Kundencharta Fernverkehr

PRO BAHN - Stellungnahme zur ,Kundencharta
Fernverkehr der Deutschen Bahn AG

Eine Gesamtwertung

zu besseren Fahrgastrechten sein. Sie bietet

hinsichdlich der Denkungsart mehr als PRO
BAHN vor zwei Jahren erwarten konnte, als der
offentlich spiirbare Kampfum bessere Rechte fiir
Fahrgiste begann. Vor allem die Einstellung der
Deutschen Bahn AG, dass sie alles ,,ohne Gewihr*
mache und machen diirfe, hat sich ein Stiick weit
gewandelt. Das istin der Tat ein Erfolg, den PRO
BAHN fiir die Fahrgiste erkimpft hat.
Aber die DB-Charta ist wesentlich weniger, als
die Fahrgiste erwarten. Das Getdse, mit dem

D ie Kundencharta kann nur ein erster Schritt

diese Charta der Presse vorgestellt wurde, steht in
umgekehrtem Verhilenis zur wirklichen Leis-

den sich kaum verbessern. Verspitung lohnt sich
nach wie vor mehr als Piinkdichkeit. Wichtige
Fragen wie die Schaffung verbrauchergerechter
Tarife und Buchungssysteme bleiben auflen vor.
Vor allem wird die DB-Charta es dem Gesetz-
geber nicht ersparen, Farbe zu bekennen: Nicht
die Unternehmen, sondern der Gesetzgeber
muss bestimmen, was die Unternehmen fiir das
gute Geld ihrer Kunden mindestens leisten
miissen. Dabei kann es nicht nur um minimale
»Mindeststandards“ gehen — auch in anderen
Rechtsbereichen verlangt der Gesetzgeber eine
insgesamt ordentliche Leistung,.

Kann man das aber von einem Gesetzgeber erwar-
ten, dem das betroffene Unternehmen gehért,
oder wird die Europiische Union den Weg wei-

Fahrgastrechte
im Vergleich

Im internationalen Vergleich
bietet die DB AG den Reisen-
den sehr wenig. 20 % Ruck-
zahlung des Fahrpreises bei
einer Stunde Verspatung ist
weniger als bisher im ICE
als Gutschein ausgehandigt
wurde (30 Minuten — 10 Euro).
Im franzésischen TGV gibt
es nach einer halben Stun-
de ein Drittel des Fahrprei-
ses zuriick. Uberzeugend ist
eigentlich nur die Niederlan-
dische Eisenbahn NS, die fur
ihre Punktlichkeit wirklich ge-
radesteht: Nach 30 Minuten
gibt es den halben Fahrpreis
zurlck, bei einer Stunde das
ganze Geld - und nicht als
Gutschein. Auch den euro-
paischen Fluggasten werden
die Airlines nach einem Be-
schluss der AuBenminister
vom Januar 2004 bei Verspa-
tungen Gewahr leisten mus-
sen: Bei Ausfall des Fluges
oder Verspéatung von 5 Stun-
den gibt es das Geld zuriick.
Die deutsche Bundesregie-
rung enthielt sich der Stimme,
ihr war das schon viel zu viel

tung. Die Ersatzleistungen an die Fahrgiste wer- | sen miissen wie bei den Rechten der Fluggiste? Recht fir die Fluggéste.
Fahrgelderstattung - Land Deutschland Niederlande Frankreich
beiVerspdtung . Unternehmen DBAG DBAG NS SNCF
= Stand aktuell ab1.10.2004
= Rechtsart Kulanz Beférderungs- Beférderungs- Beférderungs-
(kein Anspruch) bedingungen bedingungen bedingungen
= Abhéngig vom Verschulden? — nein nein ja
= ArtderErstattung Gutschein Gutschein Geld zuriick Gutschein
Erstattung des Fahrgeldes - MaBgeblich Verspatung des Verspatung Verspatung Verspatung
bei Verspéatung benutzten ICE nurvon ICE undIC und am Ziel des benutzten
oderIC und Anschluss-ICE/IC TGV
= Anschluss von/zum Nahverkehr  ausgeschlossen ausgeschlossen giltfiralle Ziige ausgeschlossen
Erstattungsbetrag - mehrals 30 Minuten 10€ nurimICE 0 50% 33%
= mehrals 60 Minuten 10<€ nurimICE 20 %, nurim ICund ICE 100% 33%
= mehrals 90 Minuten 25€imICEundIC 20 %, nurim ICund ICE 100% 33%
Bagatellgrenze — Erstattung5€ Erstattung 2€ Erstattung 4,60 €
Riickzahlung dadurch  \,.;o)j0m Fanrpreis — 100-150km 10-15km 150 km
ausgeschlossen bis zu . -
einer Entfernungvonetwa = MitRabattkarte (Bahncardo.a) — 300-400km (BC 50) 25-30km 300 km
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Erklaru NQ der Deutschen Bahn AG
gegeniiber der Regierung der
Bundesrepublik Deutschland zu

