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Wir starken die Rechte der Bahnkunden
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Liebe Leserinnen und Leser!

Knapp eine Milliarde Passagiere und Fahrgaste nutzen
in Osterreich jahrlich Bahn, Bus, Schiff oder Flugzeug.
Die Attraktivitat und damit auch die Nutzung unserer
Offentlichen Verkehrsmittel ist in den vergangenen Jah-
ren stark gestiegen. Mit dem aktuellen Passagierauf-
kommen zahlt Osterreich mittlerweile anteilsmaRig
bereits zu den Top 3-Nationen in Europa und verbindet
damit erfolgreich die Menschen im ganzen Land.

Diesen nachhaltigen Erfolgskurs wollen wir —auch zum
Wohle unserer nachsten Generationen — fortsetzen
und die Offentlichen Verkehrsmittel in Osterreich noch
attraktiver machen. Ein wichtiger Baustein sind dafir
die nationalen Passagier- und Fahrgastrechte. Sie sor-
gen fir Kundenverstindnis und damit das eigene
Bestreben von Bahn, Bus, Schiff und Flug, laufend noch
besser zu werden, wenn es etwa um die Punktlichkeit
oder die Vermeidung von Ausfallen geht. Dank der Pas-
sagier- und Fahrgastrechte haben die Konsumentinnen
und Konsumenten nun bei groben Verspdtungen
zumindest eine teilweise Geldzuriick-Garantie erhalten.
Rechte wirken jedoch nur dann, wenn die Konsumen-

Alois Stoger

Bundesminister fur Verkehr, Innovation und Technologie

Vorworte

tinnen und Konsumenten Uber sie Bescheid wissen und
sie im Schadensfall auch einlésen kdnnen. Darum
danke ich der Schienen-Control fiir ihre herausragende
Arbeit im vergangenen Jahr, die mitgeholfen hat, die
Fahrgastrechte bei der Bahn noch bekannter zu
machen. Als Schlichtungsstelle sorgt die Schienen-Con-
trol auBerdem seit Jahren dafir, dass die Fahrgaste im
Streitfall auch zu ihrem Recht kommen.

Die Statistik zeigt: Die Beschwerdefalle bei der Bahn
sind dadurch deutlich zuriickgegangen. Deshalb freue
ich mich, dass diese unabhangige Instanz fiir Fahrgast-
rechte als neue Agentur fiir Passagier- und Fahrgast-
rechte (kurz: APF) rechtzeitig vor der Hauptreisezeit
2015 kinftig nicht nur fiir die Bahn, sondern auch fir
den Bus-, Schiffs- und Flugverkehr verantwortlich sein
wird.

Einfach, unabhangig und kostenlos wird die neue Ser-
vicestelle des Verkehrsministeriums im Streitfall fur
rasche und verbindliche Lésungen und Entschadigun-
gen sorgen. Fir diese wichtige Aufgabe wiinsche ich
dem erfahrenen Team der APF alles Gute!



Liebe Leserinnen und Leser!

Insgesamt 781 Fahrgaste haben sich im Jahr 2014 an
die Schlichtungsstelle der Schienen-Control gewandt.
Im Vergleich zum Vorjahr ist das eine leichte Steigerung
um 1,2 Prozent. In 527 Beschwerdefallen wurde ein
Schlichtungsverfahren eingeleitet; 483 davon konnten
positiv erledigt werden. Damit haben wir erneut eine
Erfolgsrate von fast 92 Prozent erreicht, was unsere
Durchsetzungsstarke belegt und fir mehr Qualitat im
Bahnverkehr sorgt. Das freut uns sehr.

Ebenso freut es uns, dass wir im Jahr 2014 die Auswer-
tung nach bestimmten Beschwerdekategorien in unse-
rer Datenbank gemaR den Empfehlungen der Europai-
schen Union implementieren konnten. Das ist ein
wesentlicher Schritt zum gemeinsamen Ziel, die Erhe-
bungsmethodik und die in den einzelnen EU-Mitglied-
staaten herangezogenen Kennzahlen zu vereinheitli-
chen, um die Beschwerdegriinde und -zahlen interna-
tional vergleichbar zu machen.

Mit dem neuen Fahrgastrechtegesetz, welches mit Juli
2014 seit nunmehr einem Jahr in Kraft ist, wurden der
Schienen-Control zusatzliche Kompetenzen Ubertragen.
Dementsprechend Uberpriifen wir laufend die Tarif-
bestimmungen der Bahnunternehmen und Verkehrs-
verbinde auf ihre GesetzmaRigkeit. Nach den beste-
henden gesetzlichen Bestimmungen sind die Bahn-
unternehmen und auch die Verkehrsverbiinde zur Ver-
offentlichung samtlicher Tarife und Fahrpreise sowie der
Plnktlichkeitsgrade verpflichtet. In diesem Zusammen-
hang konnten wir in einem aufsichtsbehoérdlichen Ver-
fahren vor der Schienen-Control Kommission erreichen,

/—— fJ

Mag. Maria-Theresia Réhsler, LL.M., MBA

Geschéftsfiihrerin der Schienen-Control GmbH

dass die OBB-Personenverkehr auch ungeplante aus-
gefallene Ziige ohne Schienenersatzverkehr zur Berech-
nung des Plnktlichkeitsgrades heranziehen muss.

Im Jahr 2014 haben wir auch wieder die Preisentwick-
lung fir Bahntickets analysiert. Erstmalig informieren
wir nicht nur Uber die grundsatzliche Preisgestaltung,
sondern haben liber mehrere Monate die tatsachlich
angebotenen Preise auf ausgesuchten 6sterreichischen
Strecken der OBB-Personenverkehr und der WESTbahn
erhoben. Die durchaus interessanten Ergebnisse finden
Sie im Kapitel ,,Preisentwicklung Bahnen”.

Wenn Sie diesen Bericht in Hinden halten, gibt es nach
jetzigem Stand die Schlichtungsstelle fiir den Bahnver-
kehr nicht mehr in ihrer friiheren Form. Sie wird um
Flug-, Bus- und Schiffsverkehr erweitert und zur Agen-
tur fur Passagier- und Fahrgastrechte ausgebaut. Damit
wird eine Anlaufstelle fir alle Verkehrstrager etabliert,
und wir kdnnen uns in Zukunft fir alle Passagiere und
Fahrgaste einsetzen und ihnen im Rahmen eines
Schlichtungsverfahrens zu ihrem Recht verhelfen. Das
Uber die Jahre angeeignete Know-how im Bahnbereich
kénnen wir so flr die anderen Verkehrsbereiche nutzen
und damit wertvolle Synergieeffekte schaffen.

Wir sind stolz darauf, fir das Jahr 2014 ein derart posi-
tives Resiimee Uber unsere Schlichtungstatigkeit ziehen
zu kdnnen und freuen uns auf die neuen Aufgaben, die
mit der Agentur flr Passagier- und Fahrgastrechte auf
uns zukommen. Unser Ziel bleibt, Fahrgasten im Rah-
men eines Schlichtungsverfahrens rasch, kostenlos und
unbirokratisch zu ihrem Recht zu verhelfen.

Mag. Norman Schadler

Leiter Fachbereich Schlichtungsstelle

Vorworte 3
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Die Schlichtungsstelle der Schienen-Control hat gemaR
§ 78a Abs. 5 Eisenbahngesetz (EisbG)?! jahrlich einen
Bericht Gber ihre Tatigkeiten und Ergebnisse zu erstel-
len. Die wesentlichen Inhalte des Berichts fiir das Jahr
2014 sind im Folgenden zusammengefasst. Der
gesamte Bericht ist auf der Website der Schienen-Con-
trol kostenlos abrufbar.?

Unabhangige Schlichtungsstelle

Mit der Eisenbahngesetznovelle 20063, die am 27. Juli
desselben Jahres in Kraft trat, hat die Schienen-Control
gemal} § 78a EisbG die Funktion einer unabhangigen
Schlichtungsstelle fiir Kunden von Eisenbahnunterneh-
men im Guter- und Personenverkehr Gbernommen.
Zusatzlich zu ihrer behordlichen Regulierungsaufgabe
im Schienenverkehrsmarkt ist die Schienen-Control seit-
dem auch fir die auergerichtliche Behandlung von
Fahrgastbeschwerden mittels Schlichtungsverfahren
verantwortlich. Beschwerden kénnen von Gebietskor-
perschaften, Interessenvertretungen und Kunden ein-
gebracht werden, sofern sie die Beférderung von Fahr-
gasten, Reisegepack oder Gitern betreffen und die Falle
mit dem Eisenbahnunternehmen oder mit dem Ver-
kehrsverbund nicht befriedigend gel6st worden sind.

Schienen-Control entspricht EU-Vorgaben fiir
auBlergerichtliche Streitbeilegungsstelle

Das fiir den Verbraucherschutz verantwortliche Bun-
desministerium fur Arbeit, Soziales und Konsumenten-
schutz (BMASK) bestéatigte, dass die Schlichtungsstelle
der Schienen-Control den Empfehlungen der EU-Kom-
mission* entspricht. Sie erfiillt damit die Anforderun-

! Eisenbahngesetz 1957, zuletzt gedndert durch BGBI. | Nr.
89/2014

2 www.schienencontrol.gv.at

3 Eisenbahngesetz 1957, BGBI. | Nr. 125/2006

4 Empfehlung der Kommission vom 30. Marz 1998 betreffend die
Grundsatze flr Einrichtungen, die fur die auRergerichtliche
Beilegung von Verbraucherrechtsstreitigkeiten zustandig sind
(ABI. L 115 vom 17.4.1998, S. 31) und Empfehlung der Kommis-
sion vom 4. April 2001 lber die Grundsatze fiir an der einver-
nehmlichen Beilegung von Verbraucherrechtsstreitigkeiten
beteiligte aulRergerichtliche Einrichtungen (ABI. L 109 vom
19.4.2001, S. 56)

5 Eisenbahn-Beférderungs- und Fahrgastrechtegesetz,
BGBI. I Nr. 40/2013

6 Eisenbahngesetz 1957, BGBI. | Nr. 40/2013

7 Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 {iber die Rechte und Pflichten
der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr, ABI. Nr. L 315
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gen an auBergerichtliche Streitbeilegungsstellen in
puncto Unabhangigkeit, Transparenz, kontradiktorische
Verfahrensweise (Anhorung aller Parteien), Effizienz,
RechtmaRigkeit, Handlungsfreiheit und Vertretungs-
moglichkeit der Parteien. Sie ist in Aufbau, Finanzie-
rung, Rechtsstruktur und Entscheidungsfindung unab-
hangig von den Betreibenden der Infrastruktur, von den
Entgelt erhebenden Stellen, von den Zuweisungsstellen
und von den Eisenbahnunternehmen.

2012 wurde die Schlichtungsstelle der Schienen-Con-
trol bei der Europaischen Union offiziell notifiziert und
ist seither Teil der europaweiten aullergerichtlichen
Streitbeilegung.

Nationale Stelle zur Durchsetzung der
Fahrgastrechte

In Osterreich sind die Fahrgastrechte seit 1. Juli 2013
im neuen Eisenbahn-Beférderungs- und Fahrgastrech-
tegesetz (EisbBFG)° geregelt. Zusatzlich wurden mit
einer Eisenbahngesetznovelle®, welche am 26. Februar
2013 in Kraft trat, die Kompetenzen der Schienen-Con-
trol als nationale Stelle zur Durchsetzung der Fahrgast-
rechte deutlich gestarkt. Die Schienen-Control wurde
neben der Schienen-Control Kommission als eine der
nationalen Stellen zur Durchsetzung der Fahrgastrechte
gemaR Art. 30 der EU-Fahrgastrechteverordnung’
benannt und mit zusatzlichen Aufgaben betraut.

In dieser Funktion Giberwacht die Schienen-Control die
Einhaltung der in der EU-Fahrgastrechteverordnung
verankerten Rechte und wird bei Versté8en im Rahmen
ihrer Kompetenzen tatig.

Kompetenzen der Schienen-Control

Schienen-Control hilft bei Beschwerden

Fahrgdste von Eisenbahnunternehmen und Verkehrs-
verbiinden mit Sitz in Osterreich, welche die Eisenbahn
verwenden, konnen bei der Schienen-Control Be-
schwerden einbringen, sofern sie vorher versucht
haben, das Problem gemeinsam mit dem betroffenen
Unternehmen zu l6sen. Nehmen beide Parteien den
Losungsvorschlag der Schlichtungsstelle an, stimmen
sie einem wirksamen auRergerichtlichen Vergleich zu.
Nimmt eine der Parteien den Vorschlag nicht an, hat
dieser keine bindende Wirkung. Fahrgaste konnen ihre
Anspriche unabhangig davon vor den zustandigen
Gerichten geltend machen. Der Schlichtungsvorschlag



hat in einem solchen Fall nur Empfehlungscharakter.
In manchen Fallen kénnen sich Fahrgadste auch unmit-
telbar bei der Schienen-Control beschweren, ohne sich
vorher an das Unternehmen gewandt zu haben: Etwa
wegen moglicher VerstoRe gegen Bestimmungen der
EU-Fahrgastrechteverordnung oder des Fahrgastrech-
tegesetzes und ganz allgemein wegen moglicher rechts-
widriger Regelungen in den Beforderungsbedingungen
der Eisenbahnunternehmen und Verkehrsverbiinde.
Uber ungeldste Beschwerden hat die Schlichtungsstelle
die Schienen-Control Kommission zu informieren (z. B.
wegen behaupteter rechtswidriger Regelungen in den
Entschadigungsbedingungen). Kommt es bei Beschwer-
den Uber fehlende oder unzureichende Fahrpreisent-
schadigung bei Zugverspatungen und Zugausfallen zu
keiner Einigung mit dem Eisenbahnunternehmen bzw.
Verkehrsverbund, kann die Schienen-Control Kommis-
sion den Losungsvorschlag der Schlichtungsstelle fir
verbindlich erkldaren und dem Fahrgast die Entschadi-
gung zusprechen.

Schienen-Control Kommission priift
Beférderungsbedingungen

Die Eisenbahnunternehmen und Verkehrsverbilinde
missen der Schienen-Control ihre Beférderungsbe-
dingungen bei der erstmaligen Veréffentlichung und
bei Anderungen vorlegen. Die Schienen-Control Kom-
mission kann gemaR § 78b EisbG Uberprifen, ob die
Beférderungsbedingungen der Eisenbahnunternehmen
und der Verkehrsverblinde dem Gesetz entsprechen
und sie bei Verstoflen fur unwirksam erklaren. Die
Priifung umfasst samtliche dsterreichische und euro-
paische Rechtsvorschriften (etwa Konsumentenschutz-
gesetz, Fahrgastrechtegesetz oder EU-Fahrgastrechte-
verordnung).

Die Schienen-Control Kommission kann die Verwen-
dung rechtswidriger Beférderungsbedingungen nicht
nur untersagen, sondern dem jeweiligen Unternehmen
auch konkret eine Anderung der Bedingungen auftra-
gen, damit diese dem Gesetz entsprechen.

Strafbestimmungen

Bei VerstoRen konnen die Bezirksverwaltungsbehérden
Strafen verhangen. Beispielsweise wenn Eisenbahnun-
ternehmen oder Verkehrsverbiinde den Bescheiden
der Schienen-Control Kommission zuwiderhandeln,
wenn sie ihrer Mitwirkungs- und Auskunftspflicht in
Schlichtungsverfahren nicht nachkommen oder wenn

sie schwerwiegend gegen die EU-Fahrgastrechtever-
ordnung oder das nationale Fahrgastrechtegesetz ver-
stoBen. Die maximale Strafhohe betragt 10.000 Euro
im Wiederholungsfall.

Jahreshilanz der Schlichtungsstelle
der Schienen-Control

Seit ihrer Griindung im Jahr 2006 hilft die Schlichtungs-
stelle der Schienen-Control, berechtigte Interessen von
Kundinnen und Kunden durchzusetzen und gleichzeitig
langwierige und womaoglich kostenintensive Streitig-
keiten vor Gericht zu vermeiden. Dies ermoglicht es
Fahrgasten und Unternehmen, einvernehmliche Losun-
gen zu finden und damit Zeit und Kosten zu sparen.
Urspriinglich vermittelte die Schlichtungsstelle nur zwi-
schen Eisenbahnunternehmen und Reisenden. Seit
dem Inkrafttreten des Fahrgastrechtegesetzes mit
1. Juli 2013 fallen auch die Verkehrsverbiinde in den
Verantwortlichkeitsbereich der Schlichtungsstelle. Die
Zahl der Beschwerden erreichte im Jahr 2012 ihren
vorlaufigen Héhepunkt, 2013 war zum ersten Mal seit
dem Bestehen der Schlichtungsstelle ein Riickgang im
Vergleich zum Jahr davor zu verzeichnen. Gleichzeitig
wurden die Beschwerden seit dem Jahr 2013 vielfach
komplexer, was mit gréRerem Arbeitsaufwand verbun-
den ist. 2014 kam es erneut zu einem geringfligigen
Zuwachs an Beschwerden.

Anpassung der Beschwerdeerfassung

Derzeit erfassen und klassifizieren die EU-Mitglied-
staaten die statistischen Daten zu den Verbraucher-
beschwerden mit unterschiedlichen Methoden. Um
einen internationalen Vergleich zu ermdglichen, schlug
die EU-Kommission eine harmonisierte Methodik zur
Klassifizierung der statistischen Daten vor, die von den
verantwortlichen nationalen Stellen auf freiwilliger
Basis angenommen werden soll. Die Schienen-Control
hat diese Empfehlung® bei der Implementierung einer
neuen Datenbank im Jahr 2013 umgesetzt, soweit es
im Rahmen der zum Teil spezifischen Datenerfassung
moglich war. Dadurch haben sich in einzelnen Katego-
rien kleinere Anderungen im Vergleich zu den Vorjah-
ren ergeben.

8 Empfehlung der Kommission vom 12. Mai 2010 zur Verwendung
einer harmonisierten Methodik zur Klassifizierung und Meldung
von Verbraucherbeschwerden und Verbraucheranfragen
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Die meisten Beschwerden wurden {ber das entspre-
chende Online-Beschwerdeformular auf der Homepage
der Schienen-Control eingebracht. AuRerst selten wur-
den Beschwerden per Fax, per Post oder per E-Mail
Ubermittelt.

Beschwerdefille und Schlichtungsverfahren

2014 verzeichnete die Schlichtungsstelle insgesamt 781
Falle. Im Vergleich zum Vorjahr mit 772 Beschwerden
sind diese geringfligig um 1,2 Prozent angestiegen. Die
Themen sind dabei weitgehend gleich geblieben, auch
wenn 2014 besonders haufig Beschwerden Uiber Erstat-
tungen und spezielle Produkte von Unternehmen ein-
gebracht wurden. Als Beschwerdefille gelten alle bei
der Schlichtungsstelle eingegangenen Beschwerden. Zu
den Schlichtungsverfahren zahlen hingegen nur jene
Beschwerden, bei denen tatsadchlich ein Verfahren
eroffnet wurde.

In 527 Fallen (2013: 633) wurde ein Schlichtungsver-
fahren eroffnet, fast 92 Prozent (2013: 98 Prozent) der
Falle konnten positiv abgeschlossen werden. In 202
Fallen (2013: 238) erreichte die Schlichtungsstelle auch
eine Entschadigung bzw. einen Strafnachlass fir den
Beschwerdefiihrer. Bei 32,5 Prozent (2013: 18 Prozent)
aller eingegangenen Beschwerden wurde im Berichts-
jahr 2014 aus verschiedenen Griinden kein Schlich-
tungsverfahren eingeleitet, etwa weil sich die Beschwer-
defuhrer nicht — wie gesetzlich vorgeschrieben — zur
Problemlosung zuerst an das Bahnunternehmen
gewandt hatten. In 33 Schlichtungsfallen (2013: 7)
konnte keine Einigung erzielt werden.

Beschwerdegriinde

2014 gab es mit 27 Prozent die meisten Beschwerden
zum Themenkomplex Fahrpreiserstattungen. Im Jahr
2013 betraf der haufigste Beschwerdegrund den
Bereich Verspatungsentschadigungen/Verspatungen/
Fahrplan. Im Jahr 2014 landeten auf Platz 2 Beschwer-
defalle zu den Themen Verspatungen (Lieferung von
Waren/Erbringung von Dienstleistung) und auf Platz 3
lagen Beschwerdefalle zu den Themen Verspatungsent-
schadigung/Entschadigung.

Verteilung der Beschwerden auf die Eisenbahn-
unternehmen

Mehr als 91 Prozent (2013: 94 Prozent) aller Beschwer-
den betrafen 2014 den OBB-Konzern, innerhalb des
Konzerns bezogen sich 85 Prozent (2013: 88 Prozent)
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auf die OBB-Personenverkehr. Beschwerden betreffend
die WESTbahn und die OBB-Infrastruktur haben erneut
zugenommen, Beschwerden liber ausldndische Unter-
nehmen machten weniger als zwei Prozent aus.
Beschwerden zu grenziiberschreitenden Fahrten, bei
denen der Fahrgast das Ticket bei der OBB-Personen-
verkehr AG gekauft hat, wurden auch dieser zugeord-
net.

Entschadigungen und Strafnachlasse

Die durch die Schlichtungsstelle ausverhandelten
monetaren Entschadigungen und Strafnachldsse sind
mit insgesamt 19.901 Euro (2013: 24.257 Euro) gegen-
lber dem Vorjahr um 18 Prozent zurilickgegangen.
68 Prozent davon betrafen Erstattungen oder Refundie-
rungen. Der GroRteil der Entschadigungen und Straf-
nachlasse lagen zwischen 20 und 50 Euro und zwischen
51 und 100 Euro. Die meisten Fahrgaste wurden wie in
den Vorjahren von selbst durch eine Internetsuche auf
die Schlichtungsstelle aufmerksam.

Schwerpunkte der Schlichtungstatigkeit

Die Schlichtungsstelle der Schienen-Control befasst sich
regelmalig mit kundenrelevanten Schwerpunktthemen
des 6ffentlichen Personenverkehrs in Osterreich. Dabei
geht es meist um sehr umfangreiche Grundsatzpro-
bleme, die durch einen intensiven und langfristigen
Kontakt mit den betroffenen Unternehmen thema-
tisiert werden. Im Jahr 2014 wurden u.a. folgende
Themen behandelt: hohe Stornogebiihren, fehlerhafte
Eingaben bei Online-Tickets, Information Gber Storno-
und Erstattungsbedingungen vor Abschluss der
Buchung, unzureichende Hinweise auf die Zugbindung,
automatische Vertragsverlangerung von ErmaRigungs-
karten, Erstattung von Tickets bei Uberfillten Zigen,
getrennte Buchung von Kfz- und Personentickets oder
die Aufschliisselung der Preise vor Abschluss der
Online-Buchung.

Umsetzung der Fahrgastrechte

Verspatungsentschadigung fiir Besitzerinnen und
Besitzer von Jahreskarten

Flr die Bahnunternehmen besteht eine Plnktlichkeits-
garantie fur Verbund-Jahreskarten, die sie in jedem
Monat erreichen mussen. Erreichen sie diese nicht,
sind sie zur Zahlung einer Entschadigung an die Reisen-



den verpflichtet. Der Plinktlichkeitsgrad konnte bis Juni
2013 von den Bahnunternehmen selbst festgelegt wer-
den, seit Juli 2013 ist er gesetzlich normiert. Diese
Regelung gilt nicht fiir Unternehmen, die nur im Fern-
verkehr tatig sind. In diesen Fallen wird der von den
Unternehmen selbst festgelegte Pilinktlichkeitsgrad von
der Schienen-Control auf seine Angemessenheit und
Zumutbarkeit Gberpriift. In Osterreich trifft das derzeit
auf die WESTbahn zu.

Die Daten Uber die Plnktlichkeitsgrade erhalten die
Bahnunternehmen dabei im Regelfall von den Infra-
strukturbetreibern. Nach Ablauf der Geltungsdauer der
Jahreskarte sollte das Bahnunternehmen dann ohne
weiteres Zutun seitens der Kundinnen und Kunden die
jeweilige Entschadigung ausbezahlen. In der Praxis gibt
es jedoch noch Verbesserungspotential bei der Umset-
zung.

Anspruch auf Hilfeleistung — Zustandigkeits-
differenzen

Die Schlichtungsstelle behandelte 2014 mehrere Fille,
bei denen Fahrgiste tiber die OBB-Personenverkehr
internationale Bahntickets, beispielsweise nach
Deutschland, Italien, Frankreich oder Tschechien erwor-
ben hatten. Im Ausland kam es aufgrund von Verspatun-
gen oder Zugausfallen zu zuséatzlichen Kosten, etwa fur
Taxi- oder Hotelnutzung. Diese Leistungen wurden in
den konkreten Fallen von den Betroffenen selbst orga-
nisiert, die jeweiligen auslandischen Bahnunternehmen
leisteten laut Beschwerden keine Hilfe.

Die Beschwerdefiuihrenden stellten im Anschluss bei der
OBB-Personenverkehr einen Antrag auf Ubernahme der
zusatzlich angefallenen Kosten. Diese erklarte die aus-
landischen Bahnunternehmen fiir zustandig und verwies
auf das Abkommen Uber die Beziehungen zwischen den
Transportunternehmen im internationalen Eisenbahn-
Personenverkehr (AlV), in dem unter anderem eine ein-
heitliche Bearbeitung von bestimmten Reklamationen
geregelt sei. Die OBB-Personenverkehr zahlte daher nur
die Verspatungsentschadigung bzw. Erstattungssumme
der Ticketkosten, nicht jedoch Taxi- und Hotelkosten bzw.
sonstige Schadenersatzanspriiche.

Aus Sicht der Schienen-Control ist es Reisenden unzu-
mutbar, die Reklamation betreffend eines bei der OBB-
Personenverkehr gekauften Tickets bei einem auslan-
dischen Bahnunternehmen, eventuell in einer anderen
Sprachen, einbringen zu miissen. Eine Lésung konnte
bis Redaktionsschluss noch nicht gefunden werden.

Verfahren bei der Schienen-Control Kommission

Im Jahr 2014 behandelte die Schienen-Control Kommis-

sion im Bereich der Fahrgastrechte vier aufsichtsbe-

hordliche Verfahren:
Im ersten Verfahren ging es um die Frage, ob das
Erreichen des vorgegebenen Plnktlichkeitsgrades
fir die Jahreskartenentschadigung durch ein Per-
sonenverkehrsunternehmen entsprechend den
gesetzlichen Vorgaben gemessen wird. Im Zuge des
Verfahrens hatte das Personenverkehrsunter-
nehmen das Jahreskartenentschadigungsmodell
bereits im Berichtsjahr 2013 in entscheidenden
Punkten geandert (z. B. werden fiir die Ermittlung
des Plinktlichkeitsgrades nur mehr jene Ziige heran-
gezogen, die auf der konkreten Strecke verkehren).
Nach Veréffentlichung dieser Anderungen mit 1. Juli
2013 blieb als offener Punkt noch die Nichterfassung
der ausgefallenen Ziige. Nach Ansicht der Schienen-
Control Kommission missen ausgefallene Zige in
so gut wie allen Fallen als verspatete Zlige gewertet
werden, da sowohl Art 17 Abs. 1 der EU-Fahrgast-
rechteverordnung als auch § 4 Abs. 1 EisbBFG
eindeutig regeln, dass Fahrgdste nicht nur bei wie-
derholten Zugverspatungen, sondern auch bei Zug-
ausfallen einen Anspruch auf eine Entschadigung
besitzen.
In mehreren Gesprachen konnte schlussendlich eine
Losung erreicht werden. Diese berlicksichtigt, dass
zeitgerecht veroffentlichte Ausfalle (z. B. mittels Aus-
hangfahrplan oder Internetauskunft) von Haltestel-
len bzw. die Flihrung im Schienenersatzverkehr als
geandertes Fahrplanangebot gelten und damit im
Sinne der Fahrgastrechte derzeit nicht als ausge-
fallene Ziige zu qualifizieren sind. Seit Juli 2014 wer-
den beim Piinktlichkeitsgrad gemall § 4 EisbBFG
jedoch erstmalig auch ungeplante Zugausfalle ohne
Schienenersatzverkehr beriicksichtigt. Mit der end-
giiltigen Umsetzung der vorgeschlagenen Anderung
in den Tarifbestimmungen des Personenverkehrsun-
ternehmens ab 14. Dezember 2014 wurde das Ver-
fahren eingestellt.
Im zweiten Verfahren ging es um die Frage der man-
gelnden Veroffentlichung der Fahrpreise eines
Personenverkehrsunternehmens. Seit 1. Juli 2013
veroffentlichte das Personenverkehrsunternehmen
zu zahlreichen Tarifen und Preisen offensichtlich
keine Informationen mehr in den Tarifbestimmun-
gen. Die bestehenden gesetzlichen Bestimmungen
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des § 22 EisbG und des § 12 EisbBFG verpflichten
Eisenbahnverkehrsunternehmen zur Veroffentli-
chung samtlicher Tarife und Fahrpreise. Alle angebo-
tenen Fahrkartenpreise sind in den Tarifbestimmun-
gen anzufihren und umfassend zumindest im Inter-
net zu veroffentlichen.

Seit 15. Marz 2014 veroffentlicht das Personenver-
kehrsunternehmen auf der Website wieder Preise
fir Standardtickets mit Entfernungsrelationen im
Umfang von ca. 105.000 Seiten. Insgesamt handelt
es sich um mehr als vier Millionen Relationen fir
Standardpreise der 1. und 2. Klasse in Osterreich.
Zahlreiche Preise, etwa filir Aktionstickets, wurden
seither jedoch weiterhin nicht veroffentlicht. Schritt
fr Schritt konnte die Schienen-Control Kommission
im Verfahren erreichen, dass das Personenverkehrs-
unternehmen auf der Website moglichst umfang-
reich Uber die Preise und ihre Berechnung infor-
miert. Seit Verfahrensende werden vom Personen-
verkehrsunternehmen wieder zahlreiche Preise und
ihre Berechnung auf der Website veroffentlicht. Das
Verfahren wegen mangelnder Tarifveroffentlichung
wurde nach Umsetzung der Veroffentlichungspflich-
ten im Februar 2015 eingestellt.

Im dritten Verfahren ging es um die Frage der Kilo-
meterbank-Preiserhdhung durch ein Personen-
verkehrsunternehmen. Bei der Inanspruchnahme
der sogenannten Kilometerbank als Zahlungsmittel
im Zug wird je nach gewahlter Destination eine
bestimmte (Tarif)Kilometeranzahl abgezogen. Kilo-
metertarife der sogenannten Kilometerbank ent-
sprechen seit der Preisanpassung vom 1. Marz 2014
nicht mehr der tatsachlichen Entfernung.

Das Personenverkehrsunternehmen hat sowohl die
Preise fiir Einzeltickets wie auch fir die Kilometer-
bank mit 1. Marz 2014 angepasst. Dabei sind grund-
satzlich langere Relationen (z. B. Wien West—Salz-
burg) ginstiger und kiirzere Relationen (z. B. Wien
West—St. Polten) teurer geworden. Das Personen-
verkehrsunternehmen hat so genannte Relationsta-
rife eingeflihrt, bei denen etwa Angebot und Nach-
frage die Tarifhohe mitbestimmen. Die Erh6hung
der Kilometerbank-Preise des Personenverkehrs-
unternehmens geschah laut Beschwerden von Kun-
dinnen und Kunden, ohne dass diese benachrichtigt
wurden.

Im Verfahren vor der Schienen-Control Kommission
fihrte das Personenverkehrsunternehmen den
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rechtlichen Standpunkt aus und stellte gleichzeitig
einen Antrag auf Aussetzung des Verfahrens bis zur
rechtskradftigen Endentscheidung eines Verfahrens
vor dem Handelsgericht. Dort war mittlerweile ein
Verbandsverfahren durch den Verein fir Konsumen-
teninformation (VKI) anhangig. Mitte Oktober 2014
lag das erstinstanzliche Urteil im Verfahren vor dem
Handelsgericht vor, das in weiten Teilen dem Klager
folgt. Der Schienen-Control Kommission erscheint es
jedoch zweckmaRig und sachgerecht, erst nach der
Rechtskraft der Entscheidung im Verfahren vor dem
Handelsgericht Wien lber die Fortfiihrung des eige-
nen Verfahrens zu entscheiden.

Im vierten Verfahren ging es um die Frage der
Verspatungsentschadigung fir Zeitkarten durch
ein Personenverkehrsunternehmen. Die Schienen-
Control Kommission akzeptierte aufgrund einer
Vereinbarung in einem aufsichtsbehordlichen Ver-
fahren im Marz 2013 vorldufig den Kompromiss-
vorschlag des Personenverkehrsunternehmens, da-
mit die Besitzerinnen und Besitzer von Wochen- und
Monatskarten ihren Anspruch auf Verspatungs-
entschadigungen durchsetzen kdnnen. Das Per-
sonenverkehrsunternehmen bezahlt seitdem pau-
schal 0,75 Euro pro Verspatung, wenn die Verspa-
tung der benliitzten Zige zwischen Zustiegs- und
Ausstiegsbahnhof 30 Minuten oder mehr betragt.
Fahrgaste bendtigen eine Bestdtigung der Ver-
spatung, Entschadigungsbetrage unter vier Euro
werden nicht ausbezahlt.

In diesem aufsichtsbehordlichen Verfahren verein-
barte die Schienen-Control Kommission zudem, dass
zur Verspatungsentschadigung von Wochen- und
Monatsfahrkarten eine gemeinsame Evaluierung auf
Basis der Ubermittlung umfassender Daten durch
das Personenverkehrsunternehmen nach Ablauf
eines Jahres vorgenommen wird.

Sowohl Art 17 Abs. 1 der EU-Fahrgastrechteverord-
nung als auch § 5 EisbBFG normieren, dass Fahr-
gaste, die eine Zeitfahrkarte besitzen und denen
wahrend der Giltigkeitsdauer ihrer Zeitfahrkarte
wiederholt Verspatungen oder Zugausfalle widerfah-
ren, eine angemessene Entschadigung gemal den
Entschadigungsbedingungen des Eisenbahnunter-
nehmens verlangen kénnen bzw. diese zu gewdhren
ist. Wie aus den wenigen vom Personenverkehrsun-
ternehmen Gbermittelten Daten hervorgeht, wurden
trotz wiederholter Verspatungen oder Zugausfalle im



entsprechenden Zeitraum keine angemessenen
Entschadigungen bezahlt. Die Schienen-Control
Kommission hat daher im November 2014 erneut
ein aufsichtsbehdordliches Verfahren eingeleitet. Zu
Redaktionsschluss war das Verfahren noch nicht
abgeschlossen.

Pinktlichkeit

Piinktlichkeit im Personenverkehr

2014 konnte die grundsatzlich hohe Plinktlichkeit im
gesamten Personenverkehr auf 96,7 Prozent (2013:
95,9 Prozent) verbessert werden. Im Fernverkehr ver-
besserte sich die Plinktlichkeit 2014 im Vergleich zum
Vorjahr auf 87,6 Prozent (2013: 86,3 Prozent), im Nah-
verkehr auf 97,1 Prozent (2013: 96,4 Prozent). Auf der
Westbahnstrecke, erzielte die WESTbahn abermals eine
bessere Plinktlichkeit.

Verspatungsursachen im Personenverkehr

Die Eisenbahnverkehrsunternehmen verursachten
49 Prozent (2013: 47 Prozent) der Verspatungen im
gesamten Personenverkehr selbst. 28 Prozent (2013:
29 Prozent) der Verspatungen gingen auf den Infra-
strukturbetreiber zurlick und 16 Prozent (2013: 15 Pro-
zent) auf die Nachbarbahnen.

Im Fernverkehr verursachten die Eisenbahnverkehrsun-
ternehmen 37 Prozent der Verspatungen selbst (2013:
37 Prozent). Infrastrukturméangel waren nur noch fir
22 Prozent der Verspatungen verantwortlich, statt
24 Prozent im Jahr 2013. Nachbarbahnen hatten mit
33 Prozent (2013: 31 Prozent) aller Verspatungen im
Fernverkehr nach wie vor einen starken Einfluss auf die
Pinktlichkeit.

Im Nahverkehr wurde 2014 wie im Jahr zuvor mit
57 Prozent (2013: 53 Prozent) der Uberwiegende Teil
der Verspatungen im Nahverkehr selbst verursacht. An
zweiter Stelle der Ursachen fiir Verspatungen stand die
Infrastruktur mit 31 Prozent (2013: 33 Prozent).

Piinktlichkeitsgrade

Ein Entschadigungsanspruch besteht fiir Inhaberinnen
und Inhaber von Jahreskarten dann, wenn die vorge-
schriebene Pinktlichkeit von 95 Prozent mindestens in
einem Monat unterschritten wird. 49 der insgesamt
102 Streckenabschnitte der OBB-Personenverkehr
waren im gesamten Betrachtungszeitraum plinktlich.
Laut den Websites der verschiedenen Privatbahnen

erreichten diese 2014 mit durchschnittlichen Werten
zwischen 94,5 Prozent und 99,6 Prozent sehr hohe
Pinktlichkeitsgrade.

