG nimmt fur sich in Anspruch,
ausgewogene Positionen erarbeitet zu haben, wahrend
Fahrgastvertreter und vor allem Verkehrsunternehmen
hier eher zu einseitigen Positionen neigten. Es zeigte
sich, dass die BAG-SPNV mit dem Erfahrungshorizont der
Aufgabentrager ihren ganz
eigenen Beitrag zur Weiterentwicklung des o6ffentlichen
Verkehrs auf dem Gebiet der Fahrgastrechte und
Punktlichkeitsgarantien leisten konnte und weiterhin kann.

Fahrgastrechte und Puiinktlichkeitsgarantien: Sachstand und Arbeitshilfen
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e Trotz des Einsatzes der AG sind die aktuell geltenden
Fahrgast-
rechte fur den Nahverkehr noch nicht befriedigend, da
kaum wirksam. Fur die Meinungsbildung innerhalb und
aulerhalb der BAG-SPNV bleibt es wichtig, dass Positio-
nen zum Thema Fahrgastrechte erarbeitet, aktualisiert
und kommuniziert werden. Die aufgezeigten Verbesse-
rungsvorschlage sind nach Auffassung der AG relativ ein-
fach und ohne Reorganisation der entstandenen ,Fahr-
gastrechte-Infrastruktur® umsetzbar.

e Dies gilt umso mehr, als im Jahr 2016 eine Neufassung
der EU-Fahrgastrechteverordnung verabschiedet werden
soll, deren Erarbeitung wieder von intensiver Lobbyarbeit
begleitet werden durfte. Hier besteht die Chance, die noch
nicht umgesetzten Forderungen der BAG-SPNV erneut in
die Diskussion einzubringen.

e Die Arbeit der AG Fahrgastrechte wird nicht nur von der
Rechtslage und dem Umgang mit deren Defiziten be-
stimmt: Einige Mitglieder der AG haben bereits die Gele-
genheit genutzt, es in ihrem Verantwortungsbereich ,bes-
ser zu machen® und ihren Fahrgasten spurbare Kompen-
sation fur erlebte Qualitatsmangel zu bieten. Beispiele
sind die Garantieangebote von HVV, LVS, NVV und VRR.
Wenn einzelne Aufgabentrager Initiative ergreifen und in
Vorleistung gehen, wird gerne ein entstehender ,Flicken-
teppich® beklagt. Ganz von der Hand zu weisen ist eine
solche Einschatzung nicht, durch Abstimmung unterei-
nander kann jedoch gegengesteuert werden. Den Nach-
barn HVV und LVS ist es — auch mit Unterstutzung der

Fahrgastrechte und Puiinktlichkeitsgarantien: Sachstand und Arbeitshilfen
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AG - gelungen, zwei vollstandig miteinander kompatible
Kundengarantien zu realisieren. Dass daraus nicht eine
einzige Garantieldsung wurde, lag schlicht am Wunsch
beider Partner, vom positiven Imageeffekt einer eigenen
Kundengarantie moglichst exklusiv zu profitieren.

e Die Arbeit der AG Fahrgastrechte hat gezeigt, dass "gute"
Fahrgastrechte keinesfalls nur im Interesse der Fahrgaste
liegen. Auch Unternehmen und Aufgabentrager konnen
davon profitieren, dass sich Kunden als "Geschaftspart-
ner" verstanden fuhlen. Die Potenziale, die in kundenori-
entierten Regelungen liegen, werden bisher langst nicht
ausgeschopft. Die AG ist daher noch nicht am Ende ihrer
Arbeit angelangt und wird sich weiterhin aktiv in den Pro-
zess einbringen.

