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Beratungsfolge Sitzungstermin Zustandigkeiten
Ausschuss fur Tarif und Marketing der VRR

) 03.12.2009 Empfehlung
AG6R
Ausschuss fur Verkehr und Planung der

07.12.2009 Empfehlung

VRR A6R
Verwaltungsrat der VRR AGR 17.12.2009 Kenntnisnahme

Datum: 09.11.2009

Betreff

Uberblick und Perspektiven von Kunden-/Plinktlichkeitsgarantien

Beschlussvorschlag

Der Tarif- und Marketingausschuss und der Verkehrs- und Planungsausschuss empfehlen

dem Verwaltungsrat den Sachstand zur Kenntnis zu nehmen.

Sachstandsbericht

Die Angebote an die Fahrgaste des Nahverkehrs, mangelhafte Leistungen die das Quali-

tatsmerkmal ,Plnktlichkeit* betreffen, zu erstatten, haben durch die Umsetzung der EU Ver-
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ordnung 1371/2007 in Deutschland eine neue Dimension erreicht. Die VRR ASR wurde be-
auftrag die Auswirkungen der neuen EU Verordnung zu untersuchen und die unterschiedli-
chen Mobilitadtsgarantien im VRR und in NRW darzustellen. Die Rahmenbedingungen der im
VRR — Gebiet angebotenen Leistungen sind der Anlage 1 zu entnehmen. Im folgenden die

Ergebnisse der Untersuchung:

1. Umsetzung der EU-Verordnung 1371/2007 (Fahrgastrechte im Eisenbahnverkehr)

Mit der Umsetzung der gesetzlichen Regelung zum 29.07.2009 gelten einheitliche Fahrgast-
rechte im deutschen Eisenbahnverkehr. Sie raumen den Reisenden gleiche Rechte bei allen
Eisenbahnunternehmen ein und gelten fir alle Zlige von der S-Bahn bis zum ICE, unabhan-
gig davon, von welchem Eisenbahnunternehmen sie betrieben werden. Sie gelten auch flr
Reiseketten aus Zugen verschiedener Eisenbahnunternehmen, die mit einer Fahrkarte ge-

nutzt werden.

Die wichtigsten Regelungen des Gesetzes im Uberblick:

Entschadigung bei verspateter Ankunft am Zielbahnhof

= Ab 60 Minuten Verspatung an ihrem Zielbahnhof erhalten Fahrgaste eine Entschadigung
von 25 Prozent des gezahlten Fahrpreises fur die einfache Fahrt, ab 120 Minuten Ver-
spatung 50 Prozent

» Streckenzeitkarten des Nah- und Fernverkehrs werden pauschal je Verspatung ab 60
Minuten entschadigt. Bei der VRR A6R mit 1,50 € fur die 2. Klasse bzw. 2,25 € fir die
erste Klasse.

» Entschadigungsbetrage von weniger als 4 € werden nicht ausgezahlt. Somit missen In-
haber von Zeitkarten des Nahverkehrs mindestens zwei (1. Klasse) bzw. drei (2. Klasse)

Verspatungen geltend machen und diese gesammelt einreichen.

Weiterfahrt mit einem anderen Zug

» Bei einer zu erwartenden Verspatung von mindestens 20 Minuten am Zielort ist die we-
sentliche Regelung, dass der Kunde:
einen anderen, nicht reservierungspflichtigen Zug nutzen darf. Nahverkehrskunden mus-
sen zunachst bei der Nutzung eines héherwertigen Zuges die zusatzlich erforderliche
Fahrkarte/ den Produktibergang bezahlen und kénnen anschlieend die Kosten geltend

machen.

Erstattung erforderlicher Kosten aufgrund von Verspatungen
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= Bei einer zu erwartenden Verspatung am Zielbahnhof von mehr als 60 Minuten kann der
Fahrgast von seiner Reise zurticktreten und sich den vollen Fahrpreis, bei Nutzung einer
Teilstrecke, den nicht genutzten Anteil erstatten lassen

= Bei einer zu erwartenden Verspatung am Zielort von mindestens 60 Minuten oder bei
Ausfall eines Zuges mit einer planmafligen Ankunftszeit zwischen 0 und 5 Uhr, hat der
Fahrgast das Recht, ein anderes Verkehrsmittel zu nutzen (z.B. Bus oder Taxi). Die Kos-
ten hierfur werden bis maximal 80 € erstattet.