den Fahrgastrechten im Fernverkehr

Praambel

Das Leitbild der nachhaltigen Entwicklung bestimmt das Han-
deln der Bundesregierung und ist zentrales Ziel ihrer Reform-
politik. Die Kriterien der Nachhaltigkeit missen somit auch die
verbraucherpolitische Gesamtstrategie bestimmen. Nur ein kun-
denorientierter 6ffentlicher Verkehr kann Riickgrat zukunfts-
fahiger Mobilitét sein. Die Bundesregierung misst deshalb dem
Verbraucherschutz im Verkehr — wie auch in allen anderen Poli-
tikbereichen — einen hohen Stellenwert bei. Die Verbraucher-
rechte hinsichtlich Sicherheit, Information und Wabhlfreiheit sind
daher zu starken.
Fir die Deutsche Bahn (DB) sind Fahrgastrechte ein wesent-
licher Bestandteil der Geschéftspolitik. Es besteht damit Kon-
sens zwischen der Politik und der Deutschen Bahn, dass der
Verbraucherschutz im 6ffentlichen Verkehr ein wichtiges 6ffent-
liches Anliegen und einen wichtigen Bestandteil der Verkehrs-
politik, aber zugleich auch ein wichtiges Element der Angebots-
politik der DB darstellt. Der Verbraucherschutz auf nationaler
Ebene fligt sich ein in den européischen Zusammenhang und in
die Verbraucherschutzpolitik der Européischen Union. Dabei
sind gesamtwirtschaftliche Aspekte und die Gesichtspunkte des
modalen und intermodalen Wettbewerbs zu berticksichtigen.
Ziel dieser Erklarung ist es,
« die Position der Kunden der DB im Personenfernverkehr zeit-
gemaB und angemessen zu definieren,
« die Position der DB im Verkehrsmarkt zu férdern und
« einen Beitrag fir eine nachhaltige Verkehrs-, Umwelt- und
Verbraucherpolitik zu leisten.
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pie Bewertung der
Kundencharta durch

den Fahrgastverband PRO BAHN

B PRO BAHN zur Pridambel

Schon auf den ersten Blick féllt auf, dass diese Prdambel nicht
eine unternehmerische Kundenorientierung widerspiegelt, son-
dern politische Programmsétze, wie sie sonst in einer Regie-
rungserklérung stehen. So gelangt die DB AG zu dem Schluss,
dass sie meint, es sei ihre Aufgabe, ,,die Position der Kunden im
Personenfernverkehr zeitgeméB und angemessen zu definieren. “
Ist es nicht Aufgabe des Gesetzgebers, das letzte Wort (ber
einen gerechten Interessenausgleich zwischen Verbrauchern
und Unternehmern zu haben? Mit wie vielen anderen Unter-
nehmen hat die Bundesregierung verhandelt, um die Rechte neu
zu regeln und eine Gesetzesdnderung zu vermeiden?
Die Fahrgéste und ihre Verbdnde hat die DB AG nicht gefragt,
weil sie genau weiB, dass Fahrgaste und Verbdnde mehr fordern.
Wo die DB AG jetzt Lob erntet, sollte man genau hinschauen, wie
stark die finanziellen Einfliisse eines finanzgewaltigen Konzerns
bei den Lobspendern das Wort fiihren. Die Fahrgéste stimmen
unterdessen mit den FiiBen gegen die mangelhafte Leistung der
DB AG ab. Im Fernverkehr laufen die Kunden scharenweise weg
und im Nahverkehr wirden sie es auch tun, wenn nicht die
Bundeslénder und Aufgabentrédger, die Subventionen auszahlen,
mit finanziellen Sanktionen und Ausschreibungen daftir gesorgt
hétten, dass die Qualitét steigt.
Es ist fraglich, ob es einer nachhaltigen Verkehrspolitik ent-
spricht, die Deutsche Bahn AG einschlieBlich der Infrastruktur zur
Bérsenféhigkeit zu flihren. Das Streben nach Bérsenfédhigkeit hat
in vielen Bereichen zu so groBer Sparsamkeit gefiihrt, dass da-
raus im Herbst 2003 ein bisher einmaliges Verspétungschaos
entstanden ist.
Noch fragwiirdiger ist, dass die DB AG sich im Einklang mit ,,der
Politik“ sieht, ohne die Rolle der Fahrgastverbdnde auch nur zu
erwéhnen. Es ist doch allein den Initiatoren des 40. Deutschen
Verkehrsgerichtstages in Goslar zuzuschreiben, dass die DB AG
diese Charta vorlegt: Auf dem 40. Deutschen Verkehrsgerichts-
tag im Januar 2002 konnte der PRO BAHN-Bundesvorsitzende
Karl-Peter Naumann erstmals einem breiteren Fachpublikum
Einblick in die hoffnungslos rechtlose Lage der Fahrgéaste ver-
mitteln. Die Abwehrfront des Bundesverkehrsministeriums und
der Deutschen Bahn AG gegen bessere Rechte fir Fahrgéste
konnte anschlieBend nur in ganz kleinen Schritten aufgeweicht
werden. Ein Teil der Politiker hat die Forderung nach besseren
Rechten fir Fahrgédste aufgenommen, nachdem der Fahrgast-
verband PRO BAHN deutlich machen konnte, wie sehr die Fahr-
géste rechtlos sind. Aber bei der Spitze der Bundesregierung
st6Bt diese Forderung immer noch auf hinhaltenden Wider-
stand.
So gesehen ist die Vorlage dieser Charta natlirlich ein Erfolg —
aber ein sehr kleiner, gemessen am Rechtsempfinden der
Biirger drauBen auf den Bahnsteigen und in den Ziigen.
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Zusagen der DB AG

Die DB hat sich zum Ziel gesetzt, die Stellung ihrer Kunden im
Sinne eines umfassenden, modernen Leistungsversprechens
weiter zu verbessern.

Die Zufriedenheit und die Wiinsche der Kunden sind ein zentra-
les Anliegen der DB, insbesondere:

« Einfacher Zugang zum System der DB

« Zuverldssige Beratung durch das Verkaufspersonal der DB

« Saubere Bahnhofe und Ziige

« Eingehaltener Fahrplan und Anschlusssicherung

« Komfortables und sicheres Reisen

Information der Kunden
entlang der gesamten DB-Reisekette

Beratung und Information vor und wahrend der Reise

Die Kunden der DB sollen auf alle rund um die Reiseplanung mit
der DB relevanten Informationen zeitnah und einfach zugreifen
kénnen. Hierzu bietet die DB in der jeweils von ihr ausgestalteten
Weise als Informationsquellen das Internet, die telefonische
Auskunft, den Fahrkartenautomaten, Aushénge, Fahrplanunter-
lagen und Broschiiren am Bahnhof sowie die personliche Bera-
tung im Reisezentrum und/oder in Reisebdros.