Fahrgastrechte und Puiinktlichkeitsgarantien: Sachstand und Arbeitshilfen
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Mitglieder der AG ,Fahrgastrechte und Plinktlich-
keitsgarantien“ der BAG-SPNV

Name

Katja Striefler
Gabriela Felder
Andreas Gessler
Dr. Martin Haubitz
Andreas Krauf3
Annett Metzke
Bernd Plath

Antje Simon
Jurgen Spielmann

Michael Zyweck
(1)

Institution

Region Hannover

VBB, Berlin

LVS, Kiel

ISIM, Mainz

NVBW, Stuttgart
BAG-SPNV, Berlin

HVV, Hamburg

RMV, Hofheim a. Taunus
NVV, Kassel

VRR, Gelsenkirchen
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Anlagen
Anlage 1: Rechte und Pflichten der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr

N  C©AGSPNV e

Inhaltsiiberblick
EU-VO Nr. 1371/2007: Rechte und Pflichten der Fahrgaste
im Eisenbahnverkehr

Haftung fiir
Fahrgaste und

Personen mit
Behinderung/

Beschwerden,
Clualitat,
Berichtswesen,

Beforderungs-
vertrag, Infos,

Ausfall,

Verspatung, Sicherheit der

eingeschrankter Fahrgaste

Fahrkarten

Gepack

Anschlussverlust

Mobilitat

Anhange

=Ausschluss von «Allgemeine =Erstattung der =Schutz =Persinliche =Beschwerde,
Rechtsverzicht und Haftungs- Weiterreise «Informationen Sicherheit der Beschwerdestelle,
—beschrankungen bestimmungen -Fahrpeisentschadi- -Zuganglichkeit Fahrgaste Verdffentlichung
=Reiseinformation *\ersicherungspflicht qgung -Hilfeleistung am =Dienstqualitdtsnor-
=\erfiigharkeit von *\arschuss bei ab 60 min Bahnhof /im Zug men, _
Fahrkarten TodVerletzung ab 120 min -Entschadigung fir "u"emﬁen_ﬂ;chung
=Rechnergestitzte =Unterstiitzung auch -Hilfeleistung Mabilitatshilfen bei *Information der
Infarmations- und bei Bestreiten der «Hotel Verlust! Beschadi- Kunden tber ihre
Buchungssysteme Haftung Ry gung Rechte" _
o oty
-Mahlzeit/Erfrisch- e e
ungen

Wegfall des Haftungsbefreiungsgrundes “Hoéhere Gewalt” (EuGH-Urteil vom 26.09.2013 - Rechtssache C-509/11):

“(...} Aus diesen Grinden hat der Gerichtshof (1. Kammer) fir Recht erkannt: {..)

2. Art 17 der Verordnung Mr. 1371/2007 ist dahin auszulegen, dass ein Eisenbahnunternehmen nicht berechtigt ist, in seine Allgemeinen
Befarderungsbedingungen eine Klausel aufzunehmen, wonach es von seiner Pflicht zur Fahrpreisentschadigung bei Verspatungen befreit ist, wenn die
Verspatung auf hthere Gewalt oder einem nach Art. 32 Abs. 2 der einheitlichen Rechtsvorschriften fir den Vertrag Gber die internationale
Eisenbahnbefdrderung von Personen und Gepack zum Ubereinkommen iiber den internationalen Eisenbahnverkehr vom 9. Mai 1980 in der Fassung des
Anderungsprotokolls von Vilnius vom 3. Juni 1999 angefilhrten Griinde beruht.”
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Anlage 2: Aktuelle Piinktlichkeitsgarantien

Ubersicht

Aktuelle Punktlichkeitsgarantien

Basis Fahrkarten zum entsprechenden Mahverkehrstarif ohne Anspruch auf Vollstandigkeit!

RMV *
Mobilitdtsgarantie

Persanliche JK

BAGSPNV =

MRW?2
Mobilitdtsgarantie

Erstattung im
‘Verspatungsfall
Geltungsbereich
[Verkehrsmittel}

Verursacher-
ausschluss

Entschadigungsho
he

[Einzelfahraus-
weis; Zeitkarta)