= |st die Fortsetzung der Fahrt am selben Tag nicht zumutbar, werden dem Fahrgast an-
gemessene Ubernachtungskosten erstattet. Dies gilt ebenfalls bei Ausfall eines Zuges,

sofern es sich dabei um die letzte fahrplanmaRige Verbindung des Tages handelt.

Auswirkungen auf die VRR AGR

Durch die relativ hohe Taktdichte sowie die Bagatellgrenze von 4 € ist der zu erwartende
Aufwand fir die von der VRR AGR eingesetzten Eisenbahnverkehrsunternehmen als sehr
gering einzustufen.

Die dargestellten Rahmenbedingungen der neuen gesetzlichen Regelungen werden in vielen
Punkten von der seit 2001 angebotenen VRR-weiten Mobilitdtsgarantie erfullt, bzw. enthalt
diese noch weitreichende Regelungen flr den Fahrgast. Entscheidender Unterschied ist der
Einbezug des kommunalen Verkehrs in die Mobilitdtsgarantie.

Somit beschranken sich die Anpassungen in den VRR Beférderungsbedingungen auf Basis

der gesetzlichen Anforderungen auf folgende Punkte:

= Keine Ausschlisse von stark verglnstigten Tickets im Nahverkehr. Die gesetzliche Re-
gelung erlaubt dieses Vorgehen.

= Erstattung von Bartickets analog den Allgemeinen Rahmenbedingungen.

» Erstattungsbetrag bei Zeittickets im Nahverkehr ( 60 Min. Verspatung)

= 2 Klasse 1,50 €, 1.Klasse 2,25 €.

Wahrend die gesetzliche Regelung Erstattungen fir Verspatungen am Zielbahnhof mit der
alternativen Beforderung im Falle einer absehbaren Verspatung oder Ausfalles vermischt,

unterscheidet die VRR AGR seine Angebote bei den freiwilligen Garantieangeboten.

2. Die Mobilitatsgarantie

Die Mobilitatsgarantie unterstitzt die Grundaufgabe des Nahverkehrs, namlich den Fahrgast
an sein Ziel zu bringen, durch Moéglichkeiten wie Taxi- sowie Nutzung von Ersatzverkehren.

Die Erstattungsbetrage aller VRR - Verkehrsunternehmen lag in den Jahren 2002 — 2008 bei
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ca. 100 T€ jahrlich.

= Auf Initiative des Ministeriums fir Bauen und Verkehr NRW wird ab 1.1.2010 im Rahmen
des NRW Tarifes eine weitestgehend am VRR-Vorbild orientierte NRW-
Mobilitdtsgarantie eingefuhrt. Weiterhin werden die gesetzlichen Vorgaben aus der EU
Verordnung 1371/2007 in die NRW-Beférderungsbedingungen integriert. Es ist jedoch
davon auszugehen, dass die im Vergleich zur geplanten NRW-Mobilitatsgarantie restrik-
tiven Regelungen der EUVO 1371/2007 keine weiteren Aufwendungen flir die Verkehrs-

unternehmen verursachen.

3. Die Anschlussgarantie

Dieses Angebot ist ein Service einiger Verkehrsunternehmen im VRR-Gebiet. Diese beinhal-
tet, dass spezielle Anschlussverbindungen sichergestellt werden. Sollte dennoch einmal ein
Fahrgast seinen Anschluss verpassen, so greift auch bei einer Verspatung von weniger als

20 Minuten die Mobilitatsgarantie.

4. Das 10-Minuten-Piinktlichkeitsversprechen

Seit dem 01.10.2008 bietet die SWK MOBIL GmbH das ,10 Minuten Plnktlichkeitsverspre-
chen® auf den SWK Linien an. Die VRR A6R hat die SWK MOBIL GmbH bei der Einrichtung

des Pilotsystems intensiv unterstuitzt.

Fahrgaste haben bei einer Ankunftsverspatung von mindestens 10 Minuten einen Erstat-
tungsanspruch auf Basis der Preisstufe A2. Diese Regelung ist darauf zurtickzufihren, dass
fur die Nutzung auf den Linien innerhalb der SWK MOBIL maximal diese Preisstufe benétigt

wird.