An allen Fernverkehrs-Bahnhofen in Deutschland stellt die DB
ihren Kunden mindestens einen Vertriebsweg zur Verfligung
(Fahrkartenausgabe, Reisebiro mit DB-Lizenz, Agentur, Fahr-
kartenautomat).

Den Kunden der DB werden die Verbindungen, Preise, Reise-
zeiten und Umstiege angeboten, die ihren persénlichen Reise-
winschen bestmaoglich entsprechen. An den groBten Verkaufs-
stellen und Uber entsprechende Informationskanéle kann sich
der Kunde angemessen Uber glinstige verfiigbare Angebote in
Bezug auf die vom Kunden gewlinschte Leistung informieren.
Soweit noch keine spezifizierten Reiseplanungen bestehen,
werden verschiedene Tarife, Reisemittel und -wege zur Auswahl
angeboten.

Die Kunden der DB erhalten moglichst zeitnah alle erforderlichen
Informationen zu ihrer Zugverbindung; hierzu gehéren auch Mit-
teilungen Uber Verspatungen oder Zugausfalle. Die genannten
Informationen sind im Internet, in den meisten Reisezentren und
am ServicePoint erhéltlich und werden im Bahnhof Gber Ansagen
oder Anzeigen bekannt gegeben. Auch an kleinen Bahnhdéfen soll
die Reisendeninformation mittelfristig verbessert werden.

Die Fahrgéste an Bord von Ziigen der Produktklassen ICE sowie
IC/EC (nachstehend Fernverkehrsziige genannt) erhalten Infor-
mationen Uber den vorgesehenen Zuglauf und die vorgesehenen
Zuganschlusse. Bei Verzégerungen werden den Fahrgésten die
voraussichtliche Ankunftszeit und mégliche Anschlussverbin-
dungen mitgeteilt.

Die Kunden werden lber An- und Abfahrtswege zum und
vom Bahnhof informiert (elektronischer Fahrplan auf CD,
www.bahn.de).

Die Beférderungsbedingungen sind in den Reisezentren erhalt-
lich, am Fahrkartenautomaten nachzulesen oder kénnen tber
das Internet ausgedruckt werden.
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B PRO BAHN zu den Zusagen der DB AG

Wenn diese Zusagen auch der Wirklichkeit entsprédchen, wéren
die Fahrgéste zufrieden. Doch schaut man im Detail hin, dann
sind die nebenstehenden Zusagen zu einem guten Teil nur
freundliche Programmsétze, denen keine Taten folgen oder sol-
che, die das Gegenteil bewirken.
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B PRO BAHN zur Information entlang der Reisekette

Schon die Uberschrift Idsst tief blicken: Die Deutsche Bahn AG
ist die einzige Bahn, iber die sie informieren will. In unseliger Er-
innerung ist noch, dass fiir die Aufnahme der Interconnex-Ziige
in Kursbicher und elektronische Fahrpléne erst eine Klage bei
Gericht wegen Missbrauchs des Monopols erhoben werden
musste. Fahrkarten fir andere Eisenbahnen gibt es bei den Rei-
sezentren in den Bahnhéfen der DB AG nicht, wenn nicht der DB-
Tarif voll und ganz anerkannt wird - die Ziige drfen dort nur hal-
ten, gegen Entgelt versteht sich. Mehr verlangt der Gesetzgeber
bisher nicht und was der Gesetzgeber der DB nicht abverlangt,
tut die DB auch nicht. Bei all diesen Hemmnissen, die den Wett-
bewerb bremsen und eine einheitliche Benutzeroberflédche fiir
alle Fahrgéste verhindern, soll es offenbar bleiben, auch wenn der
Fahrgast das Uberhaupt nicht versteht. Hingegen informiert die
DB AG gern und umfangreich Gber Flughéfen und Fluglinien und
gibt sogar Gelegenheit, das Gepdck am Bahnhof einzuchecken,
so als ob diese ihr gar keine Konkurrenz machen wiirden.

Auch der Nahverkehr gehért nicht zur Reisekette. Missen die
Fahrgéste selbst sehen, wie sie zum Bahnhof kommen? Tatsédch-
lich informiert die DB AG auch Gber den Nahverkehr. Warum wird
das nicht als Standard erwéhnt?

Genauso ist es fir die Haltung der DB AG bezeichnend, dass sie
diese Charta ausschlieBlich fiir die Produktgruppen ,,ICE* und
»Intercity“ aufstellt. Nicht einmal die eigenen Nachtziige werden
genannt. Die noch vorhandenen D-Ziige und die letzten Inter-
regio und ihre Fahrgéste sind einer Beschéftigung wohl nicht
wert. Die Fernverkehrsziige, die die Aufgabentrdger des Nahver-
kehrs aus der Not heraus bestellen, die die DB selbst geschaffen
hat, werden nicht erwéhnt. Reisende von Berlin nach Rostock,
von Géttingen nach Chemnitz oder von Gera und Regensburg
nach Miinchen verdienen offenbar keine Aufmerksamkeit.

Dass Informationsmedien aktuell sein sollen, verspricht die
DB AG bezeichnenderweise nicht. Kursblicher wird die DB also
weiterhin fiir ein Jahr herausgeben, obwohl sie gewdhnlich nach
einem Vierteljahr unbrauchbar sind. Informationen Uber Stre-
ckensperrungen und Schienenersatzverkehr werden die Fahr-
géste auch weiterhin verspétet erreichen oder gar auf der Reise
Uberraschen und vor unlésbare Probleme stellen.