Preisentwicklung Bahnen

Tarife der OBB-Personenverkehr

Im Jahr 2013 blieben die Preise bei der OBB-Personen-
verkehr unverandert. 2014 hat sie eigenen Angaben
zufolge die Preise per 1. Janner um durchschnittlich
2 Prozent und nochmals im Dezember 2014 fir den
Fahrplan 2015 durchschnittlich um weitere 1,1 Prozent
erhoht. Mittlerweile wurde das Tarifsystem grundsatz-
lich auf so genannte Relationspreise umgestellt, bei
denen Angebot und Nachfrage, aber auch Faktoren wie
Geschwindigkeit oder Reisezeit die Tarifhohe bestim-
men. Anzumerken ist jedoch, dass zu Redaktionsschluss
hinter den Relationspreisen in vielen Fallen noch die
alten Kilometerpreise stehen und es seitens der OBB-
Personenverkehr bisher noch zu keiner echten Umge-
staltung in Relationspreise gekommen ist.

Statistische Erhebung von Preisen bei
OBB-Personenverkehr und WESTbahn

Erstmalig hat die Schienen-Control 2014 die konkret
angebotenen Preise auf ausgesuchten Strecken von
OBB-Personenverkehr und WESTbahn zu bestimmten
Stichtagen untersucht.

Die Standardpreise der OBB-Personenverkehr ohne wei-
tere ErmaRigungen (z. B. VORTEILSCARD) sind auf allen
verglichenen Verbindungen in etwa doppelt so teuer
wie jene der WESTbahn. Inhaberinnen und Inhaber
einer VORTEILSCARD erhalten je nach Vertriebskanal 45
bzw. 50 Prozent ErmaRigung, damit sind die Preise mit
jenen der WESTbahn vergleichbar. Ohne VORTEILSCARD
bezahlt man beim Kauf von Tickets fiir Fahrten am sel-
ben oder in den nachsten beiden Tagen meist den Voll-
preis, da es fiir diese bei der OBB-Personenverkehr
keine allgemein erhéltlichen ermaRigten Tickets gibt.
Liegt das Reisedatum mehr als drei Tage in der Zukunft,
bietet die OBB-Personenverkehr diverse SparSchiene-
Tickets an. Je friher ein Ticket gekauft wird, desto glins-
tiger wird dieses. Die Preise der WESTbahn sind auf
allen angebotenen Destinationen weitgehend stabil.
Das heiRt, dass der Zeitpunkt des Ticketkaufs bei der
WESTbahn nur eine untergeordnete Rolle spielt.

Auf den vier beobachteten Strecken, die nur von der
OBB-Personenverkehr befahren werden, zeigt sich ein
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recht einheitliches Bild. Hier gilt ebenso, je friiher vor
Fahrtantritt das Ticket gekauft wird, desto glinstiger
wird dieses.

Grenziiberschreitende Fahrten

Auch 2014 gab es bei der OBB-Personenverkehr deut-
liche Unterschiede zwischen dem Tarif fiir grenziiber-
schreitende Fahrten und dhnlich weiten Inlandsfahrten.
Bei grenzliberschreitenden Fahrten werden weiterhin
Inlands- und Auslandstarif addiert. Damit sind be-
sonders kurze internationale Strecken deutlich teurer
als vergleichbare nationale Verkehre. Auf einigen Stre-
cken gibt es weiterhin Spezialtarife, beispielsweise
EURegio-Tarife im Nahverkehr in die Slowakei, nach
Tschechien oder nach Ungarn, aber auch Verbundtarife
wie z. B. nach Bayern. International bietet sich im Fern-
verkehr die SparSchiene Europa an, deren Fahrscheine
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aber zuggebunden sind. Diese Aktionstarife sind
eine Alternative zu den vergleichsweise teuren Aus-
landstarifen.

Weitere Themen

Als weiterer Service werden wie gewohnt folgende
Themen behandelt:
die aktuelle Verfahrensrichtlinie mit dem rechtlichen
Rahmen der Schlichtungsstelle;
die fur die Schlichtungsstelle maRgeblichen Bestim-
mungen des Eisenbahngesetzes und des Fahrgast-
rechtegesetzes;
Informationen Uber die Beschwerdestellen bei den
Bahnunternehmen und Verkehrsverbiinden sowie
Links zu Behorden, Organisationen und Fahrgastini-
tiativen im Eisenbahnbereich.



The Arbitration Board of Schienen-Control is under
art 78a (5) of the Railway Act (EisbG)* required to an-
nually produce a report on its activities and conclu-
sions. The essential contents of the report for 2014 are
summarised below. The entire report can be retrieved
from the Schienen-Control website? for free.

Independent arbitration board

With the 2006 amendment to the Railway Act?, which
entered into force on 27 July of the same year,
Schienen-Control GmbH under art 78a EishG assumed
the function of an independent arbitration board for
customers of railway companies carrying freight and
passengers.

In addition to its official regulatory tasks in the railway
market, Schienen-Control has since then also been
responsible for dealing out-of-court with passenger
complaints by means of arbitration procedures Com-
plaints may be submitted by local authorities, advocacy
groups and customers, provided they relate to the
carriage of passengers, passenger luggage or freight,
and provided the cases have not been satisfactorily
resolved with the railway company or with the carrier
consortium.

Schienen-Control meets EU specifications for an out-
of-court dispute resolution body

The Federal Ministry of Labour, Social Affairs and
Consumer Protection (BMASK), in charge of consumer
protection, confirmed that Schienen-Control’s Arbitra-
tion Board meets the requirements of European Com-
mission recommendations®. It therefore fulfils the
requirements for out-of-court dispute resolution bodies
in respect of independence, transparency, adversarial

! Eisenbahngesetz 1957, most recently amended by BGBI. |
Nr. 89/2014

2 www.schienencontrol.gv.at

3 Eisenbahngesetz 1957, BGBI. I. Nr. 125/2006

4 Commission Recommendation of 30 March 1998 on the princi-
ples applicable to the bodies responsible for out-of-court settle-
ment of consumer disputes (OJ no L 115 of 17 April 1998, at 31)
and Commission Recommendation of 4 April 2001 on the prin-
ciples for out-of-court bodies involved in the consensual reso-
lution of consumer disputes (OJ no L 109 of 19 April 2001, at 56)

5 Eisenbahn-Beférderungs- und Fahrgastrechtegesetz, BGBI. |
Nr. 40/2013

6 Eisenbahngesetz 1957, BGBI. | Nr. 40/2013

7 Regulation (EC) No 1371/2007 on the rights and obligations of
passengers in railway transport, OJ no L 315

procedure (i.e. hearing of all parties), efficiency,
legitimacy, freedom of action and the opportunity of
the parties to be represented. In its setup, financing,
legal structure and decision-making it is independent
of the infrastructure operators, fee collecting bodies,
path allocation bodies and railway companies.

In 2012 Schienen-Control’s Arbitration Board was
officially certified with the European Union and is
thus a part of Europe-wide out-of-court dispute re-
solution.

National passenger rights enforcement
body

In Austria, passenger rights have since 1 July 2013 been
regulated in the new Railway Transport and Passenger
Rights Act (EisbBFG)°. In addition, with the amendment
of the Railway Act® which came into force on 26 Febru-
ary 2013, Schienen-Control’s powers as national
passenger rights enforcement body was significantly
reinforced. Schienen-Control was appointed, alongside
of Schienen-Control Kommission, as one of the national
bodies for enforcing passenger rights under art 30 of
the EU Passenger Rights Regulation” and entrusted
with additional tasks.

In that function, Schienen-Control monitors compliance
with the rights rooted in the EU Passenger Rights Regu-
lation and takes action within the framework of its
competences in case of infractions.

Competences of Schienen-Control

Schienen-Control provides assistance with
complaints

Passengers of railway companies and carrier consortia
headquartered in Austria who use the railway may sub-
mit complaints to Schienen-Control, provided they
have previously attempted to resolve the problem with
the company in question. If both parties accept the
Arbitration Board’s proposal for a solution, they con-
sent to a legally valid out-of-court settlement. If one of
the parties does not accept the proposal, then the lat-
ter does not have any legal effect. Passengers may
regardless of this assert their claims before the courts
with jurisdiction. The arbitration proposal in that case
has only the character of a recommendation.

In some cases, passengers may also submit complaints
directly to Schienen-Control without having previously
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turned to the company: for instance, for possible
infractions of the provisions of the EU Passenger Rights
Regulation or the Passenger Rights Act and, in general,
for possible illegal provisions in the railway companies’
and carrier consortia’s conditions of carriage. Regarding
unresolved complaints, the Arbitration Board must
inform Schienen-Control Kommission (for instance on
alleged illegal regulations in the compensation conditi-
ons). Should no agreement be reached with railway
companies or carrier consortia on complaints about in-
adequate fare compensation, or none at all in cases of
delay or cancellation, Schienen-Control Kommission may
declare the resolution proposal of the Arbitration Board
binding and award compensation to the passenger.

Schienen-Control Kommission reviews conditions of
carriage

The railway companies and carrier consortia must
submit the conditions of carriage and amendments
to them to Schienen-Control when they are first
published. Schienen-Control Kommission may under
art 78b EisbG review the railway companies’ and carrier
consortia’s of carriage for their compliance with law
and declare them void in case of infractions. The review
encompasses all Austrian and European legal regu-
lations (Consumer Protection Act, Passenger Rights Act,
EU Passenger Rights Regulation, etc.).
Schienen-Control Kommission may not only forbid the
application of illegal conditions of carriage but may also
impose precise amendments to the conditions on the
relevant company until they accord with law.

Penalty measures

In case of infractions, district administration authorities
may impose penalties. For example, if railway com-
panies or carrier consortia act contrary to the decisions
of Schienen-Control Kommission, if they fail to comply
with their obligations to cooperate and provide infor-
mation in arbitration procedures or if they grievously
violate the EU Passenger Rights Regulation or the natio-
nal Passenger Rights Act. The maximum amount of the
fine is euro 10,000 in case of repeated violation.

Annual report of Schienen-Control’s

Arbitration Board

Since its establishment in 2006, the Arbitration Board
of Schienen-Control has assisted in enforcing the
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justified interests of customers and, at the same time,
avoiding protracted and possibly costly legal disputes.
This makes it possible for both passengers and com-
panies to find consensual solutions and thereby save
time and costs.

Originally, the Arbitration Board only intermediated
between railway companies and passengers. Since
the Passenger Rights Act entered into force as of
1 July 2013 the carrier consortia also fall under the
remit of the Arbitration Board. The number of com-
plaints peaked for the time being in 2012 while 2013
was the first year since the Arbitration Board came
about in which the number fell on the previous year. At
the same time, since 2013 complaints have become
much more complex, entailing a greater work effort. In
2014 there was once again a slight growth in com-
plaints.

Adjustment of complaint registration

Currently EU Member States register and classify sta-
tistical data on consumer complaints by different
methods. In order to make international comparison
possible, the EU Commission proposed a harmonised
methodology for classifying the statistical data which is
supposed to be accepted by the competent national
bodies on a voluntary basis. Schienen-Control put this
recommendation® into effect when it implemented a
new database in 2013 to the extent that this was
possible within the framework of its partially specific
data registration. In doing so, minor changes have been
made to specific categories in comparison to previous
years.

Most complaints were submitted via the corresponding
online complaint form on Schienen-Control’s website.
Only extremely seldom were complaints transmitted by
fax, post or email.

Complaint cases and arbitration procedures

In 2014 the Arbitration Board registered a total of 781
cases. In comparison to the previous year’s 772 cases
they rose negligibly by 1.2 percent. The subject matter
has however remained largely the same even if in 2014
complaints were in particular frequently filed about
refunds and special products of companies. Considered

8 Commission Recommendation of 12 May 2010 on the use of a
harmonised methodology for classifying and reporting consu-
mer complaints and enquiries



to be complaint cases were all complaints received by
the Arbitration Board. Considered as arbitration pro-
cedures, on the other hand, were only such complaints
actually leading to initiation of a procedure.

In 527 cases (2013: 633) arbitration procedures were
initiated and almost 92 percent of the cases could be
successfully completed (2013: 98 percent). In 202 cases
(2013: 238), the Arbitration Board also achieved com-
pensation or reduction of the penalty for the complai-
nant. In 32.5 percent (2013: 18 percent) of all com-
plaints received in the 2014 reporting year for various
reasons no procedure was initiated, sometimes
because the complainant had not first contacted the
railway company for resolution of the problem (as
legally required). In 33 arbitration cases (2013: 7), no
agreement could be reached.

Grounds for complaints

In 2014 most complaints (27 percent) related to the
cluster of fare refunds. In 2013 the most frequent
grounds for complaint related to the cluster of delays,
compensation for delay and timetable scheduling. In
2014 complaint cases dealing with delays came in
second (deliveries of goods, performance of service)
and taking up third place were complaint cases on the
subjects of compensation for delay and compensation.

Distribution of complaints by railway companies
More than 91 percent of all complaints in 2014 concer-
ned the OBB Group (2013: 94 percent), and within the
Group 85 percent related to OBB-Personenverkehr
(2013: 88 percent). Complaints concerning WESTbahn
and OBB-Infrastruktur have once again increased, while
complaints about foreign companies comprised less
than two percent. Complaints about cross-border
journeys where the passenger purchased the ticket
from OBB-Personenverkehr were also allocated to this
carrier.

Compensation and penalty reductions

The monetary compensations and penalty reductions
negotiated by the Arbitration Board at a total of
euro 19,901 (2013: euro 24,257) declined on last year
by 18 percent. 68 percent of them related to reimbur-
sements or refunds. The bulk of the compensations
and penalty reductions were between euro 20 and
euro 50 and between euro 51 and euro 100. Most
passengers, as in previous years, became aware of

the Arbitration Board on their own by searching the
internet.

Focus of arbitration activities

Schienen-Control’s Arbitration Board regularly deals
with customer-related focus subjects about public pas-
senger traffic in Austria. Mostly they revolve around
very extensive basic problems that have come to be
articulated by very intense and long-term contact with
the company in question. In 2014 the following sub-
jects were dealt with among others: high cancellation
fees, incorrect inputs with online tickets, information
about cancellation and refund terms prior to comple-
tion of the booking, inadequate indication of restriction
to certain trains, automatic contract extension of dis-
count cards, refunding of tickets for overcrowded
trains, separate booking of automobile and passenger
tickets or breakdown of prices prior to completing an
online booking.

Enforcement of passenger rights

Delay compensation for holders of annual passes
The railway companies have a punctuality guarantee
for consortium annual passes which they must achieve
every month. If they fail to do so they are obliged to
pay compensation to travellers. Up until June 2013, the
degree of punctuality could be set by the railway com-
panies themselves but since July 2013 it has become
a statutory norm. This regulation does not apply to
companies that only operate in long-distance traffic. In
those cases, the degree of punctuality set by the com-
panies themselves is reviewed by Schienen-Control for
its appropriateness and reasonableness. In Austria this
currently applies to WESTbahn.

The railway companies normally get their data on
the degrees of punctuality from the infrastructure
operators. After the end of the annual pass’s validity
the railway company is then, without any further
prompting from customers, supposed to pay out the
compensation in question. In practice, however, there
is still room for improvement in its implementation.

Claim to assistance — jurisdiction differences

In 2014 the Arbitration Board handled several cases
where passengers had purchased international tickets,
for instance to Germany, Italy, France or the Czech
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Republic, via OBB-Personenverkehr. Abroad, extra costs
were incurred such as for the use of taxis or hotels
due to delays or cancelled trains. These services were
organised by the parties concerned themselves in the
concrete cases involved. According to the complaints,
the foreign railway companies did not provide any
assistance.

The complainants subsequently applied to OBB-Per-
sonenverkehr for assumption of the additionally in-
curred costs. The latter declared that the foreign rail-
way companies were liable and referred to the Agree-
ment Concerning the Relationships between Transport
Undertakings in Respect of International Passenger
Traffic by Rail (AlV) where, inter alia, a uniform pro-
cessing of certain complaints is regulated. OBB-Per-
sonenverkehr therefore only paid delay compensation
or a refund amount of the ticket costs, but not the taxi
or hotel costs or any other compensation claims.
From Schienen-Control’s perspective travellers cannot
reasonably be expected to handle complaints after-the-
fact, frequently with several foreign railway companies
and in foreign languages. As of the final editing dead-
line no solution had been found as yet.

Procedures before Schienen-Control Kommission

In 2014 Schienen-Control Kommission handled four

regulatory procedures on the issue of passenger rights:
In the first case, at issue was whether achieving the
specified degree of punctuality for annual pass com-
pensation is measured by a rail passenger undertaking
in accordance with the statutory specifications. In the
course of the procedure the rail passenger underta-
king had already changed the annual pass compensa-
tion model in crucial respects in 2013 (e.g., for cal-
culating the degree of punctuality only such trains
were included that trafficked the concrete route).
After publication of these changes as of 1 July 2013
non-inclusion of cancelled trains remained as an un-
resolved issue. In the view of Schienen-Control Kom-
mission cancelled trains must in almost all cases
be deemed to be delayed trains since both art 17 (1)
of the EU Passenger Rights’ Regulation as well as art 4
(1) EisbBFG unambiguously stipulate that passengers
have a claim to compensation not just for repeated
train delays but also in case of cancelled trains.
In several conferences, a solution could ultimately
be achieved. It takes into account that stops cancel-
led well enough in advance (e.g., by means of posted
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timetables or information on the internet) or the
providing of off-rail substitute travel options are
deemed to be an amended timetable and therefore,
in terms of passenger rights, may not currently be
qualified as cancelled trains. Since July 2014, regar-
ding the degree of punctuality, non-scheduled train
cancellations without off-rail substitute travel op-
tions are to be taken into account for the first time,
according to art 4 EisbBFG. Upon final implemen-
tation of the proposed change in fare regulations of
the rail passenger undertaking as of 14 Decem-
ber 2014 the procedure was terminated.

In the second case the issue was inadequate
pulication of fares by a rail passenger undertaking.
Starting as of 1 July 2013, the rail passenger under-
taking apparently did not publish any information on
numerous rates and prices in its fare regulations. The
existing statutory regulations in art 22 EisbG and
art 12 EisbBFG oblige railway companies to publish
all rates and fares. All ticket prices offered must be
listed in the fare regulations and extensively pub-
lished, at least on the internet.

Since 15 March 2014 the rail passenger undertaking
has once again published prices for standard tickets
with distances on its website to the extent of about
105,000 pages. Altogether this includes more than
four million distances for standard prices in the first
and second classes in Austria. Numerous prices, such
as those for promotional tickets, are however still
not published at all. Step by step, Schienen-Control
Kommission could achieve in the procedure that the
rail passenger undertaking provides the most exten-
sive information possible on its prices and calcula-
tions on its website. Since the end of the procedure,
the rail passenger undertaking has again been pub-
lishing numerous prices and their calculation on the
website. The procedure for inadequate rate publi-
cation was ended after the publication obligations
were implemented in February 2015.

The third procedure deals with the issue of the kilo-
metre bank price increase by a rail passenger under-
taking. When using the so-called kilometre bank as
a means of payment on the train, a certain number
of (fare) kilometres are subtracted depending on the
destination chosen. Since price adjustment on
1 March 2014, kilometre fares of the so-called
kilometre bank no longer correspond to the actual
distance.



The rail passenger undertaking adjusted both the
prices for single tickets as well as for the kilometre
bank as of 1 March 2014. When doing so, basically
longer distances (e.g. Vienna Westbahnhof to Salz-
burg) became less expensive while shorter distances
(e.g. Vienna Westbahnhof to St. Pélten) became
more expensive. The rail passenger undertaking
introduced so-called relation-distance fares where
supply and demand contribute to determining the
amount of the fare. The increase in the kilometre
bank prices of the rail passenger undertaking occur-
red without the customers being notified, according
to their complaint.

In the procedure before Schienen-Control Kommis-
sion the rail passenger undertaking argued the legal
point of view and moved to suspend the procedure
pending final decision in a procedure before the
Commercial Court. By then, a consortial procedure
brought by the Association for Consumer Informa-
tion (VKI) was pending there. In mid-October 2014 a
trial court ruling had come in the procedure before
the Commercial Court which largely followed the
plaintiff’s argumentation. Schienen-Control Kommis-
sion however considers it appropriate and objecti-
vely proper to only decide on continuation of its own
procedure after the decision in the procedure before
the Commercial Court is no longer appealable.

In the fourth procedure the issue was one of delay
compensation for weekly and monthly tickets by a
rail passenger undertaking. Schienen-Control Kom-
mission tentatively accepted the compromise pro-
posal of the rail passenger undertaking in March
2013 on the basis of an agreement in a regulatory
procedure so that the holders of weekly and monthly
tickets can enforce their claim to delay compen-
sation. The rail passenger undertaking has since then
paid a lump sum of euro 0.75 per delay if the delay
of the trains used between the boarding station and
the alighting station comes to 30 minutes or more.
Passengers need confirmation of the delay and com-
pensation amounts less than four euro are not paid
out.

In this regulatory procedure, Schienen-Control
Kommission additionally agreed that for delay
compensation of weekly and monthly tickets are
evaluated jointly on the basis of transmission of
extensive data by the rail passenger undertaking at
the end of the year.

Both art 17 (1) of the EU Passenger Rights Regu-
lation as well as art 5 EisbBFG stipulate that
passengers holding a weekly or monthly ticket and
who experience repeated delays or train can-
cellations during the period of their validity may
claim appropriate compensation in accordance
with the railway company’s compensation terms or
must be granted one. As emerges from the few
data transmitted by the rail passenger undertaking,
despite repeated delays or train cancellations in
the corresponding period of time no appropriate
compensation was paid. Schienen-Control Kom-
mission therefore in November 2014 initiated
another regulatory procedure. At the time of this
report’s final editing the procedure was not yet
completed.

Punctuality

Punctuality in passenger traffic

In 2014 the basically high degree of punctuality in all
passenger traffic could be improved to 96.7 percent
(2013: 95.9 percent). In long-distance traffic punctuality
was improved in 2014 by comparison with the year
before to 87.6 percent (2013: 86.3 percent), in local
traffic to 97.1 percent (2013: 96.4 percent). On the
western line, WESTbahn once again achieved better
punctuality.

Reasons for delays in passenger traffic

The railway companies caused 49 percent (2013:
47 percent) of the delays in all passenger traffic
themselves. 28 percent of the delays (2013: 29 percent)
were due to the infrastructure operator and 16 percent
(2013: 15 percent) to adjacent railways.

In long-distance traffic the railway companies caused
37 percent of the delays themselves (2013: 37 per-
cent). Infrastructural flaws were only responsible for
22 percent of the delays instead of 24 percent in 2013.
At 33 percent (2013: 31 percent) of all delays in long-
distance traffic, adjacent railways continue to have a
heavy impact on punctuality.

As last year, with 57 percent of all delays (2013:
53 percent), the overwhelming portion of the
delays in local traffic was caused by the railway
companies themselves. In second place for cause
of delays was infrastructure with 31 percent (2013:
33 percent).
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Degrees of punctuality

There is a claim for compensation for holders of annual
passes if the degree of punctuality falls short of the
required 95 percent in one month. Forty-nine of 102
line sections of OBB-Personenverkehr were on time
during the period under consideration. According to
the websites of the various private railways, they
achieved very high degrees of punctuality with average
scores of between 94.5 and 99.6 percent in 2014.

Price trend for railways

Fares of OBB-Personenverkehr

In 2013 prices remained unchanged at OBB-Personen-
verkehr. According to its own information, prices were
raised as of 1 January 2014 by an average of 2 percent
and were raised again in December 2014 for the 2015
timetable on average by an additional 1.1 percent.
Meanwhile, the fare system has basically switched to
so-called relation-distance pricing where supply and
demand as well as such factors as speed or travel time
determine the amount of the fare. However, it must be
noted that at the moment of final editing behind the
relation-distance prices in many cases lie the old kilo-
metre prices and that, on the part of OBB-Personen-
verkehr, at no time has there been any genuine con-
version into relation-distance prices.

Statistical study of prices at OBB-Personenverkehr
and WESTbahn

For the first time in 2014, Schienen-Control studied the
actually offered prices on selected lines of OBB-Perso-
nenverkehr and WESTbahn on specific target dates.
The standard prices on OBB-Personenverkehr with-
out further reductions (e.g. Customer card VORTEILS-
CARD) on all connections compared are approximately
twice as expensive as those of WESTbahn. Holders of a
VORTEILSCARD are, depending on the marketing chan-
nel, given a 45 or 50 percent reduction so that the pri-
ces are comparable with those of WESTbahn. Without
VORTEILSCARD, when purchasing tickets for journeys
on the same day or in the next two days, one generally
pays the full price since there are generally no reduced-
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fare tickets available for them with OBB-Personenver-
kehr. If the date of the journey is more than three days
inthe future, OBB-Personenverkehr offers various redu-
ced fare tickets named SparSchiene. The earlier a ticket
is purchased the less it costs. WESTbahn’s prices for all
destinations offered are largely stable. That means that
the time when the ticket is purchased is only of secon-
dary importance with WESTbahn.

On the four lines observed which are only trafficked by
OBB-Personenverkehr, a fairly uniform image emerges.
Here, the principle is also that the earlier the ticket is
purchase before the journey commences the less
expensive it is.

Cross-border journeys

There were once again significant differences at
OBB-Personenverkehr between the rate for cross-
border journeys and domestic journeys of similar
distances. For cross-border journeys, domestic and
foreign fare rates continue to be combined. In that way,
short international lines in particular are significantly
more expensive than comparable domestic routes. On
some lines there continue to be special rates, for
instance EURegio rates in local traffic to Slovakia, the
Czech Republic and Hungary as well as consortial rates
such as those to Bavaria. In international long-distance
travel, reduced fare ticket SparSchiene Europa is offe-
red. However, the tickets are restricted to specific
trains. These promotional rates are an alternative to
the relatively expensive foreign rates.

Further subjects

The following subjects are dealt with, as usual, as an
additional service:
The current procedural guidelines with the legal
framework of the Arbitration Board;
The applicable provisions of the Railway Act and the
Passenger Rights Act for the Arbitration Board;
Information about the complaints departments at
railway companies and carrier consortia, as well as
Links to public authorities, organisations and passen-
ger initiatives in the railway sector.
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Beschwerdeerfassung wurde an die EU-Empfehlung angepasst
781 Beschwerden eingegangen, d. h. Steigerung um 1,2 Prozent
527 Schlichtungsverfahren beendet, davon 92 Prozent positiv
Haufigste Beschwerdegriinde: 1. Fahrpreiserstattungen,

2. Verspatungen, 3. Verspatungsentschadigung/Entschadigung
91 Prozent aller Beschwerden betreffen die OBB, 85 Prozent die
OBB-Personenverkehr

Unabhangige Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte als
Schlichtungsstelle fiir Bahn-, Bus-, Schiff- und Flugverkehr bei
der Schienen-Control eingerichtet




Unabhangige Schlichtungsstelle

Seit dem Inkrafttreten der Eisenbahngesetznovelle
2006 am 27. Juli desselben Jahres erfiillt die Schienen-
Control gemaR § 78a Eisenbahngesetz (EisbG)? die
Funktion einer unabhangigen Schlichtungsstelle fur
Kundinnen und Kunden von Eisenbahnunternehmen im
Guter- und Personenverkehr.

Aufgabe der Schlichtungsstelle der Schienen-Control
Die Schienen-Control hat seitdem zwei hauptsachliche
Tatigkeitsbereiche: Einerseits erfllt sie im Rahmen der
Regulierung des Schienenverkehrsmarktes behordliche
Aufgaben, andererseits flhrt sie als auBergerichtliche
Einrichtung Schlichtungsverfahren bei Fahrgastbe-
schwerden durch. Beschwerden kénnen von Gebiets-
korperschaften, Interessenvertretungen sowie Kundin-
nen und Kunden eingebracht werden, sofern sie die
Beforderung von Fahrgésten, Reisegepack oder Glitern
betreffen und die Falle mit dem Eisenbahnunterneh-
men oder mit dem Verkehrsverbund nicht befriedigend
geldst worden sind.

Aufgabe der Schlichtungsstelle ist, Fahrgdsten zu ihrem
Recht zu verhelfen, ohne dass sich diese an ein Gericht
wenden mussen. Die Schienen-Control sieht sich als
unabhangige Vermittlerin zwischen den Eisenbahnun-
ternehmen bzw. Verkehrsverbiinden und ihren Kundin-
nen und Kunden.

Schienen-Control entspricht EU-Vorgaben fiir au3er-
gerichtliche Streitbeilegungsstelle

Das fiur den Verbraucherschutz verantwortliche Bun-
desministerium fur Arbeit, Soziales und Konsumenten-
schutz (BMASK) bestatigte, dass die Schlichtungsstelle

! Eisenbahngesetz 1957, BGBI. | Nr. 125/2006

2 Eisenbahngesetz 1957, zuletzt gedndert durch BGBI. | Nr.
89/2014

3 Empfehlung der Kommission vom 30. Méarz 1998 betreffend die
Grundsatze fur Einrichtungen, die fir die auergerichtliche Bei-
legung von Verbraucherrechtsstreitigkeiten zustandig sind (ABI.
L 115 vom 17.4.1998, S. 31) und Empfehlung der Kommission
vom 4. April 2001 Uber die Grundsatze fir an der einvernehmli-
chen Beilegung von Verbraucherrechtsstreitigkeiten beteiligte
auBergerichtliche Einrichtungen (ABI. L 109 vom 19.4.2001, S. 56)

4 Zu Redaktionsschluss in parlamentarischer Verhandlung

5 Eisenbahn-Beférderungs- und Fahrgastrechtegesetz , BGBI. | Nr.
40/2013

6 Eisenbahngesetz 1957, BGBI. | Nr. 40/2013

7 Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 iiber die Rechte und Pflichten
der Fahrgdste im Eisenbahnverkehr, ABI. Nr. L 315

22

Schlichtungstatigkeit

der Schienen-Control den Empfehlungen der EU-Kom-
mission? entspricht. Sie erfiillt damit die Anforderun-
gen an aullergerichtliche Streitbeilegungsstellen in
puncto Unabhangigkeit, Transparenz, kontradiktorische
Verfahrensweise (Anhorung aller Parteien), Effizienz,
RechtmaRigkeit, Handlungsfreiheit und Vertretungs-
moglichkeit der Parteien. Sie ist in Aufbau, Finanzie-
rung, Rechtsstruktur und Entscheidungsfindung unab-
hangig von den Betreibenden der Infrastruktur, von den
Entgelt erhebenden Stellen, von den Zuweisungsstellen
und von den Eisenbahnunternehmen.

2012 wurde die Schlichtungsstelle der Schienen-Con-
trol bei der Europaischen Union offiziell notifiziert und
ist seither Teil der europaweiten aullergerichtlichen
Streitbeilegung.

Wichtige Rechtsgrundlagen fiir Fahrgaste

EU-Fahrgastrechteverordnung — Verordnung (EG)
Nr. 1371/2007 uber die Rechte und Pflichten der
Fahrgaste im Eisenbahnverkehr

CIV — Einheitliche Rechtsvorschriften fir den Ver-
trag Gber die internationale Eisenbahnbeforde-
rung von Personen und Gepack (als Anhang der
Verordnung (EG) Nr. 1371/2007)

EisbBFG — Bundesgesetz liber die Eisenbahnbe-
forderung und die Fahrgastrechte (Eisenbahn-
Beférderungs- und Fahrgastrechtegesetz) i. d. g. F.
EisbG — Eisenbahngesetzi. d. g. F.

EKHG — Eisenbahn- und Kraftfahrzeughaftpflicht-
gesetzi.d.g. F.

PFAG — Bundesgesetz Gber die Agentur fiir Pas-
sagier- und Fahrgastrechte (Passagier- und Fahr-
gastrechteagenturgesetz)*

Nationale Stelle zur Durchsetzung der
Fahrgastrechte

In Osterreich sind die Fahrgastrechte seit 1. Juli 2013
im neuen Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrech-
tegesetz (EisbBFG)° geregelt. Zusatzlich wurden mit
einer Eisenbahngesetznovelle®, welche am 26. Februar
2013 in Kraft trat, die Kompetenzen der Schienen-Con-
trol als nationale Stelle zur Durchsetzung der Fahrgast-
rechte deutlich gestarkt.

Die Schienen-Control wurde neben der Schienen-Con-
trol Kommission als eine der nationalen Stellen zur



Durchsetzung der Fahrgastrechte gemald Art. 30 der
EU-Fahrgastrechteverordnung’ benannt und mit
zusatzlichen Aufgaben betraut.

In dieser Funktion liberwacht die Schienen-Control die
Einhaltung der in der EU-Fahrgastrechteverordnung
verankerten Rechte und wird bei VerstoRen im Rahmen
ihrer Kompetenzen tatig.

Kompetenzen der Schienen-Control

Kompetenzen

Vorlage der gesamten Beférderungsbedingungen
Eisenbahnunternehmen und Verkehrsverbiinde
mussen alle Beforderungsbedingungen bei der
erstmaligen Veréffentlichung und bei Anderungen
Ubermitteln. Die Schienen-Control Kommission
kann die Beforderungsbedingungen auf ihre
Gesetzmaligkeit Uberprifen und bei VerstolRen
flr unwirksam erklaren.

Untersagung rechtswidriger Beforderungs-
bedingungen

Die Schienen-Control Kommission kann die Ver-
wendung rechtswidriger Beférderungsbedingun-
gen nicht nur untersagen, sondern dem Eisen-
bahnunternehmen konkret eine Anderung der
Bedingungen auftragen, damit diese dem Gesetz
entsprechen.

Verbindliche Entscheidung liber
Entschadigungen bei Verspatungen

Wenn sich Fahrgaste und Unternehmen bei
Beschwerden an die Schlichtungsstelle tGber feh-
lende oder unzureichende Fahrpreisentschadi-
gungen bei Zugverspatungen und Zugausfallen
nicht einigen, kann die Schienen-Control Kommis-
sion den Lésungsvorschlag der Schlichtungsstelle
fiir verbindlich erklaren und dem Fahrgast die Ent-
schadigung zusprechen.

Schienen-Control hilft bei Beschwerden

Fahrgaste von Eisenbahnunternehmen und Verkehrs-
verbiinden mit Sitz in Osterreich, welche die Eisenbahn
verwenden, konnen bei der Schienen-Control Be-
schwerden einbringen, sofern sie vorher versucht
haben, das Problem gemeinsam mit dem betroffenen
Unternehmen zu I6sen. Nehmen beide Parteien den
Losungsvorschlag der Schlichtungsstelle an, stimmen

sie einem wirksamen aulRergerichtlichen Vergleich zu.
Nimmt eine der Parteien den Vorschlag nicht an, hat
dieser keine bindende Wirkung. Fahrgaste kdnnen ihre
Anspriiche unabhangig davon vor den zustdndigen
Gerichten geltend machen. Der Schlichtungsvorschlag
hat in einem solchen Fall nur Empfehlungscharakter.
In manchen Fallen kénnen sich Fahrgadste auch unmit-
telbar bei der Schienen-Control beschweren, ohne sich
vorher an das Unternehmen gewandt zu haben: Etwa
wegen moglicher VerstoRe gegen Bestimmungen der
EU-Fahrgastrechteverordnung oder des Fahrgastrech-
tegesetzes und ganz allgemein wegen moglicher rechts-
widriger Regelungen in den Beforderungsbedingungen
der Eisenbahnunternehmen und Verkehrsverbiinde.
Uber ungeléste Beschwerden hat die Schlichtungsstelle
die Schienen-Control Kommission zu informieren (z. B.
wegen behaupteter rechtswidriger Regelungen in den
Entschadigungsbedingungen). Kommt es bei Beschwer-
den Uber fehlende oder unzureichende Fahrpreisent-
schadigung bei Zugverspatungen und Zugausfallen zu
keiner Einigung mit dem Eisenbahnunternehmen bzw.
Verkehrsverbund, kann die Schienen-Control Kommis-
sion den Loésungsvorschlag der Schlichtungsstelle fir
verbindlich erklaren und dem Fahrgast die Entschadi-
gung zusprechen.

Schienen-Control Kommission priift
Beférderungsbedingungen

Die Eisenbahnunternehmen und Verkehrsverbiinde
missen der Schienen-Control ihre Beférderungsbedin-
gungen bei der erstmaligen Veroffentlichung und bei
Anderungen vorlegen. Die Schienen-Control Kommission
kann gemals § 78b EisbG Uberpriifen, ob die Beforde-
rungsbedingungen der Eisenbahnunternehmen und der
Verkehrsverbiinde dem Gesetz entsprechen und sie bei
VerstolRen fur unwirksam erklaren. Die Priifung umfasst
samtliche dsterreichische und europaische Rechtsvor-
schriften (etwa Konsumentenschutzgesetz, Fahrgast-
rechtegesetz oder EU-Fahrgastrechteverordnung).