Ausnahmen

Zus3tzliche

Regelungen

Abwicklung

=5 min
bei Ankunft am Fahrtziel

Verbundgebiet
Alle Verkehrsmittel auler
AST-Verkehre

Keine

Einzel-FAW = 100%

ZK =anteilig pro Fahrtund
Fall;

bis zu 100 %

Schultragerbezahlte
Schiller-1K; Entdecker-ticket,
AST, Hessenticket

Erstattung Taxikosten fur
werpasste Anschlissenach
20 Uhr max. 25€

Internet, Anmeldung des
Anspruchsmax. 3Werkiage
nach Varfall

= 20 min bei Ankunft

Verbundge- Landesweit
biet, Alle WM 5PNV
Keine

Einzel-FAW =50 % ;
ZK = 50% anteilig pro Fahrt ;
Bei ZK max. 50 %/Monat

Einzel-FAW
mind. 1,50€

Jeweilsmind.
1,00 €

DB-Fahrkarten Landertickets, SWT

Keine Taxikostenrezelung, jedoch
WU kann im Einzefall entscheiden

Internet; Telefon; innerhalb 3 Tage

> 20 min bei Ankunft

Verkehrsverbund
Alle Verkehrsmittel

Keine

Einzelticket derverwendeten
Stufe/ Zeitkarteninhaber:
pauschale Entschadigung

Regelung giltfur alle GWH-
Tickets inkl. Regionaltarif

Keine

Schriftlicher Antrag innerhalb
von 14 Tagen

= 20 min bzw.
= 5 min mit Anschlussverlust

Werkehrsverbund
5PNV +Regionalbus

Hohere Gewslt wie Umwvetter,
Bombendrohung, 5treik oder
Suizid

Taxikosten bismax. 15 €und

bei letzter Fahrt am Tag bis.
max. 30 €

Keine Einzel-FAW
Gilt nur fir Personliche
Zeitkarten

Weiterfahrtmit
Fernverkehrszigen und
Erstattung Uperade-Kosten

Schriftlicher Antrag oder
Internet; innerhalbwvon 3
Tagen; rms3ervice

= 20 min verspatete Abfahrt an
der Einstiegshaltestelle

Alle & Verkehrsverbinde
Alle Verkehrsmittel

Streik, Unwetter *
Naturgewalten,
Bombendrohungen

Taxikosten:
5:00—20:00Uhr max. 25€;
20:00—-5:00Uhr max.50€

Fernverkehr:
Zus3dtzlich entstandene Kosten

Weiterfahrtmit
Fernverkehrszigen und
Erstattung

Schriftlicher Antrag an
Servicestellen Verbunde und VU;
innerhalb von 14 Tage

1 RMY: AlsPilot =10 min Ankunfisverspdtung beieinigen VWU und bestimmten Tarifgebiete; Erstattung zu 100 % bis Preisstufe 4, ab 21 Uhr akernativ Taxikosten = 15 €

2 NRW: zusdétzliches Ponktlichkeitsversprechen von derzeit 10 VU auf freiwilliger Basis seit 2010 ; = 10 min Verspdtung am Ziel, Erstattung in Hohe EinzeFAW Preisstufe A

3 NRW: Reiseketten und Anschlussverbindungen sind in den Bestimmungen nicht explizit ausgeschlossen — aber durch die Formulierung : Die Mobilitidtsgarantie MRW fritt bei einer Abwei
chung von der fahrplanmiRigen Abfahrt des zur Fahrt geplanten Nahwverkehramittels won mehr als 20 min an der Einstiegshaltestelle in Kraft, sofern keine Maglichkeit besteht, ein
anderes das Ziel erreichendes Verkehrsmittel, das mit einem der unter Tarif , definierten Tarife genutzt werden kann, vom Selben Bahnhofbzw. derselben Haltestelle zu erreichen.
Die Erstattungshohen sind NRW-weit festgelegt — konnen aber je Verbund kulanter geregelt sein, wie z.B.im YRR Taxikosten Badrenticket+Ticket2000 ganztigig max. 50 €
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Anlage 3: Beispiel Nordhessischer Verkehrsverbund
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Beispiel NVV
Nordhessischer Verkehrsverbu nd Quelle: NVV