Zwar werden die verfiigbaren Informationsmedien und Fahr-
kartenverkaufsstellen vollstdndig aufgezéhlt, aber bei genauem
Lesen féllt doch auf, dass die DB an den Bahnhdfen, an denen

derFahrgast - 2/2004



Fahrgast-Magazin

Wieviel Personal stellt die DB ein, damit den Kunden die Automaten
erklirt werden?

Sicherheit, Sauberkeit und Piinktlichkeit

Sicherheit hat fiir die DB hochste Prioritat: Die DB wickelt den
Bahnbetrieb (Infrastruktur, Zlge, Personal, Prozessablaufe) nach
hdéchsten technischen Sicherheitsstandards ab und setzt sich
zum Ziel, diese fortlaufend an den Stand der Technik anzupassen.
Zur Verbesserung der personlichen Sicherheit der Kunden im
Bahnhof hat die DB das 3-S-Programm (Sauberkeit, Sicherheit,
Service) erfolgreich umgesetzt.

Die DB hat dieses Konzept technisch weiterentwickelt (Verkehrs-
zentrale Bahnhof) und wird ausgewéhlte Standorte nach Priifung
damit ausstatten.

Die DB unternimmt alle Anstrengungen, die Plnktlichkeit zu ver-
bessern und auf einem hohen Niveau zu halten. Kann der Fahrplan
nicht eingehalten werden, kiimmert sich die DB bestmdglich um
die Sicherung der Anschlussverbindungen fir ihre Fahrgaste.

Ein sauberes Erscheinungsbild der Bahnhofe und der Ziige ist
ein zentrales Anliegen der DB. Die DB hat bei der Sauberkeit und
Kennzeichnung der Bahnhéfe und beim Ubergang von einem
zum anderen Verkehrstrager groBe Fortschritte erzielt. Sie beab-
sichtigt, den heutigen Stand weiter zu verbessern.

Bearbeitung von
Reklamationen und Kundeneingaben

Die DB hat sich zum Ziel gesetzt, Reklamationen innerhalb von
zehn Arbeitstagen nach Eingang abschlieBend zu erledigen. Ge-
lingt dies in Ausnahmefallen nicht, erhalten die Kunden innerhalb
dieser Zeit einen Zwischenbescheid. Der Eingang von per E-Mail
eingereichten Beschwerden wird spatestens nach 24 Stunden
per E-Mail bestéatigt.

Die DB bietet ihren Kunden fir Wiinsche, Anregungen und Be-
schwerden eine bundesweite Servicenummer (01805/194 195;
12 Cent pro Minute via dtms) sowie ein Internet-Formular unter
der Adresse www.bahn.de/kontakt an.

Die DB unterstitzt eine von der Bundesregierung initiierte neu-
trale, verkehrstragerlbergreifende Schlichtungsstelle Mobilitat.
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Fernverkehrsziige halten, als einzige Mdglichkeit des Fahrkarten-

kaufs einen Fernverkehrsautomat vorzuhalten verspricht. Es ist

keine Rede davon, dass dieser kein Bargeld annimmt.

Dass Fahrgéste, die an solchen Bahnhéfen einsteigen oder mit

Regionalziigen und kurzen Umsteigezeiten anreisen, eine angemes-

sene Méglichkeit finden missen, den Fahrschein im Zug zu lésen,

davon ist nicht die Rede. PRO BAHN hétte hier einen Hinweis auf die

generelle Einfihrung eines Anfangsfahrscheins oder die Aufstellung

von Automaten im Zuge erwartet. Es bleibt also dabei, dass

o Fahrgéste mit Bargeld,

o Fahrgéste, die mit Automaten nicht zurechtkommen,

« Fahrgéste, die einen defekten Automaten vorfinden,

o Anschlussreisende sowie

o Fahrgéaste, die im Zug beschlieBen, weiterzufahren,ohne
ausreichenden Grund mit Strafzuschldgen belegt oder des
Schwarzfahrens verdédchtigt werden.

B PRO BAHN zu Sicherheit,
Sauberkeit und Piinktlichkeit

Zweifelsohne hat die DB AG im Bereich der Bahnhéfe viel ge-
leistet. Auch in technischer Hinsicht gibt es noch keine durch-
schlagenden Zweifel an der Sicherheit. Und doch sind Zweifel
gerechtfertigt: Musste das Ungliick von Germersheim gesche-
hen, bei dem eine Frau in einer sich schlieBenden Tir einge-
klemmt wurde und auBen am Zug hdngend mit 160 km/h mit-
fahren musste? Immer noch nicht ist die DB davon lUberzeugt,
dass Lokfiihrer auf den Bahnsteig schauen sollten, bevor der Zug
abféhrt! Nun, es war natdrlich ,,nur” ein Zug des Nahverkehrs,
wenn man einen Express von Karlsruhe nach Mainz so nennen
will. Daftir gilt die Charta nicht?

Und zur Plnktlichkeit mag man die Zeilen zédhlen um einzu-
schétzen, wie wichtig diese der DB AG wirklich ist. Hatte die DB
hier nach dem Verspétungs-Herbst 2003 nicht auch so genau
aufzéhlen sollen, was sie tut, so genau wie sie ihre Fahrkarten-
verkaufsstellen oben aufzahlt?

