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Im Berichtsjahr wurden bei der DB Fernverkehr AG die Akti-
vitaten zur Umsetzung der Dachstrategie Starke Schiene des
Deutsche Bahn Konzerns (DB-Konzern) fortgefiihrt. Mit dieser
Strategie wurde ein gréRerer Rahmen geschaffen, der deut-
lich macht, woftir der DB-Konzern steht und welche Richtung
verfolgt wird. Zudem wird die Erreichung zentraler verkehrs-
und klimapolitischer Ziele der Bundesregierung maRgeblich
unterstiitzt. Neben der Leistung eines wesentlichen Beitrags
zur Erreichung von Deutschlands Klimazielen ist ein weiteres
zentrales Ziel der Starken Schiene die Erzielung einer deutli-
chen Verkehrsverlagerung auf die Schiene. So soll im Schienen-
personenfernverkehr die Zahl der Reisenden im Vergleich zu
2015 auf mehr als 260 Millionen jahrlich verdoppelt werden.
Gleichzeitig sollen die Kundenzufriedenheit sowie die Qualitat
unserer Produkte weiter gesteigert werden.

Die fuir das Wachstum der Reisendenzahl unter anderem
erforderliche Angebotsausweitung soll durch die schrittweise
Einflihrung des Deutschland-Takts mit der Neuanbindung
von Regionen sowie einer Erhéhung des Takts des Zugan-
gebots auf bestehenden Linien erreicht werden. Nach dem
massiven Einbruch der Reisendenzahlen infolge der Corona-
Pandemie erwartet die DB Fernverkehr AG im Jahr 2022 eine
Riickkehr auf den Wachstumspfad.

Die MaRnahmen zur Verbesserung der Plinktlichkeit und
der Reisendeninformation wurden im Berichtsjahr weiter
vorangetrieben. Dazu gehdérten unter anderem die PlanKor-
ridor-Disposition zur Optimierung der Betriebsabwicklung
und die Verbesserung des Managements von GroRstérungen
im Verbund.

Mit dem Ziel, das Serviceversprechen von mehr Komfort
und technischer Exzellenz wahrend der Reise einzuldsen,
arbeitete die DB Fernverkehr AG auch im Berichtsjahr an der
Steigerung der Fahrzeugverfiigbarkeit sowie an der Fahrzeug-
qualitat. Dazu gehorte die Modernisierung von liber 100 Z(i-
gen der ICE-1- und ICE-3-Flotte sowie die Erganzung der Fahr-
zeugflotte durch die Inbetriebnahme weiterer neuer ICE-4- und
Intercity-2-Zlige. Gleichzeitig wurden die Instandhaltungs-
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kapazitaten in den Werken weiter ausgebaut sowie die Digi-
talisierung und Automatisierung in der Instandhaltung vor-
angetrieben.

Die Verlasslichkeit und Zuverldssigkeit der DB Fernverkehr
AG zeigte sich insbesondere wahrend der coronabedingten
Einschrankungen des 6ffentlichen Lebens im Berichtsjahr. Trotz
massiver Einbriiche der Reisendenzahlen wurde bei gleich-
zeitig deutlich gestiegener Plinktlichkeit ein verlassliches
Grundangebot aufrechterhalten. Positiv auf die Entwicklung
der Plinktlichkeit wirkten coronabedingte Kapazitatsentlas-
tungen, das erfolgreiche Baustellen- und Langsamfahrstellen-
Management sowie eine bessere Fahrzeugverfiigbarkeit und
-qualitat. Zudem gingen die durch Witterung (zum Beispiel
Stiirme, Hitze) verursachten Verspatungen zuriick.

Fiir die DB Fernverkehr AG steht die Erflillung der Erwar-
tungen ihrer Kund*innen im Vordergrund. Als Dienstleistungs-
unternehmen liegt das Augenmerk auf einer guten Beférde-
rungsleistung und damit der Erreichung bestimmter Quali-
tatskriterien. Neben der Kundenzufriedenheit umfassen diese
vor allem die Zuverlassigkeit der Verkehre und die Einhaltung
der Servicestandards. Die Qualitat der Leistungen und Pro-
zesse wird mittels Kennzahlen (iber regelmafige Performance-
Dialoge gesteuert und die Erreichung der jahrlich vereinbarten
Ziele mithilfe des Qualitditsmanagementsystems liberwacht.
Die Kennzahlen werden von den Verantwortlichen in den je-
weiligen Fachbereichen analysiert und Verbesserungsmalf3-
nahmen fiir die zugrunde liegenden Prozesse abgeleitet.

Die Produktion im Fernverkehr ist nach international aner-
kannten Normen des Qualitats- und Umweltmanagements
sowie des Arbeits- und Gesundheitsschutzes zertifiziert. Die
Bereitstellung der Speisen und Getranke in den Ziigen unter-
liegt den strengen Anforderungen eines zertifizierten Lebens-
mittelsicherheitsmanagementsystems.