Die Schienen-Control Kommission kann die Verwen-
dung rechtswidriger Beférderungsbedingungen nicht
nur untersagen, sondern dem jeweiligen Unternehmen
auch konkret eine Anderung der Bedingungen auftra-
gen, damit diese dem Gesetz entsprechen.

Strafbestimmungen
Bei VerstoRen verhangen die Bezirksverwaltungsbehor-
den Strafen. Das kann passieren, wenn beispielsweise
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die Eisenbahnunternehmen und Verkehrsverbiinde den
Bescheiden der Schienen-Control Kommission zuwider-
handeln, wenn sie ihrer Mitwirkungs- und Auskunfts-
pflicht in Schlichtungsverfahren nicht nachkommen
oder wenn sie schwerwiegend gegen die EU-Fahrgast-
rechteverordnung oder das nationale Fahrgastrechte-
gesetz verstoRen. Die maximale Strafhohe betragt
10.000 Euro im Wiederholungsfall.

Schlichtungsverfahren bei der Schlich-
tungsstelle der Schienen-Control

Die Schlichtungsstelle ist fur alle Kundinnen und Kun-
den von Eisenbahnunternehmen und Verkehrsverbiin-
den mit Sitz in Osterreich, die mit der Bahn fahren,
tatig. Kundin oder Kunde ist beispielsweise, wer ein
Ticket gekauft hat oder eine ErmaRigungskarte besitzt.
Beschwerdefiihrende kdnnen Fahrgaste bzw. Kundin-
nen und Kunden, Gebietskorperschaften oder Interes-
senvertretungen sein.
Die Schlichtungsstelle ersetzt nicht das Beschwerdema-
nagement des jeweiligen Eisenbahnunternehmens
bzw. Verkehrsverbundes. Bevor die Schlichtungsstelle
aktiv werden kann, missen die Fahrgaste selbst versu-
chen, sich mit dem jeweiligen Unternehmen zu einigen.
Wenn dabei kein zufriedenstellendes Ergebnis erzielt
wurde, kann die Schlichtungsstelle den Fall im Rahmen
ihrer Verantwortlichkeit Gbernehmen.
Moglich sind beispielsweise Beschwerden wegen Stra-
fen beim Fahren ohne oder ohne giiltiges Ticket, Fahr-
preiserstattungen, Verspatungen, Verspatungsentscha-
digungen, mangelnde Information oder Probleme mit
Bahnmitarbeiterinnen und -mitarbeitern. Als Mal3stab
fir Schlichtungsverfahren gelten durchschnittlich ver-
standige, informierte und redliche Kundinnen und Kun-
den.
Folgende Beschwerden sind unzuldssig und missen
von der Schlichtungsstelle abgelehnt werden:
Beschwerden, die nicht die Beférderung von Fahr-
gdsten, Reisegepack oder Giitern betreffen;
Beschwerden, die nicht zuerst dem betroffenen
Unternehmen zur L6sung des Problems vorgelegt
wurden;
Beschwerden, wenn das Ticket nicht bei einem in
Osterreich niedergelassenen Unternehmen gekauft
worden ist;
Beschwerden gegen Beférderungsbedingungen von
nicht in Osterreich niedergelassenen Unternehmen;
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Beschwerden, die der Schlichtungsstelle spater als
zwei Jahre nach dem Zeitpunkt der Einreichung beim
Unternehmen vorgelegt werden,;

Beschwerden Uber Forderungen, behauptete Ver-
stoRe oder behauptete rechtswidrige Regelungen,
die gerichtlich oder verwaltungsrechtlich anhangig
oder rechtskraftig entschieden bzw. rechtskraftig
verglichen sind;

Beschwerden, die bereits einmal Gegenstand eines
Schlichtungsverfahrens waren;

Beschwerden, fiir welche eine andere Schlichtungs-
stelle verantwortlich ist;

Beschwerden Uber Streitigkeiten, die mutwillig oder
schikanos sind;

Beschwerden, deren Behandlung den effektiven
Betrieb der Schlichtungsstelle ernsthaft beeintrach-
tigen kdnnte, etwa weil umfangreiche Beweisauf-
nahmen erforderlich waren oder es sich um kom-
plexe Rechtsfragen handelt.

Schlichtungsverfahren

Schlichtung ist ein Konfliktlésungsverfahren, bei
dem ein Streitfall ohne Gericht beigelegt wird. Die
Schlichtungsstelle erarbeitet einen individuellen
Losungsvorschlag und vermittelt zwischen den
Fahrgasten und den Eisenbahnunternehmen bzw.
Verkehrsverbunden.

Verfahrensablauf Schlichtungsverfahren
Die Schlichtungsstelle bendtigt alle Informationen und
Unterlagen schriftlich. Fahrgaste konnen diese mittels
Beschwerdeformular auf der Website www.schienen-
control.gv.at bzw. per Post oder Fax libermitteln. Die
Schlichtungsstelle benotigt jedenfalls:
Personliche Daten, also Name, Adresse, Telefonnum-
mer und/oder E-Mail-Adresse;
eine vollstandige schriftliche Darstellung des Sach-
verhalts inklusive aller Dokumente, die fiir die Beur-
teilung des Falles notwendig sind;
die schriftliche Beschwerde, die bereits an das
Eisenbahnunternehmen bzw. den Verkehrsverbund
geschickt wurde;
die Antwort des Eisenbahnunternehmens bzw. des
Verkehrsverbundes mit kompletter Korrespondenz;
aktuelle Forderung gegentliber dem Eisenbahnunter-
nehmen bzw. Verkehrsverbund;



Zustimmung nach § 8 Datenschutzgesetz 2000 (DSG
2000) und Kenntnisnahme der Verfahrensrichtlinie.
Damit erlauben Beschwerdefiihrende der Schlich-
tungsstelle, alle zur Beurteilung des Falles notigen
Daten von den Eisenbahninfrastruktur- und Eisen-
bahnverkehrsunternehmen, Verkehrsverbiinden
sowie Behorden anzufordern. Gleichzeitig werden
diese dazu ermachtigt, die Daten an die Schlich-
tungsstelle zu Gbermitteln.

Sobald die Schlichtungsstelle die schriftliche Beschwer-

de erhalten hat, wird geprift, ob der Fall in deren

Kompetenzbereich fallt und ein Schlichtungsverfahren

eroffnet werden kann. Beschwerdeflihrende erhalten

eine Bestatigung (iber den Eingang der Beschwerde.

Sollte kein Schlichtungsverfahren maoglich sein, infor-

miert die Schlichtungsstelle die oder den Beschwerde-

fihrenden dariiber und ilber die Griinde der Ableh-

nung und gibt gegebenenfalls weiterfliihrende Infor-

mationen, z. B. an welche Stelle sich die Beschwerde-

fiihrenden stattdessen wenden kdénnen.

Wird ein Schlichtungsverfahren eroffnet, fordert die

Schlichtungsstelle das betroffene Eisenbahnunterneh-

men bzw. den betroffenen Verkehrsverbund zu einer

schriftlichen Stellungnahme auf. Gibt es in Zusammen-

hang mit der Beschwerde bereits Inkasso- oder Zah-

lungsaufforderungen des Eisenbahnunternehmens

bzw.  Verkehrsverbundes,

dann ersucht die Schlich-

tungsstelle das Unterneh-

men bzw. den Verbund

unverbindlich das Inkasso-

bliro Uber das Verfahren zu

informieren, damit bis zur

endglltigen Kldarung des

Streitfalls keine weiteren

Gebuhren anfallen. Die

Schlichtungsstelle empfiehlt zudem, das Inkassounter-

nehmen auch selbst Gber das Schlichtungsverfahren

zu informieren.

Im Laufe des Schlichtungsverfahrens sind sowohl

Beschwerdefiihrende als auch Eisenbahnunternehmen

bzw. Verkehrsverbiinde verpflichtet, am Schlichtungs-

verfahren mitzuwirken und der Schlichtungsstelle alle

zur Beurteilung der Sachlage erforderlichen Auskiinfte

zu erteilen. Falsche und/oder unvollstandige Angaben

konnen zur Einstellung eines Schlichtungsverfahrens

fihren. Wenn es zweckmalig erscheint, kann die

Schlichtungsstelle einen oder alle Beteiligten zu einer

freiwilligen miindlichen Verhandlung in die Geschafts-
raume der Schienen-Control einladen.

In vielen Féllen kann sehr rasch eine Losung gefunden
werden, in der Regel binnen zwei bis drei Wochen.
Jedenfalls strebt die Schlichtungsstelle eine einver-
nehmliche Lésung innerhalb von sechs Wochen an. Im
Gegensatz dazu betrug die durchschnittliche Dauer der
im Jahr 2013 ,streitig” erledigten Zivilverfahren bei den
Bezirksgerichten sechs und bei den Landesgerichten
13,4 Monate.? Im internationalen Vergleich ist das
durchaus schnell.

Die genauen Verfahrensablaufe kdénnen unter
www.schienencontrol.gv.at (FAQ Schlichtungsverfah-
ren) abgerufen werden. Die Verfahrensrichtlinie ist in
diesem Bericht ab Seite 68 verfiigbar.

Kosten, Vertretung und Vertraulichkeit
Eine gerichtliche Durchsetzung auch bei geringen
Streitwerten ist oft mit unverhaltnismaRigem Aufwand
und finanziellem Risiko fiir die Beschwerdefiihrenden
verbunden. Die Hohe der Gerichtsgebihren, die fir die
vom Gericht erbrachten Leistungen zu zahlen sind,
berechnet sich nach dem Streitwert. Dazu kommen je
nach Prozessausgang moglicherweise noch Geblihren
fur Rechtsanwaltinnen und Rechtsanwalte, Sachver-
standige, Zeuginnen und Zeugen oder Dolmetscherin-
nen und Dolmetscher.
Das Schlichtungsverfahren
bei der Schienen-Control ist
dagegen kostenlos. Die
Beschwerdefiihrenden mus-
sen nur jene Kosten tragen,
die fur sie durch das Schlich-
tungsverfahren entstehen.
Dazu zahlen unter anderem
die eigenen Porto- und
Kopierkosten oder Honorare von selbst beauftragten
Rechtsanwaltinnen und Rechtsanwalten oder Gutach-
terinnen und Gutachtern. Beschwerdefiihrende kdnnen
sich in jedem Stadium des Verfahrens von einer Rechts-
anwaltin, einem Rechtsanwalt oder einer anderen Ver-
trauensperson auf eigene Kosten vertreten lassen.
Die Schlichtungsstelle ist zur Einhaltung des Daten-
schutzes verpflichtet. Die Verwendung der personen-

8 Berechnet als Median. Quelle: Die Osterreichische Justiz, Stand:
1. Oktober 2014, Herausgeber: Bundesministerium fir Justiz,
http://www.justiz.gv.at/web2013/html/default/diejustiz.de.html
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bezogenen Daten erfolgt unter Beachtung aller daten-
schutzrechtlichen Bestimmungen. Die Schlichtungs-
stelle verwendet die Daten ausschlielich zur
Beschwerdebearbeitung und zur Durchfihrung des
Schlichtungsverfahrens. Daten ohne Personenbezug
werden im Rahmen von Publikationen, wie etwa dem
gemall § 78a EisbG zu erstellenden jahrlichen Bericht,
verwendet. Die Schlichtungsstelle verwendet keine
Daten zu anderen Zwecken, es sei denn, sie ist im Ein-
zelfall zur Datenverwendung im Sinne von § 8 DSG 2000
berechtigt.

Schlichtungsergebnis

Die Schlichtungsstelle ist in ihrer Beweiswirdigung frei.
Auf Basis des beidseitigen Vorbringens beurteilt die
Schlichtungsstelle den Fall in rechtlicher (z. B. EU-Fahr-
gastrechteverordnung, EisbG, EisbBFG) und tatsachli-
cher Hinsicht (z. B. Billigkeitserwadgungen). Die Schlich-
tungsstelle erarbeitet einen Losungsvorschlag, der in
den meisten Fdllen von beiden Parteien angenommen
wird und damit zur Beendigung des Streitfalls fiihrt.
Wenn keine Einigung zustande kommt, wird das Ver-
fahren eingestellt.

Wenn beide Parteien den Losungsvorschlag annehmen,
stimmen sie damit einem wirksamen aullergerichtli-
chen Vergleich zu. Nimmt eine der Parteien den
Losungsvorschlag der Schlichtungsstelle nicht an, ent-
faltet dieser keine bindende Wirkung. Fahrgaste kon-
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nen ihre Anspriiche unabhangig vom Schlichtungsvor-
schlag vor den zusténdigen Gerichten geltend machen.
Der Vorschlag der Schlichtungsstelle hat in einem sol-
chen Fall nur Empfehlungscharakter.

Die Schienen-Control Kommission kann bei Beschwer-
den von Fahrgasten, bei denen es um fehlende oder
unzureichende Fahrpreisentschadigung bei Zugverspa-
tungen und Zugausfallen geht, und bei denen keine
Einigung mit dem Bahnunternehmen zustande kommt,
den Loésungsvorschlag der Schlichtungsstelle fur ver-
bindlich erklaren und dem Fahrgast die Entschadigung
zusprechen.

Kontakt der Schlichtungsstelle
Online-Beschwerdeformular: www.apf.gv.at

Postweg:

Schienen-Control

z. H. Schlichtungsstelle

Linke Wienzeile 4, 1060 Wien

Fax: +43 1 5050707 180

Die Schlichtungsstelle ist zu den Blirozeiten unter der
Telefonnummer +43 1 5050707 700 erreichbar.

Die Schlichtungsstelle kann telefonisch bestimmte
Auskiinfte erteilen und zu Beschwerden beraten.
Beschwerden missen allerdings immer auf schriftli-
chem Wege eingebracht werden, da nur so ein Schlich-
tungsverfahren eroffnet werden kann.



Seit ihrer Griindung im Jahr 2006 hilft die Schlichtungs-
stelle der Schienen-Control, berechtigte Interessen von
Kundinnen und Kunden durchzusetzen und gleichzeitig
langwierige und womoglich kostenintensive Streitigkei-
ten vor Gericht zu vermeiden. Dies ermoglicht es Fahr-
gasten und Unternehmen, einvernehmliche Losungen
zu finden und damit Zeit und Kosten zu sparen.
Urspriinglich vermittelte die Schlichtungsstelle nur zwi-
schen Eisenbahnunternehmen und Reisenden. Seit
dem Inkrafttreten des Fahrgastrechtegesetzes mit
1. Juli 2013 fallen auch die Verkehrsverbiinde in den
Verantwortlichkeitsbereich der Schlichtungsstelle. Die
Zahl der Beschwerden erreichte im Jahr 2012 ihren vor-
l[aufigen Hohepunkt, 2013 war zum ersten Mal seit dem
Bestehen der Schlichtungsstelle ein Riickgang im Ver-
gleich zum Jahr davor zu verzeichnen. Gleichzeitig wur-
den die Beschwerden seit dem Jahr 2013 vielfach kom-
plexer, was mit groRerem Arbeitsaufwand verbunden
ist. 2014 kam es erneut zu einem geringfligigen
Zuwachs an Beschwerden.

Schienen-Control als Durchsetzungs-
und Schlichtungsstelle

Die Schienen-Control nimmt ihre Aufgaben sowohl als
Schlichtungsstelle, als auch als nationale Durchset-
zungsstelle fur Fahrgastrechte wahr.

In der taglichen Schlichtungstatigkeit zeigt sich, dass
nur wenige Fahrgaste Giber ihre Rechte und Pflichten
im Bahnverkehr addaquat informiert sind. Die Schienen-
Control hilft, etwaige Rechtsanspriiche durchzusetzen
und behandelt die Falle im Rahmen ihrer gesetzlichen
Kompetenzen. Die wichtigsten Grundlagen sind da-
bei die EU-Fahrgastrechteverordnung® und das
dsterreichische Fahrgastrechtegesetz?. Nahezu alle
Beschwerden bezliglich Verspatungsentschadigungen
und Fahrpreiserstattung wegen Verspatungen betreffen
Rechte aus der Fahrgastrechteverordnung oder dem
Fahrgastrechtegesetz. Seit dem Inkrafttreten des
Fahrgastrechtegesetzes Giberprift die Schienen-Control
zudem die Tarife der Osterreichischen Bahnunter-
nehmen und Verkehrsverbiinde auf ihre Rechtsmafig-
keit.

! Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 iiber die Rechte und Pflichten
der Fahrgdste im Eisenbahnverkehr, ABI. Nr. L 315

2 Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetz, BGBI. |
Nr. 40/2013

Die Schlichtungsstelle behandelt sowohl Fille entspre-
chend ihrer Kompetenzen als Durchsetzungsstelle, als
auch Streitfalle, in denen die Reisenden grundsatzlich
keinen Rechtsanspruch besitzen, wobei Letztere tber-
wiegen. In diesen Féllen vermittelt die Schienen-Con-
trol zwischen den Reisenden und den Beschwerdegeg-
nern, also osterreichischen Bahnunternehmen und Ver-
kehrsverblinden. Hauptthemen sind dabei Fahrpreiser-
stattungen, Strafzahlungen, mangelnde Qualitat der
angebotenen Dienstleistungen, Probleme mit Mitarbei-
terinnen und Mitarbeitern und mangelnde Information
bzw. Kundenservice.

Als MaRstab fur die Behandlung von Schlichtungsver-
fahren gelten durchschnittlich verstandige, informierte
und redliche Fahrgaste.

Offentlichkeitsarbeit

Im Rahmen ihrer Offentlichkeitsarbeit setzt die
Schienen-Control auf diverse InformationsmalRnahmen
wie etwa Flyer, Presseaussendungen oder Pressekon-
ferenzen.

RegelmaRig wird auch lberprift, inwiefern die Bahn-
unternehmen und Verkehrsverbiinde ihren gesetzli-
chen Informationspflichten nachkommen, auch in Hin-
blick auf die Information Uber die Moglichkeit der
Schlichtung im Bahnsektor.

Der im Jahr 2013 veroffentlichte Fahrgastrechte-Folder,
in dem schwerpunktmaRig auf die neuen Rechte und
Pflichten hingewiesen wird, wurde auch 2014 weiter
verteilt. Wie schon im Jahr davor wurde in den Reise-
begleitheften ausgewahlter Zlige tiber die Moglichkeit
der Schlichtung informiert.

Anpassung der Beschwerdeerfassung

Derzeit erfassen und klassifizieren die EU-Mitgliedstaa-
ten die statistischen Daten zu den Verbraucherbe-
schwerden mit unterschiedlichen Methoden. Um einen
internationalen Vergleich zu erméglichen, schlug die
EU-Kommission eine harmonisierte Methodik zur Klas-
sifizierung der statistischen Daten vor, die von den ver-
antwortlichen nationalen Stellen auf freiwilliger Basis
angenommen werden soll.
Die Kommission schlagt vor, folgende Daten zu erfas-
sen:
Informationen zur Art der Beschwerde und zu allge-
meinen Fragestellungen, die die Verbraucherinnen
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und Verbraucher betreffen (etwa irrefiihrende Wer-

bung, Sicherheit, Dienstleistung);

Allgemeine Angaben zur Beschwerde, etwa zum

Land der Verbraucher, Datum der Beschwerde und

Verkaufsform;

branchenbezogene Angaben in drei verschiedenen

Bereichen: Branche, Markt und Beschreibung des

Verbrauchermarkts.
Die Schienen-Control hat diese Empfehlung? bei der
Implementierung einer neuen Datenbank im Jahr 2013
umgesetzt, soweit es im Rahmen der zum Teil spezifi-
schen Datenerfassung moglich war. Dadurch haben sich
in einzelnen Kategorien kleinere Anderungen im Ver-
gleich zu bisher ergeben.

781 Beschwerdefalle im Jahr 2014

Im Jahr 2014 gingen bei der Schienen-Control 781
Beschwerden ein. Im Jahr 2012 wurde der bisherige
Hochststand an Beschwerden bei der Schlichtungs-
stelle verzeichnet. Von 2012 auf 2013 gingen die
Beschwerden deutlich zuriick, von 2013 auf 2014 ist
die Anzahl wiederum geringfligig um 1,2 Prozent an-
gestiegen.

Die Themen sind dabei weitgehend gleich geblieben,
auch wenn 2014 besonders haufig Beschwerden tber
Erstattungen und spezielle Produkte von Unternehmen
eingebracht wurden, die im Kapitel ,,Schwerpunkte der
Schlichtungstatigkeit” genauer beschrieben sind.
Auch im achten Jahr des Bestehens der Schlichtungs-
stelle zeigt sich weiterhin, wie wichtig eine neutrale
Stelle ist, bei der ungeldste Probleme eingebracht wer-
den kénnen.

2014 781
2013 772 1
2012 986

| - - - -

0 200 400 600 800 1.000

Abb. 1: Anzahl der eingelangten Beschwerden 2012-2014.

Quelle: Schienen-Control

3 Empfehlung der Kommission vom 12. Mai 2010 zur Verwendung
einer harmonisierten Methodik zur Klassifizierung und Meldung
von Verbraucherbeschwerden und Verbraucheranfragen
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Grund der Kontaktaufnahme

Die Uberwiegende Mehrzahl der Anfragen an die
Schlichtungsstelle betrifft Beschwerden. In drei Prozent
aller Falle wurde nur eine Anfrage gestellt, ohne die
Intention ein Schlichtungsverfahren einzuleiten. Die
restlichen 97 Prozent waren Beschwerden. In etwa
21 Prozent der Falle handelte es sich um einen behaup-
teten Rechtsanspruch, in den restlichen 76 Prozent
handelte es sich um Fille, die rein im Wege der Ver-
mittlung zu 16sen waren, ohne dass ein gesetzlicher
oder tariflicher Anspruch gegeniliber dem Bahnunter-
nehmen bestand.

Beschwerdefall Rechtsfall

M Beschwerdefall Kulanzfall
Anfrage

Abb. 2: Grund der Kontaktaufnahme 2014.

Quelle: Schienen-Control

Einbringen von Beschwerden

Die meisten Beschwerden wurden lber das entspre-
chende Online-Beschwerdeformular auf der Homepage
der Schienen-Control eingebracht. AuRerst selten wur-
den Beschwerden per Fax, per Post oder per E-Mail
Ubermittelt.

Durch das Online-Beschwerdeformular kann die
Schienen-Control die eingehenden Beschwerden sehr
rasch und effizient bearbeiten. Im Formular sind
viele Fragen definiert, welche fiir die Bearbeitung notig
sind und daher vor dem Absenden ausgefiillt werden
miissen. Fahrgaste ohne Deutschkenntnisse kdnnen
ihre Beschwerde auch auf Englisch eingeben, wobei
diese Moglichkeit eher selten in Anspruch genommen
wird.

Eine weitere Voraussetzung fir das Abschicken des
Formulars ist die Zustimmung zu den Datenschutz-
bestimmungen und zur Verfahrensrichtlinie. Dies
ermoglicht der Schlichtungsstelle, alle notwendigen
MaRnahmen zur Einleitung eines Schlichtungsver-



fahrens zu ergreifen und von den Beschwerdegegnern
notwendige Unterlagen anzufordern.

Damit eine Beschwerde entsprechend der Verfahrens-
richtlinie von der Schlichtungsstelle behandelt werden
kann, muss diese schriftlich eingebracht werden. Dabei
sind alle Formen der Ubermittlung zuldssig, mittels
Beschwerdeformular, per E-Mail, Fax oder Post.

Kontaktieren Sie uns per @ @ @

Beschwerdeformular unter:  www.apf.gv.at

Post: Schienen-Control GmbH
z.H. Schlichtungsstelle
Linke Wienzeile 4

1060 Wien
Telefon: +43 1 5050707 700
Fax: +43 1 5050707 180

Abb. 3: Kontaktdaten der Schienen-Control 2014.

Quelle: Schienen-Control

Telefonische Anfragen

Die Anzahl der telefonischen Anfragen blieb im Jahr
2014 mit etwa 250 telefonischen Anfragen konstant im
Vergleich zum Vorjahr. Insbesondere dltere Personen
und Personen ohne Computer nutzen die Moglichkeit
zur telefonischen Kontaktaufnahme. Telefonische
Anfragen kommen aber auch vor, wenn es um drin-
gende Fragen zur aktuellen Fahrt geht oder etwa (Zah-
lungs-)Fristen einzuhalten sind. Die Bearbeitung tele-
fonischer Anfragen gestaltet sich oft schwierig, da die
relevanten Unterlagen nicht vorliegen und zahlreiche
wichtige Daten nicht eingesehen werden kénnen. So
werden Beschwerdefiihrende meist nach der telefoni-
schen Erstberatung ersucht, ihr Anliegen schriftlich —
etwa Uber das Online-Beschwerdeformular bei der
Schlichtungsstelle — einzubringen.

527 beendete Schlichtungsverfahren
2014

Seit 2012 nimmt die Schienen-Control die Unterschei-
dung in Beschwerdefalle und Schlichtungsverfahren
vor. Als Beschwerdefélle gelten alle bei der Schlich-
tungsstelle eingegangenen Beschwerden. Zu den
Schlichtungsverfahren zdhlen hingegen nur jene
Beschwerden, bei denen tatsachlich ein Verfahren

eroffnet wurde, die restlichen Beschwerdefalle wurden
entweder abgelehnt oder weitergeleitet — etwa weil
das Bahnunternehmen bzw. der Verkehrsverbund noch
nicht befasst wurde. In 527 Fallen wurde ein Schlich-
tungsverfahren eingeleitet.

483 Schlichtungsverfahren mit positiver Erledigung
483 der 527 durchgefiihrten Schlichtungsverfahren
konnten positiv erledigt werden, dies entspricht etwa
92 Prozent aller Falle. Im Vorjahr lag dieser Wert noch
bei 98 Prozent, im Jahr davor bei rund 95 Prozent. Als
positiv erledigt gilt eine Beschwerde, wenn die
Beschwerdefiihrenden die gewlinschte Information
erhalten haben oder das Schlichtungsangebot, welches
im Rahmen des Schlichtungsverfahrens zustande
gekommen ist, akzeptiert wird.

33 Schlichtungsverfahren ohne Einigung

Das Ziel jedes Schlichtungsverfahrens ist eine freiwillige
Einigung, was jedoch nicht in allen Fallen moglich ist.
Trotz intensiver Bemihungen der Schlichtungsstelle
konnte in 33 der 527 Schlichtungsverfahren keine
Einigung erreicht werden. In 19 Féllen lehnten die
Beschwerdefiihrenden die vorgeschlagene Losung ab.
In 14 Fallen lehnte der Beschwerdegegner die von der
Schlichtungsstelle vorgeschlagene Losung ab bzw. bot
auch keinen adaquaten Gegenvorschlag an, welcher
dem Beschwerdefiihrenden unterbreitet werden
konnte. Einen wesentlichen Anteil an den Schlichtungs-
verfahren ohne Einigung stellen die mehr als ein Dut-
zend Beschwerden {iber die Anderungen bei der Kilo-
meterbank der WESTbahn dar, bei welchen samtliche
Beschwerdefiihrende den Schlichtungsvorschlag der
WESTbahn ablehnten. 2013 mussten sieben Verfahren
mangels Einigung geschlossen werden, im Jahr davor
betrug diese Zahl 25.

Elf eingestellte Schlichtungsverfahren
Die Zahl der eingestellten Verfahren hat sich im Ver-
gleich zum Vorjahr geringfligig erhéht. Wurden 2013
finf Schlichtungsverfahren eingestellt, so stieg diese
Zahl im Jahr 2014 auf elf Verfahren an. Die haufigsten
Grunde fir eine Einstellung sind:
wenn sich wahrend des Verfahrens herausstellt, dass
der Fall nicht in der Kompetenz der Schlichtungs-
stelle liegt oder
wenn die Beschwerdefiihrenden wahrend des Ver-
fahrens nicht entsprechend mitwirken.
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Einstellung
Keine Einigung EVU

Abb. 4: Beendete Schlichtungsverfahren 2014 nach Art der Erle-
digung.

Quelle: Schienen-Control
254 Beschwerdefille ohne Schlichtungsverfahren

In bestimmten Fallen ist es der Schlichtungsstelle nicht
moglich, ein Verfahren zu eroffnen. Dies trifft etwa
dann zu, wenn schon beim Eingang der Beschwerde
klar ist, dass sie nicht in den Kompetenzbereich der
Schlichtungsstelle fallt oder wenn sie gemaR der Ver-
fahrensrichtlinie der Schienen-Control nicht zuldssig ist,
z. B. weil kein nachweisbarer Beférderungsvertrag vor-
handen ist, der Fall bereits bei Gericht anhadngig oder
verjahrt ist.

Beschwerden, die von der Schlichtungsstelle nicht
behandelt werden kénnen, sind beispielsweise allge-
meine Beschwerden zu Bauarbeiten, Ruhestdrungen
gegeniber Anrainerinnen und Anrainern oder Park-
platzproblemen. Mangels gesetzlicher Kompetenzen
darf die Schlichtungsstelle zudem keine Beschwerden
behandeln, die Busunternehmen oder stadtische Ver-
kehrsunternehmen betreffen, z. B. bei Strafzahlungen
oder Verspatungen der Wiener Linien.

2014
| | |
2012 % 78,6%
0 20% 40% 60% 80% 100%

&2 Beschwerdefille ohne Schlichtungsverfahren

Abb. 5: Beschwerdefille ohne Schlichtungsverfahren im Vergleich
zur Gesamtzahl der Beschwerdefalle 2012-2014.

Quelle: Schienen-Control
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Wenn eine Beschwerde nicht in den Verantwortlich-
keitsbereich der Schienen-Control fallt, die wesentlichen
Daten aber vorhanden sind, so wird diese mit der Bitte
um Bearbeitung an die korrekte Ansprechpartnerin bzw.
Ansprechpartner weitergeleitet. Dies ist nicht moglich,
wenn etwa wichtige Unterlagen, wie der Beforderungs-
vertrag, oder andere wichtige Angaben fehlen.

Im Jahr 2014 wurden mehr Beschwerden abgelehnt
bzw. weitergeleitet als in den Jahren davor. Haufig
mussen Beschwerden abgelehnt werden, weil die
Beschwerdefiihrenden sich nicht wie gesetzlich vorge-
schrieben zuerst an den Beschwerdegegner gewandt
hatten bzw. die Beschwerde nicht in den Kompetenz-
bereich der Schlichtungsstelle fallt. Von den 254 Be-
schwerden ohne Schlichtungsverfahren konnten mehr
als die Halfte, ndmlich 129 Falle, an die korrekten
Beschwerdegegner — z. B. ein (auslandisches) Bahnun-
ternehmen, den Infrastrukturbetreiber oder das stad-
tische Verkehrsunternehmen — weitergeleitet werden.
In 125 Fallen konnte weder ein Schlichtungsverfahren
eingeleitet, noch die Beschwerde an die richtige Stelle
weitergeleitet werden. Die Beschwerdefiihrenden wur-
den in diesen Fallen Giber die Griinde fiir die Ablehnung
informiert. Die Schlichtungsstelle unterscheidet dabei
zwischen materieller und formeller Ablehnung. Formell
bedeutet in diesem Zusammenhang, dass keine ent-
sprechende Kompetenz gegeben war (z.B. erfolgte
noch keine direkte Kontaktaufnahme mit dem Be-
schwerdegegner). Materiell bedeutet dies, dass die
Schlichtungsstelle den Fall Gberprift, jedoch aufgrund
diverser Umstande die Einleitung eines Schlichtungs-
verfahrens fur nicht zweckmaRig gehalten hat (z. B.
mangels Kulanzwiirdigkeit).

Die wichtigsten Beschwerdegriinde

Durch die Harmonisierung der Datenerfassung fir
Beschwerden und Anfragen von Verbraucherinnen und
Verbrauchern kam es bei der Schlichtungsstelle der
Schienen-Control 2013 bereits zu einer Anderung der
Erfassung der Beschwerdegriinde im Vergleich zu den
Jahren davor. Im Jahr 2014 wurde die gesamte Auswer-
tung der Beschwerdekategorien gemaR diesen Empfeh-
lungen vorgenommen.

Platz 1: Fahrpreiserstattung
Der haufigste Beschwerdegrund des Jahres 2014 waren
Fahrpreiserstattungen.



1 Fahrpreiserstattung
M Strafe/Inkassoforderung
Personal/Kundenkontakt
Tarife/Produkte/Preise
M Verspatungen (Warenlieferungen/Dienstleistungen)
M Verspatungentschadigung/Entschadigung
Weitere Beschwerden:
7% Information
5% Qualitat der Waren und Dienstleistungen
4% \Vertriebskanale
3% Bahnhofe und Infrastruktur
3% unlautere Geschéaftspraktiken, Vertrage und
Kaufabschllsse, Garantie und Gewahrleistung
3% Sonstige Aspekte
1% Schaden und Delikte
1% Sonstiges

Abb. 6: Die wichtigsten Beschwerdegriinde 2014.

Quelle: Schienen-Control

Fahrpreiserstattungen werden dann notwendig, wenn
ein Ticket nicht oder nicht vollstandig genutzt wurde
oder genutzt werden konnte. Diese Kategorie beinhaltet
auch Erstattungen, wenn die Reise aufgrund von Ver-
spatungen erst gar nicht angetreten wurde. Wird also
etwa ein Zug aufgrund einer sehr groBen Verspatung
Uberhaupt nicht genutzt, so haben Fahrgaste das Recht,
sich den Ticketpreis vollstandig erstatten zu lassen.

Am haufigsten kamen Falle vor, in denen ein Ticket
erworben wurde und entweder ein Fehler bei der
Eingabe erfolgte (z. B. falsches Datum, falscher Name,
falsche Strecke) oder das Ticket konnte aufgrund diver-
ser Umstdnde nicht genutzt werden. In vielen Féllen
erfolgte dabei vorerst eine Ablehnung vom Beschwer-
degegner, woraufhin sich die Betroffenen an die
Schlichtungsstelle wandten.

Im Vorjahr bezogen sich die hdufigsten Beschwerden
auf die Kategorie Verspatungsentschadigung/Verspa-
tungen/Fahrplan. Aufgrund der Anpassung der Katego-
rien an die Empfehlungen der EU wurde diese Katego-
rie in zwei Kategorien unterteilt — namlich in Verspa-
tungen (Lieferung von Waren/Erbringung von Dienst-

leistung) und in Verspatungsentschadigung/Entschadi-
gung.

Platz 2: Verspatungen (Lieferung von Waren/
Erbringung von Dienstleistung)

Bei dieser Beschwerdekategorie liegt der Schwerpunkt
auf der (verspateten) Warenlieferung bzw. Leistungs-
erbringung. Darin werden vor allem Beschwerden
Uber Verspatungen und Zugausfalle festgehalten bzw.
wenn die Leistungserbringung, z. B. die Zusendung
einer Kundenkarte, nicht oder verspatet erfolgt. Bei
den Beschwerden dieser Kategorie geht es nicht um
(monetéare) Entschadigung, vielmehr ist etwa die reine
Verspatung eines Zuges der Anlassfall fiir die Be-
schwerde.

Platz 3: Verspatungsentschiadigung/Entschidigung
Eine Verspatungsentschadigung erhalten Reisende
grundsatzlich dann, wenn es zu einer Verspatung des
Zuges kommt. Die Art und Hohe der Entschadigung ist
abhangig vom jeweiligen Ticket. So gibt es etwa fiir Ein-
zelfahrkarten, Wochen-, Monats- und Jahreskarten
unterschiedliche Anspriiche und Modalitdten, wie die
Entschadigung berechnet und ausbezahlt wird. Die
Schlichtungsstelle wurde dabei besonders in jenen Fal-
len kontaktiert, in welchen keine Entschadigung ausbe-
zahlt wurde.

Bei der Kategorie der Entschadigung geht es grundsatz-
lich um den Ersatz von zusatzlich entstandenen Kosten.
Dies sind meist Kosten, die fur die Nutzung eines alter-
nativen Beforderungsmittels, etwa eines Taxis, entstan-
den sind, sowie Kosten fiir Hotelnachtigungen oder
auch, in seltenen Fallen, Kosten fiir einen verpassten
Flug. Vor allem die letztgenannten Falle sind haufig
komplex, da die Fahrgastrechte einen Ersatz solcher
Kosten nur sehr eingeschrankt vorsehen.

Platz 4: Strafe/Inkassoforderung

Befand sich diese Beschwerdekategorie im Jahr 2012
noch auf Platz 1, und im Jahr 2013 auf Platz 2, verlieren
Strafzahlungen bei der Schlichtungsstelle im Jahr 2014
weiter an Bedeutung.