B PRO BAHN zur Bearbeitung von
Reklamationen und Kundeneingaben

Hier werden erstmals konkrete Selbstverpflichtungen genannt.
Das ist in der Tat ein Fortschritt. Auch die Zustimmung zu einer
neutralen Schlichtungsstelle ist ein begriiBenswertes Novum.
PRO BAHN wird aber wohl darum kdmpfen missen, an der Ge-
staltung dieser Schlichtungsstelle teilzuhaben.
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Verspatungen oder Zugausfall im Fernverkehr

Die Mitarbeiter der DB unterstiitzen die Kunden im Zug und
im Bahnhof bei Verz6gerungen und Zugausfall, um eine Weiter-
beférderung zu gewéhrleisten und Anschliisse méglichst zu er-
reichen.

1. Bei Verspéatung oder Zugausfall hat der Reisende — unabhén-
gig von etwaigen haftungsbefreienden Umstédnden zu Gunsten
der Bahn — Anspriiche aus den geltenden Beférderungsbedin-
gungen.

2. Kann die Reise wegen Zugausfall, Zugverspéatung oder Ver-
sdumnis des Anschlusszuges nicht bis 24 Uhr wie geplant mit
einem anderen fahrplanmaBigen Verkehrsmittel fortgesetzt wer-
den oder ist eine solche Fortsetzung unter den gegebenen Um-
standen nicht zumutbar, Gbernimmt die DB die Kosten fir eine
angemessene Ubernachtung und die Benachrichtigung von Per-
sonen oder sofern preisgiinstiger und zumutbar die Kosten fiir
den Transfer mit einem anderen Verkehrsmittel (z. B. Taxi). Die
Taxi- und Hotelgutscheine werden in einer H6he von maximal
80 Euro vergeben.

Diese Ersatzpflicht sowie die Ausnahmen davon sind in den be-
stehenden Beférderungsbedingungen geregelt.

Weiterhin verpflichtet sich die DB, folgende zusétzliche Entsché-
digungszusagen zum 1.10.2004 einzufiihren:

3. Hat ein Fernverkehrszug der DB mehr als 60 Minuten am Ziel-
bahnhof des Reisenden Verspétung, féllt ein Fernverkehrszug
ersatzlos aus oder verpasst der Reisende aufgrund eines verspéa-
teten Fernverkehrszuges seinen fahrplanméBigen Anschluss an
einen Fernverkehrszug ohne alternative Weiterfahrmdéglichkeit im
Ein-Stunden-Takt und hat er damit eine Ankunftsverspdtung am
Zielbahnhof von (iber 60 Minuten, erhélt der Reisende eine Ent-
schédigung (Gutschein) in Héhe von 20 % bezogen auf den Fahr-
kartenwert (bei einer Hin- und Rickfahrkarte wird nur der halbe
Fahrkartenwert angesetzt).

Besitzer der BahnCard 100, einer internationalen Fahrkarte sowie
einer Zeitkarte erhalten eine pauschale Entschédigung.

Die Entschédigungszusagen gelten nicht, wenn eine Entschédi-
gung geméB Punkt 2 bereits geleistet worden ist.

Die Ausnahmen zu der Ersatzpflicht werden in den Beférde-
rungsbedingungen geregelt.

4. Fahrgéste des ICE-Sprinters haben bei Verspatungen lber
30 Minuten Anspruch auf einen Gutschein in Héhe des vollen
Aufpreises fiir den ICESprinter (derzeit 10 EUR in der 2. Klasse,
15 EUR in der 1. Klasse). Diese Ersatzpflicht sowie die Ausnah-
men davon werden in den Beférderungsbedingungen geregelt.
Dartiber hinaus kann die DB in begriindeten Einzelféllen auch bei
Verspatungen unter 60 Minuten Gutscheine ausgeben.
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B PRO BAHN zu Verspiétungen oder Zugausfall

Bei genauem Hinsehen stehen sich Fortschritte und Riickschritte
gegenlber. Von den Rickschritten handelt die Charta nicht.

Ein wirklicher Fortschritt ist,

« dass die DB anerkennt, ohne Rlicksicht auf die Ursache einen
Ersatz fiir die durch die Verspéatung verursachte schlechte Leis-
tung erbringen zu wollen. Aber das Kleingedruckte, das dann
doch wieder Ausnahmen enthalten soll, ist noch nicht bekannt.
dass die DB die Regelungen in ihre Beférderungsbedingungen
aufnehmen will, sodass der Fahrgast nun einen Rechtsanspruch
hat und nicht mehr auf Kulanz oder gar Willkiirangewiesen ist.
Ein ganz kleines weiteres Zugesténdnis ist die Anhebung des Werts
des Hotelgutscheins auf 80 Euro. Fiir eine bequeme Weiterfahrt mit
einem Schlafwagenzug reicht dieser Betrag aber nicht aus.
Erfreulich ist auch, dass die Zeitgrenze von ein Uhr auf Mitter-
nacht vorverlegt wurde: Kann der Fahrgast bis zu diesem Zeit-
punkt seine Fahrt nicht fortsetzen, steht ihm die Ubernachtung
zu. Aber damit stellt die DB nur den Standard des internationalen
COTIF-Abkommens her, das schon immer Mitternacht als
Grenzwert genannt hatte.

Die anderen Regelungen klingen schén, aber der Teufel stecktim
Detail und unter dem Strich ist bei genauem Hinsehen sogar eine
Verschlechterung der Rechte der Fahrgéste ersichtlich:

Mit der Hbhe der Ersatzleistung bei Verspétung bleibt sich die DB
treu. Bisher gab es im ICE Gutscheine zu zehn Euro, jetzt von 20 %
des Fahrpreises. Mit der Bahncard 50 muss man von Hamburg bis
Miinchen fahren, um den Betrag zu erreichen — bis Niirnberg gibt es
weniger als bisher, ndmlich nur neun Euro. Und mehr als eine Stunde
Verspétung muss es auch sein— bisher gentigte eine halbe Stunde.
Wer im IC/EC eine Verspétung von 30 bis 60 Minuten erleidet,
erhélt nichts mehr. Bisher wurden Gutscheine ausgegeben.