Die DB Fernverkehr AG erfiillt damit die Vorgaben der
Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 des Europaischen Parlaments
und des Rates vom 23. Oktober 2007 (iber die Rechte und
Pflichten der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr.

Kundenorientierung

Im Mittelpunkt der Leistungserbringung der DB Fernverkehr
AG stehen die Kund*innen mit ihren Erwartungen und ihrer
Zufriedenheit. Rickmeldungen erhalt das Unternehmen im
unmittelbaren Kontakt wahrend der Fahrt oder am Bahnhof,
aber auch iber die Social-Media-Kanale, durch persénliche
Schreiben, das Beschwerdemanagement und die Gremien-
arbeit mit dem Kundenbeirat sowie den Vertretungen mobi-

litatseingeschrankter Reisender der programmbegleitenden
Arbeitsgruppe des DB-Konzerns. Darliber hinaus beauftragen
wir regelmaRige Befragungen von Kund*innen bei unabhan-
gigen Instituten. Bei der Entwicklung neuer Produkt- und
Serviceideen werden konsequent reprasentative Kund*innen-
gruppen einbezogen.
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Informationen und
Fahrkartenvertrieb

Wir bieten unseren Kund*innen vor, wahrend und nach der
Fahrt ein umfassendes Informations- und Beratungsangebot
(iber unterschiedliche Medien.

>

Unser Online-Portal bahn.de -3 gehort zu den meist-
besuchten Mobilitatsportalen in Deutschland. Im Be-
richtsjahr gab es insgesamt rund 224 Millionen Besuche
in der Reiseauskunft (im Vorjahr: 378 Millionen Besuche)
und es wurden monatlich rund 2,0 Millionen Online-Ti-
ckets (im Vorjahr: 3,4 Millionen Online-Tickets) verkauft.
Treiber der Entwicklung war insbesondere der coronabe-
dingte Nachfrageriickgang.

Auch die Nutzung der mobilen Services ist infolge der Aus-
wirkungen der Corona-Pandemie gesunken. Im Berichts-
jahr wurden 40,8 Millionen Handy-Tickets (im Vorjahr:
46,6 Millionen Handy-Tickets) verkauft. Teilweise kom-
pensierend wirkte die im Berichtsjahr weiter ausgebaute
Maoglichkeit der Buchung von Verbundtickets fiir S-Bahn,
U-Bahn, Bus und StralRenbahn in der App DB Navigator.
Per Dezember 2020 stieg die Anzahl der integrierten Ver-
biinde auf 43 (per Januar 2020: 36 Verbiinde). Weitere
Verbiinde werden folgen.

Der Komfort Check-in, mit dem eine sichere und kontakt-
lose Reise ohne Ticketkontrolle fiir Fahrgaste bereits in
allen ICE- und seit dem Vorjahr in ausgewahlten Intercity-
Zugen verfligbar ist, wurde im Berichtsjahr auf weitere
Intercity-Linien ausgeweitet. Zusatzlich zu der Nutzung
im DB Navigator fiir Reisende mit einem Handy-Ticket
oder einem in den DB Navigator geladenen Online-Ticket
ist der Komfort Check-in seit dem Berichtsjahr auch tiber
einen Webbrowser unter bahn.de/jetzt-einchecken =3 direkt
mit einem Online-Ticket méglich. Nach Einnehmen des
Sitzplatzes und erfolgtem Check-in in der App oder im
Webbrowser entfallt die Ticketkontrolle durch die Zug-
begleiter*innen, die liber ihre mobilen Terminals die In-
formation Giber den Check-in erhalten. Wahlt der Fahrgast
doch noch einen anderen Sitzplatz aus, kann seit Januar
2020 in der App DB Navigator der Check-in auf den neuen
Sitzplatz gedandert und so weiterhin vom Entfall der Ticket-
kontrolle profitiert werden. Dem Bedeutungsgewinn kon-
taktloser Methoden insbesondere in Zeiten von Corona
wird damit Rechnung getragen.

>

Im Berichtsjahr wurde mit DB Action fiir den Google Assis-
tant die zweite DB-Anwendung fiir Sprachassistenten auf
den Markt gebracht. Mit DB Skill fir Amazon Alexa bieten
wir bereits seit 2016 eine entsprechende Anwendung auf
dieser Plattform an. Der Sprachassistent kann auf intelli-
genten Lautsprechern (Smart Speaker) und Displays (Smart
Displays) sowie (iber die Google-Assistant-App auf dem
Smartphone genutzt werden. DB Action unterstiitzt dabei
alle genannten Endgerate und fokussiert sich, wie DB Skill,
auf die Reiseauskunft per Sprache. Erganzend zur sprach-
basierten Reiseauskunft kbnnen Nutzer*innen auf dem
Smartphone wahlweise auch mit DB Action schreiben und
bekommen die Antwort grafisch auf dem Display des
Smartphones angezeigt. DB Skill wurde im Berichtsjahr
weiter optimiert. Sowohl die Spracherkennung als auch
die Eingabemadglichkeiten fiir die Nutzer*innen wurden
verbessert.