Wie bereits im Fahrgastbericht 2013 beschrieben, geht
das groflte Osterreichische Bahnunternehmen, die
OBB-Personenverkehr, mittlerweile hiufig sehr kulant
vor. Auch die Antwortzeiten konnten weiter verbessert
werden, sodass ein Einspruch mittlerweile grundsatz-
lich innerhalb der Zahlungsfrist beantwortet wird.

31

Schlichtungstéatigkeit



Mit Inkassoforderungen ist die Schlichtungsstelle nur
noch selten beschaftigt. Durch den offensichtlichen
Rickgang von Problemen mit Strafzahlungen auch bei
den Bahnunternehmen ist davon auszugehen, dass sel-
tener auf ein Inkassounternehmen zuriickgegriffen
werden muss. Die grundsatzlichen Problempunkte mit
Inkassounternehmen — wie etwa Uberhohte Gebihren,
extrem kurze Zahlungsfristen und haufige Probleme bei
der Kontaktaufnahme — bleiben aber nach wie vor
aktuell.

Neben den Strafzahlungen wegen eines fehlenden oder
unglltigen Tickets gibt es nach wie vor Beschwerden
aufgrund von Strafen wegen Verunreinigung von
Zigen. Diese betreffen meist Kinder und Jugendliche,
wobei diese Strafen von den Bahnunternehmen haufig
sehr streng geahndet werden. Durch die Reinigung ent-
stehen hohe Kosten, weshalb bei einem nachtraglichen
Einspruch nur selten Kulanz gezeigt wird. Auch der
Schlichtungsstelle ist es in solchen Félle nur selten mog-
lich, eine Einigung herbeizufihren.

Weitere Beschwerdethemen

Zu den weiteren Beschwerdethemen zdhlen Beschwer-
den Gber (mangelnde) Informationen (sieben Prozent),
Beschwerden lber die Qualitdt der Waren und Dienst-
leistungen, etwa Uber den Ausfall der Klimaanlage oder
Heizung, den Defekt von Toiletten usw. (5 Prozent),
Vertriebskanale (4 Prozent), Beschwerden Uber die
Bahnhofe und Infrastruktur (3 Prozent), Beschwerden
aufgrund unlauterer Geschéftspraktiken, Vertrage
und Kaufabschliisse, Garantie und Gewabhrleistung
(3 Prozent), sonstige Aspekte, z. B. Diskriminierung
(3 Prozent) sowie Schaden und Delikte (1 Prozent).

Wie Reisende auf die Schlichtungsstelle
aufmerksam wurden

Bei der Nutzung des Beschwerdeformulars werden
Beschwerdefiihrende gefragt, wie sie auf die Schlich-
tungsstelle bzw. die Moglichkeit der Schlichtung auf-
merksam wurden. Die Angabe dieser Informationen ist
dabei optional und fiir die Eingabe einer Beschwerde
nicht notwendig.

Deutlich mehr als die Halfte der Beschwerdefiihrenden
flllt dieses Feld dennoch aus, somit ist eine aussage-
kraftige Auswertung moglich.

Wie bereits in den Jahren zuvor wurden die meisten
Personen Uber die eigenstandige Internetsuche oder
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eine Suchmaschine auf die Schlichtungsstelle aufmerk-
sam. Dies trifft etwa auf 38 Prozent (2013: 28 Prozent)
aller Beschwerdefiihrenden zu, die Angaben machten.
25 Prozent (2013: 20 Prozent) wurden von der Arbei-
terkammer, einer Konsumentenschutzorganisation
oder Interessenvertretung auf die Moglichkeit der
Schlichtung hingewiesen.

18 Prozent (2013: 20 Prozent) aller Beschwerdefiihren-
den wurden vom Bahnunternehmen oder Verkehrsver-
bund auf die Moglichkeit der Schlichtung aufmerksam
gemacht. Dabei sind die Bahnunternehmen und Ver-
blinde mittlerweile verpflichtet, auf die Moglichkeit der
Schlichtung hinzuweisen.

Immerhin 14 Prozent (2013: 6 Prozent) aller Beschwer-
defiihrenden erhielten aus ihrem persénlichen Umfeld
die Empfehlung, sich an die Schlichtungsstelle zu
wenden. Man kann somit davon ausgehen, dass es
durch die hohe Rate an positiv erledigten Fallen immer
ofter zu einer Weiterempfehlung der Schlichtungsstelle
an Verwandte, Freundinnen und Freunde sowie
Bekannte, welche Probleme im Bahnsektor haben,
kommt.

Bis Mitte des Jahres wurde ein Advertorial in den Rei-
sebegleitern der OBB-Personenverkehr in ausgewéhl-
ten Zigen geschalten, um Uber die Schlichtungsstelle
zu informieren. Da die Auswertungen zeigten, dass in
Zusammenhang mit dieser MaRRnahme nur wenige
Beschwerden eingebracht wurden, ist die Schaltung in
der zweiten Halfte des Jahres nicht mehr beauftragt
worden.

Internetsuche/Suchmaschine
H Arbeiterkammer/Konsumentenschutzverband/Fahrgastinitiative
M Eisenbahnunternehmen/Verkehrsverbiinde

Personliche Empfehlung

Weitere

Abb. 7: Wie Reisende im Jahr 2014 auf die Schlichtungsstelle auf-

merksam wurden. Quelle: Schienen-Control



Herkunft der Beschwerdefiihrenden

M Wien
Niederosterreich
I OberGsterreich

M Steiermark
Ausland
M Restliche Bundeslander

Keine Angabe

Abb. 8: Herkunft der Beschwerdefiihrenden 2014 aufgrund ihres
Wohnsitzes.

Quelle: Schienen-Control
Die meisten Beschwerdefiihrenden (26 Prozent), kom-
men wie im Vorjahr aus der Bundeshauptstadt Wien.
Dies ist aufgrund der GroRRe und der Wichtigkeit des
offentlichen Schienenpersonenverkehrs nachvollzieh-
bar. Weitere 21 Prozent (2013: 26 Prozent) aller Be-
schwerdefiihrenden kommen aus Niederdsterreich. Das
drittstarkste Bundesland ist die Steiermark mit neun
Prozent (2013: acht Prozent), gefolgt von Oberdsterreich
mit acht Prozent (2013: zwolf Prozent). Etwa acht Pro-
zent (2013: fiinf Prozent) aller Beschwerdefiihrenden
kommen aus dem Ausland. Am haufigsten langen hier
Beschwerden aus Deutschland bei der Schlichtungs-
stelle ein, regelmaRig auch aus Italien und der Schweiz.

Verteilung der Beschwerden auf die
Eisenbahnunternehmen

91 Prozent aller Beschwerden betreffen die OBB

Wie bereits in den Jahren zuvor betreffen die meisten
Beschwerden den OBB-Konzern. Lag der Anteil im Jahr
2013 noch bei 95 Prozent, so sank er 2014 auf 91 Pro-
zent. Innerhalb des OBB-Konzerns entfielen 85 Prozent
(2013: 88 Prozent) auf die OBB-Personenverkehr sowie
sechs Prozent auf weitere Teilgesellschaften des OBB-
Konzerns (hauptsichlich die OBB-Infrastruktur, eine
Beschwerde betraf die Rail Cargo Austria, finf
Beschwerden die OBB-Postbus.

Die Beschwerden gegenliber der WESTbahn stiegen
im Vergleich zum Vorjahr von 20 Beschwerden auf
26 Beschwerden an. Insgesamt bezogen sich somit drei

Prozent aller bei der Schlichtungsstelle eingebrachten

Beschwerden im Berichtsjahr 2014 auf die WESTbahn.

Des Weiteren gab es 2014:

= elf Beschwerden (2013: sieben) zu den Wiener Linien

= elf Beschwerden (2013: fiinf) zu den Verkehrsver-
blinden Ostregion, Niederosterreich und Burgen-
land, Oberd6sterreich und Salzburg

= vier Beschwerden (2013: zwei) zu den Wiener Lokal-
bahnen

= zwei Beschwerden (2013: zwei) zum City Airport
Train (CAT)

® je eine Beschwerde zur Graz-Kéflacher Bahn (2013:
eine) und zu den Zillertaler Verkehrsbetrieben (2013:
keine)

Zu auslandischen Bahnunternehmen gab es 2014:%

= neun Beschwerden (2013: zwei) zur Deutschen Bahn
(DB)

= zwei Beschwerden (2013: keine) zur Trenitalia

" je eine Beschwerde zur MAV-Start (2013: eine) und
zur Slovenske Zeleznice (2013: keine)

1,5%

a9 15% 2%

m OBB-PV
Andere OBB-Teilgesellschaften
Andere Gsterr. Bahnen

M Verkehrsverbinde
Auslandische Bahnen
Sonstige

Abb. 9: Verteilung der Beschwerden auf die Unternehmen 2014.

Quelle: Schienen-Control

Entschadigungen und Strafnachlasse

Vor allem bei Konflikten um Klein- und Kleinststreit-
werte sowie bei Beschwerden ohne finanziellen Hinter-
grund eignet sich das Schlichtungsverfahren gut zur

4 Beschwerden zu grenziiberschreitenden Fahrten, bei denen
Fahrgiste das Ticket bei der OBB-Personenverkehr gekauft
hatten, wurden dieser zugeordnet.

Schlichtungstéatigkeit
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Konfliktbeilegung, da mit einem geringen Grad an For-
malisierung rasch eine Antwort bzw. Erledigung herbei-
geflihrt werden kann. Das Schlichtungsverfahren zielt
darauf ab, dass Fahrgaste Konflikte nicht vor Gericht
ausfechten missen, was zeitlich aufwandig ware und
ein Kostenrisiko mit sich bringen wiirde.

\ \
2014 19.901¢€
2013 24.257¢ )
2012 45.592€
| e e e e
in€ 10000 20000 30.000  40.000  50.000

Abb. 10: Vergleich der durch die Schlichtungsstelle erreichten Straf-
nachlasse und Entschadigungen 2012-2014.

Quelle: Schienen-Control

Riickgang monetarer Entschadigungen und
Strafnachldsse

Auch im Jahr 2014 ist der Wert der monetdren Entscha-
digungen und Strafnachlasse weiter zuriickgegangen.
Eine Erklarung dafir ist vor allem die weitere Abnahme
von Beschwerden (ber Fahrgeldnachforderungen und
Inkassoforderungen. Gab es im Jahr 2012 noch beson-
ders viele Beschwerden zu dieser Thematik, so verzeich-
net die Schlichtungsstelle seit dem Jahr 2013 einen ste-
tigen Riickgang. Dies liegt hochstwahrscheinlich daran,
dass sich die OBB-Personenverkehr als groRtes dsterrei-
chisches Bahnunternehmen bei Einspriichen nunmehr
haufig kulant verhalt und Reisende daher vielfach nicht
mehr die Schlichtungsstelle einschalten mussen.

2014 konnte in 202 Fallen eine monetdre Entschadi-
gung bzw. ein Strafnachlass flir Kunden von dsterrei-
chischen Eisenbahnunternehmen und Verkehrsverbiin-
den erreicht werden. Insgesamt ersparten sich die
Beschwerdefiihrenden dadurch 19.901 Euro, was im
Vergleich zum Vorjahr einen Riickgang von rund
18 Prozent bedeutet. 2012 erzielte die Schlichtungs-
stelle eine Summe von 45.592 Euro in 469 Fallen. Nicht
erfasst sind aufgrund der schweren Messbarkeit sons-
tige Einigungen wie der Versand von Gutscheinheften,
Upgrades, Ratenzahlungen etc.

Aufschliisselung der Entschadigungen und
Strafnachladsse

Erstmalig lassen sich die durch die Schlichtungsstelle
erreichten Strafnachlédsse und Entschadigungen naher
aufschlisseln.
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Im Detail setzen sich die im Jahr 2014 erzielten
19.901 Euro wie folgt zusammen:
= In 118 Fallen erfolgte eine Erstattung oder Refundie-
rung bereits bezahlter Betrdge in Hohe von insge-
samt 13.698 Euro
= In 44 Féllen wurde eine Entschadigung in Hohe von
insgesamt 2.770 Euro ausbezahlt
© In 35 Fallen konnte eine Strafreduktion oder ein
Erlass erwirkt werden in Hohe von insgesamt
3.124 Euro
= In fUnf Fallen wurde eine sonstige monetére Losung
in Hohe von insgesamt 309 Euro gefunden
Bei Beschwerden zu Fahrgeldnachforderungen und
sonstigen Strafzahlungen konnte mit den jeweiligen
Bahnunternehmen oft eine einvernehmliche Losung
gefunden werden. Nachsicht gab es vor allem bei
Kindern und Jugendlichen, wenn es sich um die erste
Strafzahlung handelte oder bei Stammkunden.
Auch bei dlteren Personen und Personen aus dem Aus-
land konnte haufig eine grolRziigigere Losung erzielt
werden.
Im Fall von Inkassogebiihren war eine Einigung meist
moglich, wenn die Inkassogebiihren sehr hoch und
dadurch unverhaltnismaRig waren und die Einschaltung
des Inkassobiiros grundsatzlich nicht notwendig
gewesen ware. Einigungen waren ebenso moglich,
wenn dem Bahnunternehmen vorliegende Daten
dem Inkassobliro nicht bekanntgegeben wurden
und dadurch tberflissige Datenerhebungen stattfan-
den.

Erstattung/Refundierung
Strafreduktion/-erlass

B Entschadigung
Sonstiges

Abb. 11: Aufschliisselung der durch die Schlichtungsstelle erreich-
ten Strafnachldsse und Entschadigungen 2014. quelle: Schienen-Control



Hohe der Entschadigungen

16%

1-19€
20-50 €

B 51-100€
M 101-300 €

M Uber 300 €

Abb. 12: Verteilung der Schlichtungsverfahren nach Héhe der
erreichten Entschadigungen und Strafnachlasse 2014.

Quelle: Schienen-Control

Aus Abbildung 12 ist die prozentuelle Verteilung der
Hohe der Entschadigungen ersichtlich. Der mit 33 Pro-
zent (2013: 26,5 Prozent) groRRte Anteil der Entschadi-
gungen fallt in die Kategorie 51-100 Euro. Dazu

zahlen vor allem jene Fille, in denen etwa ganzlich auf
eine Forderung wegen eines vergessenen Tickets ver-
zichtet oder aber die unbeabsichtigte Vertragsverlan-
gerung fur eine VORTEILSCARD riickgangig gemacht
wird.

Die mit 32 Prozent (2013: 34,9 Prozent) zweitgrofite
Gruppe fallt in die Kategorie 20-50 Euro. Diese Entscha-
digungen entsprechen haufig einer Erstattung in Form
von Gutscheinen oder es handelt sich um Gutscheine
flr QualitatseinbulRen (z. B. wegen fehlender Heizung
oder Klimaanlage im Zug).

Auf dem dritten Platz liegt mit 16 Prozent (2013:
11,3 Prozent) die Kategorie 1-19 Euro, gefolgt von der
Kategorie 101-300 Euro mit 14 Prozent (2013: 22,3 Pro-
zent). In nur finf Prozent (2013: 5 Prozent) der Falle
betragen die Entschadigungen tber 300 Euro. Solche
Betrdge fielen meist dann an, wenn etwa Gruppenrei-
sen oder eine Jahreskarte des jeweiligen Unterneh-
mens, z. B. eine Jahresnetzkarte oder eine OSTER-
REICHCARD, vorzeitig storniert wurden. Auch Falle, in
denen auf Uberhohte Inkassokosten verzichtet wurde,
fielen oftmals in diese Kategorie.

Schlichtungstéatigkeit
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Die Schlichtungsstelle der Schienen-Control befasst sich
regelmalig mit kundenrelevanten Schwerpunktthemen
des &ffentlichen Personenverkehrs in Osterreich — seit
2013 aufgrund neuer Kompetenzen sowohl im Bereich
der Bahnen, als auch im Bereich der Verkehrsverbiinde.
Dabei geht es meist um sehr umfangreiche Grundsatz-
probleme, die durch einen intensiven und langfristigen
Kontakt mit den betroffenen Unternehmen themati-
siert werden. In den meisten Fallen versucht die
Schlichtungsstelle, eine Losung direkt mit dem groRten
dsterreichischen Bahnunternehmen — der OBB-Perso-
nenverkehr — herbeizufihren. Diese Losungen erfiillen
nicht nur die berechtigten Forderungen der Reisenden,
sondern bedeuten meist auch fiir die Bahnunterneh-
men eine Verbesserung des Status quo.

Insgesamt konnten im Berichtsjahr 92 Prozent der
Schlichtungsverfahren positiv abgeschlossen werden.
Im Folgenden sind, bis auf die Online-Buchungen, nur
jene Thematiken angefiuihrt, bei denen im Jahr 2014
noch keine Einigung mit dem Bahnunternehmen erzielt
werden konnte und welche daher im darauf folgenden
Jahr fortgefiihrt werden.

Hohe Stornogebiihren im Visier

Viele der Beschwerden bei der Schlichtungsstelle
betreffen hohe, zum Teil auch unverhéltnismaRig hohe
Stornogebiihren der OBB-Personenverkehr. Eine Stor-
nogebihr fillt beispielsweise an, wenn ein Online-
Ticket der OBB-Personenver-

kehr zuriickgegeben werden

soll. Meist ist das der Fall,

wenn Kundinnen und Kunden

eine Fahrkarte buchen, diese

dann aber aufgrund diverser

Griinde nicht nutzen kénnen.

Gelegentlich wird auch eine

Fahrkarte unbeabsichtigt mit

falschem Datum oder Namen gebucht, welche so
natirlich nicht in Anspruch genommen werden kann.
In solchen Féllen besteht grundsatzlich die Moglichkeit,
ein Storno durchzufihren, wenn die Karte online
gekauft wurde.

Wie von der Schienen-Control bereits mehrfach thema-
tisiert, ist das jedoch nur moglich, wenn die Fahrkarte
noch nicht ausgedruckt oder zur Abholung am Schalter
oder am Fahrkartenautomaten bereitgestellt wurde.
Fahrgaste konnen in diesem Fall das Ticket im Online-
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Ticketshop der OBB-Personenverkehr grundsitzlich
ohne viel Aufwand stornieren, sie werden allerdings
vorab nicht Gber die Hohe der Gebiihr informiert. Beim
SparSchiene Osterreich Ticket werden beispielsweise
100 Prozent des Ticketpreises fiir die Stornierung ein-
behalten. Im Falle einer Stornierung eines SparSchiene
Europa-Ticket werden 29 Euro pro Person und Fahrt-
richtung verrechnet, obwohl diese Tickets bereits ab
19 Euro (2. Klasse) und ab 29 Euro (1. Klasse) ange-
boten werden. Nach Erfahrungen der Schlichtungs-
stelle fiihrt dies bei einigen Fahrgasten zu bésen Uber-
raschungen, vor allem, wenn die Stornogebiihr den
gesamten bzw. einen groflen Teil der eigentlichen
Ticketkosten ausmacht. Daher hat die Schienen-Control
der OBB-Personenverkehr konkrete Vorschlage unter-
breitet, wie und in welcher Hohe ihrer Meinung nach
faire Gebihren aussehen kdnnten. Bis jetzt konnte in
dieser Thematik noch keine Einigung gefunden werden.

Fehlerhafte Eingaben bei Online-Tickets

Anhand der Beschwerden bei der Schlichtungsstelle ist
ersichtlich, dass Tickets oftmals unabsichtlich fiir einen
falschen Tag oder auf einen falschen Namen lautend
gebucht werden. In diesen Féllen kann bei der OBB-Per-
sonenverkehr ein Ticket noch storniert werden, wenn
es noch nicht bezogen, d. h. noch nicht ausgedruckt
bzw. am Schalter oder Fahrkartenautomaten bereitge-
stellt wurde. Beim Bezug eines Tickets weist ein Pop-
Up im Online-Shop darauf
hin, dass dieses nicht mehr
storniert werden kann. Auch
bei der OBB-Smartphone-
App erfolgt ein solcher Hin-
weis. Hat man falsche Daten
eingegeben, etwa Name der
oder des Reisenden oder
Datum der Fahrt, so gibt es
derzeit keine Méglichkeit zur nachtriglichen Anderung,
die Buchung kann nur storniert werden. Dadurch ent-
stehen oftmals Stornogebiihren, zudem kann es pas-
sieren, dass das gewlinschte Ticket zu den urspringli-
chen Konditionen bei Neubuchung gar nicht mehr ver-
flgbar ist.
Grundsatzlich sieht die Schienen-Control die von der
OBB-Personenverkehr angebotene Stornierungsmog-
lichkeit bei Online-Tickets vor Bezug je nach konkreter
Ausgestaltung als mit dem EisbBFG vereinbar an, sinn-



voll ware aber eine einfache Moglichkeit geringfligige
Anderungen wie Name oder Datum noch im Online-
Ticketshop vornehmen zu kénnen, ohne die gesamte
Buchung stornieren zu missen. Die Umsetzung durch
die OBB-Personenverkehr hat bisher noch nicht statt-
gefunden.

Information tiber Storno- und
Erstattungsbedingungen vor
Abschluss der Buchung

Ein groRer Teil der Beschwerden im Jahr 2014 betraf
die Erstattung von Fahrkarten der OBB-Personen-
verkehr. Es zeigte sich, dass viele Fahrgaste sich
nur unzulanglich tber ihre

Rechte, vor allem betreffend

die Erstattung von Tickets,

informiert  fihlten. Die

Schlichtungsstelle stellte fest,

dass vor der Bezahlung im

Online-Ticketshop nur Uber

zwei Links auf die all-

gemeinen  Storno- und

Erstattungsmodalitaten ver-

wiesen wird. Durch die hohe Komplexitdt des Tarif-
und Produktangebotes ist es fir Fahrgdste sehr
schwierig, aus all den Bestimmungen herauszulesen,
welchen konkreten Bedingungen das gewiinschte
Ticket tatsachlich unterliegt. Die Schienen-Control
erachtet es als aduBerst wichtig, dass bereits vor
Abschluss der Buchung bestmoglich Giber die konkre-
ten, auf das jeweilige Ticket anwendbaren Bestimmun-
gen informiert wird. Dabei muss sichergestellt werden,
dass Fahrgaste bereits vor dem Ticketkauf auch tat-
sachlich wissen, welche Mdoglichkeiten der Stornierung
bzw. Erstattung es zu welchem Zeitpunkt gibt, und wel-
che Geblihren auf sie im Bedarfsfall zukommen. Dies
ist bei der OBB-Personenverkehr nach wie vor als
intransparent einzustufen. Das Bahnunternehmen
arbeitet nach eigenen Angaben bereits an einer
Losung, die bis zum Redaktionsschluss aber noch nicht
umgesetzt wurde.

In diesem Zusammenhang regte die Schienen-Control
an, auch jene FAQs (Frequently Asked Questions) der
OBB-Personenverkehr zu tiberarbeiten, die von Kundin-
nen und Kunden regelmaRig falsch interpretiert wer-
den. Die OBB-Personenverkehr sieht hier ebenfalls
Anderungsbedarf und sagte zu, diese sachbezogener zu

gestalten. Zu Redaktionsschluss waren allerdings noch
keine Anderungen vorgenommen worden.

Hinweis auf Zugbindung nicht
ausreichend

In der Beschwerdebearbeitung zeigte sich, dass die
OBB-Personenverkehr oftmals missverstindlich auf die
Bindung eines Tickets an einen bestimmten Zug hin-
wies. So wurde haufig lediglich die jeweilige Zugnum-
mer angegeben, ohne die konkrete Angabe, dass das
Ticket nur in diesem bestimmten Zug gililtig ist. Zu-
dem waren Tickets je nach Vertriebskanal unterschied-
lich ausgestaltet. Die Schienen-Control schlug daher
zum einen eine bessere In-
formation Uber die Zugbin-
dung (z. B. durch den Auf-
druck ,Zugbindung”) und
zum anderen die Vereinheit-
lichung dieser Information
auf den unterschiedlichen
Fahrkarten vor. Aufgrund
einer Vielzahl internationaler
Reglementierungen, die hin-
sichtlich dieser Thematik zu bericksichtigen sind, ist
eine finale L6sung noch ausstandig, allerdings konnten
bereits erste Verbesserungen erzielt werden.

Schnellere Umstellung auf neues
Tarifsystem bei Rail Tours Touristik

Im Jahr 2014 stellte die OBB-Personenverkehr ihr Tarif-
system um und schaffte damit die Tarifkilometer ab.
Das neue System basiert auf Relationspreisen, bei wel-
chen grundsatzlich Angebot und Nachfrage, aber auch
Faktoren wie etwa die Geschwindigkeit oder die Reise-
zeit die Tarifhéhe bestimmen. Diese Umstellung wurde
aber nicht sofort in allen Tochterunternehmen der OBB
nachvollzogen: Die Rail Tours Touristik, die primar als
Reiseveranstalterin tatig ist, nutzte auf ihrer Website
noch das alte System der Tarifkilometer. Dies hatte zur
Folge, dass Reisende nicht addquat liber die fiir sie gl-
tigen Bestimmungen informiert wurden, vor allem in
Hinblick auf die Geltungsdauer der Fahrkarte. Damit
konfrontiert teilte die Rail Tours Touristik der Schienen-
Control mit, dass dem Unternehmen die Uberschnei-
dung der beiden Systeme bewusst war und man die
Umstellung urspriinglich mit Fahrplanwechsel im
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Dezember geplant habe. Dies konnte nun beschleunigt
werden, sodass bereits ab November 2014 eine Anpas-
sung erfolgte.

Automatische Vertragsverlangerung
von ErmaRigungskarten

Zahlreiche Beschwerden, vor allem gegen Ende des
Berichtsjahres, betrafen die VORTEILSCARD bzw.
OSTERREICHCARD der OBB-Personenverkehr. Mit der
VORTEILSCARD erhalt man eine ErmaRigung auf den
Standardpreis fiir gekaufte Tickets, die OSTERREICH-
CARD gilt hingegen als Fahrkarte fiir ganz Osterreich auf
den Bahnstrecken der OBB-Personenverkehr und wei-
terer Privatbahnen. Beide Karten haben dabei eine Gel-
tungsdauer von einem Jahr und kénnen entweder
sofort bei Bestellung oder per Ratenzahlung bezahlt
werden. Eine Ratenzahlung ist entweder per Uberwei-
sung oder SEPA-Lastschriftverfahren moglich. In letzte-
rem Fall wird der Vertrag jahrlich automatisch verlan-
gert. Dies ist auch in den AGB so geregelt und wohl
grundsatzlich rechtlich zuldssig. Vor Ablauf der Karte
missen die Betroffenen jedoch vom Bahnunterneh-
men (ber die bevorstehende automatische Verlange-
rung und ihr Widerspruchsrecht informiert werden. Die
OBB-Personenverkehr informiert die Karteninhaber
daher Ublicherweise auch den AGB entsprechend mit
einem Schreiben (iber diesen Umstand. Diese haben
dann die Moglichkeit, innerhalb einer Frist zu wider-
sprechen, wodurch kein weiterer Vertrag zustande
kommt.

In einigen Fallen meldeten sich jedoch Reisende, die
laut eigenen Angaben kein solches Schreiben erhalten
haben und daher erst nach Abbuchung vom Konto bzw.
nach Zustellung der Kundenkarte von der eigentlich
nicht gewlinschten Verlangerung erfuhren. Nachdem
die OBB-Personenverkehr eine kulante Auflésung des
Vertrages in zahlreichen Fillen ablehnte, wandten sich
viele an die Schlichtungsstelle. Die OBB-Personenver-
kehr teilte mit, dass das Schreiben aus Griinden der
Kundenfreundlichkeit und der Wirtschaftlichkeit nicht
per Einschreiben verschickt werde. Es scheint sich bei
dieser Problematik jedoch nicht um Einzelfélle zu han-
deln, da viele der Beschwerdefiihrenden angaben,
Uberhaupt kein Schreiben erhalten zu haben. Dieser
Umstand wird weiter beobachtet werden.

Ein weiterer Aspekt dieser Thematik ist, dass sich gege-
benenfalls die Voraussetzungen fiir den Bezug einer
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Kundenkarte dandern kdnnen. Personen bis 26 Jahre
haben beispielsweise die Moglichkeit um 19 Euro die
VORTEILSCARD Jugend zu erwerben. Uberschreitet
man die Altersgrenze und bezahlt per Bankeinzug wird
automatisch auf die mit 99 Euro deutlich teurere VOR-
TEILSCARD Classic umgestellt. Zwar erhielten die
Betroffenen ein Verstandigungsschreiben, in dem auf
diesen Umstand hingewiesen wurde, jedoch handelt es
sich bei der VORTEILSCARD Classic wohl um ein ganz-
lich anderes Produkt, das nach Meinung der Schienen-
Control den Reisenden zwar angeboten werden kann,
diese mussten aber wohl aktiv zustimmen, damit ein
Vertrag zustande kommt. Die beschriebene Problema-
tik ist bislang ungelost.

Uberfiillte Ziige: Nur Personen mit
Reservierungen kénnen die Fahrt
antreten

Es kommt zwar nicht sehr haufig vor, dass zu Ziigen auf-
grund von Uberfiillung nur noch Reisende mit Reser-
vierung zusteigen dirfen, jedoch ist es dann immer
frustrierend fur all jene, die auf den nachsten Zug war-
ten missen. Diese Situation kann vor allem zu Beginn
der Ferienzeit oder zu Weihnachten eintreten. Die OBB-
Personenverkehr warnt in solchen Fallen regelmaRig
auf ihrer Website und empfiehlt, zusatzlich zum Ticket
eine Reservierung zu erwerben. Die Reservierung ist
jedoch kostenpflichtig bzw. wird am Fahrkartenauto-
maten gar nicht verkauft. Daher gibt es gelegentlich
Falle, bei denen der gewlinschte Zug aufgrund einer
fehlenden Reservierung nicht genutzt werden kann.
Reisende entscheiden dann haufig spater zu fahren,
Uberhaupt nicht zu fahren oder eine alternative Befor-
derung (etwa mit Bus, Taxi oder wenn moglich einem
anderen Bahnunternehmen) zu nutzen. Zumindest ers-
teres ist dabei meist kein Problem, da die OBB-Perso-
nenverkehr grundsatzlich ein offenes Zugsystem anbie-
tet: Standard-Tickets sind iblicherweise zwei Tage lang
glltig und kénnen fir jeden Zug verwendet werden.
Probleme ergeben sich dann, wenn die Fahrt nicht mit
der OBB-Personenverkehr oder iiberhaupt nicht an-
getreten wird. Der Gesetzgeber hat fiir diese Falle
festgelegt, dass Tickets vor dem ersten Geltungstag
auf Wunsch erstattet werden missen. In solchen Féllen
werden Tickets jedoch haufig spontan kurz vor der
Zugfahrt gekauft, wodurch zumindest der gesetzliche
Anspruch nicht mehr greift. Zwar erstattet die OBB-



Personenverkehr bestimmte Tickets (z. B. Standard-
Tickets) auch ab dem ersten Geltungstag, verlangt
hierfiir aber eine Erstattungsgebiihr von 50 Prozent
des Fahrpreises, mindestens jedoch 15 Euro pro Fahr-
gast und Fahrtrichtung. Daher zahlt sich eine Erstattung
in vielen Fallen Gberhaupt nicht aus. In ersten Ge-
sprachen konnte diese Problematik mit der OBB-Per-
sonenverkehr noch nicht gel6st werden. Die Schienen-
Control wird ihre diesbezlglichen Bestrebungen fort-
setzen.

Getrennte Buchung von Kfz- und
Personentickets

Bei der OBB-Personenverkehr kann man sowohl Perso-
nenfahrkarten als auch Fahrkarten fir PKW oder
Motorrader buchen. Beide Ticketarten kdnnen grund-
satzlich online gebucht werden, im modern gestalteten
Online-Ticketshop der OBB-Personenverkehr sind aller-
dings nur Personentickets erhaltlich. Kfz-Tickets mis-
sen nach wie vor liber eine veraltete und weniger kun-
denfreundliche Maske bestellt werden. Falls Fahrgaste
sowohl Tickets flir Personen als auch Kfz online buchen
wollen, ist das problematisch. In mehreren Beschwer-
den an die Schlichtungsstelle berichteten Fahrgaste,
dass bei der Buchung des einen Tickets das zugehorige
andere Ticket nicht mehr verfligbar war. Die Erstat-
tungsmodalitdten erschweren es in solchen Fallen
zudem, die Kadufe vollstandig ohne Kosten riickgangig

zu machen. Die Schlichtungsstelle hat diese Problema-
tik bereits mehrfach thematisiert und vorgeschlagen,
eine Moglichkeit zur gleichzeitigen Buchung anzubie-
ten, um derartige Probleme zu vermeiden. Die OBB-
Personenverkehr hat die zugesagten Verbesserungen
des Ticketshops mit der Moglichkeit, Tickets gemein-
sam zu buchen, noch nicht durchgefiihrt, aber versi-
chert, bereits in der Testphase zu sein.

Aufschlisselung der Preise vor
Abschluss der Online-Buchung

Im Online-Ticketshop der OBB-Personenverkehr wur-
den in der Gesamtibersicht — vor Abschluss einer
Buchung — nicht immer alle Einzelkosten aufgelistet. So
passierte es beispielsweise, dass flir die Buchung meh-
rerer Personentickets nur ein Gesamtpreis angefiihrt
wurde, fir den Kunden aber nicht der genaue Preis
jedes einzelnen der gebuchten Personentickets ersicht-
lich war. GemaR § 5 Abs. 2 E-Commerce-Gesetz, § 2
Abs.1Z.4und § 2 Abs. 4i.V. m. Abs. 6 Z. 3 UWG sind
Unternehmen allerdings verpflichtet, eine solche
Detaillbersicht fiir alle gebuchten Leistungen anzuzei-
gen. Die vorgeschriebenen gesetzlichen Bestimmun-
gen, eine Aufschlisselung der Kosten fiir samtliche
Buchungen zur Verfligung zu stellen, wurden von der
Schienen-Control an die OBB-Personenverkehr heran-
getragen. Die Anderungen im Online-System wurden
bereits umgesetzt.
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Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (APF)?
ist die gesetzliche Schlichtungs- und Durchsetzungs-
stelle fiir den Bahn-, Bus-, Flug- und Schiffsverkehr. Im
Rahmen ihrer Schlichtungstatigkeit ist sie flr die Kla-
rung von Fahrgast- bzw. Passagierbeschwerden mittels
auBergerichtlicher Streitbeilegung verantwortlich und
verhilft Fahrgasten bzw. Passagieren im Streitfall zu
ihrem Recht. In ihrer Funktion als Durchsetzungsstelle
prift die APF im Bahn-, Bus-, Flug- und Schiffsbereich
die Einhaltung der in den EU-Verordnungen veranker-
ten Fahrgastrechte.

Im Bahnbereich kann die Schienen-Control Kommission
weiterhin bei Beschwerden von Fahrgasten, bei denen
es um fehlende oder unzureichende Fahrpreisentscha-
digung bei Zugverspatungen und Zugausfallen geht,
und bei denen keine Einigung mit dem Bahnunterneh-
men zustande kommt, den Losungsvorschlag der APF
fiir verbindlich erklaren und dem Fahrgast die Entscha-
digung zusprechen. Weiters bleibt im Bahnverkehr die
Verpflichtung der Bahnunternehmen und Verkehrsver-
blinde zur Vorlage der Beférderungsbedingungen an
die Schienen-Control bzw. die Kontrolle der Beforde-
rungsbedingungen der Eisenbahnunternehmen und
der Verkehrsverbiinde auf ihre GesetzmaRigkeit durch
die Schienen-Control Kommission bestehen.

Zahlen und Daten

2013 gab es 274,3 Millionen Bahnreisende. Im Eisen-
bahnbereich sind in Osterreich insgesamt 16 Personen-
verkehrsunternehmen (zwolf vernetzte Bahnunterneh-
men und vier nicht vernetzte Bahnunternehmen) und
acht Verkehrsverbinde tatig. Laut bmvit wurden im
kommerziellen Luftverkehr (Linien- und Gelegenheits-
verkehr) im Jahr 2013 auf den sechs Osterreichischen
Flughafen 26,3 Millionen Flugpassagiere befordert. Auf
den Linienverkehr entfielen 24,7 Millionen Fluggaste. Im
Jahr 2014 waren in Osterreich 41 Flachen-Luftfahrtun-
ternehmen titig?. Im Omnibus-Linienverkehr (OBB, pri-
vate Linien, innerstadtischer Verkehr) wurden 2012 laut
WKO 667,8 Millionen Personen beférdert, der Giberwie-
gende Teil davon im innerstadtischen Verkehr und im
Nahverkehr. In der Personenschifffahrt gab es laut via
donau und bmvit im Jahr 2012 insgesamt 1,1 Millionen
Passagiere3, davon 670.000 Passagiere im Linienverkehr,
290.000 Passagiere auf Flusskreuzfahrten und 120.000
Passagiere im Gelegenheitsverkehr. Im Linienverkehr
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waren im Jahr 2012 in Summe 26 Schiffe am &sterrei-
chischen Abschnitt der Donau im Einsatz, dazu 124 Kabi-
nenschiffe. Aktuellere Zahlen liegen nicht vor.

