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Fahrgastbericht der Schienen-Control 2013
Zahl der Fahrgastbeschwerden deutlich gesunken — Hohe
Erfolgsquote bei Schlichtungsverfahren

= 633 Schlichtungsverfahren eingeleitet, 98 Prozent positiv erledigt

= Bahnen konnten hohen Piinktlichkeitsgrad im gesamten Personenverkehr halten

=  Fahrpreisentschadigungen auch bei Verspatungen aufgrund héherer Gewalt

= Schienen-Control erhilt neue Kompetenzen: Zustindigkeit auf
Verkehrsverbiinde ausgeweitet

Die Eisenbahn-Regulierungsbehoérde Schienen-Control hat am Mittwoch den Fahrgastbericht
2013 prasentiert. Als Schlichtungsstelle sorgt die Schienen-Control dafiir, dass die Kunden
bei der Eisenbahn gehort werden und eine aullergerichtliche Einigung mittels
Schlichtungsverfahren erzielt wird. Beschwerden kénnen auch von Gebietskérperschaften
und Interessenvertretungen eingebracht werden, sofern sie die Beférderung von
Fahrgasten, Reisegepack oder Gitern betreffen und die Falle mit dem
Eisenbahnunternehmen oder mit dem Verkehrsverbund nicht befriedigend gel6st worden
sind.

Einen Uberblick iber die Rechte der Fahrgiste der Bahn hat die Schienen-Control in einem
aktuellen Folder zusammengefasst, der auch im Internet direkt abgerufen werden kann
unter www.schienencontrol.gv.at/files/schienen-control folder-fahrgastrechte-2013.pdf.
Fir Streitigkeiten mit dem Bahnunternehmen hat die Schlichtungsstelle der Schienen-
Control fir die Fahrgdste auf www.schienencontrol.gv.at ein Online-Beschwerdeformular
bereitgestellt.

772 Beschwerden — 633 Schlichtungsverfahren — 98 Prozent positiv erledigt

Im Jahr 2013 wandten sich 772 Fahrgaste an die Schlichtungsstelle der Schienen-Control. Der
Rickgang um 21,7 Prozent im Vergleich zum Vorjahr (2012: 986) ist nach Einschatzung der
Schienen-Control unter anderem auf eine verbesserte Beschwerdeabwicklung der
OBB-Personenverkehr und Verbesserungen beim Online-Buchungssystem zuriickzufiihren. In
633 Beschwerdefdllen hat die Schienen-Control ein Schlichtungsverfahren eingeleitet. ,In
621 Verfahren, das sind 98 Prozent, konnten wir positiv zwischen den Parteien vermitteln®,
zieht Maria-Theresia Rohsler, Geschaftsfiihrerin der Schienen-Control positive Bilanz.
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Abb. 1: Vergleich der eingelangten Beschwerden 2011 — 2013 Abb. 2: Beendete Schlichtungsverfahren

in absoluten Zahlen. Quelle: Schienen-Control Quelle: Schienen-Control

In 238 Féllen erzielte die Schienen-Control eine finanzielle Entschadigung bzw. einen
Strafnachlass fiur Kunden oOsterreichischer Eisenbahnunternehmen, meist in bar bzw. in
manchen Fallen auch in Form von Gutscheinen, Upgrades und Ratenzahlungen. Insgesamt
wurden dabei 24.257 Euro ausbezahlt. In 395 Fallen unterstilitze die Schienen-Control bei der
Einholung von Stellungnahmen und Auskiinften. In sieben der 633 Schlichtungsverfahren
(2012: 25) war keine Einigung moglich. In finf Fallen lehnten die Beschwerdefihrer, in zwei
Fallen das betroffene Bahnunternehmen die vorgeschlagene Lésung ab.
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Abb. 3: Vergleich der durch die Schlichtungsstelle erreichten Strafnachldsse und Entschadigungen 2011 - 2013.

Quelle: Schienen-Control

In 139 Beschwerdefédllen (18 Prozent aller eingegangen Beschwerden) wurde kein
Schlichtungsverfahren eingeleitet. Der haufigste Grund dafiir war, dass die
Beschwerdefiihrer sich nicht wie gesetzlich vorgeschrieben zuerst an das Bahnunternehmen
gewandt hatten.

Die wichtigsten Beschwerdegriinde und Verteilung auf die Bahnunternehmen

Der hochste Anteil der Beschwerden bezog sich im Jahr 2013 mit 22 Prozent auf
Verspatungen/Verspatungsentschadigungen, gefolgt von Beschwerden gegen
Strafen/Inkassoforderungen mit 15 Prozent, die im Vorjahr noch die Spitzenposition
belegten. In diese Gruppe fielen Strafen wegen eines fehlenden oder falschen Tickets (bei
der OBB-Personenverkehr Fahrgeldnachforderungen genannt).



Schienen-Control

Insgesamt gingen die Beschwerden hinsichtlich Strafen stark zuriick. Das fuhrt die Schienen-
Control einerseits auf eine kundenfreundlichere Behandlung von Einspriichen und
andererseits auf eine kiirzere Antwortzeit durch das Bahnunternehmen zuriick. Im Jahr 2012
machten diesbeziigliche Beschwerden noch rund ein Drittel aller eingegangenen
Beschwerden aus.