Das digitale Angebot der Voice- und Chat-Lésungen wurde
im Berichtsjahr weiter ausgebaut. Unter anderem wurde
das Angebotsspektrum der digitalen Assistenten auf den
Google-Home-Dienst erweitert und es wurden weitere
Funktionen rund um die Reiseauskunft bei DB Skill und
DB Action ergdnzt. Die Anzahl der gefiihrten Chats mit
Kund*innen durch den virtuellen Chatbot KAl auf den Platt-
formen bahn.de 3 und DB Navigator stieg im Berichtsjahr
auf insgesamt 480.000 Chats (im Vorjahr: 154.265
Chats). Chatbot KAI beantwortet Fragen zu Angeboten,
Produkten und Services des DB-Konzerns und wurde auch
im Berichtsjahr mit aktuellen Informationen fiir die Kund*-
innen erweitert. Chatbot KAI entlastet bei einer hohen
Verfligbarkeit die Servicemitarbeitenden.

Das Angebotsportfolio in der App DB Navigator und im
Online-Portal bahn.de >3 wurde erweitert. So bekommen
Kund*innen mit der neuen Bestpreissuche beispielsweise
den glinstigsten Preis in der Reiseauskunft angezeigt. Bei
den Echtzeitinformationen wurden im Berichtsjahr Funk-
tionalitaten der Reisebegleitung optimiert. Kund*innen
erhalten nun Informationen (iber gednderte Sitzplatzreser-
vierungen bei Fahrzeugtausch, iber Gleiswechselangaben
und auch (iber potenzielle Risiken in der weiteren Reise-
kette. Im Berichtsjahr wurde in der App DB Navigator mit
einem umfassenden Redesign begonnen. Es wurden unter
anderem Buchungstrecken vereinfacht und grafische Dar-
stellungen den Wiinschen der Nutzer*innen angepasst.


www.bahn.de
www.bahn.de/jetzt-einchecken
www.bahn.de
www.bahn.de

DB Fernverkehr AG > Geschaftsbericht 2020

> Das Angebot zur unentgeltlichen Beférderung von Soldat*-
innen der Bundeswehr in Dienstkleidung (Uniform) ist
sehr gut angenommen worden. Bisher war das Angebot
vornehmlich auf den DB-Fernverkehr beschrankt. Seit
1. Oktober 2020 kdnnen nun auch viele Verbindungen im
Regional- und Nahverkehr genutzt werden.

> Im City-Ticket ist der Weg zum oder vom Bahnhof mit U-
oder S-Bahn, StraRenbahn oder Bus in 130 deutschen Stad-
ten innerhalb des jeweils giiltigen Tarifgebiets in allen
Flex- und Sparpreis-Tickets mit einer Reiseweite von lber
100 km enthalten.

> Bundesweit stehen rund 5.400 stationdre Ticketautoma-
ten an rund 3.200 Standorten fiir Fahrplanauskiinfte und
Fahrkartenverkaufe zur Verfligung.

> In unseren bundesweit rund 340 Reisezentren stehen
unsere Mitarbeitenden im direkten Kontakt mit unseren
Kund*innen fiir Reiseinformationen und den Fahrkarten-
verkauf am Schalter. Zudem stehen unseren Kund*innen
rund 1.850 Agenturen fiir persdnliche Beratung und den
Verkauf von Fahrkarten zur Verfligung.

> Mitdem Video-Reisezentrum und dem Video-Automaten
betreiben wir erfolgreich ein videobasiertes Vertriebs-
format. Das Video-Reisezentrum ermdglicht personen-
bediente Beratung und Verkauf insbesondere auch in
landlichen Regionen als Alternative zu Reisezentren oder
Agenturen und ist derzeit an 76 Standorten verfligbar.
Der Video-Automat kommt an 29 Standorten im Zweck-
verband Nahverkehr Westfalen-Lippe zum Einsatz. Der
Video-Automat ist ein Fahrkartenautomat, bei dem sich
innerhalb festgelegter Offnungszeiten per Knopfdruck
ein*e Mitarbeitende*r aus der Zentrale aufschaltet und
Kund*innen beim Ticketkauf unterstiitzt.

Umiragen zur
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> Das Faltblatt »lhr Reiseplan« wurde aus coronabedingten
Hygienegriinden zunachst ab Marz 2020 nicht mehr in den
Zigen von DB Fernverkehr ausgelegt. Im Oktober 2020
erfolgte mit Zustimmung des Eisenbahn-Bundesamtes
(EBA) die endgiiltige Einstellung dieses Formats.