Die APF ist zwar eine ibergreifende Schlichtungsstelle,
jedoch nicht fir alle Verkehrsunternehmen und
Beschwerdethemen zustandig. Zu Beginn erwartet das
bmvit insgesamt ca. 3.000 Beschwerdefalle pro Jahr flr
alle vier Verkehrstrager zusammen.

Gesetzwerdung auf europaischer Ebene

Auf europaischer Ebene wurden zwischen 2004 und
2011 die Verordnungen fiir die Rechte der Fahrgaste im
Eisenbahnverkehr (EG) Nr. 1371/20074, der Fluggéste
bzw. Passagiere im Luftverkehr (EG) Nr. 261/2004° und
(EG) Nr. 1107/2006° sowie der Fahrgéste im See- und
Binnenschiffsverkehr (EU) Nr. 1177/20107 und im Kraft-
omnibusverkehr (EU) Nr. 181/20118 erlassen. Die EU-
Verordnungen erfassen den grenziiberschreitenden
und grundsatzlich auch den innerstaatlichen Verkehr
und regeln, in welchen Anwendungsfallen den Fahr-
bzw. Fluggasten jeweils welche Rechte und Anspriiche
eingerdumt werden. Der Anwendungsbereich umfasst
fir die verschiedenen Verkehrstrager grundsatzlich
dhnliche Rechte und Pflichten, allerdings sind diese in
den einzelnen Verordnungen im Detail unterschiedlich
ausgestaltet. Seitens der EU-Kommission und noch

1 Zu Redaktionsschluss in parlamentarischer Verhandlung

2 Luftfahrtunternehmen, die im Besitz eines giiltigen Luftverkehrs-
betreiberzeugnisses und einer giltigen Betriebsgenehmigung
fir Fluggéste, Post und/oder Fracht sind.

3 Inklusive Zuschatzung, da seit dem Jahr 2003 der Personenver-
kehr auf der Donau aufgrund einer Anderung der Rechtsgrund-
lagen nicht mehr statistisch erhoben wird.

4 Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 (iber die Rechte und Pflichten
der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr, ABI. Nr. L 315 vom
3. Dezember 2007 S. 14

5 Verordnung (EG) Nr. 261/2004 (iber eine gemeinsame Regelung
fiir Ausgleichs- und Unterstltzungsleistungen fiir Fluggaste im
Fall der Nichtbeférderung und bei Annullierung oder groRer
Verspatung von Fliigen und zur Aufhebung der Verordnung
(EWG) Nr. 295/91, ABI. Nr. L 46 vom 17. Februar 2004 S. 1

6 Verordnung (EG) Nr. 1107/2006 {iber die Rechte von behinder-
ten Flugreisenden und Flugreisenden mit eingeschrankter
Mobilitdt, ABI. Nr. L 204 vom 26. Juli 2006 S. 1

7 Verordnung (EU) Nr. 1177/2010 (iber die Fahrgastrechte im
See- und Binnenschiffsverkehr und zur Anderung der Verord-
nung (EG) Nr. 2006/2004, ABI. Nr. L 334 vom 17. Dez. 2010S. 1

8 Verordnung (EU) Nr. 181/2011 {iber die Fahrgastrechte im
Kraftomnibusverkehr und zur Anderung der Verordnung (EG)
Nr. 2006/2004, ABI. Nr. L 55 vom 28. Februar 2011 S. 1



starker seitens des EU-Parlaments gibt es daher Bestre-
bungen die Fahrgastrechte fir alle vier Verkehrstrager
zu vereinheitlichen.

Gesetzwerdung in Osterreich

Das Arbeitsprogramm der 6sterreichischen Bundesre-
gierung fir die XXV. Gesetzgebungsperiode folgt der
europaischen Zielsetzung und sieht in diesem Sinne
eine ,Organisation der ver-
kehrstrageriibergreifenden

Schlichtung fiir Passagier-

rechte” unter ,Nutzung

bestehender Strukturen” vor.

Zu diesem Zweck wurde die

neue APF gegriindet und die

beiden bereits bestehenden

Stellen — namlich die im

bmvit angesiedelte Schlichtungsstelle zur Behandlung
von Beschwerden zu Fluggastrechten und die bei der
Schienen-Control angesiedelte Schlichtungsstelle zur
Behandlung von Beschwerden im Bahnbereich — einge-
gliedert. Dazu kommen noch die neu zu schaffenden
Schlichtungsstellen fir die Bereiche Kraftfahrlinien und
Schifffahrt (hier sind bereits Vertragsverletzungsverfah-
ren gegen Osterreich anhangig).

Am 27. Janner 2015 beschloss die Bundesregierung im
Ministerrat die Regierungsvorlage fiir ein Bundesgesetz
Uber die APF, mit dem die vier Stellen vereint und orga-
nisatorisch bei der Schienen-Control eingerichtet wer-
den. Bei letzterer war bereits bisher die Schlichtungs-
stelle flr den Eisenbahnbereich angesiedelt.

Die Regierungsvorlage war zu Redaktionsschluss in par-
lamentarischer Behandlung, das Inkrafttreten des
Gesetzes war zu diesem Zeitpunkt fir Mai bzw. Juni
2015 geplant.

Aufgaben der APF

Bahnverkehr

Die friihere Schlichtungsstelle der Schienen-Control
war ausschlieflich im Bahnbereich tatig und verhalf
allen Fahrgasten bzw. Kundinnen und Kunden von
Eisenbahnunternehmen und Verkehrsverbiinden zu
ihrem Recht. Die Schlichtungsstelle konnte bei nahezu
jeder Angelegenheit helfen, die in Verbindung mit
einem Beforderungsvertrag steht. Darunter fallen etwa
samtliche Probleme im Zusammenhang mit Buchun-

gen, Verspatungen und Zugausfallen, Strafzahlungen,
Erstattung von Tickets, Information der Fahrgaste iber
ihre Rechte, Umgang mit Beschwerden (z. B. Beschwer-
debeantwortung, Fristen), Probleme bei der Bearbei-
tung durch das Unternehmen (zu lange Dauer, keine
Antwort, keine inhaltliche Antwort usw.), beschadigtes
oder verlorenes Gepack, Probleme mit der Tarifgestal-
tung oder den AGB, Beschwerden Uber Personal, man-
gelnde Qualitat des Essens, des Wagenmaterials oder
sonstiger Leistungen, Pro-
bleme bezliglich mangelhaf-
ter Informationen, Rechte
von Menschen mit Behinde-
rungen usw. Im Streitfall
sorgte die Schlichtungsstelle
fir rasche und verbindliche
Losungen und angemessene
Entschadigungen.
Die Schienen-Control priifte darlber hinaus die Einhal-
tung der in der EU-Fahrgastrechteverordnung veranker-
ten Rechte.
Die Funktionen fir den Bahnbereich bleiben auch erhal-
ten, wenn die Schlichtungsstelle im Sommer 2015 in der
verkehrstragertbergreifenden APF aufgehen wird.

Flug-, Bus- und Schiffsverkehr

Fiir den Flug-, Bus- und Schiffsbereich ist die APF im
Rahmen der jeweiligen EU-Verordnungen tatig und ver-
fligt daher im Vergleich zur Bahn liber thematisch ein-
geschranktere Kompetenzen. Das bedeutet, dass sie
sich in erster Linie bei grolRen Verspatungen, Ausfillen
oder Annullierungen von Fliigen, Bus- und Schiffsfahr-
ten, Erstattungen, Informationen und diversen Hilfeleis-
tungen (z. B. Mahlzeiten/Erfrischungen, Ubernachtun-
gen, Telefonaten, Umbuchungen, Beférderungen zum
Ort der Unterbringung etc.) fur die Rechte der Kunden
einsetzen kann. Ebenso wird sich die APF als Schlich-
tungsstelle fur die Rechte von Menschen mit Behinde-
rungen und eingeschrankter Mobilitat einsetzen.

Organisation der APF

Die APF ist als Abteilung bei der Schienen-Control ein-
gerichtet. Insgesamt werden sich zum Start fiinf Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter um die Anliegen der
Beschwerdefiihrenden kiimmern. Die Beschwerdebe-
arbeitung soll grundsatzlich analog zum derzeitigen
Verfahren im Bahnbereich ausgestaltet sein.
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Verspatungsentschadigung fir Besitze-
rinnen und Besitzer von Jahreskarten

Entsprechend Artikel 17 der EU-Fahrgastrechteverord-
nung gibt es seit Dezember 2009 einen grundsatzlichen
Anspruch auf Verspatungsentschadigung fir Besitzerin-
nen und Besitzer von Verbund-Jahreskarten. Die kon-
krete Ausgestaltung dieses Rechtes wurde vom Gster-
reichischen Gesetzgeber erstmalig im Jahr 2010 durch
das Bundesgesetz zur EU-Fahrgastrechteverordnung?
und in weiterer Folge im Jahr 2013 durch das nationale
Fahrgastrechtegesetz? festgelegt.

Dazu legen die Bahnunternehmen eine Pinktlichkeits-
garantie fest, die sie in jedem Monat erreichen missen.
Schaffen sie das nicht, sind sie zur Zahlung einer Ent-
schadigung an die Reisenden verpflichtet. Der Plinkt-
lichkeitsgrad konnte bis Juni 2013 von den Bahnunter-
nehmen selbst festgelegt werden, seit Juli 2013 ist er
gesetzlich nomiert. Diese Regelung gilt nicht fir Unter-
nehmen, die nur im Fernverkehr tatig sind. In diesen
Fallen wird der von den Unternehmen selbst festge-
legte Plnktlichkeitsgrad von der Schienen-Control auf
seine Angemessenheit und Zumutbarkeit tberprift. In
Osterreich trifft das auf die WESTbahn zu.

Die Verkehrsverbliinde und Bahnunternehmen einigten
sich in Gesprachen auf eine einheitliche Vorgehens-
weise zur Handhabung der Jahreskartenentschadigung.
Grundsatzlich muss der Verkehrsverbund, der die Ver-
bund-Jahreskarten ausgibt, seine Kundinnen und Kun-
den um ihre Zustimmung ersuchen, ob diese an dem
Entschadigungsverfahren teilnehmen wollen. Wenn
diese zustimmen, schickt der Verkehrsverbund die
Daten der Reisenden an das Bahnunternehmen, wel-
ches die Angaben Uberprift und feststellt, ob in einem
Geltungsmonat der Jahreskarte die Plinktlichkeit unter-
schritten wurde. Die Daten liber die Punktlichkeits-
grade erhalten die Bahnunternehmen dabei im Regel-
fall von den Infrastrukturbetreibern. So erhilt die OBB-
Personenverkehr hierfiir die Daten von der OBB-Infra-
struktur (fir Details siehe auch Kapitel ,Plnktlichkeit
im Personenverkehr im Check”).

Nach Ablauf der Geltungsdauer der Jahreskarte sollte
das Bahnunternehmen dann ohne weiteres Zutun

1 Bundesgesetz zur VO (EG) Nr. 1371/2007 iiber die Rechte und
Pflichten der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr, BGBI. | Nr.
25/2010 (AuBerkrafttreten am 30. Juni 2013)

2 Bundesgesetz (iber die Eisenbahnbeférderung und die Fahrgast-
rechte (Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetz —
EisbBFG), BGBI. I Nr. 40/2013
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seitens der Kundinnen und Kunden die jeweilige Ent-
schadigung ausbezahlen. In der Praxis gibt es jedoch
noch Probleme bei der Umsetzung. Manche Verkehrs-
verbilinde (z. B. in Vorarlberg, Tirol und Oberdésterreich)
mochten die Anmeldung zur Teilnahme am Verspa-
tungs-Entschadigungsverfahren bzw. die vollstéandige
Abwicklung selbst Gbernehmen und nicht dem Bahn-
unternehmen Uberlassen. Zudem ist die Abwicklung
der Verspatungsentschadigung in einigen Verkehrsver-
blnden aufgrund von softwaretechnischen Problemen
regelmaRig nicht moglich. Darlber hat die Schienen-
Control bereits mehrmals berichtet und im Fall der Ver-
kehrsverbiinde in Vorarlberg und der Steiermark auch
bereits aufsichtsbehordliche Verfahren durchgefiihrt
(siehe auch Fahrgastbericht 2013, Seite 49).

Verspatungsentschadigung fir
OBB-Sommertickets

Das OBB-Sommerticket ist ein ermaRigtes Angebot fiir
Personen mit einer VORTEILSCARD Jugend in den
Sommerferien. Im Sommer 2014 gingen bei der
Schlichtungsstelle mehrere Beschwerden ein, dass
Besitzerinnen und Besitzer eines OBB-Sommertickets
wahrend ihrer Fahrten Verspatungen hinnehmen muss-
ten. Die entsprechenden Antrage auf Verspatungsent-
schadigung bei der OBB-Personenverkehr wurden
jedoch abgelehnt. Die Schlichtungsstelle stellte im Zuge
der Bearbeitung fest, dass das gegenstandliche Thema
zum damaligen Zeitpunkt in den Tarifen der OBB-Per-
sonenverkehr nicht gesetzeskonform geregelt war. Auf
Initiative der Schienen-Control haben nun seit 18. Okto-
ber 2014 auch Besitzerinnen und Besitzer eines OBB-
Sommertickets einen tariflichen Anspruch auf Verspa-
tungsentschadigung. Konkret stehen nun Inhaberinnen
und Inhabern der VORTEILSCARD Jugend bis 19 Jahre
bei drei Verspatungen ab 60 Minuten pauschal 10 Euro
zu, Inhaberinnen und Inhabern der VORTEILSCARD
Jugend bis 25 Jahre pauschal 18 Euro.

Anspruch auf Hilfeleistung -
Zustandigkeitsdifferenzen

Die Schlichtungsstelle behandelte 2014 mehrere
Fille, bei denen Fahrgiste (iber die OBB-Personenver-
kehr internationale Bahntickets, beispielsweise nach
Deutschland, Italien, Frankreich oder Tschechien
erworben hatten. Im Ausland kam es aufgrund von



Verspatungen oder Zugausfallen zu zuséatzlichen Kos-
ten, etwa fir Taxi- oder Hotelnutzung. Diese Leistungen
wurden in den konkreten Fallen von den Betroffenen
selbst organisiert, die jeweiligen auslandischen Bahn-
unternehmen leisteten laut Beschwerden keine Hilfe.
Die Beschwerdefiihrenden stellten im Anschluss bei der
OBB-Personenverkehr einen Antrag auf Ubernahme der
zusatzlich angefallenen Kosten. Diese erklarte die aus-
landischen Bahnunternehmen fiir zustandig und verwies
auf das Abkommen Uber die Beziehungen zwischen den
Transportunternehmen im internationalen Eisenbahn-
Personenverkehr (AlV), in dem unter anderem eine ein-
heitliche Bearbeitung von bestimmten Reklamationen
geregelt sei. Die OBB-Personenverkehr zahlte daher nur
die Verspatungsentschadigung bzw. Erstattungssumme
der Ticketkosten, nicht jedoch Taxi- und Hotelkosten
bzw. sonstige Schadenersatzanspriiche.

Grundsatzlich ist die Schienen-Control der Auffassung,
dass gemal EU-Fahrgastrechteverordnung fiir die Aus-
zahlung von Verspatungs- und sonstigen Entschadigun-
gen immer das Bahnunternehmen verantwortlich ist,
bei dem das Ticket erworben wurde. Fir Hilfe vor Ort,
etwa wenn aufgrund von Verspatungen eine Ubernach-
tung, eine Taxifahrt oder eine Mahlzeit notig ist, sollten
sich Fahrgaste an das beférdernde Unternehmen vor
Ort wenden. Werden jedoch keine Leistungen zur Ver-
fligung gestellt, missen sie sich in weiterer Folge an das
ticketausstellende Unternehmen wenden und eine
Refundierung der entstandenen Kosten beantragen
kdnnen.

Aus Sicht der Schienen-Control ist es Reisenden unzu-
mutbar, nachtragliche Reklamationen bei zumeist meh-
reren auslandischen Bahnunternehmen in fremden
Sprachen durchzufihren. Eine Losung konnte bis
Redaktionsschluss noch nicht gefunden werden.

Verfahren der Schienen-Control
Kommission

Verfahren wegen Ermittlung der Piinktlichkeitsgrade
Die Bundesarbeiterkammer (BAK) brachte 2012 eine
Beschwerde bei der Schienen-Control ein, wonach ein
Personenverkehrsunternehmen das Erreichen des vor-
gegebenen Plinktlichkeitsgrades fiir die Jahreskarten-
entschadigung nicht entsprechend den gesetzlichen
Vorgaben messen wiirde.

Das Personenverkehrsunternehmen berechnete zum
Zeitpunkt der Beschwerde die Halteplinktlichkeit aller

Zige im Fahrtantritts- und Fahrtendbahnhof (aus allen
Richtungen) bei der von der jeweiligen Jahreskarten-
besitzerin bzw. dem Besitzer konkret genutzten Ver-
bindung. Nach Ansicht der BAK waren stattdessen
Plnktlichkeitsgrade fiir einzelne Strecken bzw. Stre-
ckenabschnitte fur den Regelbetrieb vorzugeben. Laut
BAK gewahrte das Personenverkehrsunternehmen nur
dann eine Entschadigung, wenn in beiden Bahnhofen
—also am Anfangs- und am Endpunkt der Strecke — der
Plnktlichkeitsgrad unterschritten wurde. Da im
Schlichtungsverfahren keine Einigung erzielt werden
konnte und die Frage der gesetzeskonformen Ermitt-
lung der Plinktlichkeitsgrade im Sinne des bis Ende Juni
2013 gliltigen § 2 des Bundesgesetzes zur EU-Fahrgast-
rechteverordnung zu klaren war, wurde ein Verfahren
eingeleitet.
Im Zuge des Verfahrens hat das Personenverkehrsun-
ternehmen das Jahreskartenentschadigungsmodell ab
1. Juli 2013 in entscheidenden Punkten gedndert:
Der in einem Kalendermonat erreichte Plinktlich-
keitsgrad wird anhand der strecken- bzw. abschnitts-
bezogenen Piinktlichkeitsauswertungen der OBB-
Infrastruktur ermittelt. In diesen Piinktlichkeitsaus-
wertungen werden alle im betrachteten Strecken-
abschnitt verkehrenden Ziige des Nah- und Regio-
nalverkehrs erfasst, nicht aber ausgefallene Ziige.
Anhand der konkret beniitzten Strecke von Ein- zu
Ausstiegsstelle wird eruiert, welche Strecken bzw.
welche Streckenabschnitte fir die Ermittlung des
erreichten Punktlichkeitsgrades maRgeblich sind.
Befinden sich Ein- und Ausstiegsstelle im selben Stre-
ckenabschnitt, so bildet der fiir diesen Streckenab-
schnitt von der OBB-Infrastruktur ermittelte Piinkt-
lichkeitsgrad den ,erreichten Punktlichkeitsgrad”.
Befinden sich Ein- und Ausstiegsstelle in unter-
schiedlichen Streckenabschnitten, so bildet das
arithmetische Mittel der von der OBB-Infrastruktur
ermittelten Plinktlichkeitsgrade aller zwischen Ein-
und Ausstiegsstelle liegenden Streckenabschnitte
den ,erreichten Plnktlichkeitsgrad”.
Nach Verdffentlichung dieser Anderungen mit 1. Juli
2013 blieb als offener Punkt noch die Nichterfassung
der ausgefallenen Ziige. Nach Ansicht der Schienen-
Control miissen ausgefallene Ziige in so gut wie allen
Fallen als verspéatete Zlige gewertet werden, da sowohl
Art 17 Abs. 1 der EU-Fahrgastrechteverordnung als
auch § 4 Abs. 1 EisbBFG eindeutig regeln, dass Fahr-
gaste nicht nur bei wiederholten Zugverspatungen,
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sondern auch bei Zugausfallen einen Anspruch auf eine
Entschadigung haben. Die Nichtbericksichtigung der
ausgefallenen Zige kdnnte daher einen Versto gegen
diese Bestimmungen darstellen.

Die Schienen-Control Kommission hat das Personenver-
kehrsunternehmen daher ersucht, diesen Passus in den
Tarifbestimmungen dahingehend zu andern, dass auch
ausgefallene Ziige bei der Ermittlung des Pinktlich-
keitsgrades beriicksichtigt werden. Das Personenver-
kehrsunternehmen lehnte das ab mit dem Hinweis,
dass die Ermittlung des Punktlichkeitsgrades nicht in
ihrem Einflussbereich liege.

Die OBB-Infrastruktur wertet ca. 110 Streckenab-
schnitte aus, davon 102 der OBB-Personenverkehr, drei
der WESTbahn, zwei der Bayerischen Oberlandbahn
(BOB) und je einer des City Airport Train (CAT) und der
DB Regio. Dazu kommen aktuell noch zehn Werte fiir
die Bahnunternehmen Gyo6r-Sopron-Ebenfurti Vasut Zrt
(GySEV), Graz-Koflacher Bahn (GKB), Montafonerbahn
(MBS), Stern & Hafferl und Steiermarkische Landesbah-
nen (StLB). Diese beziehen sich nur auf den Strecken-
abschnitt bis zu den jeweiligen Verknipfungsbahnho-
fen der OBB-Infrastruktur, da diese Unternehmen
hauptsachlich oder grofteils eigene Eisenbahninfra-
struktur befahren und nur im letzten Stiick die Anlagen
der OBB-Infrastruktur nutzen. In mehreren Gesprichen
mit der OBB-Infrastruktur konnte schlussendlich eine
erste Losung erreicht werden. Diese berlicksichtigt,
dass zeitgerecht veréffentlichte Ausfalle (z. B. mittels
Aushangfahrplan oder Internetauskunft) von Haltestel-
len bzw. die Flihrung im Schienenersatzverkehr als
geandertes Fahrplanangebot gelten und damit im Sinne
der Fahrgastrechte derzeit nicht als ausgefallene Ziige
zu qualifizieren sind. Seit Juli 2014 kénnen den Bahn-
unternehmen, die auf Strecken der OBB-Infrastruktur
verkehren, von dieser drei monatliche Qualitatskenn-
zahlen Gbermittelt werden, wobei die ersten beiden fiir
den Piinktlichkeitsgrad relevant sind (siehe Tabelle 1).
In der Praxis bedeutet das, dass vom Prozentwert der
Zugplinktlichkeit der Prozentwert der ungeplanten Zug-
ausfalle abzuziehen ist. Das Ergebnis stellt den fir die
Jahreskartenentschadigung relevanten Punktlichkeits-
grad gemaR § 4 EisbBFG dar und beriicksichtigt erstma-
lig auch ungeplante Zugausfille ohne Schienenersatz-
verkehr. Mit der Umsetzung der vorgeschlagenen
Anderung in den Tarifbestimmungen des Personenver-
kehrsunternehmens ab 14. Dezember 2014 wurde das
Verfahren eingestellt.
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1. Zugpiinktlichkeit:
Anteil piinktlicher Ankiinfte an tatsachlichen
Ankiinften (Prozentwert)

2. ungeplante Zugausfille ohne
Schienenersatzverkehr:
Anteil ausgefallener Ankiinfte an geplanten
Ankiinften (Prozentwert)

3. im Schienenersatzverkehr bediente Halte
(unabhangig ob geplant oder ungeplant):
derzeit nicht relevant fiir den Piinktlichkeits-
grad, da Ersatzbeférderung etwa durch
Busunternehmen

Tabelle 1: Die drei Qualititskennzahlen auf Strecken der OBB-

Infrastruktur. Quelle: Schienen-Control

Verfahren wegen mangelnder Tarifveréffentlichung
Die Schlichtungsstelle leitete aufgrund der Beschwerde
eines Fahrgastes wegen mangelnder Tarifveroffentli-
chung eines Personenverkehrsunternehmens ein
Schlichtungsverfahren ein, das letztlich ohne Einigung
eingestellt werden musste.

Nachdem die Schlichtungsstelle die Schienen-Control
Kommission gemal § 78a Abs. 4 EisbG dariber infor-
miert hatte, eroffnete diese ihrerseits ein Verfahren.
Dabei gingt es um die Veroffentlichung der Fahrpreise
des Personenverkehrsunternehmens in den Tarifbe-
stimmungen, was Recherchen der Schienen-Control
zufolge bis 1. Juli 2013 zumindest teilweise erfolgt ist.
Seit 1. Juli 2013 veroffentlichte das Personenverkehrs-
unternehmen zu zahlreichen Tarifen und Preisen offen-
sichtlich keine Informationen mehr in den Tarifbestim-
mungen.

Die bestehenden gesetzlichen Bestimmungen des § 22
EisbG und des § 12 EisbBFG verpflichten Eisenbahnver-
kehrsunternehmen zur Veroffentlichung samtlicher
Tarife und Fahrpreise. Alle angebotenen Fahrkarten-
preise sind in den Tarifbestimmungen anzufiihren und
umfassend zumindest im Internet zu veroffentlichen.
Weiters ist gemald § 12 Abs. 1 letzter Satz EisbBFG eine
Zusammenfassung der wichtigsten Tarifbestimmungen
(inklusive der Fahrpreise) entsprechend den ortlichen
Gegebenheiten in den Bahnhofen bzw. beim Verkauf
von Fahrausweisen in Zlgen in geeigneter Weise aus-
zuhangen. Diese Verpflichtung wird durch § 12 Abs. 3
letzter Satz EisbBFG noch verstarkt, wonach in den
Bahnhofen und Haltestellen zusatzlich zu den Fahrpla-



nen auch Uber die Fahrpreise in geeigneter Form infor-
miert werden muss. Dies gilt unabhangig davon, ob der
jeweilige Bahnhof oder die jeweilige Haltestelle Gber
eine mit Personal besetzte Verkaufsstelle, einen Fahr-
kartenautomaten oder keines von beiden verfiigt. Eine
geeignete Form ware etwa mittels Aushang oder
andere Informationskanale, (iber die sich Fahrgaste
generell und uneingeschrankt Gber die Fahrpreise infor-
mieren kénnen.

Seit 15. Marz 2014 veroffentlicht das Personenver-
kehrsunternehmen auf der Website wieder Preise fur
Standardtickets mit Entfernungsrelationen im Umfang
von ca. 105.000 Seiten. Insgesamt handelt es sich um
mehr als vier Millionen Relationen fiir Standardpreise
der 1. und 2. Klasse in Osterreich. Zahlreiche Preise
wurden seither jedoch weiterhin nicht veroffentlicht.
Schritt fur Schritt konnte die Schienen-Control Kommis-
sion im Verfahren erreichen, dass das Personenver-
kehrsunternehmen auf der Website moglichst umfang-
reich Gber die Preise und ihre Berechnung informiert.
Seit Verfahrensende werden vom Personenverkehrsun-
ternehmen — mit einigen zwischenzeitlichen Adaptie-
rungen — folgende Preise und ihre Berechnung auf ihrer
Website veroffentlicht:

Standard-Einzelticket, 1. und 2. Klasse

fiir Osterreich
Tabelle mit Relationspreisen
Preisberechnung fiir Tickets fir Kinder, VOR-
TEILSCARD, Reisende mit Behindertenpass,
BUSINESSCARD, Hunde, Fahrrader, Fahrzeuge
auf der Tauernschleuse, Gruppen

Standard-Wochenkarte, 1. und 2. Klasse

fiir Osterreich
Tabelle mit Relationspreisen
Preisberechnung fir Tickets flir Hunde, Fahrrader,
Fahrzeuge auf der Tauernschleuse

Standard-Monatskarte, 1. und 2. Klasse

fiir Osterreich
Tabelle mit Relationspreisen
Preisberechnung fir Tickets flir Hunde, Fahrrader,
Fahrzeuge auf der Tauernschleuse

Sitzplatzreservierungen fir Kinder, Erwachsene
und Fahrrader

OSTERREICHCARD fiir alle Fahrgéste, Jugend,
Familien, Senioren, Reisende mit Behinderungen

VORTEILSCARD fiir alle Fahrgaste, Jugend,
Senioren und Reisen mit Kindern mit VORTEILS-
CARD Family

Einfach-Raus-Ticket fiir Erwachsene, Kinder und
Fahrrader

Haus-Haus-Gepack-Plus fiir Koffer, Reisegepack,
Ski, Fahrrad, usw.

Osterreich-Bahn-Kurier-Paket national

SparSchiene Osterreich
fiir die Preisstufen zu 9, 14, 19, 24, 29, 34,
39, 44 und 49 Euro in der 2. Klasse
fur die Preisstufen zu 19, 24, 29, 34, 39, 44,
49, 54 und 59 Euro in der 1. Klasse

Preise der 19 wichtigsten Relationen zu dsterrei-
chischen Privatbahnen, Standard-Ticket 2. Klasse
und VORTEILSCARD 2. Klasse

Preise der 20 wichtigsten Relationen ins Ausland,
Standard-Ticket 2. Klasse und VORTEILSCARD
2. Klasse

Preise der 19 wichtigsten Relationen fiir
SparSchiene in Nachtziigen fiir die Preisstufen
zu 29, 39, 49, 59, 69 und 79 Euro

Komfort-Tickets fiir innerdsterreichische

Nachtziige des Personenverkehrsunternehmens
fur Erwachsene, Kinder, Reisende mit VORTEILS-
CARD, Reisende mit Behindertenpass
zum Grundpreis, mit den Zusatzpreisen fir Sitz-
platz, Liegeplatz im 4- bzw. 6-Personen-Abteil,
Schlafplatz im 1-, 2- und 3-Personen-Abteil,
Deluxe-Kabine im 1- bzw. 2-Personen-Abteil
mit der Preisberechnung fir Kinder, Reisende
mit VORTEILSCARD und Reisende mit Behinder-
tenpass

Tabelle 2: Preise und Preisberechnungen fiir Fahrten mit dem Per-
sonenverkehrsunternehmen.

Quelle: Website des Personenverkehrsunternehmens, Stand: Februar 2015
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Angesichts der Vielzahl an Preisen flr Standard-Einzel-
tickets hinterfragte die Schienen-Control Kommission
die Transparenz der Preisveroffentlichung kritisch. Das
Personenverkehrsunternehmen erklarte dazu, dass
neben der umfassenden Information Gber die Preise
auch die Website neu und Ubersichtlicher gestaltet
wurde, wodurch etwa deutlicher und besser tUber die
Preise und auch die AGB informiert wird.

Eine weitere Thematik im Verfahren wegen mangeln-
der Tarifveroffentlichung war, in welcher Form (iber die
Fahrpreise in den Bahnhofen und Haltestellen bzw.
beim Verkauf von Fahrausweisen auch in den Ziigen
des Personenverkehrsunternehmens informiert wird.
Das Personenverkehrsunternehmen betonte diesbe-
zliglich, dass Preisauskiinfte Uber die sogenannten
INFO Station-Tafeln auf 850 Bahnhofen und Haltestel-
len, die unternehmenseigene Website, die Fahrkarten-
automaten, telefonisch tber das Kundenservice und
personlich bei den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
in den unternehmenseigenen Reisezentren und in den
Zigen moglich sind.

Das Verfahren wegen mangelnder Tarifveroffentlichung
wurde nach Umsetzung der Veroffentlichungspflichten
im Februar 2015 eingestellt.

Verfahren wegen Kilometerbank-Preiserh6hung

Bei der Inanspruchnahme der Kilometerbank als Zah-
lungsmittel im Zug wird je nach gewahlter Destination
eine bestimmte (Tarif)Kilometeranzahl abgezogen. Kilo-
metertarife der Kilometerbank entsprechen seit der
Preisanpassung vom 1. Marz 2014 nicht mehr der tat-
sachlichen Entfernung. Dabei ist anzumerken, dass
auch schon bisher die gleichlautenden Tarifkilometer
des Personenverkehunternehmens ebenfalls nicht
immer ganz den tatsachlichen Entfernungskilometern
entsprochen haben.

Wien West—Wien Hutteldorf 23
Wien West-St. Pélten 60
Wien West-Linz 190
Linz—Wels 25
Wien West—Salzburg 300

Das Personenverkehrsunternehmen hat sowohl die
Preise flr Einzeltickets wie auch fiir die Kilometerbank
mit 1. Marz 2014 angepasst. Dabei sind grundsatzlich
langere Relationen (z. B. Wien West — Salzburg) glinsti-
ger und kirzere Relationen (z. B. Wien West — St. Pol-
ten) teurer geworden. Die bisherige Orientierung an
den kilometerbasierten Preisen des Personenverkehr-
unternehmens fiir Reisende mit VORTEILSCARD wurde
beendet. Das Personenverkehrsunternehmen hat so
genannte Relationstarife eingefiihrt, bei denen etwa
Angebot und Nachfrage die Tarifhdhe mitbestimmen.
Die Erhohung der Kilometerbank-Preise des Personen-
verkehrsunternehmens geschah laut Beschwerden von
Kundinnen und Kunden, ohne Benachrichtigung und
entsprechende Erlduterungen.

Bei der Schlichtungsstelle gingen zu dieser Thematik
13 Beschwerden ein. Das Personenverkehrsunterneh-
men blieb in den Stellungnahmen bei der ablehnenden
Position und bot den Beschwerdefiihrenden nur eine
Erstattung gegen Gebihr an, was diese wiederum
ablehnten. Die Schlichtungsstelle informierte daraufhin
die Schienen-Control Kommission gemal} § 78a Abs. 4
EisbG dariber, dass es zu keiner einvernehmlichen
Losung gekommen ist. Die Schienen-Control Kommis-
sion hat daher ihrerseits ein Verfahren eroffnet.

Im Verfahren vor der Schienen-Control Kommission
fUhrte das Personenverkehrsunternehmen den rechtli-
chen Standpunkt aus und stellte gleichzeitig einen
Antrag auf Aussetzung des Verfahrens bis zur rechts-
kraftigen Endentscheidung eines Verfahrens vor dem
Handelsgericht. Dort war mittlerweile ein Verbandsver-
fahren durch den Verein fir Konsumenteninformation
(VKI) anhédngig, in dem es insbesondere um die Zulas-
sigkeit von Preisanpassungen bezliglich Kilometerbank-
tarifen, die Erstattbarkeit von teilweise aufgebrauchten
Kilometerbankguthaben und die Zulassigkeit der zwei-

30 30 % 5,8 km
70 17 % 60,6 km
190 0% 188,4 km
30 20 % 24,4 km
280 7% 313,4 km

Tabelle 3: Tarifkilometer ausgesuchter Relationen des Personenverkehrsunternehmens vor und nach der Anpassung.

Quelle: Allgemeine Tarifbestimmungen des Personenverkehrsunternehmens, Stand: vor und nach dem 1. Méarz 2014
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jahrigen Verfallsfrist ging. Der VKI forderte u. a. die
Unterlassung der Verwendung der Klauseln betreffend
ausschlieBlicher Gerichtsstand des sachlich zustandigen
Gerichts in Wien, betreffend der Abanderung der Tarif-
bestimmungen im Bedarfsfall durch das Personenver-
kehrsunternehmen, betreffend der Gultigkeit des Tarif-
kilometerguthabens von 24 Monaten und betreffend
des Ausschlusses der Erstattung nach erstmaliger Inan-
spruchnahme.

Mitte Oktober 2014 lag das erstinstanzliche Urteil im
Verfahren vor dem Handelsgericht? vor, das in weiten
Teilen dem Klager folgt. Der Schienen-Control Kommis-
sion erscheint es jedoch zweckmaRig und sachgerecht,
erst nach der Rechtskraft der Entscheidung im Verfah-
ren vor dem Handelsgericht Wien Uber die Fortfiihrung
des eigenen Verfahrens zu entscheiden.

Verfahren wegen Verspatungsentschadigung fiir
Zeitkarten

Die Schienen-Control Kommission akzeptierte aufgrund
einer Vereinbarung in einem aufsichtsbehordlichen
Verfahren im Marz 2013 vorlaufig den Kompromissvor-
schlag eines Personenverkehrsunternehmens, damit
die Besitzerinnen und Besitzer von Wochen- und
Monatskarten ihren bereits seit 3. Dezember 2009
zustehenden Anspruch auf Verspatungsentschadigun-
gen durchsetzen konnen.

Das Personenverkehrsunternehmen bezahlt seitdem
pauschal 0,75 Euro pro Verspatung, wenn die Ver-

3 HG Wien 15.10.2014, 19 Cg 60/14s

spatung der benitzten Ziige zwischen Zustiegs- und
Ausstiegsbahnhof 30 Minuten oder mehr betragt.
Fahrgaste bendtigen eine Bestatigung der Verspatung,
Entschadigungsbetrage unter vier Euro werden nicht
ausbezahlt.