Wer bei Fahrten von bis etwa 100 km, mit Bahncard sogar bis
etwa 200 km im ICE eine Verspétung erleidet, erhélt auch nichts,
denn es soll eine ,,Bagatellgrenze” von fiinf Euro fiir einen Gut-
schein geben. Das ist nattirlich in der Charta nicht verzeichnet,
wurde aber von der DB angekindigt. Bisher konnte der Fahrgast
auch dann einen Gutschein tiber zehn Euro erhalten. Heute kann
man auf solchen Entfernungen nur die Fahrt mit dem langsame-
ren, meist aber weitaus plnktlicheren Regionalzug empfehlen.
Dieselbe Empfehlung qilt fiir viele Verbindungen (ber weitere
Entfernungen, auf denen glinstige Regionalzugverbindungen be-
stehen. Wer mehr als eine Stunde Verspétung erleidet, bekommt
weniger zurtiick als er mit dem Regionalzug gleich eingespart hétte.
Ein weiteres Zugesténdnis scheint zu sein, dass jetzt der Intercity
in die Ausgleichsregel einbezogen wird. Bisher war im Intercity
eine Verspétung von 90 Minuten nétig, aber dann erhielt man
einen Gutschein liber 25 Euro, den es jetzt gar nicht mehr gibt.
Bahncard-Nutzer kommen auf héchstens 11,10 Euro Ersatz, bis-
her erhielten sie zehn Euro. Nicht beim Erstattungsbetrag, wohl!
aber bei der notwendigen Verspétung hat die DB den Durch-
schnitt gebildet: aus 31 und 91 Minuten wurden generell 61 Mi-
nuten als MaB fiir eine Verspétung.

Viele Fahrgéste erhalten trotz schlechter Leistung weiterhin
nichts von ihrem guten Fahrgeld zuriick.

Wer bei einer Verspétung seinen Fernverkehrszug nicht erreicht
und mit einem Nahverkehrszug weiterfahren kann, muss das
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trotz geringerer Qualitdt und geringeren Preises tun, wenn er da-
durch friiher als eine Stunde verspétet ankommt.

Wer bei einer Verspétung seinen Nahverkehrszug nicht erreicht
und dadurch mehr als eine Stunde zu spat ankommt, geht leer aus.

Wer mit einem Nahverkehrszug anreist und wegen Verspatung
seinen Fernverkehrszug nicht erreicht, geht ebenfalls leer aus —
auch dann, wenn er eine durchgehende Fahrkarte zum ganz nor-
malen Tarif der DB besitzt.

Auch weiterhin werden nur Gutscheine ausgegeben. Geld erhélt
man nicht zuriick. Die Ausgabe von Gutscheinen widerspricht
allem geltenden Recht. Damit bleibt die DB sich treu: Das Fahr-
geld, das sie einmal hat, gibt sie nicht wieder her. Und zahlen
muss man vorher, ohne zu wissen, ob die Leistung auch stimmt.
Erklédrungsbediirftig ist auch, was der Besitzer einer Bahncard
100 mit einem Stapel Gutscheinen anfangen soll.

Eine Tiir fiir Ausnahmen hélt sich die DB allemal offen. Was genau
gilt, wird sich erst herausstellen, wenn die neuen Beférderungs-
bedingungen vorliegen, denn die Charta ist rechtlich unverbindlich.
Anders werben die Niederléndischen Staatsbahnen: mit dem
Slogan ,,Geld zuriick®, und zahlen 50 % schon bei 30 Minuten
Verspétung.

Anzeige

D Die Bereitschaft, mit Bahn und Bus zu fahren, ist groB. Doch
ob lhr Zug auch morgen und im n&chsten Jahr kommt, héngt nicht -
allein davon ab, ob sich genug Fahrgéste einfinden.

lhr Zug braucht eine Lobby. :

Nur mit politischem Einfluss kann das Angebot des 6ffentlichen

Verkehrs gesichert und verbessert werden. Deshalb haben sich .

Fahrgéste zu PRO BAHN zusammengeschlossen. :

PRO BAHN bringt lhren Zug in Fahrt. :

PRO BAHN erarbeitet Konzepte und Gutachten und verhandelt mit ¢

Entscheidungstrégern tber die Zukunft von Bahn und Bus. PRO :

BAHN berét Betreiber und Besteller des &ffentlichen Verkehrs im T

Sinne der Fahrgaste. Mit PRO BAHN ist schon mancher Zug und PRO BAH N e'v fl

Bus ins Rollen gekommen. : Ihr Fahrgastverband

Verbraucherschutz kommt nicht von allein. : PRO BAHN e.V., SchwanthalerstraBe 74,

Um den Verbraucherschutz im 6ffentlichen Verkehr ist es schlecht : D-80336 Munchen, Tel.: 0 89/544 56 213 - Fax: 0 89/544 56 214
; . i . PRO BAHN im Internet: www.pro-bahn.de

bestellt. Die geltenden Gesetze schiitzen mehr die Unternehmen E-Mail: info@pro-bahn.de

vor den Fahrgésten als die Verbraucher vor schlechten Leistungen.