> An groBen und mittleren Bahnhofen unterstiitzen rund
1.800 Servicemitarbeitende der DB Station&Service AG
die Reisenden. Sie geben Orientierungshilfe und aktu-
elle Auskiinfte zu Fahrplanen, Ziigen und etwaigen Un-
regelmaBigkeiten. DB Informationen der neuen Genera-
tion wurden bisher an den Hauptbahnhdofen in Niirnberg,
Chemnitz, Wiirzburg, Leipzig, Bielefeld, Frankfurt am Main
und Mannheim in Betrieb genommen. Auf einem groRen
Monitor werden schon von Weitem Informationen zu 6rt-
lichen Besonderheiten sichtbar. Servicemonitore unter-
stiitzen die personliche Beratung. Ein leuchtendes Dach
erleichtert die Auffindbarkeit. Die Unterfahrbarkeit des
Tresens fiir Rollstuhlfahrer*innen hilft bei der persénlichen
Beratung mobilitatseingeschrankter Reisender. Bei der
Neuentwicklung der neuen DB Information wurden neben
Kund*innen auch Mitarbeitende, Behindertenverbdnde,
Bestellerorganisationen fiir den Nahverkehr, Eisenbahn-
verkehrsunternehmen (EVU) sowie mehrere Start-ups
beteiligt.

Fir den Erwerb der Fahrkarte stehen Kund*innen insgesamt

acht Vertriebskanéle (DB Automaten, Online-Vertrieb, mobile

Anwendungen, DB Reisezentren, DB Agenturen, Abo-Center,

Verkauf im Zug, telefonischer Reiseservice DB Dialog) zur

Verfligung. Im Berichtsjahr entfiel der gréf3te Anteil der Ein-

nahmen wie im Vorjahr auf die Vertriebskanale Online-Vertrieb

und mobile Anwendungen.

Kundenzuifriedenheit

Voraussetzung fiir die Sicherstellung einer adaquaten Pro-
dukt- und Dienstleistungsqualitat ist ein regelmaRiges und
systematisches Feedback unserer Kund*innen. Im Berichts-
jahr haben wir wie im Vorjahr in 35 Studien rund 230.000 Fahr-
gaste und etwa 2.900 Geschaftspartner zu ihrer Wahrnehmung
unserer Leistungen im Schienenpersonenverkehr befragt.
Dabei differenzieren wir zwischen den einzelnen Prozess-
schritten der Reisekette von der Information und Fahrkarten-
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buchung tber den Eindruck der Kund*innen als Kaufer*in,
Abholer*in oder Fahrgast am Bahnhof sowie die Wahrneh-
mung im Zug bis hin zu einer gegebenenfalls erforderlichen
Betreuung am Zielbahnhof oder der Abwicklung von Be-
schwerdevorgangen und Fahrgastrechten. Die Ergebnisse
der Studien werden strukturiert ausgewertet, um bei Schwach-
stellen zielgerichtet gegenzusteuern.
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Im Berichtsjahr ist die Kundenzufriedenheit fiir die aktuelle
Fernverkehrsfahrt auf einen Zufriedenheitsindex (ZI) von
80,2 (im Vorjahr: ZI von 76,5) deutlich gestiegen. Die Gesamt-
zufriedenheit mit der DB Fernverkehr AG (Z1 von 62,4) istim
Berichtsjahr ebenfalls leicht gestiegen (im Vorjahr: ZI von
58,5). Dies resultierte maRgeblich aus guten Piinktlichkeits-
werten sowie einer geringeren coronabedingten Auslastung.
Die Studien sowie die Auswertung werden von unabhangigen
Marktforschungsinstituten durchgefiihrt.

Lagebericht > >> Umfragen zur Kundenzufriedenheit | Sauberkeit der Ziige und der Bahnhofseinrichtungen

Zentrale Themenbereiche im Berichtsjahr waren fiir uns er-
neut die Verbesserung der Kommunikation, inshesondere zu
coronabedingten Abstands- und Hygieneregelungen wahrend
der Fahrt und am Bahnhof, sowie einzelne Komfortaspekte
im Zug wie Komfort Check-in, Sitzplatzverfligbarkeit sowie
die Inbetriebnahme weiterer neuer Triebfahrzeuge der ICE-
Flotte. Mit den regelmaRig durchgefiihrten Zufriedenheits-
erhebungen unserer Kund*innen messen wir zeitnah die Pro-
dukt- und Servicequalitdt im Schienenpersonenverkehr.