In diesem aufsichtsbehordlichen Verfahren vereinbarte
die Schienen-Control Kommission zudem, dass zur Ver-
spatungsentschadigung von Wochen- und Monatsfahr-
karten eine gemeinsame Evaluierung auf Basis der
Ubermittlung umfassender Daten durch das Personen-
verkehrsunternehmen nach Ablauf eines Jahres vorge-
nommen wird.

Sowohl Art 17 Abs. 1 der EU-Fahrgastrechteverordnung
als auch § 5 EisbBFG normieren, dass Fahrgaste, die
eine Zeitfahrkarte besitzen und denen wahrend der
Gultigkeitsdauer ihrer Zeitfahrkarte wiederholt Verspa-
tungen oder Zugausfille widerfahren, eine angemes-
sene Entschadigung gemal den Entschadigungsbedin-
gungen des Eisenbahnunternehmens verlangen kon-
nen bzw. diese zu gewahren ist.

Wie aus den wenigen vom Personenverkehrsunter-
nehmen Ubermittelten Daten hervorgeht, wurden
trotz wiederholter Verspatungen oder Zugausfalle im
entsprechenden Zeitraum keine angemessenen
Entschadigungen bezahlt. Die Schienen-Control Kom-
mission hat daher im November 2014 erneut ein
aufsichtsbehordliches Verfahren eingeleitet. Zu Re-
daktionsschluss war das Verfahren noch nicht abge-
schlossen.
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Pinktlichkeit stellt eine wichtige Entscheidungsgrund-
lage fir die Verkehrsmittelwahl dar. Im Schienenver-
kehr hat sie sich 2014 gegenliber dem Vorjahr verbes-
sert. Fr Bahnreisende sind eine moglichst kurze Fahr-
zeit, insbesondere auf dem Weg zum Arbeitsplatz, das
zeitgerechte Eintreffen am Zielort und das Erreichen
von Anschlusszligen wesentlich. Bei Zugverspatungen
haben Fahrgaste seit Dezember 2009 einen rechtlichen
Anspruch auf Entschadigungszahlungen.

Seit Juli 2013 ist fur den Regional- und Vorortverkehr
gesetzlich vorgeschrieben, dass mindestens 95 Prozent
der Personenziige plinktlich ankommen miissen. Diese
Regelung gilt jedoch nicht fiir den Fernverkehr, dort
missen die betreibenden Unternehmen selbst einen
Plnktlichkeitsgrad festlegen, der von der Schienen-
Control im Hinblick auf Angemessenheit und Zumut-
barkeit Giberpriift wird. In Osterreich betreibt die WEST-
bahn nur Fernverkehr, die OBB-Personenverkehr
sowohl Regional- als auch Fernverkehr und alle weite-
ren Eisenbahnverkehrsunternehmen nur Regional- und
Vorortverkehr.

Grundlage der Statistik sind die Zugankunftszeiten an
allen bedienten Haltestellen. Liegt diese innerhalb des
international Ublichen und von den meisten Bahn-
unternehmen angewendeten Schwellenwerts von
5 Minuten und 29 Sekunden (einige Bahnunternehmen
setzen den Wert anders fest) wird der Zug als plinktlich
gewertet. Ausgefallene Zlige scheinen in der Bewer-
tung nicht auf, ebenso wie Zlige, die im Schienenersatz-
verkehr gefliihrt werden.

2010 942 % 75,7 % 95,2%  98,5%
2011 96,6 % 87,0 % 97,0% 98,4 %
2012 96,5% 87,1% 96,9% 97,6%
2013 95,9% 86,3 % 96,4% 96,8%
2014 96,7 % 87,6 % 97,1% 98,1%

Tabelle 1: Vergleich der Piinktlichkeit im Personenverkehr 2010-
2014 aller Eisenbahnverkehrsunternehmen im Netz der OBB-Infra-
struktur. Quelle: OBB-Infrastruktur

Hohe Piinktlichkeit im gesamten Personenverkehr
2014 konnte die grundsatzlich hohe Plinktlichkeit im
gesamten Personenverkehr auf 96,7 Prozent (2013:
95,9 Prozent) verbessert werden. Die Monate mit den
meisten plinktlichen Ziigen waren wetterbedingt der
milde Janner und der Marz 2014 mit 97,6 Prozent. Am
wenigsten plinktliche Ziige gab es aufgrund von Bau-
stellen mit 95,8 Prozent im Oktober 2014.

Vergleicht man die verschiedenen Eisenbahnachsen in
Osterreich, zeigt sich, dass 2014 die Tauernstrecke zwi-
schen Salzburg—Villach und Jesenice bzw. Tarvis mit
91,8 Prozent die Achse mit den wenigsten plnktlichen
Zigen im gesamten Personenverkehr war (2013: 90,8
Prozent). Die Verspatungen ergaben sich grofiteils
durch den internationalen Verkehr zwischen Deutsch-
land, Italien und Slowenien. Die Achse mit den meisten
plinktlichen Zigen war die Stidbahnstrecke mit 96,0
Prozent (2013: 95,4 Prozent).
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Abb. 1: Piinktlichkeit der OBB Personenverkehrsziige im Personennahverkehr und Personenfernverkehr 2013 und 2014 (Messung der

Verspatungen ab 5 Minuten 29 Sekunden).
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Personenfernverkehr

Im Fernverkehr verbesserte sich die Plinktlichkeit 2014
im Vergleich zum Vorjahr auf 87,6 Prozent (2013:
86,3 Prozent). Der Monat mit den wenigsten punktli-
chen Zigen war der September mit 84,7 Prozent, die
meisten plinktlichen Zige kamen im Janner mit
91,6 Prozent an.

Im Fernverkehr zeigte sich 2014, dass der Brennertran-
sit Deutschland—Innsbruck-Italien mit 75,5 Prozent die
Achse mit den wenigsten plinktlichen Ziigen im Per-
sonenfernverkehr war (2013: 84,2 Prozent). Die Ver-
spatungen ergaben sich groRteils durch die starke Ver-
netzung mit anderen auslandischen Taktverkehren,
aber auch durch vermehrte Polizeieinsatze. Die West-
bahnstrecke zahlt mit 89,3 Prozent (2013: 87,3 Prozent)
zu den Fernverkehrsstrecken mit den plinktlichsten
Zigen.

Personennahverkehr

Wie im Fernverkehr verbesserte sich 2014 die Piinkt-
lichkeit im Nahverkehr auf 97,1 Prozent (2013:
96,4 Prozent). Die meisten plinktlichen Ziige waren mit
98,0 Prozent im Marz zu verzeichnen, der Monat mit
den wenigsten plinktlichen Ziigen war mit 96,3 Prozent
der Oktober.

Piinktlichkeit auf der Westbahnstrecke

Seit mittlerweile drei Jahren bietet auf der Westbahn-
strecke neben der OBB-Personenverkehr die WESTbahn

Personenverkehrsziige an. Diese verkehren zwischen
dem Bahnhof Wien West und dem Salzburger Haupt-
bahnhof. Das Angebot der WESTbahn ist im Gegensatz
zu jenem der OBB-Personenverkehr fahrplantechnisch
weiterhin nicht mit anderen Angeboten vernetzt. Das
ist neben der raschen Abfertigung und den kurzen Hal-
tezeiten einer der Griinde, warum die WESTbahn aber-
mals eine bessere Piinktlichkeit als die OBB-Personen-
verkehr erreichen konnte.

In Abbildung 2 sind die unterschiedlichen Plinktlich-
keitswerte der Mitbewerber aus den Fernverkehrsan-
geboten auf der Westbahnstrecke im Vergleich mit dem
osterreichweiten Durchschnitt im Personenfernverkehr
2014 angefihrt.

Verspatungsursachen im Personen-
verkehr

Personenverkehr gesamt

Die Eisenbahnverkehrsunternehmen verursachen
knapp die Halfte der Verspatungen im gesamten Per-
sonenverkehr selbst. Waren es im Vorjahr noch 47 Pro-
zent, steigerte sich der Wert 2014 auf 49 Prozent. Ursa-
chen waren beispielsweise die Uberschreitung der Hal-
tezeit durch starken Fahrgastwechsel, spate Bereitstel-
lung der Garnituren an den Abfahrtsbahnhofen oder
technische Stérungen am Fahrzeug. 28 Prozent (2013:
29 Prozent) der Verspdtungen verursachte der Infra-
strukturbetreiber, z. B. wegen Langsamfahrstellen,
Uberlastung des Streckennetzes oder Disposition. Im
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Abb. 2: Piinktlichkeit der Personenfernverkehrsziige in Osterreich, der Fernverkehrsziige der OBB-Personenverkehr auf der Westbahn-
strecke, der WESTbahn auf der Westbahnstrecke und des OBB-railjets auf der Westbahnstrecke 2014 (Messung der Verspitungen ab 5

Minuten 29 Sekunden). Quelle: OBB-Infrastruktur
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Abb. 3: Verspatungsursachen im gesamten Personenverkehr, Fern-
verkehr, Nahverkehr und der Wiener Schnellbahn 2014.

Quelle: OBB-Infrastruktur

gesamten Personenverkehr verursachten die Nachbar-
bahnen 16 Prozent der Verspatungen (2013: 15 Pro-
zent).

Fernverkehr

Im Fernverkehr zeigte sich 2014 bei den Verspatungs-
ursachen ein leicht verdndertes Bild: die Eisenbahnver-
kehrsunternehmen verursachten 37 Prozent (2013:
37 Prozent) der Verspatungen selbst. Infrastrukturman-
gel waren nur noch fiir 22 Prozent (2013: 24 Prozent)
der Verspatungen verantwortlich. Nachbarbahnen hat-
ten mit 33 Prozent (2013: 31 Prozent) aller Verspatun-
gen im Fernverkehr nach wie vor einen starken Einfluss
auf die Piinktlichkeit.

Die Fernverkehrsziige aus Italien (ber Tarvis nach
Osterreich erreichten 2014 eine Piinktlichkeit von
48,6 Prozent (2013: 43,4 Prozent). Durchschnittlich kam
es zu einer Verspatung von 18,2 Minuten (2013:
24,4 Minuten) je Zug. Die Verspatungen wurden vor
allem durch Nachtzlige verursacht. Die Plnktlichkeit
der Ziige aus Ungarn verschlechterte sich deutlich auf
36,8 Prozent (2013: 50,8 Prozent). Da die grenziber-
schreitenden Zige von Budapest nach Miinchen im
Bahnhof Wien West einen planmaRig langeren Aufent-
halt von 18 Minuten haben, kdnnen die Verspatungen
von durchschnittlich 11,9 Minuten (2013: 12,5 Minu-
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ten) in vielen Fallen abgeschwéacht bzw. durch eine
plnktliche Weiterfahrt sogar ausgeraumt werden. Mit
93,7 Prozent (2013: 96,1 Prozent) Piinktlichkeit gehor-
ten die Ziige Zlrich—Bregenz—Miinchen zu den plnkt-
lichsten grenziiberschreitenden Ziigen im OBB-Netz. In
der Gegenrichtung wurde durch die unpiinktliche Uber-
gabe an der deutschen Grenze in Lindau lediglich ein
Plnktlichkeitswert von 73,2 Prozent (2013: 70,4 Pro-
zent) erzielt. Dabei kam es zu einer durchschnittlichen
Verspatung von 7,7 Minuten (2013: 7,3 Minuten) je
Zug.

Nahverkehr

Wie im Jahr zuvor verursachten die Eisenbahnverkehrs-
unternehmen 2014 mit 57 Prozent (2013: 53 Prozent)
den Uberwiegenden Teil der Verspatungen im Nahver-
kehr selbst. Die zweithaufigste Ursache fir Verspatun-
gen war mit 31 Prozent (2013: 33 Prozent) die Infra-
struktur. Insgesamt betrug die durchschnittliche Ver-
spatung je Zug im Nahverkehr 1,1 Minuten (2013:
1,3 Minuten). Mit 0,7 Minuten (2013: 0,8 Minuten) Ver-
spatung je Zug erreichte die Wiener Schnellbahn eine
Plnktlichkeit von 98,1 Prozent (2013: 96,8 Prozent).
Auch hier lag die Hauptursache der Verspatungen mit
57 Prozent (2013: 52 Prozent) bei den Eisenbahnver-
kehrsunternehmen, gefolgt von Verspatungen verur-
sacht durch die Infrastruktur.

Fahrpreisentschadigungen fiir Inhaberinnen und
Inhaber von Zeitkarten

Inhaberinnen und Inhaber von Zeitkarten haben ein
Recht auf Entschadigungszahlungen bei Verspatungen.
Als Kennzahl dienen die gemessenen Plnktlichkeiten
fir die einzelnen Strecken. Seit Juli 2013 missen die
Eisenbahnverkehrsunternehmen im Regional- und Vor-
ortverkehr einen Plinktlichkeitsgrad von mindestens
95 Prozent einhalten. Von diesem gesetzlich vorgege-
benen Pinktlichkeitsgrad ist derzeit nur die WESTbahn
ausgenommen, da diese nur im Fernverkehr fahrt. Die
OBB-Infrastruktur erfasst alle Verspatungen, auch jene,
die aufgrund von Naturkatastrophen und Unfallen ent-
stehen. Ausgefallene Ziige wurden zuvor in die Plnkt-
lichkeitsauswertung nicht miteinbezogen, seit Juli 2014
werden aufgrund der Bemiihungen der Schienen-Con-
trol ungeplante Zugausfille ohne Schienenersatzver-
kehr als Zugausfalle gewertet und flieRen in die fahr-
gastrelevante Piinktlichkeitsstatistik der OBB-Infra-
struktur ein.



Als plinktlich gilt ein Zug zwischen einer Verfrilhung von
einer Minute bis zu einer maximalen Verspatung von
5 Minuten und 29 Sekunden. Gemessen wird die Plinkt-
lichkeit auf iber 100 Strecken. Wird der Punktlichkeits-
grad in einem Monat nicht erreicht, erfolgt die Aus-
zahlung einer Entschadigung. Die Tabelle 2 zeigt den
Uberblick tiber die Piinktlichkeit fiir die OBB-Personen-
verkehr nach Bundeslandern, die Tabelle 3 die einzelnen
Streckenauswertungen, welche fir die Entschadigungs-
zahlungen relevant sind. Jene Monate, in denen der ge-
setzlich vorgeschriebene Plinktlichkeitsgrad von 95 Pro-
zent nicht erreicht wurde, sind rot gekennzeichnet.

Pinktlichkeitsgrade

OBB-Personenverkehr

Die OBB-Personenverkehr erreichte 2014 in sechs Bun-
deslandern in allen Monaten das Plinktlichkeitsziel von
95 Prozent. Die besten Plinktlichkeitswerte wurden in

Vorarlberg gemessen, Oberdsterreich schneidet im
Bundeslandervergleich durch den starken internationa-
len Fernverkehr sowie durch die zahlreichen eingleisi-
gen Strecken mit durchschnittlich 95,5 Prozent schlech-
ter ab. In Karnten wurde das Plnktlichkeitsziel in drei
Monaten nicht erreicht.

Ein Entschadigungsanspruch besteht fiir Inhaberinnen
und Inhaber von Jahreskarten dann, wenn die vorge-
schriebene Punktlichkeit von 95 Prozent mindestens in
einem Monat unterschritten wird. Nachstehend sind
alle Strecken der OBB-Personenverkehr aufgelistet, die
diese Plinktlichkeit nicht erreicht haben. Die Strecken
der OBB-Personenverkehr auf den Trassen der OBB-
Infrastruktur sind in 102 Streckenabschnitte unterteilt.
Ab Juni 2014 stehen der Schienen-Control die Werte
fir jede einzelne Strecke zur Verfiigung. Drei Strecken
konnten in keinem Monat die vorgegebene Piinktlich-
keit erreichen. 49 der insgesamt 102 Strecken waren
im gesamten Betrachtungszeitraum plinktlich.

B A 7 T N T

97,8% 981% 984% 971% 970% 97,7% 994% 981% 97,7%
Feb. 14 981% 982% 984% 972% 979% 981% 992% 973%  958%
Msr. 14 983%  982% 97,4% 970% 97,8% 983% 989% 975%  97,5%
Apr. 14 97,7%  972% 973%  958% 97,1% 973% 983% 96,9 %
Mai 14 97,7%  97,0% 95,2 % 976% 990% 965%  97,0%
Juni 14 97,8%  97,2% 952%  962% 97,2% 986% 965%  950%
uli 14 980% 971% 969% 954% 967% 97,5% 988% 964%  968%
Aug. 14 975% 973% 974% 957% 960% 973% 990% 968%  96,6%
Sep. 14 97,5%  968%  958% 96,6% 979% 983%  96,6%
okt. 14 972% 96,7%  953% 97,8%  980% 972%  957%
Nov. 14 97,5% 973% 951% 955% 969% 982% 986%  980%
Dez. 14 96,7% 963% 958% 951% 967% 97,1% 968% 975% 976%

Tabelle 2: Piinktlichkeitsgrade der OBB-Personenverkehr 2014 (nach Monaten und Bundeslandern).

Quelle: Website OBB-Personenverkehr, abgefragt am 3. Janner 2015.

Streckenabschnitt | Juni14_luii14 | Aug. 14 Sep. 14 | Ok. 14  Nov. 14 | Dez. 14

R 965% 963% 960% [EPEEAN 955 %
96,9% 974% 966% 957%
97,0% 97,0%
96,2% 97,0% 96,9% 93,9% [ENEG

Bruck/Leitha—Neusiedl/See
Bruck/Leitha—Nickelsdorf
Bruck/Leitha—Bratislava-Petrzalka
Eisenstadt—Neusied|/See

Tabelle 3: Piinktlichkeitsgrade (inklusive ungeplanter Zugausfille) ausgewahlter Strecken der OBB-Personenverkehr von Juni bis Dezember

2014, in welchen zumindest in einem Monat der Piinktlichkeitsgrad von 95 Prozent nicht erreicht wurde.

Quelle: OBB-Infrastruktur.
Fortsetzung Tabelle 3 nachste Seite >>
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Streckenabschnitt | Juni14_luli14 | Aug 14 Sep. 14 | Okt. 14| Nov. 14 Dez. 14

Friesach—Klagenfurt 97,1% 96,6% 97,1% CEERAN 97,4 %
Klagenfurt-Villach CEERA 957% 951% CEERA 96,8 %
Lienz—Spittal-Millstéttersee 95,1% 98,2% 97,1% 976% 983% 97,7%
Spittal-Millstéttersee—Villach 955% 96,0 % YRR 96,5% 97,8% 97,7%
St. Veit/Glan—Feldkirchen—Villach SIS 98,5% 98,7% 99,0% 97,1% 97,8% 97,6%
Villach—Arnoldstein EENOPTH 95,1 %
Villach-Jesenice 96,2% 952% 961% 97,1% 979% 982%
Villach—Kétschach-Mauthen YERA 97.6% [EZEEA 97.6% 97,0%

Niederosterreich
Absdorf-Hippersdorf-Krems/Donau 98,0% 98,5% 984% 99,0% 98,0% 97,8% PELRI

Absdorf-Hippersdorf-Sigmundsherberg ~ 99,2% 98,1% 97,8% 992% 986% 97,6%
Amstetten—St. Valentin 972% 980% 97,8% YR 96,6 %
Floridsdorf-Bernhardsthal 9%,9% 962% 97,5% 970% 952%
Mistelbach—Laa/Thaya 98,0% k.A. 993% 986% 97,4% 975% 96,6%
Sigmundsherberg-Gmiind NO 99,0% 97,6% BIEEM 99,1% 985% 97,5%
Stockerau—Absdorf-Hippersdorf 99,1% 993% 97,3% 962% 970% 96,8%
Wien Meidling—Pottendorf-Wr. Neustadt ~ 96,2% 959% 96,5 % YR 95.3 %
Waidhofen/Ybbs—Kleinreifling SIS 95,3 %
Wien Hbf-Bruck/Leitha YW 97,7% 97,6% 963% 963% 968%
Wien Meidling-Retz 97,0% 966% 97,2% 958% 965% 96,5%
Wien West-Neulengbach-St. Pélten YRR 95,7 % CIEEAN 96,2% 95,5%
Wiener Neustadt—Miirzzuschlag 95,7 % YR 96,6% 956% 957%

Oberosterreich

Attnang-Puchheim—Oberhofen-Zell/Moos FEPASIZN 96,2 % 95,9 %  FERRZ RNV AN e R 788 REE 7

Kirchdorf/Krems—Selzthal Y/ 95,6 %
Linz—Kirchdorf/Krems 9%,5% 963% 955%
Linz—Pregarten CEWAZM 96,5% 95,3%
Linz-Wels
Linz Urfahr—Aigen-Schlagl 993% 989% 99,1% 962% 962% 96,3%
Neumarkt-Kallham—Passau 95,4% 953% 959% CERS/M 958% 95,3%
Neumarkt-Kallham—Ried/Innkreis 96,5% 983% 97,7% 950% 97,5% 958%
Pregarten-Summerau
Sarmingstein—Linz/St. Valentin YRR 97.5 %
St. Valentin—Linz 959% 957% 962%
Stainach-Irdning—Attnang-Puchheim IR 95,3% 96,1 %
Steindorf-StraBwalchen—Braunau 955% 96,6% 97,6% 96,9% 98,0 %
Wels-Attnang-Puchheim
Wels—Neumarkt-Kallham YR 958% 955% I 956% 952%
Freilassing—Salzburg 96,8% 97,1% 96,9% 95,9 % PELENAY 97,2% 96,3%
Radstadt—Bischofshofen SRR/ 96,5% 95,4% PEERAZS 97,0% 95,7% 95,1%
Schwarzach-St.Veit-Saalfelden YRR 97,1% [EEEAN 96,4% 954 %
StraBwalchen—Salzburg 956% 959% 964% 954% 96,2% 957 %

1 7ahl aufgerundet; Piinktlichkeitsgrad nicht erreicht
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Streckenabschnitt Juni 14 Juli14 | Aug. 14 | Sep. 14 | Okt. 14

Bruck/Mur—Graz 955% [EZEEA 968% 964% 97,1% 97,4% 954%
Bruck/Mur—Neumarkt/Stmk. 95,7% 96,4% 95,2% PEPAGVAY 955% 95,4% 959%
Graz-Spielfeld-StraR 97,9% 985% 989% 98,4% 989% 982%
Selzthal-Radstadt 97,8% 97,6% 97,1% 983% 980% 986%
Spielfeld-StraB-Bad Radkersburg 97,5% 979% 97,3% 97,6% 96,3 %

Tirol
San Candido-Innichen—Lienz
Worgl-Innsbruck

SRR 95,3 % BElZRZE 959% 98,8% 98,8% 958%
97,1% 98,1% BN 985% 983% 981% 96,8%

Vorarlberg

Feldkirch—Buchs

980% 98,7% 97,4% 959% 958% 96,5% PFEEHES

Wien Meidling—Gerasdorf

Privatbahnen

Beim Vergleich der Plinktlichkeitswerte der Privatbah-
nen ist zu bericksichtigen, dass nicht bei allen Bahnun-
ternehmen die Messung auf die gleiche Art und Weise,
z. B. manuell oder elektronisch, erfolgt. Die Privatbah-
nen zeichnen sich insgesamt durch eine hohe Piinkt-
lichkeit aus.

Das neue Fahrgastrechtegesetz verpflichtet die Bahn-
unternehmen ab Janner 2014 dazu, ihren Kunden die
monatliche Piinktlichkeit unentgeltlich auf ihren Web-
sites bereitzustellen. Die Plnktlichkeit ist fir Inhaberin-
nen und Inhaber von Jahreskarten insofern wichtig, da

Eisenbahnverkehrs-

Anzahl der unpiinktlichen Strecken-

98,1% 970% 97,7% 97,4% PEERERAN 95,9 % BELAN)

sie so Uberprifen kdnnen, ob sie Anspruch auf Entscha-
digung haben. Laut den Websites der verschiedenen
Privatbahnen erreichten diese 2014 mit durchschnitt-
lichen Werten zwischen 94,5 Prozent und 99,6 Prozent
sehr hohe Piinktlichkeitsgrade. Nur in sehr wenigen
Monaten fiel demzufolge auf einzelnen Strecken ein
Entschadigungsanspruch an, am oftesten mit dreimal
bei der GySEV (bei zwei Strecken) und sechsmal bei der
DB Regio (bei einer Strecke). Die DB Regio betreibt in
Osterreich den Regionalverkehr im Tiroler AuRerfern
sowie teilweise den Grenzverkehr von Bayern nach
Salzburg und Seefeld in Tirol.

Durchschnittliche Piinktlichkeit

unternehmen abschnitte (< 95 Prozent) zwischen zwischen Janner und Dezember
Janner und Dezember 2014 2014
MBS 0 97,8 %
Stern & Hafferl 0 99,0 %
GySEV 3 95,8 %
StLB 0 99,5 %
CAT 1 97,8 %
GKB 0 98,5 %
WLB 1 97,8 %
SLB 0 99,6 %
DB Regio 6 94,5 %
WESTbahn 0* 96,9 %

Tabelle 4: Durchschnittliche Piinktlichkeit und Anzahl der unpiinktlichen Streckenabschnitte der Privatbahnen zwischen Janner und

Dezember 2014.

*bei der WESTbahn fiir Strecken unter 90 Prozent, da gesetzliche Verpflichtung tiber mind. 95 Prozent nicht gilt. Quelle: Websites der Bahnunternehmen
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Tarife der 0BB-Personenverkehr

Der Tarif der OBB-Personenverkehr setzt sich aus Befor-
derungsbedingungen und Fahrpreisen zusammen. Bis
30. Juni 2013 leiteten sich die Preise der OBB-Perso-
nenverkehr aus Kilometertarifen ab. Fir die gefahrenen
Kilometer war demnach ein vorweg festgelegter fixer
Tarifkilometerpreis zu bezahlen. Ab 1. Juli 2013 vero6f-
fentlichte die OBB-Personenverkehr die detaillierten
Preise nicht mehr, worauf die Schienen-Control Kom-
mission ein aufsichtsbehordliches Verfahren einleitete.
Seit 15. Méarz 2014 veréffentlicht die OBB-Personenver-
kehr aufgrund der Vorgaben durch die Schienen-Con-
trol Kommission im Verfahren die Preise fir ihr Ticket-
angebot umfangreicher als zuvor, worauf das Verfahren
eingestellt wurde (mehr dazu im Kapitel ,Umsetzung
der Fahrgastrechte”).

Verandern sich die Preise, so wirkt sich das direkt auf
Bahnreisende aus. Inhaberinnen und Inhaber von Ver-
bund-Jahreskarten sind von Preisdnderungen der ein-
zelnen Bahnunternehmen allerdings grundsatzlich
nicht betroffen. Natirlich verdandern auch die Verbiinde
ihre eigenen Tarife von Zeit zu Zeit.

Im Jahr 2013 blieben die Preise bei der OBB-Personen-
verkehr unverdandert. 2014 hat sie eigenen Angaben
zufolge! die Preise per 1. Jdnner um durchschnittlich
2 Prozent und nochmals im Dezember 2014 fiir den
Fahrplan 2015 durchschnittlich um weitere 1,1 Prozent?
erhoht. Die Preise fur die Einfach-Raus-Tickets wurden
von 32 auf 35 und schlussendlich auf 36 Euro erhoht.
Die Preise fiir die OSTERREICHCARD wurden im Zuge
der zweiten Anpassung um 2,5 Prozent (2. Klasse) bzw.
funf Prozent (1. Klasse) erhoht. Die Preise fir die VOR-
TEILSCARD wurden im Zuge der ersten Anpassung
geringfligig gesenkt (Jugend und Classic) bzw. erhéht

(Senior) und sind bei der zweiten unverdndert geblie-
ben. Das wichtigste Aktionspreisangebot SparSchiene
war in beiden Fallen nicht betroffen.

Urspriinglich nutzte die OBB-Personenverkehr Tarif-
spriinge, beispielsweise hatten die Kilometer 25-30
den gleichen Preis. Mit der Tarifreform im Jahr 2012
wurden eigene Preise fiir jeden einzelnen Kilometer
eingefiihrt. Mittlerweile wurde das Tarifsystem grund-
satzlich auf so genannte Relationspreise umgestellt,
bei denen Angebot und Nachfrage, aber auch Faktoren
wie Geschwindigkeit oder Reisezeit die Tarifhohe
bestimmen. Anzumerken ist jedoch, dass zu Redak-
tionsschluss hinter den Relationspreisen in vielen
Fallen noch die alten Kilometerpreise stehen und es
seitens der OBB-Personenverkehr bisher noch zu
keiner echten Umgestaltung in Relationspreise ge-
kommen ist.

Tarifvergleich O0BB-Personenverkehr
und WESTbahn

Aufgrund des Wettbewerbs und des vielfaltigeren
Angebots rickt der Preisvergleich der Fahrkarten fur
den Kunden immer mehr in den Vordergrund. Daher
wurden im Folgenden die Standardpreiskarten fiir eine
einfache Fahrt zwischen OBB-Personenverkehr und
WESTbahn gegenibergestellt.

Die OBB-Personenverkehr unterscheidet wie die meis-
ten europaischen Bahnen zwischen 1. und 2. Klasse. Bei
der WESTbahn wird die gehobene Klasse als WESTbahn
Plus vermarktet. Zusatzlich zu den Standardtarifen bie-
ten beide Unternehmen glinstigere Tarife im Internet
an. Auch Frihbucherinnen und Friihbucher sowie
Besitzerinnen und Besitzer von Clubkarten erhalten
ErmaRigungen.

Wien West-St. Pélten 7,9€ 9,7¢€ 19,9€

Linz Hbf-Salzburg Hbf 12,7€ 25,3 € 44,3 €
Wien West—Linz Hbf 18,5 € 33,6 € 58,8 €
Wien West—Salzburg Hbf 25,6 € 51,1€ 89,5 €

Tabelle 1: Vergleich der Standardpreiskarten zwischen OBB-Personenverkehr und WESTbahn. In rot markiert sind die fiir die jeweilige

Klasse glinstigsten Preise.

* Die Preise fiir die VORTEILSCARD liegen zwischen 19 und 99 Euro pro Jahr. Quelle: Websites der Bahnunternehmen, Stand: Jdnner 2015.

1 OBB lichten Tarifdschungel weiter, Neuerungen ab 1. Janner 2014, OTS-Aussendung vom 2. Dezember 2013
2 OBB: Besseres Angebot, Preisanpassung unter Inflationsniveau, Presseinformation vom 12. November 2014
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Die WESTbahn-Tarife sind am ehesten vergleichbar mit
den Tarifen fiir Inhaberinnen und Inhaber der OBB-
VORTEILSCARD. Die zusatzlichen Kosten zwischen 19
und 99 Euro pro Jahr miissen beim Preisvergleich durch
den Kunden beriicksichtigt werden. Im Vergleich zu den
Normaltarifen der OBB-Personenverkehr ohne Beriick-
sichtigung der VORTEILSCARD sind die WESTbahn-
Tarife deutlich niedriger. Seit Mitte Dezember 2014 dif-
ferenziert die OBB-Personenverkehr nicht mehr zwi-
schen Wien Westbahnhof und Wien Hitteldorf als Aus-
gangsbahnhof, da ein einheitlicher Preis fur alle Lan-
deshauptstadte Gber 50.000 Einwohnerinnen und Ein-
wohner eingefiihrt wurde.

Allerdings kénnen die Preise insbesondere bei der OBB-
Personenverkehr zwischen den verschiedenen Ver-
triebswegen stark differieren. Fir die Strecke Wien-St.
Pélten fallen bei der OBB-Personenverkehr {iber das
Internet 9,70 Euro an. Am Fahrkartenautomaten bzw.
Personenschalter ist aufgrund der Verbundexklusivitat
nur der Tarif des Verkehrsverbundes Ostregion in der
Hohe von 13,20 Euro verfligbar.

Statistische Erhebung von Preisen bei
OBB-Personenverkehr und WESTbahn

Erstmalig hat die Schienen-Control 2014 die konkret
angebotenen Preise auf ausgesuchten Strecken von
OBB-Personenverkehr und WESTbahn zu bestimmten
Stichtagen untersucht.
Die Schienen-Control erhob die online auf den jeweili-
gen Websites erhdltlichen Preise zwischen September
und Dezember 2014 an den Stichtagen Montag, 1. Sep-
tember, Montag, 15. September, Montag, 6. Oktober,
Dienstag, 14. Oktober, Mittwoch 29. Oktober, Mitt-
woch, 12. November, Donnerstag, 27. November und
Donnerstag, 11. Dezember.
Dabei ging es nur um Fahrkarten flir die 2. Klasse,
die fiir alle ohne besondere Voraussetzungen — wie etwa
ErmaRigungskarten oder ein bestimmtes Alter — erhalt-
lich waren. Berlicksichtigt wurden dabei sowohl Stan-
dardpreise ohne jegliche ErmaRigung (z. B. Standard-
Ticket, Komfort-Ticket, Komfort-Ticket EuroNight) als
auch allgemein erhaltliche Sonderangebote (z. B. Spar-
Schiene Osterreich-Ticket, SparSchiene EuroNight-Ticket
oder WESTspartage-Ticket). Folgende ausgesuchte Stre-
cken im Fernverkehr wurden verglichen:

Linz—Salzburg, 127 km

(OBB-Personenverkehr und WESTbahn)

St. Pélten—Attnang-Puchheim, 186 km

(OBB-Personenverkehr und WESTbahn)

Wien-Linz, 190 km

(OBB-Personenverkehr und WESTbahn)

Wien-Salzburg, 317 km

(OBB-Personenverkehr und WESTbahn)

Wien—-Graz, 214 km (OBB-Personenverkehr)

Wien—Klagenfurt, 330 km (OBB-Personenverkehr)

Wien—Innsbruck, 572 km (OBB-Personenverkehr)

Wien—Bregenz, 770 km (OBB-Personenverkehr)
Die Schienen-Control erhob immer die Preise fir
Tickets, welche einen Tag, drei, sieben und 14 Tage
sowie vier Wochen vor Fahrtantritt gekauft werden.
Berlicksichtigt wurden alle am jeweiligen Tag angebo-
tenen Direktziige bzw. auch Umsteigeverbindungen mit
dhnlicher Fahrtdauer. Nicht beriicksichtigt wurden Ver-
bindungen mit wesentlich langerer Fahrtdauer und der
IC Bus auf der Verbindung nach Klagenfurt.
In den folgenden Abbildungen ist der Durchschnitt aller
online angebotenen Preise fir simtliche am jeweiligen
Tag angebotenen Verbindungen dargestellt.

Vergleich 0BB-Personenverkehr und
WESTbahn auf der Weststrecke

Die Standardpreise der OBB-Personenverkehr ohne
weitere ErmaRigungen (z. B. VORTEILSCARD) sind auf
allen verglichenen Verbindungen in etwa doppelt so
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Abb. 1: Preise auf der Strecke Linz—Salzburg am Buchungstag fiir
samtliche online auf der Website angebotenen Tickets der OBB-
Personenverkehr und der WESTbahn fiir die 2. Klasse.

Quelle: Ticketshop der OBB-Personenverkehr auf www.oebb.at
und der WESTbahn auf www.westbahn.at

Preise in €

(6]

o9

Preise bei Bahnen



40

351 34,2

w
o

N
(€]

Preise in €
= = N
S « o

6]

I54
0

am nachsten in in

Tag 3 Tagen 7 Tagen 14 Tagen 4 Wochen

m OBB-PV WESTbahn === Preis mit VORTEILSCARD
Abb. 2: Preise auf der Strecke St. P6lten—Attnang-Puchheim am
Buchungstag fiir saimtliche online auf der Website angebotenen
Tickets der OBB-Personenverkehr und der WESThahn fiir die

2. Klasse. Quelle: Ticketshop der OBB-Personenverkehr auf www.oebb.at

und der WESTbahn auf www.westbahn.at.
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Abb. 3: Preise auf der Strecke Wien-Linz am Buchungstag fiir
samtliche online auf der Website angebotenen Tickets der OBB-
Personenverkehr und der WESTbahn fiir die 2. Klasse.

Quelle: Ticketshop der OBB-Personenverkehr auf www.oebb.at
und der WESTbahn auf www.westbahn.at.

teuer wie jene der WESTbahn. Inhaberinnen und Inha-
ber einer VORTEILCSCARD erhalten je nach Vertriebs-
kanal 45 bzw. 50 Prozent ErmaRigung, damit gleichen
sich die Preise an jene der WESTbahn an. Dieser Unter-
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Abb. 4: Preise auf der Strecke Wien-Salzburg am Buchungstag fiir
samtliche online auf der Website angebotenen Tickets der OBB-
Personenverkehr und der WESTbahn fiir die 2. Klasse.