Wo gilt die Garantis: 4B
® bl i P i

T 1 s Earvethessr JEWN

* s 70 MGG, Fanginis fe ) ate

S

k- b 4] Veroshrasunemahonen

* an 82 Snationen umd 4750 Bushatesels —_—
L] R-eq-:- rame. Trasm — b L
Hipheprshigtuen Sovae S1ad. ind
Rponabussen

o |

M ol -
g v
L - L i

Hier geht es direkt zur Eingabeseite f
Geld zurtick ab 5 Minuten Verspatung am Ziel, # _af s ”I '-"r

Wir wizsan, dass Sie gut mit uns fahren. Deshalb kannen Sie schon ab 5 Minuten
Verspatung am Ziel einar Fahr im MWV mat NVV-Ticket fhr Geld zurick erhalten Und

dies ist nur eines von fiinf Versprechen, die wir lhnen mat unserer WY 5-RManuten-
Garantie van nun an geben

Garantiert Anschluss einschlieBlich Abendtaxi

Wenn Sie nach 20 Uhr durch eina Verspatung einen Anschluss verpassen, kannen Hat die S-Minuten-Garantie zu Verbesserungen gefihr?
Sie thr Geld zurdck verlangen oder sich sogar ein Taxi nehmen

Lo
Garantiert saubere und sichere Fahrzeuge und Haltestellen i
Wir versprechen lhngn. Tag und Nacht fur Sauberkeit und Sicherheit in unseren
Fahrzeugen und dan Haltestellen zu sorgen -
3o, |
Garantiert guter Service und prazise Informationen
Wir wollen, dass Sie Uber alles informiert und mit unserem Senace zufneden sind g
Und zwar in den Fahrzaugen genauso wie in den NVV-Kundenzentran und NYV- s
e o . __.. _
1
Garantiert Freundlichkeit auf der ganzen Linie #w-" ...p--'""'“'d oo ! e s B m
Als unzer Fahrgast haban Sie ein Anrecht auf eine durchgehend frecndliche o i S il

il
Radisting —M
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Anlage 4: Beispiel Hamburger Verkehrsverbund
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Beispiel HVV
Hamburger Verkehrsverbund Quelle: HVV

Die HVV-Garantie Neben der HVV-Garantie gibt a5 die gesetzlichan Fahrgastrechte im Eisenbahaverkehr. I der Taballe
haben wir die Unierschiede fur Sie zusammengestelit.

frrrs s v g
Plnktlich oder Geld Zurick .0 L N P T il
Laistung geseizliche Leistung, Rechisanspruch @ Laistung, kesn
Taghch brmgen wir mehr 8l 2,3 Mg, Menschen auf Uber Rechtsanspruch
&80 Linien in alier Regel pinkthch an ihr Tiel, Dies =
unlgrntrechan wir ME it Gane bassndenen FIE HV}" Verkehramatel ::;:;E&:&bg:gﬁf:!:m E:ﬂ;;lh,ﬂ] afa Varkshremittel im MY
Wersgrechen: "Funilich cder Geid panuckc” Earantje T
Anschlussveriuste beim nicht abgedeckt nbgedecks
Sallien Sie alsa durch unvarhergosshens StSrungei » % Urnstieg (Bahn auf Bus wnd
Thr Ziel einmal mehr als 20 Minuten zu spat urngekahrt]
erroichen, bekommen Sig sine Entschidigung in 2
Hihe von S0% Ihres Fahrpreises, Versprochen) Einzefkarten ab 50 MinJ/25 % des Fahrpreises, ab mahe als 20 MinJ50 " des
Vergpdtung / Entschadigung 120 Min /S0 % des Fahmpraises; Fahrpreises, mendestens 1 €
Gebar Teg hiar Sap Details 2y dar verspataten Faket an, dig maxomal dog Tage Dunick Segen dad, B Betrage unter 4 € wardan richt
Fakan S fur den folgerden Antrag There parsBnlichen Caten, Thee E-Med-Adresse und die vermendeis ergiaine,
:al'-"--h"-a barad. Sve ackalten sofon nach dem Absenden aine Engangibestatigung an Jhre E-Mad- Zeitkarten ab 50 Min./pauschal pro Fahr 1,50 € mehr als 20 Min.fanteilig je Fahr,
R Verspitung / Entschadigung (2. Hlasse) oder 2,28 € (1. Klasse); Imindestens 1 €
Batriiges unter 4 € werdan nicht
arstaTtel. Varspatungen mussen
pesammelt eingereicht werden.
Datalls dar HVW-Garantie Taxkosten testweigs Erstattung won Taxikosten Kains Taxikosianarstatiiong, sm
Emzelfall antscheidet jedes
Werkehrsunternehmen selbst.