Sauberkeit der Zuge und der
Bahnhofseinrichtungen

2020 wurden infolge der Auswirkungen der Corona-Pandemie
besondere Anstrengungen zur Verbesserung der Sauberkeit
in den Ziigen von DB Fernverkehr unternommen. Dabei stand
der Schutz der Fahrgaste und Mitarbeitenden an oberster
Stelle. Das mehrstufige Reinigungssystem wurde wie auch
das Zuggrundangebot trotz coronabedingten Shutdowns
aufrechterhalten. So wurden die Fahrgastraume weiterhin
mehrmals taglich gereinigt (Bedarfs- und Tagesreinigungen)
und in regelmaRigen Abstdnden Intensivreinigungen (Zwi-
schen- und Grundreinigungen) durchgefiihrt. Fokus der tag-
lichen Reinigung bilden neben den WCs insbesondere Kon-
taktflachen, wie beispielsweise Griffe und Stangen, die
desinfizierend gereinigt werden. Im Bedarfsfall (zum Beispiel
begriindeter Verdacht eines mit Corona infizierten Fahrgasts
im Zug) erfolgte die Desinfektion des betroffenen Fahrzeugs.
Um auch wahrend der Zugfahrt die gestiegenen Anforde-
rungen der Kund*innen im Hinblick auf die Sauberkeit zu er-
fullen, wurden die Pramissen fiir die Intervalle der Unterwegs-
reinigung um zwei Stunden verkiirzt, sodass seit Marz 2020
planmaRig alle zwei Stunden (vorher: alle vier Stunden) eine
Reinigung erfolgt. Insgesamt erhalten rund 80 % der Ziige
regelmaRig eine Unterwegsreinigung. Zum Fahrplanwechsel
im Dezember 2020 wurden mit Einflihrung eines neuen Reini-
gungs- und Qualitdtssicherungssystems weitere Verbesserun-
gen angestoRen. Die Anderungen beinhalten eine Standar-
disierung der Reinigungsleistung vor jeder Zugfahrt und eine
Fokussierung der Qualitdtssicherung auf kund*innenrelevante
Bereiche. Im Berichtsjahr wurden monatlich rund 1.400 Wasch-
fahrten fiir die AuBenreinigung der Ziige durchgefiihrt.

1

Unsere Kund*innen bewerteten die Sauberkeit am Platz mit
einer Schulnote von 2,1 besser als im Vorjahr (im Vorjahr: 2,3)
und die Sauberkeit im WC (nur Nutzer*innen) mit der Schul-
note 2,9 (im Vorjahr: 3,1). Mit verschiedenen fiir 2021 vorge-
sehenen MalRnahmen wollen wir eine weitere Verbesserung
dieser Werte erreichen.

Um unsere hohen Standards zu sichern, wird die Lebens-
mittelsicherheit und insbesondere die Trinkwasserqualitat
an Bord durch ein externes Dienstleistungsunternehmen regel-
maRig Uberprift.

Im Bereich der Bahnhofsreinigung wurde das Produkt-
ionskonzept infrastrukturelles Facility-Management (IFM)
im Berichtsjahr weiterentwickelt. Ziel des Konzepts ist es,
anhand identifizierter Kernbeddrfnisse der Kund*innen die
Reinigung auf die Bediirfnisse der Reisenden auszurichten.
Nach Abschluss der flichendeckenden Implementierung im
Jahr 2018 wurden im Berichtsjahr der Einsatz weiterer Kon-
zeptbestandteile wie Intensivreinigungen und der Einsatz
mobiler Reinigungsteams verstarkt. Auch die Moglichkeit,
Verschmutzungen per WhatsApp zu melden und beseitigen
zu lassen, wurde im Berichtsjahr weiter ausgebaut. Im Be-
richtsjahr kam sie auf 489 Stationen der S-Bahnen und im
Nahverkehr zur Anwendung (im Vorjahr: 487 Stationen). Die
S-Bahnen Berlin und Miinchen bieten zusatzlich auch die
Meldung von Verschmutzungen in Ziigen an. Des Weiteren
wurden 2020 infolge der Corona-Pandemie zusatzliche Hygi-
enemaRnahmen (zum Beispiel Hochdruckreinigungen sowie
zusatzliche Desinfektionen von Kontaktflaichen) an 180 hoch
frequentierten Stationen umgesetzt.
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Zuverlassigkeit der Verkehre

PUNKTLICHKEIT UND ZUGAUSFALLE

Die Fiinf-Minuten-Plinktlichkeit der Fernverkehrsziige stieg
im Berichtsjahr deutlich auf 81,8 % (im Vorjahr: 75,9 %). Unser
Ziel von 78 % wurde tbertroffen. Positiv wirkten ein gutes Bau-
management und eine héhere Fahrzeugverfiigbarkeit infolge
der Inbetriebnahme neuer ICE-4- und Intercity-2-Ziige. Unter-
stiitzend wirkten zudem die coronabedingt geringere Kapazi-
tatsauslastung auf dem Schienennetz sowie die coronabedingt
ricklaufige Auslastung der Ziige. Das witterungsbedingte
externe Stérgeschehen lag ebenfalls unter dem Niveau des
Vorjahres. Die Auswirkungen der in den Stérungsphasen ent-
standenen Beeintrachtigungen im Zeitraum nach den Ereig-
nissen konnten nahezu vollstandig kompensiert werden.
Auch Beeintrachtigungen aufgrund lang anhaltender GroR-
stérungen wirkten im Berichtsjahr weniger auf die Betriebs-
qualitat als in den Vorjahren. Gegenlaufig dampfend wirkten
eine liber dreimonatige Streckensperrung infolge eines durch
einen Lkw-Brand verursachten Briickenschadens in Milheim
an der Ruhr sowie Langsamfahrstellen in Hamburg.

