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Schienen-Control: Acht von zehn Schlichtungen positiv erledigt

Die Schlichtungsstelle erreichte 2011 fiir Bahnkundinnen z. B. eine Reduzierung der
Strafzahlungshohe fiir Kinder und Jugendliche sowie Verbesserungen bei Onlinebuchungen.

* Rund ein Drittel mehr Beschwerdefille durch h6here Bekanntheit

= Platz 1 bei den Beschwerdegriinden: Fahrgeldnachforderungen, Inkassogebiihren
und Fahrpreiserstattungen

= Schienen-Control erwirkte Anbringung von Informationen zu Fahrgastrechten in
osterreichischen Bahnhoéfen

Wien, 28. 6. 2012 — Die Schienen-Control vermittelt als staatliche Schlichtungsstelle im
Streitfall zwischen Bahnkundlnnen und Eisenbahnunternehmen in Osterreich. Die
Schlichtungsverfahren sind fiir die Fahrgaste unentgeltlich und ersparen ihnen den
kostspieligen und zeitaufwandigen Gerichtsweg.

Zunahme der Schlichtungsarbeit durch Fahrgastrechte und héhere Bekanntheit

Die Schlichtungsstelle der Schienen-Control verzeichnete 2011 mit 659 Beschwerden rund ein
Drittel mehr Falle als im Jahr zuvor. Dies ist einerseits darauf zurlickzufiihren, dass
Bahnreisende seit zweieinhalb Jahren einen rechtlichen Anspruch auf Entschadigung bei
Zugverspatungen haben. Sie wenden sich insbesondere zur Klarung ihrer Anspriiche und bei
langer Bearbeitungsdauer durch das Bahnunternehmen an die Schienen-Control. Andererseits
konnte die Schlichtungsstelle ihre Bekanntheit steigern, indem sie ihre Aufgaben mittels
Website, Folder und Medienarbeit kommuniziert.

Mehr als 80 Prozent der Schlichtungsverfahren mit positivem Ergebnis

Geschaftsfihrerin Mag. Maria-Theresia Rohsler, LL.M., MBA berichtet: ,,Wir haben im Jahr
2011 als Schlichtungsstelle vielen Fahrgdsten unburokratisch und rasch bei ihren Fragen und
Beschwerden geholfen. Oft konnten wir bereits binnen zwei bis drei Wochen eine Losung
finden.” In acht von zehn Fallen gelang es der Schlichtungsstelle, die Anliegen der
Bahnfahrerinnen zu einem positiven Ausgang fiir alle Beteiligten zu bringen. Die Schienen-
Control erzielte Entschadigungen und Strafnachlasse in der Hohe von rund 27.540 Euro. Es
ging nicht nur um Geldforderungen, oftmals war den Beschwerdefiihrern eine klare
Information oder rasche Stellungnahme seitens des Bahnunternehmens wichtig.

Fahrgeldnachforderungen und Inkassogebiihren wieder auf Platz 1 der Beschwerdegriinde
Wie bereits in den Jahren zuvor stellen Fahrgeldnachforderungen (z. B. Strafzahlungen bei
fehlendem oder falschem Ticket, vergessenem ErmaRigungsausweis), Inkassogebiihren und
Fahrpreiserstattungen mit 37 Prozent auch 2011 die groBte Gruppe dar. Auf Platz 2 findet sich
die Kategorie Information und Kundenkontakt (17 Prozent). In diese Kategorie fallen vor allem
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Beschwerden, bei denen ein Bahnunternehmen Fehlauskiinfte erteilte oder seit langerem
keine oder keine addquate Antwort Gbermittelte. Platz 3 nimmt die Kategorie Personal ein (11
Prozent). Beschwerdefiihrer kritisierten dabei unfreundliches Verhalten von
Bahnmitarbeiterinnen, haufig im Rahmen von Fahrgeldnachforderungen.

Verbesserungen fiir Fahrgiste bei OBB-Personenverkehr AG erzielt

Die Schlichtungsstelle konnte beispielsweise durch wiederholte Intervention durchsetzen, dass
Fahrgaste im Kinder- und Jugendalter seit 1. Juli 2011 einen tariflichen Anspruch auf eine
reduzierte Fahrgeldnachforderung haben. Davor wurde im Wege der Kulanz entschieden.
Beim Kauf von Onlinetickets ist speziell Vorsicht geboten, da sie namensgebunden sind und
weder umgetauscht noch erstattet werden. Auf Empfehlung der Schlichtungsstelle wurden zur
Fehlerreduktion einige Eingabefelder im Buchungssystem verbessert und bei speziellen
Angeboten Hinweise betreffend Ticket- und Preisverfiigbarkeit eingefligt. Aufgrund
zahlreicher weiterer Probleme bedarf es allerdings baldmoglichst einer Totalreform des
Vertriebssystems.

Fortschritte bei der Umsetzung der Fahrgastrechte

Mit dem Inkrafttreten der Fahrgastrechte wurden den Bahnunternehmen einige
Informationspflichten auferlegt. Sie missen auf ihren Websites auf die Schlichtungsstelle
hinweisen. ,Im Dezember 2011 haben wir erreicht, dass Aushdnge Uber die wichtigsten
Fahrgastrechte in allen OBB-Bahnhéfen angebracht wurden. Das ist ein weiterer Schritt in der
Information der Kundinnen und Kunden®, so Rohsler. Entscheidungen der Schienen-Control
flihrten zu Verbesserungen bei den Entschadigungsbedingungen, unter anderem fiir Fahrgéaste
mit Einzeltickets im Fernverkehr (z. B. wurden die meisten Griinde fiir das Verweigern von
Verspatungsentschidigungen gestrichen) und fiir Besitzer einer OSTERREICHcard (sie erhalten
bei Verspatungen bis zu zehn Prozent des Verkaufspreises pro Jahr entschadigt).

Weiterentwicklung der Fahrgastrechte wichtig

Zur Starkung der Fahrgastrechte ist eine Gesetzesnovelle geplant. Die Schienen-Control hat
ihre Vorschlage zur Weiterentwicklung eingebracht. Sie wiirde angesichts der kurzen
Distanzen in Osterreich begriiRen, wenn kiinftig statt der 60-Minuten-Grenze eine 30-
Minuten-Grenze fiir einen Entschadigungsanspruch im Fernverkehr vorgesehen wird. Aus Sicht
der Schienen-Control sollten bei samtlichen VerstéRen gegen Bestimmungen der
Fahrgastrechteverordnung Sanktionen vorgesehen sein. Der Schlichtungsstelle sollte darliber
hinaus das Recht erteilt werden, die Tarife und Beférderungsbedingungen auf
GesetzmaRigkeit zu tiberpriifen. Das wiirde die Transparenz und Akzeptanz bei den Fahrgdsten
erhohen. Die rechtliche Kompetenz der Schlichtungsstelle misste ausgeweitet werden, um ein
effizientes Schlichtungsverfahren sicherzustellen.

Weitere Details im Bericht der Schlichtungsstelle 2011 unter www.schienencontrol.gv.at.

Riickfragen richten Sie bitte an:
Mag. Birgit Hommerschmid, Kommunikation, Schienen-Control GmbH,
T: +43 664 88612192, b.hammerschmid@schienencontrol.gv.at
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