Quelle: Ticketshop der OBB-Personenverkehr auf www.oebb.at
und der WESTbahn auf www.westbahn.at.

schied wirkt sich am deutlichsten beim Kauf von Tickets
flr Fahrten am selben oder in den nachsten beiden
Tagen aus, da es fiir diese bei der OBB-Personenverkehr
keine allgemein erhaltlichen erméaRigten Tickets gibt.
Liegt das Reisedatum mehr als drei Tage in der Zukunft,
bietet die OBB-Personenverkehr diverse SparSchiene-
Tickets an. Je friiher ein Ticket gekauft wird, desto mehr
gleichen sich die Preise der beiden Bahnunternehmen
an. Bei den Strecken St. P6lten—Attnang-Puchheim und
Wien—Linz liegt die Preisdifferenz beim Kauf eines
Tickets vier Wochen vor Fahrtantritt unter fiinf Euro,
bei Wien—Salzburg betrdgt sie unter elf Euro. Bei
Fahrten von Linz nach Salzburg bleibt die Preisdifferenz
stabil, da die OBB-Personenverkehr SparSchiene-
Tickets erst fir Strecken ab 150 Kilometer anbietet.
Die Preise der WESTbahn sind auf allen angebotenen
Destinationen weitgehend stabil. Das heif3t, dass der
Zeitpunkt des Ticketkaufs bei der WESTbahn nur eine
untergeordnete Rolle spielt. Die WESTbahn bietet spe-
zielle ermaRigte Tickets wie etwa das Trafik-Aktiv Ticket
fir Reisende ab 60 Jahren, ErméaRigungen fiir Studen-
tinnen und Studenten oder ErmaRigungen in Zusam-
menarbeit mit anderen Unternehmen an. Nur fir das
WESTspartage-Ticket gelten abgesehen von gewissen
zeitlichen Einschrankungen keine speziellen Voraus-
setzungen.



Bei der OBB-Personenverkehr reduziert sich der Preis
bei Tickets, welche vier Wochen vor Fahrtantritt
gekauft werden, auf den Strecken Wien-Linz und
St. Polten—Attnang-Puchheim am starksten, namlich
um je 42,7 Prozent. Bei Wien—Salzburg betragt die
Ersparnis 37,1 Prozent, auf der Strecke Linz—Salzburg
bleibt der Preis stabil.

OBB-Personenverkehr

Auf den vier beobachteten Strecken, die nur von der
OBB-Personenverkehr befahren werden, zeigt sich ein
recht einheitliches Bild. Je friiher vor Fahrtantritt das
Ticket gekauft wird, desto glinstiger wird dieses. Insbe-
sondere beim Ticketkauf drei Tage vor Fahrtantritt ist
eine deutliche Preisreduktion von durchschnittlich
10,90 bis 13,50 Euro pro Fahrt festzustellen, da bis zu
diesem Zeitpunkt auch SparSchiene-Tickets zu Preisen
von 9, 14, 19, 24, 29, 34, 39 und 44 Euro angeboten
werden. Diese Tickets sind jedoch kontingentiert und
nur fir bestimmte Fahrten verfligbar.

Eine weitere deutliche Preisreduktion ist beim Ticket-
kauf sieben Tage vor Fahrtantritt festzustellen: Hier
betragt die Ersparnis noch einmal 5,20 Euro bis 6,90
Euro. Danach verflacht sich die Preiskurve, sodass sich
beim Ticketkauf fiir spatere Fahrten mit zwei Ausnah-
men (Wien—Graz in vier Wochen bzw. Wien—Innsbruck
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in 14 Tagen) keine deutlichen Preisreduktionen mehr
erzielen lassen.

Schlussendlich reduziert sich der Preis beim Ticketkauf
bei der OBB-Personenverkehr vier Wochen vor Fahrt-
antritt am starksten auf der Strecke Wien—Graz um 61,3
Prozent, gefolgt von Wien—Klagenfurt um 45,7 Prozent,
Wien—Innsbruck um 38,8 Prozent und Wien—Bregenz
um 27,4 Prozent.

Grenzuiberschreitende Fahrten

Auch 2014 gab es bei der OBB-Personenverkehr deut-
liche Unterschiede zwischen dem Tarif flr grenziber-
schreitende Fahrten und dhnlich weiten Inlandsfahr-
ten. Bei grenziiberschreitenden Fahrten werden wei-
terhin Inlands- und Auslandstarif addiert. Damit sind
besonders kurze internationale Strecken deutlich
teurer als vergleichbare nationale Verkehre. Auf eini-
gen Strecken gibt es weiterhin Spezialtarife, beispiels-
weise EURegio-Tarife im Nahverkehr in die Slowakei,
nach Tschechien oder nach Ungarn, aber auch Ver-
bundtarife wie z. B. nach Bayern. International bietet
sich im Fernverkehr die SparSchiene Europa an, deren
Fahrscheine aber zuggebunden sind. Diese Aktions-
tarife sind eine Alternative zu den vergleichsweise
teuren Auslandstarifen (Tabelle 2, Seite 62).
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Abb. 5: Preise am Buchungstag auf ausgewdhlten Strecken fiir samtliche online auf der Website angebotenen Tickets der
OBB-Personenverkehr fiir die 2. Klasse fiir Fahrten am nichsten Tag, in drei Tagen, in sieben Tagen, in 14 Tagen und in vier Wochen.

Quelle: Ticketshop der OBB-Personenverkehr auf www.oebb.at
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Marchegg—Devinska Nova Ves 6 km

Leibnitz—Maribor 29 km
Wien—Bratislava hl.st. 67 km
Innsbruck—Minchen 170 km
Linz—Regensburg 225 km
Linz—Nirnberg 326 km
Wien—Miinchen 470 km
Linz—Frankfurt 564 km
Wien—Frankfurt 754 km

€ 6.60 € 2.40 175 %
€ 10.20 € 5.10 100 %
€ 14.20 €12.70 12 %
€ 41.00 €32.00 28 %
€ 52.80 €39.70 33%
€ 71.80 €53.20 35%
€ 92.60 €63.60 46 %
€111.80 €69.00 62 %
€142.20 €74.70 90 %

Tabelle 2: Vergleich Inlands- und Auslandstarif 2014 der OBB-Personenverkehr, 2. Klasse Standardpreis. quelle: 588-Personenverkehr, Janner 2015.

Erméafdigungskarten

Kundenkarten bringen Bahnreisenden je nach Preis ab
einer gewissen Anzahl an Fahrten eine Ersparnis. Die
verglichenen Kundenkarten gelten ublicherweise fir
ein Jahr, wobei manche Bahnunternehmen auch Kun-
denkarten mit kiirzerem oder langerem Geltungszeit-
raum anbieten.

Die Tabelle 3 zeigt eine Auswahl von Kundenkarten,
die ca. 50 Prozent ErmaRigung auf den Normalpreis
bringen. Fiir bestimmte Tickets kann je nach Bahn-
unternehmen die ErmaRigung

auch geringer ausfallen. Die

angefiihrten Kundenkarten

sind ohne Altersbegrenzung

erhaltlich und jeweils fir ein

Jahr gliltig.

Die Schweizer Halbtax-Kun-

denkarte kann um 330 CHF

(ca. 307 Euro) auch fur zwei

bzw. um 450 CHF (ca. 419

Euro) fur drei Jahre erworben

werden. MAV-Start bietet die

Kundenkarte auch fiir ein hal-

bes Jahr an, eine Verlange-

rung der einjahrigen Karte kostet 29.900 HUF (ca. 98
Euro). In der Slowakei gibt es genauso wie in Slowenien
keine derartigen Kartenangebote. Alle angefiihrten
Kundenkarten sind mit einem Passfoto versehen und
nur in Verbindung mit einem amtlichen Lichtbildaus-
weis gliltig. Die Bahnunternehmen erkennen die Karten
der jeweils anderen zwar nicht an, gewahren aber
unter dem Namen Rail-Plus grenziiberschreitend fir
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internationale Fahrkarten im Ausland einen Rabatt von
25 Prozent.

Netzkarten fir Jugendliche

Seit September 2013 gibt es mit dem Jugendticket in
allen Bundeslandern glinstige Netzkarten fiir Schiilerin-
nen, Schiler und Lehrlinge. Diese Tickets sind vom
Schulbeginn bis zum Ende der Sommerferien des Fol-
gejahres giiltig und ermdglichen Fahrten zu jeder Zeit
im gesamten Bahn-, Bus- und StraBenbahnnetz (plus
U-Bahn in Wien) des jeweili-
gen Bundeslandes. Beispiels-
weise gilt das Jugendticket in
Oberosterreich  auf allen
OOVV-Linien im oberdster-
reichischen Verbundraum
vom 1. September des Jahres
bis zum 31. August des Fol-
gejahres und ist nicht Gber-
tragbar. In der Ostregion
reicht ein Schiler- bzw. Lehr-
lingsausweis, um  das
gesamte Angebot nutzen zu
kdnnen. In anderen Bundes-
landern wie etwa der Steiermark, Karnten oder Salz-
burg miissen die Auszubildenden ein Formular ausful-
len und von der Schule bzw. Lehrstelle bestatigen las-
sen. Wer die Schule oder die Lehre unter dem Jahr
abbricht, verliert in manchen Bundesléandern wie z. B
in Karnten den Anspruch auf das Jugendticket und
muss den Ausweis bei einem Verkehrsunternehmen
abgeben.



Osterreich VORTEILSCARD

Classic® der OBB-PV €
Deutschland BahnCard 50* € 255
der DB
€515
Schweiz Halbtax® der SBB € 163°
(175 CHF)
Ungarn START Klub’ €1148
der MAV-Start (34.900 HUF)
Tschechien In Karta 50° € 10910
der CD (2.990 CZK)

2. Klasse

1. Klasse

. Gilt zusatzlich bei vielen osterreichischen

ja X
Privatbahnen

Gilt zusatzlich in zahlreichen Verkehrs-

verbiinden sowie in Bussen und Bahnen

vieler weiterer Verkehrsunternehmen.

Teilnahme an einem Bonus-Kunden-
programm; Kinder unter 15 Jahren
fahren mit Eltern kostenlos mit

ja Gilt auch fur viele Privat- und Bergbahnen,
Schiffe und Postautobusse

ja Gilt auch auf ungarischem Streckennetz
der GySEV.

An Samstagen fahrt 2. Person ebenfalls
mit 50 Prozent ErmaRigung

ja Fiir Wochen- und Monatskarten 50%
ErmaRigung zum Normalpreis, ErmaRi-
gungen gelten auch fir Aktionsfahrkarten

Tabelle 3: ErméaRigungskarten der Bahnunternehmen (mit Giiltigkeitszeitraum fiir ein Jahr) OBB-Personenverkehr, DB, SBB, MAV-Start
und CD mit ca. 50 Prozent Erm&RBigung zum Normalpreis im Vergleich. Stand: 07/2014.

Die Netzkarten erweitern die bestehenden Schiler-
und Lehrlingskarten, die nur fir die Strecke vom Wohn-
ort zur Schule bzw. zum Ausbildungsbetrieb gliltig sind.
Diese unterliegen folgenden Einschrankungen:
nur zwischen einem Wohnort und der Ausbildungs-
statte gliltig
keine Freifahrt in den Ferien oder am Wochenende
schnellere Umwegrelationen sind nicht erlaubt
Fahrten zum Turnunterricht (z. B Schwimmbad), die
nicht auf der Strecke liegen, sind nicht zuldssig
eigene Fahrkarten zur Berufsschule sind notig
Auszubildende kénnen in allen Verkehrsverbiinden zwi-
schen einer Schiler- und Lehrlingskarte fir eine Strecke
fiir 19,60 Euro und der jeweils angebotenen Netzkarte

zu Preisen zwischen 60 und 99 Euro wéhlen. Die Netz-
karten rechnen sich aufgrund des niedrigen Preises
gegenlber Vollpreiskarten schon bei wenigen Fahrten
aullerhalb des Giltigkeitsbereiches der jeweiligen
Schiiler- und Lehrlingskarten.

Mit der Einfihrung der Jugendnetzkarten ging eine
deutliche Reduktion des ,Schwarzfahrens” einher, da
gerade Jugendliche 6fter aulRerhalb des Giiltigkeitsbe-
reiches der Schiler- und Lehrlingskarte unterwegs
waren. Zumindest im Verkehrsverbund Ostregion
besteht jedoch ein groReres Problem beim Verlust des
Jugendtickets: Wer es nicht im Online-Ticketshop
gekauft hat, muss es neu kaufen, Ersatztickets werden
in diesem Fall nicht ausgestellt.

www.sbb.ch/abos-billette/abonnemente/halbtax.html
1 CHF =0,93179 EUR, Kurs vom 20. Februar 2015

[S T, B )

7

8 1 HUF =0,003275 EUR, Kurs vom 20. Februar 2015
9

101 CzK = 0,03632 EUR, Kurs vom 20. Februar 2015

www.oebb.at/de/Ermaessigungskarten/VORTEILSCARD/index.jsp
www.bahn.de/p/view/bahncard/ueberblick/bahncard50.shtml?dbkanal_007=L01_S01_D001_KINO004_top-navi-flyout_bc-bc50_LZ01

www.cd.cz/de/vyhody-pro-cestujici/in-karta/co-je-in-karta/-19722/

www.mav-start.hu/deutsch/reisen/angebote.php?mid=14a265a155fdc2
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Wien, Niederdsterreich, Burgenland Top-Jugendticket €60
Oberdsterreich Jugendticket-Netz €60
Salzburg SUPER s"COOL-CARD €96
Tirol SchulPlus-Ticket bzw. LehrPlus-Ticket €96
Vorarlberg SchiilerPlus-Ticket bzw. LehrlingsPlus-Ticket €80
Steiermark Top-Ticket €99
Karnten Jugend.mobil Ticket €96

Tabelle 4: Jugendnetzkarten im Vergleich.

Preise fur die Fahrradmitnahme bei
OBB-Personenverkehr und WESThahn

2012 gab es bei der OBB-Personenverkehr fiir Reisende
mit Fahrrad keine Einzelkarten sondern nur Tageskarten.
Die Regio-Biking-Tageskarte kostete je Fahrrad fiinf bzw.
ermaRigt 2,50 Euro. Davon abgesehen wurden Wochen-
karten um zehn Euro und Monatskarten um 25 Euro ver-
kauft. In Fernverkehrsziigen gab es das Intercity-Biking-
Ticket fur zehn bzw. erméaRigt funf Euro je Fahrrad.
2014 ersetzte die OBB-Personenverkehr die globalen
Netztarife durch Relationstarife. Der Fahrradtarif be-
tragt seither zehn Prozent der Normalfahrkarte, min-

Quelle: Verkehrsverbiinde.

destens jedoch zwei und maximal z. B. fir Wien—
Bregenz 7,60 Euro. Im Fernverkehr muss allerdings
beachtet werden, dass in Railjet-Garnituren die Fahr-
radmitnahme derzeit noch nicht méglich ist.*

Bei der WESTbahn kostet die Fahrkarte fur Fahrrader
online flinf Euro und beinhaltet eine kostenfreie Reser-
vierung. Beim Kauf im Zug kostet die Fahrkarte fir Fahr-
rader zehn Euro bzw. bei Bezahlung mit einer Kilo-
meterbank 100 Kilometer.!?

Auf OBB-Strecken mit Preisen unter 50 Euro ist der
Fahrradtransport bei der OBB-Personenverkehr billiger
(z. B. Wien-Linz kostet 3,40 Euro), dartber bei der
WESTbahn (z. B. Wien—-Salzburg).

11 Quelle: Personentarif OBB, giiltig ab 1.Marz 2013; Handbuch fiir Reisen mit der OBB in Osterreich, giiltig ab 1. Janner 2015

12 Quelle: WESTbahn Tarifbestimmungen, giiltig ab 20. Jinner 2015
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VERFAHRENSRICHTLINIE FUR DIE SCHLICHTUNGSSTELLE
DER SCHIENEN-CONTROL GMBH*

§ 1. Schlichtungsstelle

(1) Die Schlichtungsstelle ist bei der Schienen-Control
GmbH eingerichtet.

(2) Die Schlichtungsstelle ist gemaR den Empfehlungen
der EU-Kommission? notifiziert.

§ 2. Aufgabe der Schlichtungsstelle

Aufgabe der Schlichtungsstelle ist es, Fahrgdsten bzw.
Kundinnen und Kunden von Eisenbahnverkehrsunter-
nehmen und Eisenbahninfrastrukturunternehmen
(in weiterer Folge: Eisenbahnunternehmen) und Ver-
kehrsverbundorganisationsgesellschaften (in weiterer
Folge: Verkehrsverblinde) im Falle der Beniitzung eines
Eisenbahnunternehmens oder der Eisenbahninfra-
struktur, ohne Gerichtsweg zu ihrem Recht bzw.
Anspruch zu verhelfen. Die Schlichtungsstelle sieht sich
als unabhédngige Vermittlerin zwischen den Unter-
nehmen und ihren Fahrgasten bzw. Kundinnen und
Kunden.

§ 3. Zustandigkeit der Schlichtungsstelle

(1) Die Zustandigkeit der Schlichtungsstelle der Schie-
nen-Control GmbH (in weiterer Folge: Schlichtungs-
stelle) umfasst:

1. gemaR § 78a Abs. 1 Eisenbahngesetz (EisbG)3
samtliche Beschwerdefalle von Gebietskorper-
schaften, Interessenvertretungen oder Kundin-

1 gemiR § 78a Abs.3 EisbG

2 Empfehlung der Kommission vom 30. Marz 1998 betreffend die
Grundsatze fur Einrichtungen, die fir die auRergerichtliche Bei-
legung von Verbraucherrechtsstreitigkeiten zustandig sind (ABI.
L 115 vom 17.4.1998, S. 31) und Empfehlung der Kommission
vom 4. April 2001 lber die Grundsatze fiir an der einvernehmli-
chen Beilegung von Verbraucherrechtsstreitigkeiten beteiligte
aulBergerichtliche Einrichtungen (ABI. L 109 vom 19.4.2001, S.
56).

3 Eisenbahngesetz 1957 i.d.g.F.

4 Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 {iber die Rechte und Pflichten
der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr, ABI. Nr. L 315

5 Bundesgesetz iiber die Eisenbahnbeférderung und die Fahrgast-
rechte (Eisenbahn-Beférderungs- und Fahrgastrechtegesetz —
EisbBFG), BGBI. | Nr. 40/2013
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nen und Kunden mit Eisenbahnunternehmen
oder Verkehrsverbiinden, sofern ein Problem mit
den Eisenbahnverkehrsleistungen besteht, die bis
zur Einbringung der Beschwerde der oder des
Beschwerdeflihrenden nicht zufriedenstellend
erledigt werden konnten.

2. gemal § 78a Abs. 2 EisbG samtliche Beschwer-
defalle, welche Gebietskdrperschaften, Interes-
senvertretungen und Fahrgaste wegen behaup-
teter VerstoRe gegen anzuwendende Bestim-
mungen der Verordnung (EG) Nr. 1371/2007*
(EU-Fahrgastrechteverordnung) oder des Eisen-
bahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetzes
(EisbBFG)> und wegen behaupteter rechtswidri-
ger Regelungen in den Beférderungsbedingun-
gen einschlielllich der Entschadigungsbedingun-
gen gemaR § 22a EisbG bei der Schienen-Control
GmbH erheben.

(2) Die Zustandigkeit der ordentlichen Gerichte bleibt
davon unberihrt.

§ 4. Verfahrensparteien

(1) Beschwerdefiihrende kénnen gemaR § 78a Abs. 1
und 2 EisbG Gebietskdrperschaften, Interessenver-
tretungen, Fahrgaste bzw. Kundinnen und Kunden
sein, sofern die Beschwerde die Beférderung von
Fahrgasten, Reisegepack oder Glitern betrifft.

(2) Beschwerdegegnerin oder Beschwerdegegner kon-
nen gemaRk § 78a Abs. 1 und 2 EisbG Eisenbahn-
unternehmen sowie Verkehrsverbiinde sein, sofern
ein Problem mit den Eisenbahnverkehrsleistungen
besteht.

(3) Fahrgast bzw. Kundin oder Kunde ist eine Person, die
ein Eisenbahnunternehmen oder einen Verkehrs-
verbund nutzt, zur Nutzung berechtigt ist oder
beabsichtigt zu nutzen.

(4) Gebietskorperschaften sind juristische Personen des
offentlichen Rechts, die alle Personen erfassen, die
in einer ortlichen Beziehung zu einem bestimmten
Gebiet stehen. Gebietskdrperschaften sind in Oster-
reich der Bund, die Bundeslander und die Gemein-
den. Das Vorliegen der Amts- oder Organwalter-



schaft ist bei Einbringung der Beschwerde glaubhaft
zu machen bzw. auf Verlangen der Schlichtungs-
stelle nachzuweisen.

(5) Interessenvertretungen sind ein freiwilliger oder

durch verschiedene Formen des Zwanges erfolgter
Zusammenschluss von natirlichen oder juristischen
Personen. Interessenvertretungen sind in Osterreich
z. B. Kammern, Industriellenvereinigung, Osterrei-
chischer Gewerkschaftsbund, Betriebsrate, Blrger-
initiativen, Vereine usw. Das tatsachliche Bestehen
der Interessenvertretung bzw. die Vertretungsbe-
fugnis ist bei Einbringung der Beschwerde glaubhaft
zu machen bzw. auf Verlangen der Schlichtungs-
stelle nachzuweisen (z. B. Vereinsregisterauszug,
Betriebsratsbestatigung etc.).

§ 5. Vertretung im
Schlichtungsverfahren

(1) Die Verfahrensparteien kdnnen sich in jedem Sta-

dium des Verfahrens von einer Rechtsanwiltin,
einem Rechtsanwalt oder einer anderen Vertrau-
ensperson vertreten oder beraten lassen. Hinsicht-
lich der dadurch entstehenden Kosten wird auf § 15
verwiesen. Wenn die Vertretung nicht durch eine
Rechtsanwaltin oder einen Rechtsanwalt erfolgt, ist
auf Verlangen der Schlichtungsstelle eine schriftli-
che Vollmacht vorzulegen.

(2) GemaR dieser Verfahrensrichtlinien haben die Ver-

fahrensparteien auf Anfrage eine Person namhaft
zu machen, die zur Durchfiihrung des Schlichtungs-
verfahrens, zur mindlichen Verhandlung und zum
Abschluss des Schlichtungsverfahrens bevollmach-
tigt ist. Darliber hinaus kénnen bis zu drei Vertrete-
rinnen oder Vertreter dieser Person benannt wer-
den.

mangelnde Information oder Probleme mit Bahn-
mitarbeiterinnen oder Bahnmitarbeitern. Als MaR-
stab fiir die Behandlung von Schlichtungsverfahren
gelten durchschnittlich verstandige, informierte und
redliche Fahrgaste bzw. Kundinnen und Kunden.

(2) Gegenstand einer Beschwerde gemal} § 78a Abs. 2

EisbG an die Schlichtungsstelle kdnnen Beschwer-
defélle wegen behaupteter VerstolRe gegen anzu-
wendende Bestimmungen der EU-Fahrgastrechte-
verordnung oder des EisbBFG sein. Darunter fallen
alle Beschwerden betreffend Rechte aus diesen
Regelungen, beispielsweise wegen Verspatungsent-
schadigungen, Fahrpreiserstattungen oder Hilfeleis-
tungen wie Taxi- oder Hotelkosten aufgrund von
Verspatungen oder Zugausfallen.

(3) Gegenstand einer Beschwerde gemafR § 78a Abs. 2

EisbG an die Schlichtungsstelle kdnnen auch
Beschwerden wegen behaupteter rechtswidriger
Regelungen in den Beforderungsbedingungen sein,
beispielsweise Regelungen, die gegen die EU-Fahr-
gastrechteverordnung, EisbG, EisbBFG, Konsumen-
tenschutzgesetz (KSchG), Allgemeines birgerliches
Gesetzbuch (ABGB), Eisenbahn- und Kraftfahrzeug-
haftpflichtgesetz (EKHG), Bundesgesetz gegen den
unlauteren Wettbewerb (UWG) oder andere
Gesetze verstolien.

(4) Uber die Behandlung einer Beschwerde wird nach

dem Einlangen entschieden.

(5) Die oder der Beschwerdefiihrende erhilt eine

Bestatigung liber den Eingang der Beschwerde. Die
oder der Beschwerdefiihrende wird — sofern Ableh-
nungsgriinde vorliegen — binnen drei Wochen nach
Eingang der vollstandigen Beschwerde Uber die
Ablehnung die Griinde der Ablehnung informiert.
Dies gilt auch wahrend des Verfahrens ab Festste-
hen des Ablehnungsgrundes, wenn die Unzuladssig-
keit der Beschwerdebehandlung erst wahrend des
Verfahrens eintritt.

§ 6. Beschwerdegegenstand

(1) Gegenstand einer Beschwerde gemal} § 78a Abs. 1
EisbG an die Schlichtungsstelle kdnnen Beschwer-
defélle sein, welche die Beférderung von Fahrgas-
ten, Reisegepack oder Gutern betreffen. Darunter
fallen auch Beschwerdefille, in denen Fahrgaste kei-

§ 7. Unzulassige Beschwerden

Folgende Beschwerden sind unzuldssig und kdnnen von
der Schlichtungsstelle abgelehnt werden:
— Beschwerden, die nicht die Beforderung von Fahr-

nen Rechtsanspruch haben. Das betrifft beispiels-
weise Beschwerden wegen Strafen beim Fahren
ohne oder ohne gililtiges Ticket, Fahrpreiserstattun-
gen aus personlichen Griinden des Fahrgasts sowie

gasten, Reisegepack oder Gutern betreffen;
Beschwerden, die nicht zuerst dem betroffenen
Unternehmen zur Lésung des Problems vorgelegt
wurden;
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— Beschwerden, wenn das Ticket nicht bei einem in
Osterreich niedergelassenen Unternehmen gekauft
worden ist;

— Beschwerden gegen Befdorderungsbedingungen
von nicht in Osterreich niedergelassenen Unter-
nehmen;

— Beschwerden, die langer als zwei Jahre nach dem
Zeitpunkt der Einreichung beim Unternehmen der
Schlichtungsstelle vorgelegt werden;

— Beschwerden lber Forderungen, behauptete Ver-
stoRe oder behauptete rechtswidrige Regelungen,
die gerichtlich oder verwaltungsrechtlich anhangig
oder rechtskraftig entschieden bzw. rechtskraftig
verglichen sind;

— Beschwerden, die bereits einmal Gegenstand eines
Schlichtungsverfahrens waren;

— Beschwerden, fiir welche eine andere Schlichtungs-
stelle zustandig ist;

— Beschwerden liber Streitigkeiten, die mutwillig oder
schikanés sind;

— Beschwerden, deren Behandlung den effektiven
Betrieb der Schlichtungsstelle ernsthaft beeintrach-
tigen konnte, etwa weil umfangreiche Beweisauf-
nahmen erforderlich waren oder es sich um Uber-
maRig komplexe Rechtsfragen handelt.

§ 8. Form der Beschwerdeeinbringung

(1) Eine Beschwerde bei der Schlichtungsstelle ist
grundsatzlich tGber das Online-Beschwerdeformular
auf www.schienencontrol.gv.at einzubringen.

(2) Eine Beschwerde kann auch in anderer schriftlicher
Form (Post, Fax) eingebracht werden, wenn
Beschwerdefiihrende keine Mdglichkeit einer Ein-
bringung Uber das Online-Beschwerdeformular
haben. In diesem Fall hat die Beschwerde zumindest
folgende Angaben zu enthalten:

— Personlichen Daten, also Name, Adresse, Telefon-
nummer, ggf. Faxnummer, ggf. E-Mail-Adresse;

— Eine vollstdndige schriftliche Darstellung des
Sachverhalts inklusive aller Dokumente, die fir
die Beurteilung des Falles notwendig sind;

— Die schriftliche Beschwerde, die bereits an das
Eisenbahnunternehmen bzw. den Verkehrsver-
bund geschickt wurde;

— Die Antwort des Eisenbahnunternehmens bzw.
Verkehrsverbundes mit kompletter Korrespon-
denz;
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— Die aktuelle Forderung gegeniiber dem Eisen-
bahnunternehmen bzw. Verkehrsverbund;

— Eine Zustimmung nach § 8 Datenschutzgesetz
2000 (DSG 2000)® und damit einhergehend die
Erlaubnis, alle zur Beurteilung des Falles notigen
Daten von den Eisenbahninfrastruktur- und
Eisenbahnverkehrsunternehmen, Verkehrsver-
bliinden sowie Behdrden anzufordern, sodass
diese dazu ermachtigt werden, die Daten an die
Schlichtungsstelle zu Gbermitteln.

(3) Der Beschwerde sind der relevante Sachverhalt und
alle nétigen Unterlagen (z. B. Fahrkarte, Schiler-,
Lehrlings- bzw. Berufsschulausweis, Freifahrausweis,
ErmaRigungskarte, Strafzahlung/Fahrgeldnachfor-
derung, Inkassobrief, Rechnungen von Taxi oder
Hotel, schriftliche Beschwerde an das Unterneh-
men, Antwort des Unternehmens samt kompletter
Korrespondenz, usw.) beizulegen.

(4) Eine Beschwerde ist grundsatzlich in deutscher
Sprache einzubringen. Das Schlichtungsverfahren
wird in deutscher Sprache durchgefiihrt. Zusatzlich
bieten wir das unverbindliche Angebot an, die
Beschwerde in englischer Sprache einzubringen und
das Schlichtungsverfahren mit den Fahrgasten bzw.
der Kundin oder dem Kunden in englischer Sprache
durchzufihren.

(5) Stellungnahmen im Rahmen des Verfahrens sind,
sofern von der Schlichtungsstelle nicht anders gefor-
dert, schriftlich einzubringen.

(6) Mit der Einbringung der Beschwerde erkennen
Beschwerdefiihrende die Verfahrensrichtlinie an
und bestatigen, dass samtliche Angaben der Wahr-
heit entsprechen. Auf Anfrage sendet die Schienen-
Control GmbH die Verfahrensrichtlinie auch per E-
Mail, Fax oder Post zu.

§ 9. Form der Zustellung

(1) Die Schlichtungsstelle stellt den Verfahrensparteien
ihre Schreiben an die bekannt gegebene E-Mail
Adresse zu.

(2) Besitzen Verfahrensparteien keine E-Mail Adresse
werden die Schreiben an die bekannt gegebene Fax-
nummer zugestellt.

6 Bundesgesetz iiber den Schutz personenbezogener Daten
(Datenschutzgesetz 2000 — DSG 2000) i.d.g.F.



(3) Besitzen Verfahrensparteien keine E-Mail Adresse
und kein Fax werden die Schreiben per Brief an die
bekannt gegebene Anschrift zugestellt.

§ 10. Mitwirkungspflicht im
Schlichtungsverfahren

(1) Beschwerdefiihrende sowie die Unternehmen sind
verpflichtet, am Schlichtungsverfahren mitzuwirken
und der Schlichtungsstelle alle zur Beurteilung der
Sachlage erforderlichen Auskiinfte zu erteilen und
Unterlagen vorzulegen.

(2) Ersucht die Schlichtungsstelle die Verfahrenspar-
teien im Zuge des Verfahrens um Abgabe einer Stel-
lungnahme oder um Ubermittlung von Informatio-
nen oder Dokumenten, so missen diese binnen
eines von der Schlichtungsstelle festgelegten Zeit-
raums, mindestens jedoch innerhalb einer, maximal
aber innerhalb vier Wochen, bei der Schlichtungs-
stelle einlangen.

(3) Die Verfahrensparteien haben die Mdglichkeit,
innerhalb einer von der Schlichtungsstelle festgeleg-
ten Frist von einer, maximal aber vier Wochen, auf
die von der Gegenpartei vorgebrachten Argumente
oder Unterlagen Stellung zu nehmen. In begriinde-
ten Ausnahmen kann die Schlichtungsstelle eine
langere Frist gewahren.

(4) Falsche und/oder unvollstandige Angaben kénnen
zur Einstellung eines Schlichtungsverfahrens fiihren.

(5) Wahrend des Schlichtungsverfahrens haben die
Verfahrensparteien — auller in begriindeten Fallen
—die Korrespondenz zur konkreten Beschwerde nur
mit der Schlichtungsstelle zu fiihren. Von der Befas-
sung anderer Einrichtungen und Organisationen
wadhrend des laufenden Verfahrens ist auller in
begriindeten Fallen Abstand zu nehmen. In diesem
Zusammenhang verweist die Schlichtungsstelle
auch auf § 7.

§ 11. Miindliche Verhandlung

(1) Die Schlichtungsstelle kann unter Ladung eines oder
aller Beteiligten eine mundliche Verhandlung in
den Geschéftsraumen der Schienen-Control GmbH
einberufen, wenn sie dies fir zweckméaRig erach-
tet. Seitens der Unternehmen ist eine der genann-
ten vertretungsberechtigten Personen gemal
§ 5 Abs. 2 zu laden.

(2) Die Schlichtungsstelle kann von einer miindlichen
Verhandlung absehen, wenn die Durchfiihrung
einer solchen von der oder dem Beschwerdefiihren-
den abgelehnt wird.

(3)In der miindlichen Verhandlung besteht fiir die
Verfahrensparteien Gelegenheit zur miindlichen
Sachverhaltsdarstellung. Eine Vertreterin oder
ein Vertreter der Schlichtungsstelle vermittelt
dabei mit dem Ziel einer einvernehmlichen
Einigung.

§ 12. Lésungsvorschlag

(1) Die Schlichtungsstelle ist in ihrer Beweiswiirdigung
frei.

(2) Auf Basis der beiderseitigen Vorbringungen sowie
allfalliger eingeholter Gutachten nimmt die Schlich-
tungsstelle eine Beurteilung des Falles in rechtlicher
(z. B. EU-Fahrgastrechteverordnung, EisbG, EisbBFG,
KSchG, ABGB, EKHG, UWG) und tatsadchlicher
(z. B. Billigkeitserwagungen) Hinsicht vor. Aufgrund
dieser Beurteilung erarbeitet die Schlichtungsstelle
—bevorzugt in Zusammenarbeit mit den Verfahrens-
parteien — einen Losungsvorschlag.

(3) Die Schlichtungsstelle Gbermittelt den Verfahrens-
parteien den Losungsvorschlag samt eventuell vor-
liegenden Gutachten. Die Verfahrensparteien haben
innerhalb von einer durch die Schlichtungsstelle zu
setzenden Frist von einer, maximal aber vier
Wochen, dem Lésungsvorschlag zuzustimmen oder
diesen —wenn moglich begriindet — abzulehnen. In
begriindeten Ausnahmen kann die Schlichtungs-
stelle eine langere Frist gewahren.

(4) Der Losungsvorschlag enthalt immer folgende gene-
relle Hinweise:

— die Annahme des Losungsvorschlages ist nicht
verpflichtend;

— die Beteiligung am Schlichtungsverfahren schlief3t
die Durchsetzung von Rechten auf dem ordentli-
chen Rechtsweg nach Abschluss des Schlichtungs-
verfahrens nicht aus;

— die vorgeschlagene Losung kann anders sein als
das Ergebnis eines Gerichtsverfahrens;

— mit Zustimmung beider Verfahrensparteien zum
Losungsvorschlag wird einem wirksamen auller-
gerichtlichen Vergleich zugestimmt. Kommt eine
der Verfahrensparteien dem Vergleich nicht nach,
muss die gegnerische Partei den Gerichtsweg
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bestreiten, um den Vergleich gerichtlich durch-
setzen zu kdnnen.

(5) Ergeben die Uberpriifungen durch die Schlichtungs-
stelle keinen Anhaltspunkt dafiir, dass dem Vorbrin-
gen der oder des Beschwerdefiihrenden gefolgt
werden kann, wird das Verfahren gemaf} § 13 ohne
die Erstellung eines Lésungsvorschlags beendet.

§ 13. Abschluss des
Schlichtungsverfahrens

(1) Den Verfahrensparteien wird das Ergebnis — von
begriindeten Ausnahmen abgesehen — schriftlich
mitgeteilt. Begriindete Ausnahmen kénnen etwa
nicht monetdre Beschwerden von nicht grundsatz-
licher Bedeutung sein oder Beschwerden, in wel-
chen aufgrund des Sachverhalts eine schnelle Infor-
mation der Verfahrenspartei notwendig ist.

(2) Kommt zwischen den Verfahrensparteien tUber den
Beschwerdegegenstand — gleich in welchem Verfah-
rensstadium — eine Einigung zustande, so ist diese
Tatsache sowie der Inhalt der Einigung der Schlich-
tungsstelle unverziglich schriftlich mitzuteilen.
Ebenso kann die oder der Beschwerdefiihrende
jederzeit das Verfahren abbrechen. Das Schlich-
tungsverfahren wird dann von der Behorde einge-
stellt und den Verfahrensparteien wird die Einstel-
lung schriftlich (per Post, Fax oder E-Mail) mitgeteilt.