Die Reisendenpiinktlichkeit im Fernverkehr bildet das
vollstandige Reiseerlebnis der Kund*innen unter Berlicksich-
tigung aller Verspatungen, Zugausfalle, Ersatzziige und alter-
nativen Reisemdglichkeiten ab. Ebenso wird das Erreichen
aller Anschlisse beriicksichtigt. Kund*innen gelten dabei als
pinktlich, wenn die geplante Ankunftszeit am Ziel um weniger
als 15 Minuten lberschritten wird. Im Berichtsjahr konnte
auch die Reisendenpiinktlichkeit auf 84,3 % gesteigert werden
(im Vorjahr: 80,8%).

Der personengewichtete Anschlusserreichungsgrad im
Fernverkehr betrug im Berichtsjahr 87,6 % (im Vorjahr: 85,7%).
Dabei wurden alle gebuchten Umstiege mit einer Ubergangs-
zeit bis zu 30 Minuten berlicksichtigt, die nicht von ersatz-
losen Ausfallen betroffen waren.

Der Anteil von ausgefallenen Zugleistungen, fiir die wir
keinen Ersatz stellen konnten, lag wie im Vorjahr bei 1%.
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BEWALTIGUNG VON STORUNGEN

Die Qualitat unserer Leistung konnten wir im Berichtsjahr ins-
gesamt verbessern. Die Fortfithrung der DB-konzernweiten
Aktivitaten wie PlanStart und PlanKorridor, Lagezentrum
Piinktlichkeit und Lagezentrum Bau wirkten positiv. Die Ro-
bustheit des Fahrplans, die Weiterentwicklung plinktlich-
keitsfordernder Prozesse und die Optimierung der Reisenden-
steuerung und -information stehen weiter im Fokus.

Dazu gehort vor allem die Minimierung von Stérungen
und deren Auswirkungen mit einer friihzeitigen und verlass-
lichen Kundeninformation.

Zur Information der Reisenden nutzen wir neben den
klassischen Auskunfts- und Informationskanalen (Automaten,
Reisezentren und DB Informationen in Bahnhéfen, Service-
mitarbeitende und Anzeigesysteme am Bahnsteig sowie in
den Ziigen, Telefonservicenummern) die digitalen Méglich-
keiten der individualisierten Information tiber das mobile
Internet. Beispielsweise kann der Fahrgast Gber Twitter, die
App DB Navigator, den aktivierten Verspatungsalarm oder
auf bahn.de T Informationen bei Stérungen erhalten.

Das Management von betrieblichen GroRstérungen wurde
weiter vorangetrieben. Zur Sicherstellung der Interessen un-
serer Kund*innen haben wir rund um die Uhr besetzte Leit-
stellen, Notdienste und spezielle Personal- und Fahrzeugres-
sourcen, um die Reisenden im Stérungsfall zu betreuen und
weiterzubeférdern. Zusatzlich zu den bestehenden Leitstel-
len von DB Fernverkehr steuert das GroRlagenmanagement
unter Fiihrung der Zentralen Leitstelle den Betrieb bei groRe-
ren Storfallen. Hier werden die Disponenten bei betrieblichen
GroRstérungen unterstiitzt sowie proaktiv erarbeitete Betriebs-
konzepte angewendet, um bei Storungseintritt sofort Ersatz-
maRknahmen einleiten und kommunizieren zu kénnen.

Im Berichtsjahr wurden piinktlichkeitsfordernde Mal-
nahmen geplant und umgesetzt. Die optimierte Steuerung
der Werkeaufenthalte unserer Ziige bewirkte eine héhere
Fahrzeugqualitdt, die sich positiv auf die Zugfahrten aus-
wirkte. Projekte wie der Einsatz von Bahnsteigaufsichten in
grolRen Knotenbahnhdfen, die Betriebsstabilisierung im Kno-
ten Stuttgart, die Weiterentwicklung eines Fahrassistenz-
systems zur Unterstiitzung der Triebfahrzeugfiihrer*innen
sowie die Einfiihrung der digitalisierten Abfertigung unserer
Zuge in den Bahnhdofen haben bereits positive Effekte.


www.bahn.de
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Hilfeleistung fur Personen
mit Behinderungen und
eingeschrankter Mobilitat

Der DB-Konzern unternimmt seit Jahren grofRe Anstrengun-
gen, um Fahrgasten mit Behinderungen eine selbstbestimmte
Mobilitdt zu ermdglichen. Damit bekennen wir uns zu unserer
gesellschaftlichen Verantwortung gegeniiber den mehr als
zehn Millionen Bundesbiirger*innen mit Behinderungen, die
flr uns eine wichtige Kund*innen- und Zielgruppe darstellen.