Beschwerden zu Fahrpreiserstattungen und Information/Kundenkontakt lagen 2013 mit
13 Prozent ex aequo auf dem dritten Platz. Bei den Beschwerdezahlen zu Information/
Kundenkontakt wurde ein Rickgang von zwei Prozent im Vergleich zum Jahr 2012
verzeichnet. Der Anteil der Beschwerden (ber Fahrpreiserstattungen stieg um flnf
Prozentpunkte. Das ist vor allem auf die Buchung von Onlinetickets und Tickets der
»SparSchiene Osterreich” der OBB-Personenverkehr zuriickzufiihren, da hier teilweise die
Erstattung der nicht genutzten Tickets ausgeschlossen wurde.
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Abb. 4: Die wichtigsten Beschwerdegriinde 2013.

Quelle: Schienen-Control

Mehr als 94 Prozent (2012: 97 Prozent) aller Beschwerden betrafen 2013 den OBB-Konzern,
innerhalb des Konzerns bezogen sich mehr als 88 Prozent (2012: 94 Prozent) auf die
OBB-Personenverkehr. Beschwerden betreffend die WESTbahn und die OBB-Infrastruktur
haben zugenommen, Beschwerden (iber auslandische Unternehmen machten weniger als

ein Prozent aus.
1%1%1%

m OBB-PV M Verkehrsverbiinde
I Andere OBB-Teilgesellschaften Auslandische Bahnen
Andere ésterr. Bahnen Sonstige

Abb. 5: Verteilung der Beschwerden auf die Unternehmen 2013.

Quelle: Schienen-Control
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Hoher Piinktlichkeitsgrad im Personenverkehr

Insgesamt konnten die Bahnen die hohe Pinktlichkeit im gesamten Personenverkehr mit
95,9 Prozent (2012: 96,5 Prozent) weitgehend halten. Im Fernverkehr sank die Plinktlichkeit
im Vergleich zum Jahr 2012 um 0,8 Prozentpunkte auf 86,3 Prozent. Im Nahverkehr sank die
Pinktlichkeit im Vergleich zum Vorjahr geringfligig um 0,5 Prozentpunkte auf 96,4 Prozent.

Die Verspatungsursachen im gesamten Personenverkehr wurden in 47 Prozent (2012:
46 Prozent) der Félle von den Eisenbahnverkehrsunternehmen selbst verursacht. 29 Prozent
(2012: 31 Prozent) der Verspatungen gingen auf den Infrastrukturbetreiber zuriick und
15 Prozent (2012: 14 Prozent) auf Eisenbahnunternehmen der angrenzenden
Nachbarstaaten. Auf externe Einflisse, wie etwa Unwetter, waren neun Prozent der
Verspatungsursachen zuriickzufiihren.
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Abb.6: Piinktlichkeit im Personennah- und Personenfernverkehr 2012 und 2013 (Messung der Verspatung ab 5 Minuten
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und 29 Sekunden). Quelle: Schienen-Control

Im Nahverkehr wurden 2013 wie im Jahr zuvor 53 Prozent der Verspatungen von den
Eisenbahnverkehrsunternehmen selbst verursacht, in 33 Prozent der Falle lagen die
Ursachen an der Infrastruktur. Anders im Fernverkehr: Dort verursachten die
osterreichischen Eisenbahnverkehrsunternehmen nur 37 Prozent der Verspatungen selbst
(2012: 35 Prozent) und nur in 24 Prozent (2012: 28 Prozent) der Falle waren
Infrastrukturmangel fir Verspatungen verantwortlich. Dagegen hatten Nachbarbahnen mit
31 Prozent (2012: 29 Prozent) aller Verspatungen einen starken Einfluss auf die
Plnktlichkeit.

Deshalb ist im Fernverkehr die Pilnktlichkeit der Zige je nach Verbindung stark
unterschiedlich und fiir die Qualitat der heimischen Bahnen oft nicht aussagekréiftig. Die
durchschnittliche Verspatung je Zug im Nahverkehr betrug 1,3 Minuten (2012: 1,2 Minuten).
Die Wiener Schnellbahn erreichte mit durchschnittlich 0,8 Minuten Verspatung je Zug sogar
eine Plnktlichkeit von 96,8 Prozent.

Als tatsachlich verspatet gelten Ziige in der vorliegenden Statistik gemalR dem von den
meisten Bahnunternehmen angewandten Kriterium, wenn die Verspatung 5 Minuten 29
Sekunden Uberschreitet. Nur wenige Bahnen, wie etwa der City Airport Train (CAT) in Wien,
wenden striktere Messregeln an, wonach Zlige nur bis drei Minuten Verspatung als puinktlich
gelten.
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Abb. 7: Verspatungsursachen im gesamten Personenverkehr, Feljnverkehr,
Nahverkehr und der Wiener Schnellbahn 2013. Quelle: Schienen-Control

Zug verspatet, Geld zuriick — Auch bei hoherer Gewalt

Einen Anspruch auf Entschadigung haben Fahrgdste unter anderem, wenn Fernverkehrsziige
mehr als 60 Minuten verspatet sind. Im Regionalverkehr haben etwa Jahreskartenbesitzer
Anspruch auf Preisminderung, wenn die Bahn den vorgegebenen Pinktlichkeitsgrad von
mindestens 95 Prozent aller Ziige auf der jeweiligen Strecke in einem Geltungsmonat nicht
erreicht.