Deshalb brauchen auch Sie eine Lobby, die fir mehr Verbraucher- Bitte einsenden an: PRO BAHN e.V., SchwanthalerstraBe 74, 80336 Miinchen

schutz sorgt. . D Bitte senden Sie mir weitere Informationen tiber PRO BAHN

PRO BAHN ist Ihre Lobby. : [ ] 1ch méchte Mitglied bei PRO BAHN werden (34 € jihrlich)

PRO BAHN schafft Offentlichkeit. In den Medien vom Fernsehen bis - 2/04

zur Lokalzeitung tritt PRO BAHN flr die Interessen der Fahrgaste Name:

ein. Die PRO BAHN Zeitung ,derFahrgast” stellt grundlegende : M

Themen des 6ffentlichen Verkehrs aus der Sicht der Fahrgéste dar. - StraBe:

Damit veréandert PRO BAHN das Denken und Handeln derer, : PLZ. Ort:

die fur Ihren Zug, Ihren Bus zustandig sind. ’

Steigen Sie ein bei PRO BAHN. ;| Datum, Unterschrif
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Kundencharta Fernverkehr

Sonstige Servicemangel

Bei Ausfall der Klimaanlage oder der Heizung werden den Fahr-
gasten Platze in anderen Waggons angeboten. Sind keine freien
Platze vorhanden, bieten die Mitarbeiter der DB den Fahrgésten
im Fernverkehr, soweit in der konkreten Betriebslage verfligbar,
kostenfrei Warm-/Kaltgetrénke an.

Service fiir Fahrgaste
mit eingeschrankter Mobilitat

Mobilitdtseingeschréankte Reisende stellen fir die DB eine be-
deutende Kundengruppe dar, deren spezifische Bedirfnisse bei
der Produktentwicklung und Serviceimplementierung beriick-
sichtigt werden.

Um mobilitatseingeschrénkten Reisenden die Reiseplanung zu
erleichtern und ihnen die Reise so angenehm wie mdglich zu
gestalten, hat die DB eine Mobilitatsservicezentrale eingerichtet
(Hotline 0 18 05/512 512; 12 Cent pro Minute), die neben der
Organisation von Hilfestellungen auch Reiseauskinfte gibt; dazu
z&hlt die Auswahl von Direktverbindungen méglichst ohne Um-
steigen, die Berlcksichtigung personlicher Streckenverzeich-
nisse und relevanter Verbundtarife, die Platzreservierung mit ge-
zielter Buchung und die Zusendung bestellter Tickets direkt ins
Haus. Auch Uber das Internet unter www.bahn.de/handicap sind
umfassende Informationen erhaltlich und die Anmeldung von
Ein-, Um- und Ausstiegshilfen moglich.

Zum gegenwartigen Zeitpunkt arbeitet die DB konzernlber-
greifend an der Erstellung entsprechender konkreter Program-
me, um den Bedrfnissen dieser Kunden besser entsprechen zu
kénnen.

Grundsétzlich werden Bahnhofe und Haltepunkte im Zuge von
Neu- und UmbaumaBnahmen nach und nach weitgehend barrie-
refrei gestaltet in Abhangigkeit von der Reisefrequenz und/oder
von 6ffentlichen Fordermitteln.

Die DB orientiert sich dabei an den im &ffentlichen Bereich gilti-
gen Regeln und den anerkannten Regeln der Technik.

Die DB wird zur schrittweisen Gestaltung barrierefrei zugéang-
licher Verkehrsmittel bzw. Infrastruktur unter Angabe der Umset-
zungszeitrdume auch weiterhin den intensiven Dialog mit der
Bundesarbeitsgemeinschaft fiir Rehabilitation und den Behin-
dertendachverbanden flhren, um aktuell auftretende Forderun-
gen und Anregungen zu diskutieren.

In enger Kooperation mit den Europédischen Bahnen werden
einheitliche Qualitdtsstandards definiert und — wo wirtschaft-
lich méglich — umgesetzt, um das Reisen flir mobilitatseinge-
schrénkte Menschen zukiinftig grenziiberschreitend komforta-
bler zu gestalten und die Reiseabwicklung zu vereinfachen.
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B PRO BAHN zu sonstigen Serviceméngeln

Die Ausgabe von Getrdnken war auch bisher vielfache Praxis.
Doch ist es mit einem Getrdnk getan, wenn man eine Stunde
oder ldnger bei britender Hitze oder in klirrender Kélte festsitzt —
womoéglich, weil der Reisende den Zug wegen groBer Bahnhofs-
absténde nicht verlassen kann oder wegen der Zugbindung der
Fahrkarte nicht verlassen darf? Und was ist, wenn alle Toiletten
defekt sind? Sollen Kalt- und HeiBgetrénke dagegen helfen?

Die ersten Amtsrichter haben diese Art Service nicht anerkannt
und Schmerzensgelder verhdngt — es miissen wohl noch mehr
werden, bis die DB erkennt, dass hier ein ernstes Problem vorliegt.

B PRO BAHN zum Service fiir
Fahrgéiste mit eingeschrankter Mobilitat

Wéhrend im Bereich der Stationen viel getan wird, um mobilitéts-
behinderten Reisenden das Leben leichter zu machen, hat die
DB auch noch in den letzten Jahren bei der Beschaffung der
Fahrzeuge grindlich gesiindigt. Kein einziger Fernverkehrszug
hat einen Niederflurbereich. Auch fir den Regionalverkehr wur-
den ungeeignete Fahrzeuge beschafft, wie beispielsweise die
hochbeinigen Triebwagen der Baureihe 612 oder die Triebwagen
der Baureihe 425/426 mit der groBen Licke an hohen Bahnstei-
gen. Diese Fehler sind kaum gutzumachen, denn die Fahrzeuge
werden noch jahrzehntelang im Einsatz sein.

Sehbehinderte und éltere Menschen finden auch weiterhin Auto-
maten vor, die sie nicht bedienen kénnen, und werden trotzdem
mit Strafgeblhren und als Schwarzfahrer verfolgt.