Stetiges Ziel ist die konsequente Umsetzung von Mal3-
nahmen der Barrierefreiheit sowohl bei Zligen und Bussen
im Fern- und Regionalverkehr als auch in Bahnhdfen und Reise-
zentren, die in den »Programmen der Deutschen Bahn AG
zur Barrierefreiheit« festgeschrieben werden.

Seit 2005 wurden bereits drei Programme zur Barriere-
freiheit der Deutschen Bahn AG mit einem Zeithorizont von
jeweils fuinf Jahren umgesetzt. Das vierte Programm zur Bar-
rierefreiheit, das einen Zeithorizont bis Ende 2025 haben
wird, wird derzeit erarbeitet. Unter dem nachstehenden Link
stehen die Programme zum Download zur Verfiigung: bahn.de/
programm-barrierefrei >J.

Im partnerschaftlichen und konstruktiven Dialog mit Be-
troffenen werden auch hier wichtige Detailfragen von an-
stehenden UmsetzungsmalRnahmen in den Bereichen Infra-
struktur, Fahrzeuge, Information und Service innerhalb einer
regelmaRig tagenden Arbeitsgruppe vorgestellt und erdértert.

Damit kénnen mobilitatseingeschrankte Menschen ihre
Kompetenz einbringen, um die zu ergreifenden MaBnahmen
an ihren spezifischen BedUrfnissen auszurichten. Beim Aus-
bau der Barrierefreiheit orientieren wir uns selbstverstandlich
an den geltenden gesetzlichen Rahmenbedingungen, wie zum
Beispiel dem Behindertengleichstellungsgesetz des Bundes
(BGG), dem Allgemeinen Gleichbehandlungsgesetz (AGG),
der Technischen Spezifikation fiir Interoperabilitat fir mobi-
litdtseingeschrankte Reisende (TSI PRM), der EU-Fahrgast-
rechteverordnung und der UN-Behindertenrechtskonvention.

Im Sinne eines selbstbestimmten Reisens von mobilitats-
eingeschrankten Reisenden liegt ein besonderer Fokus auf
dem barrierefreien Ausbau der Infrastruktur und der Beschaf-
fung barrierefreier Fahrzeuge.

Alle neu zu beschaffenden Fahrzeuge im Fernverkehr
werden mit einer fahrzeuggebundenen Einstiegshilfe aus-
gestattet. Beispielsweise verfiigt jeder ICE-4-Zug (iber einen
fahrzeuggebundenen Hublift. Die Inbetriebnahme weiterer
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ICE-4-Ziige im Berichtsjahr erméglicht aufgrund der Mitnah-
mekapazitat von bis zu vier Rollstiihlen pro Zug, dass mehr
Reisende mit Rollstuhl auf der Verbindung ihrer Wahl fahren
kénnen. Bis zur vollstandigen Auslieferung der bestellten
Zuge voraussichtlich im Jahr 2024 werden sukzessive weitere
Relationen hinzukommen.

Das Modernisierungsprogramm der alteren ICE-3-Zlige
(BR 403) wurde im Berichtsjahr fortgesetzt und umfasst
unter anderem die Beriicksichtigung eines zweiten Rollstuhl-
platzes inklusive eines elektrisch hohenverstellbaren Tischs
an beiden Platzen sowie die Ergdnzung taktiler Orientierungs-
hinweise vom Einstieg bis zur Sitzplatznummer.

Im Juli 2020 wurde der erste modernisierte ICE1in Betrieb
genommen. Die ICE-1-Flotte wird fiir bis zu zehn weitere Ein-
satzjahre modernisiert. Jeder Zug erhalt neben technischen
Bestandteilen unter anderem auch drei Rollstuhlplatze, zu-
satzliche Festhaltemdglichkeiten, ein modernes Fahrgastin-
formationssystem sowie ebenso taktile Orientierungshinweise.