Mit dem im September 2013 veroffentlichten Urteil zur ,Fahrpreisentschadigung fir
Bahnreisende bei Verspatung aufgrund hoherer Gewalt” bestdtigte der Europaische
Gerichtshof den rechtlichen Standpunkt der Schienen-Control Kommission. Demnach haben
Bahnreisende in der gesamten Europdischen Union nun auch einen Anspruch auf
Preisminderung ihres Tickets, wenn die Zugverspatung von mehr als 60 Minuten aufgrund
héherer Gewalt, wie etwa Unwetter, verursacht wurde. In Osterreich haben Fahrgiste
diesen Anspruch im Fernverkehr bereits seit dem Friihjahr 2011.

»Mit ihrer Entscheidung starkte die Schienen-Control Kommission die Fahrgastrechte in der
gesamten Europdischen Union. Gerade die Entschadigungszahlungen fiir Verspatungen
zahlen Zu den zentralen Rechten der Fahrgaste”, erklart
Maria-Theresia Rohsler.
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Neues Fahrgastrechtegesetz stirkt Rechte der Fahrgaste

In Osterreich ist mit Juli 2013 ein neues Fahrgastrechtegesetz’ in Kraft getreten und bringt
ebenfalls einen weiteren Ausbau der Rechte von Bahnfahrern in Osterreich. Insbesondere
wurden gesetzliche Vorgaben fir die Fahrpreisentschadigung betreffend Zeitkarten im
Verspatungsfall, die Erstattung von ungenutzten Tickets, die Verhdangung von Strafgebihren
und Informationspflichten wie die Pflicht zur Kundmachung der Tarife verankert.

Vor allem flr Besitzer von Jahreskarten ist durch das neue Fahrgastrechtegesetz jetzt der
Anspruch auf Verspatungsentschadigungen klarer geregelt, vor allem durch die Festlegung
eines Mindestplinktlichkeitsgrades von mindestens 95 Prozent. Zudem wurde in einem
aufsichtsbehoérdlichen Verfahren erreicht, dass zur Plnktlichkeitsmessung nunmehr nur
noch die Verspatungshaufigkeit der Ziige der konkret vom Fahrgast benlitzten Strecke
ausschlaggebend ist — und nicht wie friiher aller Ziige im Fahrtantritts- und Fahrtendbahnhof
aus allen Richtungen.

Schienen-Control als nationale Durchsetzungsstelle der EU-Fahrgastrechteverordnung

Mit der seit Februar 2013 glltigen Eisenbahngesetznovelle wurde die Schienen-Control mit
zusitzlichen Aufgaben als nationale Durchsetzungsstelle der Fahrgastrechte? betraut. In
dieser Funktion Uberwacht die Schienen-Control die Einhaltung der in der
EU-Fahrgastrechteverordnung verankerten Rechte und wird bei VerstoRen tatig.

Durch die Gesetzesnovelle ist die Schienen-Control nun noch besser in der Lage zwischen
Fahrgasten und Bahnen zu vermitteln. So ist nun etwa der Mindestinhalt der
Tarifbestimmungen der Eisenbahnunternehmen und der Verkehrsverbiinde gesetzlich klar
festgelegt worden. Zudem ist es der Behorde durch die Einbeziehung der Verkehrsverbiinde
nun moglich, einen noch gréReren Kreis an Fahrgasten im Rahmen eines
Schlichtungsverfahrens zu unterstiitzen.

Seit Juli 2013 mdissen die Bahnunternehmen und die Verkehrsverbiinde durch das
Fahrgastrechtegesetz neue Verpflichtungen einhalten. Dazu gehdért unter anderem, dass die
Unternehmen bestimmte Informationen (z. B. Kontaktdaten der unternehmenseigenen
Beschwerdestelle sowie der Schlichtungsstelle der Schienen-Control, Tarifbestimmungen
sowie deren Anderungen) auf ihrer Website bereitstellen missen. Auf diese Weise soll
kiinftig eine ausreichende Grundinformation der Fahrgdste gewahrleistet sein.

Den gesamten Fahrgastbericht 2013 finden Sie auf der Homepage der Schienen-Control:
www.schienencontrol.gv.at

! Bundesgesetz iiber die Eisenbahnbeférderung und die Fahrgastrechte (Eisenbahn-Beférderungs-
und Fahrgastrechtegesetz — EisbBFG), BGBI. | Nr. 40/2013

2 gemaR Art. 30 der EU-Fahrgastrechteverordnung - Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 Gber die
Rechte und Pflichten der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr, ABI. Nr. L 315
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Riickfragehinweis:

Mag. (FH) Martina Prettenhofer
Schienen-Control GmbH

T: +43 1 5050707-140
m.prettenhofer@schienencontrol.gv.at