Bai Exgelfshrikarten vergiten wir volie S6% des swgednociden Fahrpreises, Betrags unter sinam Euna
wardan auf 1 Burs sufgerundet. Bai 24it-, Taaes: adir Grupesnkarten dalgt du Ertichadeaung sntmbig,
Mier wurde jeveis sm durchschritilicher Fehrpreis pro Fahet errechnet und zugrunde gelegh. B
Zatkacan ke sine Entschadigung 48 off edalgan, bis die Haifie des tatischhichan Kauiareiped arrpchs
st {bei Monats- und Aboiacien jo Monat, bei Wochenkarten je Woche gerecheet].

Eine doppelte Inanspruchnahme von Entschadigungen st ausgeschlossen,

EBedingungen der HVV-Garantie Auszug aus HVV-magestudie 2012:

Die WWW-Garante karn im Fall sner Verspatang von mehr sls 20 Minoten am Fahmza! in Srspruch
ganomemen werden, Hafgeblich fir die Barechnung der Verspateng sind die jaweils aktusll gifbgen

AR R SRS 4 10 S PO ml v R Gl v Wi S it — 45 % der Bevolkerung ist die HVV-Garantie bekannt
geclanten und versd verolferthchien Abweichungen wom Regelakrplan (2.5, bei Saumalinabmen) st i

e Sordesiabvglen Griniiign: Mr shun Germnilad s - Kundenbewertung insgesamt: (Sechserskala:)

Al e G S R e 2011=2012=23 (57 % Top-Two-Boxes)

R b e e s P e - 80 % der Kunden halten die Entschadigung bei

Die Heddung siner Yerspatung muss innerhalb siner Frist von 1 Kalendariagan nach Vorfalsdatum Ve [Sﬂétﬁ_.lﬂg fir angemessen

erfolger, Fir die Ausishiiong emar Entschadigung ist die Vorlsge smer gilhgen sy y-Fahocarte fur de
bemarsgaite Fahet arfordacksh,
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Anlage 5: Beispiel Schleswig-Holstein
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Beispiel Schleswig-Holstein

nah.sh-Garantie Quelle: LVS

"NAH.5H

Vs

L]
[ 1]

& Newigkeilen
« Fahrplan

# Fahrkarten+Prefse
& Praisberater

» nah,sh-Garanthe
# Do Nahverkehr

Sa funktioniert die nah.sh-Garantie

Thr Mahverkehrsrug hotte Verspitumg

- Magazine
« Fahrgastlarim Alles rund um Klima und  War thr Zug verspitet? Direkt anbine ein SH- The Nakhverkehrszug muss am Delbahnhol mendestens 20 Minuten Tu 805t
Nalrvarkehs Alla ’"F"f:'mu"'" e Tarkf-Tickel kaufan angalcommen sein. Malgeblich fir eine mindastans 20mnltics Yerspatung thres
* Podcast * ALk ?ut'ffur:ﬂ" > (LanL ber Kahvwarkehrszuges sind nicht eyventuslies Verspatungan an Zwischenzedan,
— sendern BusschbeSich die vernagerte Ankunft s Thelbahnhol der Gezamstracke,
fuir e esrie Fabrkate geldst wurde.
Werspatungen, fur dee bareits im Fahmen der gesatzichen Regatungen aina
‘Jorau:ntl.ungln flr die |I'Iﬂl'|-‘lp".ll:hl'lﬂhl'l-'ll‘ Entschidiguing beantragt wiarde, sind von dér nahush-Carinthe susgeschilossen
_ T _ " Die guitige Entschadigungstalel findan Sle waiter unten als Downbaad, Grundlage
Die nah_sh-Garantie ist eine frefwillige Leistung von Land, LVS und SPNV-Untermehmen und it Gaviwing der Entachists ik 3t b e GORIGE ExFvpinn, bad
gilt fur alle Zugfahrten des Schisnenpersonennahverkehrs (SPNV) In Schleswig-Holstein in- Bauarbaiten afso der Baufahrplan,