Ein internes Ziel des ,10-Minuten-Versprechens* ist es, Informationen von den Fahrgasten
zu generieren, die zur Qualitatssteuerung des Verkehrsunternehmens beitragen. Dazu be-
dient sich die SWK MOBIL GmbH eines internetbasierten Softwaresystems, mit dem die
Fahrgaste strukturiert Resonanzen (Beschwerden) auch neben dem Qualitdtsmerkmal
Punktlichkeit, wie z. B. fehlende Fahrplanaushange, Verschmutzung etc. in Echtzeit melden
kénnen. Die Resonanz wird an das Kundenmanagement und die fachlich zustandige Stelle

weitergeleitet, die fir die Beseitigung des Mangels zustandig ist.

Nach einem Jahr ,10 Minuten Plnktlichkeitsversprechen” sind bei der SWK MOBIL ca. 1.100
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Erstattungsantrage eingegangen, die zu Auszahlungen von insgesamt ca. 2.000 € geflhrt
haben. Cirka 20 % der gemeldeten anspruchsberechtigten Vorfalle werden nicht eingeldst.

Befiirchtete Missbrauchsfalle sind bisher nicht zu verzeichnen.

Die Beschwerdemenge ist ca. um dass 2,5 fache gegeniber einem vergleichbaren Zeitraum
gestiegen. Dies zeigt, dass die Fahrgaste das neue Modul des Kundenmanagements an-
nehmen. Die Erstattungsleistung veranlasst ca. 50 % der Fahrgaste auf eine Stellungnahme
seitens des Verkehrsunternehmens zu verzichten. Daher konnte der quantitative Resonanz-
anstieg ohne Mehraufwand an Ressourcen bewaltigt werden. Auch die Akzeptanz der Fahr-
gaste ist Uberaus erfreulich. So bewerten den neuen Service Uber 70% der befragten Fahr-

gaste mit gut oder sehr gut.

Erste Veranderungen im Qualitdtsmanagement sind zu verzeichnen. So wurden Linienver-
laufe, die hohe Beschwerdequoten vorweisen, geprift und ggf. verandert (temporare
Baustellenbereiche), mit der Konsequenz, dass die Kundenbeschwerden dort deutlich zu-
rickgingen. Fehlende Fahrplanaushange wurden schneller ersetzt. Dieses Beispiel zeigt,
dass die verbesserte Kommunikation zwischen Fahrgasten und Betriebsablaufen nicht aus-

schlief3lich den Fokus auf das Qualitatsmerkmal ,PUnktlichkeit” legt.

Analog zu den SWK Mobil Rahmenbedingungen, bietet die Duisburger Verkehrsgesellschaft

seit dem 01.08.2009 ein Plnktlichkeitsversprechen unter dem Titel ,Immer nach Plan® auf
den DVG Linien an. Zunachst als dreimonatiges Pilotprojekt angelegt, wird das Angebot
nach identischen positiven Erfahrungen wie bei der SWK Mobil, als Regelangebot ab dem
01.11.2009 angeboten.

Nach den positiven Erkenntnissen bei zwei Verbundunternehmen sollte die weitere Zielset-
zung ein verbundweites Gesamtangebot fur die VRR-Fahrgaste sein. Weitere Inselldsungen
sollten vermieden werden. Ein verbundweites, mandantenfahiges Gesamtsystem bedeutet,
weniger Kosten fur Investitionen bei den Unternehmen und gréRere Kundenfreundlichkeit, da

die Fahrgaste verbundweit ihre Erstattungsanspriche geltend machen konnten.

Zur Finanzierung einer verbundweiten Softwareldsung stehen Férdermittel nach § 12
OPNVG in Héhe von 150 T€ fiir das Jahr 2010 zur Verfiigung.

Fazit
Wahrend die neue EUVO 1371/2007 durch lhre Regelungen einen Grofteil der VRR-

Fahrgaste ausschlie3t, erganzen sich die drei freiwilligen Kulanzleistungsangebote der VRR
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AOR durch Ihre unterschiedlichen Rahmenbedingungen und Zielsetzungen. Weiterhin sind
die Angebote auf die regionalen Gegebenheiten des VRR-Gebietes und seine Fahrgaste
ausgerichtet. Dabei Iasst sich grundsatzlich feststellen, dass Missbrauch bisher so gut wie

gar keine Rolle spielt und die Kosten sich in einem ertraglichen Rahmen bewegen..
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