(3) Wenn beide Verfahrensparteien den Losungsvor-
schlag annehmen, stimmen sie damit einem wirk-
samen aullergerichtlichen Vergleich zu.

(4) Nimmt eine der Verfahrensparteien den Lésungs-
vorschlag der Schlichtungsstelle nicht an, hat er
keine bindende Wirkung. Das Verfahren vor der
Schlichtungsstelle wird dann — sofern von der
Schlichtungsstelle im Einzelfall fiir geeignet erachtet
—durch eine abschlieRende, nicht verbindliche und
nicht anfechtbare Empfehlung zur Regelung der
Angelegenheit beendet.

(5) Beschwerdefiihrende kénnen ihre Anspriiche unab-
hangig vom Schlichtungsverfahren vor den zustan-
digen Gerichten geltend machen.

(6) Die Verfahrensparteien werden dariiber belehrt,
dass sie vor Gericht einen pratorischen Vergleich
gemaR § 433 Zivilprozessordnung (ZPO) abschlieRen
kénnen, um die Durchsetzbarkeit ihrer Einigung
sicher zu stellen. Dieser stellt einen Exekutionstitel
dar.
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(7) Bei Beschwerden entsprechend § 6 Abs. 2 und 3 ist
die Schienen-Control Kommission zu informieren,
sollte es zu keiner einvernehmlichen Losung kom-
men. Die Schienen-Control Kommission kann bei
Beschwerden Uber die Fahrpreisentschadigung bei
Verspatungen oder Zugausfallen die Empfehlung der
Schlichtungsstelle wegen eines behaupteten Versto-
Res gegen anzuwendende Bestimmungen der EU-
Fahrgastrechteverordnung oder des EisbBFG mittels
Bescheid fir verbindlich erklaren.

§ 14. Verfahrensdauer

(1) Die Schlichtungsstelle strebt in samtlichen Schlich-
tungsverfahren im Jahresdurchschnitt eine Dauer
von maximal vier Wochen an.

(2) Die Schlichtungsstelle strebt im einzelnen Schlich-
tungsverfahren eine einvernehmliche Lésung grund-
satzlich innerhalb einer Frist von sechs Wochen an.
In komplexen Beschwerdefdllen wird eine einver-
nehmliche Lésung gundsatzlich innerhalb von drei
Monaten angestrebt.

(3) Die Frist beginnt mit Einlangen der vollstandigen
Beschwerde gemaR § 8 bei der Schlichtungsstelle.

(4) Die Schlichtungsstelle setzt die Verfahrensmittel je
nach ihrer ZweckmaRigkeit und je nach der Bedeu-
tung der Beschwerde fiir den Einzelfall und fur die
Allgemeinheit nach den Grundséatzen der Verfah-
rens6konomie ein.

§ 15. Kosten des
Schlichtungsverfahrens

(1) Das Schlichtungsverfahren ist fir beide Parteien
grundsatzlich unentgeltlich.

(2)Jede Verfahrenspartei tragt die ihr durch das
Schlichtungsverfahren erwachsenen Kosten selbst.
Dazu zdhlen unter anderem die eigenen Porto- und
Kopierkosten, allfdllige  Rechtsanwaltskosten,
Kosten fir von den Verfahrensparteien selbst
beauftragte Gutachten sowie der personliche
Zeitaufwand.

§ 16. Datenschutz und Vertraulichkeit

(1) Die Beschwerde muss zwingend eine schrift-
liche Zustimmung der oder des Beschwerde-
fuhrenden nach § 8 DSG 2000 enthalten, nach



der die Schlichtungsstelle erméachtigt wird, alle
zur Beurteilung des Falles als notwendig er-
achteten Daten, etwa von den Eisenbahnunter-
nehmen, Verkehrsverbiinden sowie Behorden
anzufordern, und nach der diese dazu ermachtigt
werden, die Daten an die Schlichtungsstelle zu
Ubermitteln.

(2) Die Schlichtungsstelle verpflichtet sich zur Ein-
haltung des Datenschutzes. Die Verwendung der
personenbezogenen Daten erfolgt ordnungsgemaf
und unter Beachtung der datenschutzrechtlichen
Bestimmungen.

(3) Die Schlichtungsstelle verwendet die Daten aus-
schlieBlich zur Beschwerdebearbeitung und zur
Durchfiihrung der Schlichtungsverfahren. Daten
ohne Personenbezug werden im Rahmen der Erstel-
lung eigener Publikationen, wie etwa dem gemal
§ 78a EisbG zu erstellenden jahrlichen Bericht, ver-
wendet. Die Schlichtungsstelle verwendet Daten
zu anderen Zwecken nur dann, wenn sie im Einzel-

fall zur Datenverwendung im Sinne von § 8 DSG
2000 berechtigt ist.

(4) Die Verfahrensparteien verpflichten sich zur
Verschwiegenheit Gber den Inhalt des Schlichtungs-
verfahrens gegenliber Medien fir die Dauer des
Verfahrens.

§ 17. Information tiber das
Schlichtungsverfahren

Generelle Informationen (iber das Schlichtungsverfah-
ren sind auf der Website der Schienen-Control GmbH
unter www.schienencontrol.gv.at abrufbar. Auf Anfrage
sendet die Schienen-Control GmbH diese Informatio-
nen auch per E-Mail, Fax oder Post zu.

§ 18. Inkrafttreten

Diese Verfahrensrichtlinie tritt mit 1. April 2015 in Kraft.
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AUSZUG AUS DEM EISENBAHNGESETZ (EishG)*

Bekanntgabe der Beforderungsbedingungen an die
Schienen-Control GmbH

§ 22b. (1) Die Eisenbahnunternehmen haben die
Beférderungsbedingungen, einschlieRlich der Entscha-
digungsbedingungen, fiir die Erbringung von Eisen-
bahnverkehrsleistungen im Personenverkehr auf
Hauptbahnen und vernetzten Nebenbahnen vor deren
Veroffentlichung der Schienen-Control GmbH bekannt
zu geben.

(2) Jene Beforderungsbedingungen, die durch die
Schienen-Control Kommission nach § 78b fiir unwirk-
sam erklart wurden, sind von den Eisenbahnunterneh-
men binnen einer angemessenen Frist vor der Verof-
fentlichung der Schienen-Control GmbH bekannt zu
geben. Die Schienen-Control GmbH hat diese Beforde-
rungsbedingungen der Schienen-Control Kommission
unverziglich vorzulegen. Nach deren Vorlage durch die
Schienen-Control GmbH hat die Schienen-Control Kom-
mission von Amts wegen innerhalb von zehn Wochen
festzustellen, ob diese gegen bundesrechtliche, unmit-
telbar anzuwendende unionsrechtliche oder volker-
rechtliche Rechtsvorschriften verstoRRen.

(3) Die Bekanntgaben gemall Abs. 1 und Abs. 2
haben nach den von der Schienen-Control GmbH vor-
gegebenen Modalitdten zu erfolgen.

(4) Die Pflichten gemald Abs. 1, Abs. 2 und Abs. 3
treffen auch die Verkehrsverbundorganisationsgesell-
schaften beziglich der im jeweiligen Verkehrsverbund
geltenden Tarife.

Schlichtungsstelle

§ 78a.(1) Unbeschadet der Zustdndigkeit der
ordentlichen Gerichte oder der Behdrden kdnnen
Gebietskorperschaften, Interessenvertretungen und
Kunden Beschwerden, welche die Beférderung von
Fahrgasten, Reisegepack oder Giitern auf Hauptbahnen
und Nebenbahnen betreffen und die mit einem Eisen-
bahnunternehmen oder mit einer Verkehrsverbundor-
ganisationsgesellschaft, sofern sie im Zusammenhang
mit der Erbringung derartiger Eisenbahnverkehrsleis-
tungen stehen, nicht befriedigend geldst worden sind,
der Schienen-Control GmbH vorlegen. Die Schienen-
Control GmbH hat die von Gebietskorperschaften und

1 Eisenbahngesetz 1957, zuletzt gedndert durch BGBI. | Nr. 89/2014
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Interessenvertretungen vorgelegten Beschwerden
jedenfalls und die von Kunden vorgelegten Beschwer-
den von grundsatzlicher Bedeutung oder tGberdurch-
schnittlicher Haufung gleich gelagerter Beschwerden
zu behandeln.

(2) Unbeschadet der Zustandigkeit der ordentlichen
Gerichte oder der Behorden kdnnen Gebietskorper-
schaften, Interessenvertretungen und Fahrgaste
Beschwerden wegen behaupteter Verstolle gegen
anzuwendende Bestimmungen der Verordnung (EG)
Nr. 1371/2007 oder des Eisenbahn-Beférderungs- und
Fahrgastrechtegesetzes und wegen behaupteter rechts-
widriger Regelungen in den Beférderungsbedingungen
einschlieBlich der Entschadigungsbedingungen (§ 22a)
bei der Schienen-Control GmbH erheben.

(3) Die Schienen-Control GmbH hat sich sowohl zu
Beschwerden gemald Abs. 1 als auch zu Beschwerden
gemal Abs. 2 um eine einvernehmliche Losung zwi-
schen den Beteiligten zu bemiihen. Ansonsten hat sie
den Beteiligten ihre Ansicht mitzuteilen und kann eine
Empfehlung, die nicht verbindlich und nicht anfechtbar
ist, zur Regelung der Angelegenheit abgeben. Die
Schienen-Control GmbH hat in einer Richtlinie eine
Verfahrensweise gemaR Abs. 1 und Abs. 2 festzulegen
und auf ihrer Internetseite zu veroffentlichen. Betrof-
fene Unternehmen haben mitzuwirken und nach An-
forderung durch die Schienen-Control GmbH alle zur
Beurteilung des beschwerderelevanten Sachverhaltes
erforderlichen Auskiinfte zu erteilen und Unterlagen
vorzulegen.

(4) Die Schienen-Control GmbH hat die Schienen-
Control Kommission liber gemall Abs. 2 behandelte
und die Entschadigungsbedingungen betreffende
Beschwerdefille zu informieren, wenn es zu keiner ein-
vernehmlichen Lésung kommt. Die Schienen-Control
Kommission kann bei einer Beschwerde eines Fahrgasts
Uber die Fahrpreisentschadigung bei Verspatungen
oder Zugausfallen aussprechen, dass die Empfehlung
der Schienen-Control GmbH wegen eines behaupteten
VerstoRes gegen anzuwendende Bestimmungen der
Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 oder des Eisenbahn-
Beférderungs- und Fahrgastrechtegesetzes fiir verbind-
lich erklart wird.

(5) Die Schienen-Control GmbH hat Uber die
Kundenzufriedenheit im Eisenbahnbereich im All-



gemeinen und {ber die anhdngig gemachten
Beschwerden im Besonderen jahrlich einen Bericht
zu erstellen. Der Bericht ist in geeigneter Weise,
jedenfalls auf ihrer Internetseite, zu veroffentlichen.
Eisenbahnunternehmen haben der Schienen-Control
GmbH auf deren Verlangen Auskiinfte Gber die
Kundenzufriedenheit zu erteilen, sofern entsprechende
Daten oder Informationen dariiber vorhanden
sind.

Unwirksamkeitserklarung durch die Schienen-
Control Kommission

§ 78b. (1) Die Schienen-Control Kommission hat von
Amts wegen Beforderungsbedingungen, einschliel3lich
der Entschadigungsbedingungen, fiir die Erbringung
von Eisenbahnverkehrsleistungen im Personenverkehr
auf Hauptbahnen und vernetzten Nebenbahnen ganz
oder teilweise fir unwirksam zu erkldaren, wenn sie
gegen bundesrechtliche, unmittelbar anzuwendende
unionsrechtliche oder volkerrechtliche Rechtsvorschrif-
ten verstolRen.

(2) Die Schienen-Control Kommission hat bei der
Unwirksamkeitserklarung gleichzeitig auszusprechen,
ab welchem Zeitpunkt welche Bestimmungen neu zu
regeln sind. Zugleich mit der ganzlichen oder teilweisen
Unwirksamkeitserklarung hat die Schienen-Control
Kommission dem Eisenbahnunternehmen oder der
Verkehrsverbundorganisationsgesellschaft zu unter-
sagen, die fur unwirksam erklarten Bestimmungen zu
verwenden und sich auf sie zu berufen. Weiters
kann die Schienen-Control Kommission die Modalitaten

zur Herstellung des rechtmafigen Zustandes auf-
tragen.

Strafen
§167. (1) Wer

1. in die Tarife keine Beférderungs- oder Entschadi-
gungsbedingungen gemaR § 22a aufnimmt,

2. der Pflicht zur Bekanntgabe der Beférderungsbedin-
gungen gemal § 22b nicht nachkommt,

3. die fur den Entschadigungsanpruch notwendigen
Personen- und Fahrausweisdaten nicht unentgelt-
lich, in einer einvernehmlich festzulegenden Form
und innerhalb einer einvernehmlich festgelegten
Frist gemalk § 4 Abs. 2 des Eisenbahn-Beforderungs-
und Fahrgastrechtegesetzes zur Verfligung stellt,

4. der Mitwirkungs- und Auskunftspflicht gemal § 78a
Abs. 3 und 5 nicht Folge leistet oder

5. einem Bescheid der Schienen-Control Kommission
gemal § 78b zuwider handelt,

begeht eine Verwaltungsiibertretung und ist von der

Bezirksverwaltungsbehdrde mit einer Geldstrafe bis zu

7 000 Euro, im Wiederholungsfalle bis zu 10 000 Euro

zu bestrafen.

(2) Wer schwerwiegend gegen Bestimmungen der
Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 oder schwerwiegend
gegen andere Bestimmungen des 1. bis 3. Hauptstickes
des 1. Teiles des EisbBFG verstoRt, begeht eine Verwal-
tungsiibertretung und ist von der Bezirksverwaltungs-
behorde mit einer Geldstrafe bis zu 7 000 Euro, im Wie-
derholungsfalle mit einer Geldstrafe bis zu 10 000 Euro
zu bestrafen.

AUSZUG AUS DEM EISENBAHN-BEFORDERUNGS- UND
FAHRGASTRECHTEGESETZ (EisbBFG)?

Informationspflichten

[...]

§ 20. (5) Die Eisenbahnunternehmen, Bahnhofs-
betreiber und Verkehrsverbundorganisationsgesell-
schaften haben die Fahrgaste im Bahnhof und auf
ihren Internetseiten angemessen Uber ihre Kontakt-
daten, die der eigenen Beschwerdestelle sowie die
der Schienen-Control GmbH als Schlichtungsstelle zu
informieren. Diese Information erstreckt sich insbe-
sondere auch auf Personen mit Behinderungen

und eingeschrankter Mobilitat und auf Fragen der
Sicherheit, bei Betriebsstorungen, bei Unfallen und des
Gepackverlustes.

[...]

(7) Ist die Vorlage einer Beschwerde an die Schie-
nen-Control GmbH gemaR § 78a Eisenbahngesetz 1957

2 Bundesgesetz {iber die Eisenbahnbeférderung und die Fahrgast-
rechte (Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetz —
EisbBFG), BGBI. | Nr. 40/2013
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(EisbG), BGBI. Nr. 60 in der jeweils geltenden Fassung,
zuldssig, haben Eisenbahnunternehmen, Bahnhofs-
betreiber und Verkehrsverbundorganisationsgesell-
schaften bei der Beantwortung einer Beschwerde von
Fahrgdsten auf diese Moglichkeit hinzuweisen

Einrichtung eines Fahrgastbeirates

§ 22. (1) Der Bundesminister/die Bundesministerin
fr Verkehr, Innovation und Technologie errichtet einen
Fahrgastbeirat und ernennt dessen Mitglieder.

(2) Die Aufgabe des Fahrgastbeirates ist insbeson-
dere die Beratung des Bundesministers/der Bundesmi-
nisterin in Angelegenheiten der Fahrgastrechte sowie
der Qualitatskriterien fir die vom Bund bestellten
gemeinwirtschaftlichen Leistungen.

(3) Der Fahrgastbeirat setzt sich aus seinen Mitglie-
dern zusammen; es sind dies
1. ein Vertreter/eine Vertreterin des Bundesministeri-

ums fiir Verkehr, Innovation und Technologie,

2. ein Vertreter/eine Vertreterin des Bundesministeri-
ums fur Wirtschaft, Familie und Jugend,

3. ein Vertreter/eine Vertreterin des Bundesministeri-
ums fir Arbeit, Soziales und Konsumentenschutz,

4. ein Vertreter/eine Vertreterin der Schienen-Control

GmbH,

5. ein Vertreter/eine Vertreterin der Bundesarbeits-
kammer,

6. ein Vertreter/eine Vertreterin der Wirtschaftskam-
mer Osterreich.

(4) Der Bundesminister/die Bundesministerin fir
Verkehr, Innovation und Technologie fiihrt den Vor-
sitz des Fahrgastbeirates. Dieser/diese kann einen
dauernden Stellvertreter/eine dauernde Stellvertrete-
rin bestimmen.
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(5) Die Bestellung der Mitglieder des Fahrgast-
beirates ist auf die Dauer von vier Jahren zu be-
schranken und kann jederzeit ohne Angabe von
Grinden widerrufen werden. Fir jedes Mitglied ist
ein Ersatzmitglied zu bestellen. Dieses ist berechtigt
an den Sitzungen des Fahrgastbeirates teilzu-
nehmen.

(6) Die Mitgliedschaft im Fahrgastbeirat ist ehren-
amtlich und begriindet keinen Anspruch auf Entscha-
digung oder auf einen Ersatz von Reisekosten.

(7) Der Vorsitzende/die Vorsitzende des Fahrgast-
beirates bzw. deren dauernder Stellvertreter/dauernde
Stellvertreterin konnen im Einzelfall Nichtmitglieder
(Auskunftspersonen, Sachverstandige) zur Mitarbeit im
Fahrgastbeirat heranziehen.

(8) Die Sitzungen des Fahrgastbeirates sind von dem
Vorsitzenden/der Vorsitzenden mindestens jahrlich
sowie dann einzuberufen, wenn dies die Halfte der
Beiratsmitglieder schriftlich verlangt. Zu den Sitzungen
des Fahrgastbeirates ist stets unter Bekanntgabe
der Tagesordnung und mit angemessener Vorlaufzeit
einzuberufen.

(9) Die Sitzungen des Fahrgastbeirates sind nicht
offentlich. Uber die den Mitgliedern im Zusammenhang
mit ihrer Tatigkeit im Fahrgastbeirat zu ihrer Kenntnis
gelangenden Informationen, Daten und Angelegenhei-
ten ist Stillschweigen zu bewahren. Dies gilt nicht fur
die Berichterstattung eines Mitgliedes an die jeweils
entsendende Organisation.

(10) Der Fahrgastbeirat hat sich mit Zweidrittel-
mehrheit eine Geschaftsordnung zu geben, die der
Genehmigung des Bundesministers/der Bundes-
ministerin flr Verkehr, Innovation und Technologie
bedarf.



BESCHWERDEABTEILUNGEN DER BAHNEN

Unter folgenden Kontaktdaten sind die Beschwerdeabteilungen der Personenverkehrsunternehmen erreichbar:

City Air Terminal BetriebsgmbH (CAT)
Postfach 1, 1300 Wien-Flughafen

T: +43 125250
info@cityairporttrain.com
www.cityairporttrain.com

DB Regio

Kundendialog Bayern

Bahnhofsplatz 9, 90443 Niirnberg

Deutschland

T: +49 (0) 89 2035 5000
www.bahn.de/p/view/home/kontakt/
kundendialog_regio.shtml (Kontaktformular)
www.bahn.de/regional/view/regionen/bayern/
info/ran_kontakt.shtml

Graz-Kéflacher Bahn und Busbetrieb GmbH
Koflacher Gasse 35-41, 8020 Graz

T: +43 316 5987 300

beschwerde@gkb.at

www.gkb.at

Gyor-Sopron-Ebenfurti Vasut Zrt (Raaberbahn)
Bahnhofplatz 5, 7041 Wulkaprodersdorf

T: +43 2687 62224 162
ombudsdienst@raaberbahn.at
www.raaberbahn.at

Meridian

Bayerische Oberlandbahn GmbH
Bahnhofplatz 9, 83607 Holzkirchen
Deutschland

T: +49 (0) 8024 99 71 71
auskunft@der-meridian.de
www.der-meridian.de

Montafonerbahn AG

BahnhofstraRe 15 a+b, 6780 Schruns
T: +43 5556 9000
info@montafonerbahn.at
www.montafonerbahn.at

OBB-Personenverkehr AG
Postfach 222, 1020 Wien

T:+43 051717

kundenservice@pv.oebb.at

www.oebb.at

OBB-Infrastruktur AG

Praterstern 3. 1020 Wien

T:+43 051717

infra.kundenservice@oebb.at
www.oebb.at/Infrastruktur

Salzburger Lokalbahn

PlainstraRRe 70, 5020 Salzburg

T: +43 662 4480 1500

kundenservice.verkehr@salzburg-ag.at
www.salzburg-ag.at/verkehr

Steiermarkische Landesbahnen
Eggenberger StralRe 20, 8020 Graz

T: +43 316 812581 39
office@stlb.at
www.stlb.at

Stern & Hafferl Verkehrsgesellschaft m. b. H.

Kuferzeile 32, 4810 Gmunden

T: +43 7612 795 2001

service@stern-verkehr.at

www.stern-verkehr.at

WESTbahn Management GmbH
Europaplatz 3, Stiege 5, 1150 Wien

T:+43 1899 00

meinenachricht@westbahn.at

www.westbahn.at

Wiener Lokalbahnen AG
Eichenstralle 1, 1120 Wien

T: +43 1 90444
kundendienst@wlb.at
www.wlb.at
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BESCHWERDEABTEILUNGEN DER VERBUNDE

Unter folgenden Kontaktdaten sind die Beschwerdeabteilungen der Verkehrsverbiinde erreichbar:

Verkehrsverbund Karnten
Walther-von-der-Vogelweide Platz 4

9020 Klagenfurt am Worthersee

T: +43 463 546 18 21 (bis 13.00 Uhr erreichbar)
sekretariat@vkgmbh.at
www.kaerntner-linien.at

Verkehrsverbund Niederosterreich-Burgenland
Palmgasse 10/3. Stock

1150 Wien

T:. +43 894 34 98

office@abbv.at

jahreskarten@abbv.at (fir Beschwerden bei
Jahreskarten)

www.vvnb.at

Verkehrsverbund Oberosterreich
Volksgartenstralle 22

4020 Linz

T: +43 810 240 810
kundencenter@ooevv.at
www.ooevv.at

Verkehrsverbund Ost-Region
Europaplatz 3/3/6. Stock, Postfach 54
1150 Wien

T. +43 810 222 324
kundenservice@vor.at

www.vor.at
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Verkehrsverbund Salzburg

Schallmooser Hauptstralle 10, Postfach 74
5027 Salzburg

T: +43 662 632 900
beschwerde@svv-info.at

www.svv-info.at

Verkehrsverbund Steiermark
Friedrichgasse 13

8010 Graz

T.+43 316 812 138 22
feedback@verbundlinie.at
www.verbundlinie.at

Verkehrsverbund Tirol
SterzingerstralRe 3
6020 Innsbruck
T:+4351256 16 16
info@vvt.at
www.vvt.at

Verkehrsverbund Vorarlberg
Herrengasse 12

6800 Feldkirch

T:+43 552 28 39 51
info@vmobil.at
www.vmobil.at



Behdrden

Bundesministerium fiir Verkehr, Innovation und Technologie (bmvit)
www.bmvit.gv.at

Bundesministerium fiir Arbeit, Soziales und Konsumentenschutz (BMASK)
www.bmask.gv.at

BMASK Konsumentenportal-Information iiber Schlichtungsstellen in Osterreich
www.konsumentenfragen.at/konsumentenfragen/Mein_Alltag/Themen/Rechtsdurchsetzung/

Schlichtungsstellen

Schienen-Control GmbH
www.schienencontrol.gv.at

Schlichtungsstelle der Schienen-Control
www.schienencontrol.gv.at/de/schlichtungsstelle.html

EU-Kommission — Information iiber Fahrgastrechte
www.ec.europa.eu/transport/passenger-rights/de

EU-Kommission-Information liber Schlichtungsstellen in der EU
www.ec.europa.eu/consumers/redress_cons/adr_en.htm

OTIF, Zwischenstaatliche Organisation fiir den internationalen Eisenbahnverkehr
www.otif.org

Eisenbahnbundesamt Deutschland (EBA)
www.eisenbahn-bundesamt.de

Tarifbestimmungen, Fahrgastrechte und Organisationen

Tarifbestimmungen OBB-Personenverkehr AG
www.oebb.at/static/tarife

Fahrgastrechte City Air Terminal BetriebsgmbH (City Airport Train)
www.cityairporttrain.com/Footer/Bestimmungen/FahrgastrechteV.aspx

Fahrgastrechte Deutsche Bahn AG
www.bahn.de/p/view/service/fahrgastrechte/uebersicht.shtml (allgemein)
www.bahn.de/regio_oberbayern/view/angebot/tickets/ausserfern.shtml (AuBerfernbahn)

Fahrgastrechte Graz-Koflacher Bahn und Busbetrieb GmbH
www.gkb.at/index.php/fahrgastservice/fahrgastrechte

Fahrgastrechte Montafonerbahn AG
www.montafonerbahn.at/verkehr/kundenservice.shtml

Fahrgastrechte OBB-Personenverkehr AG
www.oebb.at/de/Services/Fahrgastrechte/index.jsp

Fahrgastrechte Raaberbahn (GySEV)
www.raaberbahn.at/fahrgastrechte.html

Fahrgastrechte Salzburger Lokalbahn
www.salzburg-ag.at/verkehr/salzburger-lokalbahnen/salzburger-lokalbahn/service

Fahrgastrechte Steiermarkische Landesbahnen
www.stlb.at/bahn/fahrgastrechte

Fahrgastrechte Stern & Hafferl Verkehrsgesellschaft m. b. H.
www.stern.at/sternverkehr/index.php?option=com_content&view=article&id=145&Itemid=163

Fahrgastrechte WESTbahn Management GmbH
westbahn.at/sonstiges/agbs/entschaedigungsbedingungen
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Fahrgastrechte Wiener Lokalbahnen AG
www.wlb.at/wlb/ep/programView.do/channelld/-18310/programld/25105/pageTypeld/11127

Fahrgastrechte Bayerische Oberlandbahn GmbH (Meridian)
www.der-meridian.de/service/fahrgastrechte-und-kundengarantien

Kundenforum OBB-Personenverkehr AG
www.oebb.at/de/Services/Kundenforum

Internationales Eisenbahntransportkomitee (CIT)
www.cit-rail.org

Tarifverband der Bundeseigenen und Nichtbundeseigenen Eisenbahnen in Deutschland (TBNE)
www.fahrgastrechte.info

Kammern

Arbeiterkammer/Verkehr
wien.arbeiterkammer.at/interessenvertretung/umweltundverkehr/verkehr/index.html
Wirtschaftskammer/Sparte Transport & Verkehr
www.wko.at/verkehr

Verkehrsverbiinde

Verkehrsverbund Karnten (Karntner Linien)
www.kaerntner-linien.at

Verkehrsverbund Niederésterreich-Burgenland (VVNB)
www.vvnb.at

Verkehrsverbund Oberdsterreich (O0VV)
www.ooevv.at

Verkehrsverbund Ost-Region (VOR)
www.vor.at

Verkehrsverbund Salzburg (SVV)
www.svv-info.at

Verkehrsverbund Steiermark (StVG, Verbund Linie)
www.verbundlinie.at

Verkehrsverbund Tirol (VVT)
www.vvt.at

Verkehrsverbund Vorarlberg (VVV, vmobil)
www.vmobil.at

Vereine, Fahrgastinitiativen

Europdisches Verbraucherzentrum Osterreich (EVZ)
www.europakonsument.at

Verein Fahrgast
www.fahrgast.at

Verein fiir Konsumenteninformation (VKI)
www.konsument.at
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Schlichtung fiir Verbrauchergeschifte
www.verbraucherschlichtung.at

Verein REGIONALE SCHIENEN
www.regionale-schienen.at

Verkehrsclub Osterreich (VCO)
www.vcoe.at

Verkehrsforum
www.verkehrsforum.at

probahn Osterreich
www.probahn.at

Europdischer Fahrgastverband
www.epf.eu

Schlichtungsstelle fiir den 6ffentlichen Schienenverkehr e. V., in Deutschland (SOP)

www.soep-online.de

Fir Inhalte von Seiten Dritter Gbernimmt die Schienen-Control keine Verantwortung, da die verlinkten Seiten nicht
von ihr kontrolliert werden und sie auf die dort bereit gehaltenen Inhalte und Informationen keinen Einfluss hat.
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Behorden und Gerichte

BMASK
bmvit
EU/EG

EuGH

Bundesministerium flir Arbeit, Soziales
und Konsumentenschutz
Bundesministerium fiir Verkehr,
Innovation und Technologie
Européische Union/

Europdische Gemeinschaft
Européischer Gerichtshof

Schienen-Control Schienen-Control GmbH

VwGH

Verwaltungsgerichtshof

Eisenbahnunternehmen und Organisationen

CAT

cD

CIT

DB
DB Regio
FS/Trenitalia

GKB
GySEV

MAV-START

MBS
Meridian/BOB

6BB

City Air Terminal BetriebsgmbH,

City Airport Train

Ceské drahy, a.s. — tschechisches
Eisenbahnunternehmen

Comité international des transports
ferroviaires, internationales Eisenbahn-
transportkomitee

Deutsche Bahn AG — deutsches Eisenbahn-
unternehmen

DB Regio AG — Tochtergesellschaft der
Deutschen Bahn AG

Trenitalia S.p.A. —italienisches Eisenbahn-
unternehmen

Graz-Koflacher Bahn und Busbetrieb GmbH
Gyor-Sopron-Ebenfurti Vasut Zrt
(Raaberbahn)

MAV-START Zrt. — ungarisches Eisenbahn-
unternehmen

Montafonerbahn AG

Bayerische Oberlandbahn GmbH —
deutsches Eisenbahnunternehmen
Konzern der Osterreichischen Bundes-
bahnen

OBB-Infrastruktur OBB-Infrastruktur AG

OBB-Personenverkehr

OBB-Postbus
RCA
SBB

SLB

StH

StLB

Ly 4

WESTbahn
Wiener Linien
WLB

ZSR

ZVB
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OBB-Personenverkehr AG
OBB-Postbus GmbH

Rail Cargo Austria

Schweizerische Bundesbahnen —
Schweizer Eisenbahnunternehmen
Salzburger Lokalbahn, Geschéftsfeld

der Salzburg AG fir Energie, Verkehr

und Telekommunikation

Stern & Hafferl Verkehrsgesellschaft m.b.H.
Steiermarkische Landesbahnen

Slovenske Zeleznice d. o. 0. — slowenisches
Eisenbahnunternehmen

WESTbahn Management GmbH

WIENER LINIEN GmbH & Co KG

Wiener Lokalbahnen AG

Zeleznice Slovenskej Republiky —
slowakisches Eisenbahnunternehmen
Zillertaler Verkehrsbetriebe AG
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Verkehrsverbiinde

obvv Verkehrsverbund Oberdsterreich

SvvVv Verkehrsverbund Salzburg

StVG Verkehrsverbund Steiermark
(Verbundlinie)

VOR Verkehrsverbund Ost-Region

VVK Verkehrsverbund Karnten
(Kérntner Linien)

VVNB Verkehrsverbund Niederdsterreich-
Burgenland

VT Verkehrsverbund Tirol

VvV Verkehrsverbund Vorarlberg (VMobil)

Vereine und Kammern

AK/BAK
EVZ

VKI
WKO

(Bundes-)Arbeiterkammer
Européisches Verbraucherzentrum
Verein fiir Konsumenteninformation
Wirtschaftskammer Osterreich

Gesetze und Tarifbestimmungen

ABGB
ADR-RL

AlV

Clv

DSG 2000
ECG

EisbBFG

EisbG
EKHG

GCC-CIV/PRR
Handbuch
KSchG

orT

PFAG

PT BB

UwWG

Allgemeines birgerliches Gesetzbuch
Alternative Dispute Resolution, die Richtli-
nie Gber die alternative Beilegung verbrau-
cherrechtlicher Streitigkeiten

Abkommen Uber die Beziehungen
zwischen den Transportunternehmen im
internationalen Eisenbahn-Personenver-
kehr

Einheitliche Rechtsvorschriften fiir den
Vertrag (iber die internationale Eisenbahn-
beférderung von Personen und Gepack
Datenschutzgesetz 2000

Bundesgesetz, mit dem bestimmte rechtli-
che Aspekte des elektronischen Geschafts-
und Rechtsverkehrs geregelt werden (E-
Commerce-Gesetz)

Bundesgesetz lber die Eisenbahnbeférde-
rung und die Fahrgastrechte (Eisenbahn-
Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetz) —
Fahrgastrechtegesetz

Eisenbahngesetz

Eisenbahn- und Kraftfahrzeughaftpflichtge-
setz

Allgemeine Beforderungsbedingungen fir
die Beforderung von Personen

,Handbuch fiir Reisen mit der OBB in
Osterreich”, Tarifbestimmung der OBB-Per-
sonenverkehr AG
Konsumentenschutzgesetz
Osterreichischer Eisenbahn-Personen- und
Reisegepacktarif

Bundesgesetz liber die Agentur fiir Passa-
gier- und Fahrgastrechte (Passagier- und
Fahrgastrechteagenturgesetz)
Personentarif der OBB-Personenverkehr
AG

Bundesgesetz gegen den unlauteren Wett-
bewerb



VO (EG) Nr. 261/2004 Verordnung (EG) Nr. 261/2004
Uber eine gemeinsame Regelung fiir
Ausgleichs- und Unterstilitzungsleistungen

fr Fluggaste im Fall der Nichtbeférderung

und bei Annullierung oder grolRer Ver-
spatung von Fligen und zur Aufhebung
der Verordnung (EWG) Nr. 295/91

VO (EG) Nr. 1107/2006 Verordnung (EG) Nr. 1107/2006
Uber die Rechte von behinderten
Flugreisenden und Flugreisenden mit
eingeschrankter Mobilitat

VO (EG) Nr. 1371/2007 Verordnung (EG) Nr. 1371/2007
Uiber die Rechte und Pflichten der
Fahrgdste im Eisenbahnverkehr

VO (EU) Nr. 1177/2010 Verordnung (EU) Nr. 1177/2010
Uber die Fahrgastrechte im See- und
Binnenschiffsverkehr und zur Anderung
der Verordnung (EG) Nr. 2006/2004

VO (EU) Nr. 181/2011 Verordnung (EU) Nr. 181/2011 tiber
die Fahrgastrechte im Kraftomnibus-

verkehr und zur Anderung der Verordnung

(EG) Nr. 2006/2004

ZPO Zivilprozessordnung

Sonstiges

Abb. Abbildung

ABI. Amtsblatt

Abs. Absatz

AGB Allgemeine Geschaftsbedingungen
Art. Artikel

BahnCard 50 Kundenkarte der Deutsche Bahn AG
BGBI. Bundesgesetzblatt

BUSINESSCARD OBB-Kundenkarte fiir Firmen, Vereine und
Institutionen
Eisenbahnverkehrsunternehmen
Frequently Asked Questions,

,haufig gestellte Fragen”

EVU
FAQ

GmbH, GesmbH
Halbtax

HG

IC Bus

In Karta 50
JBIl

Kfz

km
Kursbuch

LG
lit.
Mio.
Nr.

OSTERREICHCARD

PDF

PKW
Railjet/R)

Rs
SparSchiene

START Klub
Tarifkm
VO

VORTEILSCARD (VC)

VPI

Gesellschaft mit beschrankter Haftung
Kundenkarte der Schweizerischen Bundes-
bahnen
Handelsgericht
OBB Intercitybus
Kundenkarte der Ceské drahy, a.s.
Juristische Blatter
Kraftfahrzeug
Kilometer
Fahrplanverzeichnis der OBB-Personen-
verkehr AG
Landesgericht
littera (lateinisch), Buchstabe (deutsch)
Million(en)
Nummer

Jahresnetzkarte fiir alle Ziige der OBB
und zahlreiche andere Bahnen mit
Ausnahme der Zahnradbahnen, des
Sonderverkehrs und des City Airport
Trains
Portable Document Format,
(trans)portables Dokumentenformat
Personenkraftwagen
Fernverkehrsreisezug der OBB-Personen-
verkehr AG
Rechtssache
ermaRigte Tickets der OBB-Personenver-
kehr AG
Kundenkarte der MAV-START Zrt.
Tarifkilometer
Verordnung
Kundenkarte der OBB-Personenver-
kehr AG
Verbraucherpreisindex

WESTbahn PLUS 1. Klasse“-Fahrkarte der WESTbahn

WESTspecial
Z.

ermaRigte Tickets der WESTbahn
Ziffer
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