iusive der ain- und ausbrechenden SPHV-Fahrten von und nach Hamburg. Werden die ge-
nannten Zugleistungen im Schienenersatzverkehr durch Busse erbracht, so gilt die nah sh-

Garantie auch fir diese Ersatzbusse. Die nah.sh-Garantie gift nicht for Fahrten von $- und

-Bahnen, Bussen und Schiffen. LU aine Engschadigung zu erhalten, missen S thren Arspruch Innerhalb von
drel Tagen nach dar jewadgen Verspatung anmaldan;

Was milssen Sie tunt

Zur Inanspruchnahme der nah.sh-Garante ist der Machweis einer giltigen und vom Antrag- + ertweder hur onkne

steller fir die betreffende Reise genutzten Fahrkarte des Schleswig-Holstein-Tasifs erforder- SEpae ettt Mot e DR 0% AL LI T
aud dem deitschen Festnety, Mobdfunkpras ma, 43 Uk

lich. Als Reise gilt ine einfache Fahrt des Kunden im Geltungsbereich der jeweiligen Fahr-
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Anlage 6: Plinktlichkeitsgarantien in der Praxis

BAGSPNV 1w

Kleine Auswertung

Punktlichkeitsgarantien in Fakten

RV
Pinktlichkeits-
versprechen > 10 min
Eingereichte Seit 2009 durchschn. ca. 2011: 58 897 mit79.116€  2011: 9271 F&allebei 26.153 € Ca.10.000 Fallefa Erstattung seit 2001 fir
Antrage/ 75.000 Antrage p.a. mit 2012: 44 541 mit62 555€  2012: 7310 Fallebei 23.6.52€ VRR-Gebiet ca. 150.000£/a
Erstattunzen einer Erstattunz vonca. 2013 46,341 mit6b.77BE  2013:11 459 Fallebei36.633 €
120000 £p.a.
Informationen PUnktiichkeisgarantien 2011; mitStreik 2011: zum 13.04. eingefihrt Antrage - Erstattung
und Beschwerden; 2011: 17 % nicht 2011: 5847 - 4973
ca. 7, 9% derEingange eingeldst 2012: 5617 - 5119
sindnur 2012 5 % Ablehnung 2013: B.B32 - 7.548
Quaiistshinweiss; ca. 20 10 % nicht eingeldst

% der geltend gemachten
PUOGa-Arsprichewerden
nicht fristgerecht
abgeholt und verfallen

Durchschnittl Seit 2009 durchschn. ca. 2011: 1,34 €/ Fall 2011: _2,69 £/Fall 2010; ca. 1.50€/Fall 2011: 1893 €
Entschadigungs- 2,20 €/Fall 2012: 1, 40£fFall 2012: 3,24 cfFall 2012:1 HI17 BT £
betrag 2013:3,20£/Fall 2 HI2019 £

2013:  2261€

Quote Antrage/ 2012: 0,006 % 0,02%
Fahrgaste

Erstattungsfalieje  2009: 67 Falle=0,0067% 2010: 0,005% 19
100,000 Fahrggse

Kalkulationvor Zu hoch angesetzt Zu hoch angesetzt Zu hoch angesetzt Zu hoch angesetzt
Einfuhrung

1 WRR-POnktlichkeitsversprechen ab= 10 min am Ziel ; KULANZANGEBOT won derzeit 10 Verkehrsunternehmen 1.HJ 2013: 17.000 Félle, Erstattung ca. 13.000 Fille
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