Ebenerdige Abstellfldchen fiir Gepdck werden immer seltener,
weil die Sitze immer enger zusammengeriickt werden.

Immer mehr Direktverbindungen werden gestrichen und mangel-
hafte, ideologisch begriindete Kooperation zwischen Fern- und
Nahverkehr fihrt dazu, dass keine neuen Direktverbindungen auf-
gebaut werden kénnen.

Einer behindertengerechten, nein, menschengerechten Bahn
kommen wir mit dieser Charta nicht néher.

Der Blinden-
leitstreifen endet
am Touch-Screen-

Fotos: Engel (2)

Automaten.
Wann lernen
die Automaten
sprechen, damit
Blinde sie ver-
stehen konnen?
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Dialog mit Verbraucherverbanden

Die Meinung der Kunden zahlt: Die DB wird in regelmaBigen Ab-
standen zu einem Gedankenaustausch mit Vertretern von Verbrau-
cherverbdnden und Bahnkundenverbdnden zusammentreffen.

Die DB wird regelmaBig die Kundenzufriedenheit und die Plnkt-
lichkeit ermitteln und die Ergebnisse mit den Verbraucherver-
banden diskutieren.

Die Verbraucherschutzverbande werden eingeladen, an der
zukinftigen neutralen, verkehrstrageribergreifenden Schlich-
tungsstelle Mobilitat mitzuarbeiten.

Grenziiberschreitender Fernverkehr

Fir den grenziiberschreitenden Fernverkehr hat sich die DB ver-
pflichtet, die Kundencharta der Gemeinschaft européischer
Bahnen anzuerkennen. Diese ist ab 2004 im Internet unter
www.bahn.de einsehbar.

Anmerkung der Redaktion: Die ,,Passenger Charter” der Ge-
meinschaft der Europdischen Bahnen in englischer Sprache fin-
den Sie im Internet unter www.der-fahrgast.de > Aktuell.

Internationales Reisen: Die Gemeinschaft Europdischer Bahnen
bietet mehr als die DBAG.

Fahrgastrechte im
Schienenpersonennahverkehr der DB

Die DB wird sich dafiir einsetzen, gemeinsam mit den Bestellern
von Nahverkehrsleistungen Regelungen fir Fahrgastrechte im
Nahverkehr zu vereinbaren.
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B PRO BAHN zum Dialog mit Verbraucherverbdnden

In der Tat pflegt die DB wieder den Dialog mit dem Fahrgast-
verband PRO BAHN. Noch ist nicht erkennbar, wie fruchtbar er
wird. Dass PRO BAHN der einzige Verband ist, der als Ver-
braucherverband tétig und dabei wirtschaftlich véllig unabhéngig
von der DB AG ist, stellt eher ein Hindernis fir eine Zusammen-
arbeit dar.

Und es ist kein gutes Omen, dass diese Charta bereits vollendet
den Verbraucherverbdnden vorgelegt wird, ohne ihnen die Chance
zu geben, sich dazu zu duBern.

B PRO BAHN zur Kundencharta der
Gemeinschaft Europdischer Bahnen

Bereits in 2002 haben die Mitglieder der CER (Community of
European Railways = Gemeinschaft der Europdischen Bahnen)
die Umsetzung einer freiwilligen Selbstverpflichtung ,,Charter on
Rail Passanger Services” durch sémtliche Mitgliedsbahnen an-
gekindigt. Diese Charta gilt ausdriicklich fir alle Schienenver-
kehre. Bei Verkehren, die in Zusammenarbeit mit 6ffentlichen
Einrichtungen (also zum Beispiel die deutschen Aufgabentrédger
ftir den Schienenpersonennahverkehr) erbracht werden, kénnen
ggf. abweichende Regelungen vereinbart werden. Von der Be-
schrénkung auf einzelne Zuggattungen wie bei der DB ICE und IC
ist nicht vorgesehen.

Gegeniber der Europdischen Kommission und dem Euro-
pdischen Fahrgastverband EPF hat der Vorsitzende der CER,
Dr. Johannes Ludewig, immer wieder auf den Vorteil dieser
Charta hingewiesen, nicht nur fiir internationale, sondern fir
alle Verkehr zu gelten. Wenn die DB jetzt nur fiir den grenziiber-
schreitenden Fernverkehr hierauf verweist, verstoBt sie wissent-
lich gegen den Grundsatz der Charta.

Richtig ist, dass die CER zusétzlich zur Charta einen Minimal-
standard fir Entschéadigungen bei Verspétungen internationaler
Ziige festgelegt hat. Dieser entspricht den Regelungen der DB-
Kundencharta, allerdings mit der wesentlichen Einschrédnkung,
dass Entschédigungen nur fiir den Fahrpreisanteil des direkten
grenziberschreitenden Zuges und mit einer Bagatellgrenze von
10 € gewéhrt werden. Pro Bahn wird zusammen mit dem euro-
pdischen Fahrgastverband EPF auch hier auf eine deutliche
Anderung dréngen und Regelungen durch den européischen
Gesetzgeber unterstiitzen.

B PRO BAHN zu den Fahrgastrechten im Nahverkehr

Ob Fernverkehr oder Nahverkehr — Fahrgéste brauchen eine an-
gemessene Gewaéhrleistung der Plnktlichkeit und der Qualitat.
Dafiir kann nicht die Farbe des Zuges maBgeblich sein, sondern
nur der Fahrpreis, der daftir gezahlt worden ist. Die DB AG ver-
weist fur die Unterscheidung darauf, dass sie im Nahverkehr
auch den Aufgabentrdgern Gewéhrleistung bieten muss. Aber
schlieBlich zahlen diese hohe Subventionen. Soll der Fahrgast
deswegen leer ausgehen?
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