Im Marz 2020 hat die DB Fernverkehr AG neun Intercity-2-
Zige (Typ Stadler-KISS) in Betrieb genommen, die von der
Westbahn (Osterreich) beschafft wurden. Weitere acht Ziige
sollen ab Ende 2022 in den Fahrplanbetrieb gehen. Darliber
hinaus wurden Ende 2020 die ersten zehn von insgesamt 25
bestellten Intercity-2-Ziigen (Typ Bombardier-Twindexx)
Gbernommen. Alle doppelstdckigen Intercity-2-Zlige verfi-
gen Uber je einen rollstuhlgerechten Wagen. Aufgrund der
Bodenhdhe im Einstiegsbereich von etwa 55 cm ist der Ein-
und Ausstieg fiir Reisende, die auf einen Rollstuhl angewiesen
sind, an Bahnsteigen mit Hohen zwischen 38 und 76 cm még-
lich. Eine mobile Rampe gleicht die Hohendifferenz zwischen
Bahnsteig und Zug aus. Bei Bahnsteigen mit einer Héhe von
55 cm sorgt eine automatisch ausfahrende Spalttiberbriickung
fir einen héhengleichen Ein- und Ausstieg. Auch kleinere
Stadte und touristische Zielgebiete in [andlichen Regionen
sind damit flir Reisende mit Rollstuhl erreichbar, ohne beim
Ein- und Ausstiegauf stationares Personal angewiesen zu
sein. Im Rahmen der Angebotsoffensive des Fernverkehrs
werden kiinftig mit der Intercity-2-Flotte viele neue Direkt-
verbindungen abseits der Kernrelationen angeboten und
weitere Stadte in das Fernverkehrsnetz aufgenommen.


https://www.bahn.de/p/view/service/barrierefrei/programm_der_db.shtml
https://www.bahn.de/p/view/service/barrierefrei/programm_der_db.shtml
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Die aktuell noch im Einsatz befindlichen Intercity-1-Ziige sol-
len bis Ende 2024 sukzessive durch neue oder an anderer
Stelle freigesetzte ICE-Ziige, durch Intercity-2-Ziige sowie
voraussichtlich ab 2024 durch die 23 bestellten ECx-Ziige von
Talgo ersetzt werden. Die neuen ECx-Ziige werden erstmals
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im DB-Fernverkehr (iber einen niveaugleichen Einstieg fiir
Bahnsteige mit einer Héhe von 76 cm verfligen.

Eine Ubersicht zum Anteil der im Einsatz befindlichen
barrierefreien Flotte bei der DB Fernverkehr AG (per 31. De-
zember 2020) bieten die folgenden Tabellen:

Barrierefrei,

Teilweise barriere-
frei (zum Beispiel

Weitgehend
barrierefrei,

Neubeschaffung Modernisierung geeignet fiir Roll- Nicht

ICE-Ziige (Triebzugbasis) (per31.12.) gemaR TSI PRM gemdB TSIPRM  stuhlfahrer*innen) barrierefrei 2020
ICE1 = 3 55 - 58

ICE2 = 44 = 44

ICE3 (BR403/406) = 27 35 = 62

ICE3 (BR407) 17 - - - 17

ICE4 (BR 412) Zwélfteiler 50 = = = 50

ICE 4 (BR412) Siebenteiler 17 = = = 17
ICET (BR411/415) - - 70 - 70

ICEMET?Y = = 2 = 2

Insgesamt 84 74 162 © 320

Anteilin % 26 23 51 = 100
1 Siebenteiliger Zug mit Lok.

Weitgehend Teilweise barriere-
Barrierefrei, barrierefrei, frei (zum Beispiel
Neubeschaffung Modernisierung geeignet fiir Roll- Nicht

IC-Reisezugwagen (Einzelwagenbasis) (per31.12.) gemaR TSI PRM gemdB TSIPRM  stuhlfahrer*innen) barrierefrei 2020
ICmod mit Rollstuhlpldtzen o 223 = = 223
ICmod ohne Rollstuhlplatze = = 544 = 544
Sonstige IC-Wagen mit Rollstuhlplatzen = = 44 - 17
Sonstige IC-Wagen ohne Rollstuhlpldtze ¥ - - - 192 192
Intercity 2 (Stadler-KISS) 36 = = = 36
Intercity 2 (Bombardier-Twindexx) 270 = = = 270
Insgesamt 306 223 588 192 1.309
Anteilin% 23 17 45 15 100

1 Ohne Dienst-/Kuppelwagen.

Die Anforderungen an Barrierefreiheit flieRen auch in die
Konzeption von Zugen fir den Regionalverkehr ein. Rund
drei Viertel der Fahrzeugflotte im Regionalverkehr sind be-
reits heute barrierefrei mit fahrzeuggebundener Ein- und
Ausstiegshilfe, rollstuhlgerechten Toiletten und digitalen
Informationssystemen ausgestattet. Im Nahverkehr gibt der
Aufgabentrager die Einstiegshdhe der Fahrzeuge vor. In der
Regel wird die Einstiegshohe so gewahlt, dass moglichst viele
Bahnsteige mit maximal einer Stufe beziehungsweise einer

Rampe (nach oben und/oder nach unten) bedient werden
kénnen. Der Anteil an Niederflurfahrzeugen (niveaugleich
zu 55-cm-Bahnsteigen) ist im letzten Jahr gestiegen.

Bei der nachfolgenden Tabelle ist zu berlcksichtigen,
dass Triebzlige unabhangig von der Anzahl der Wagen als
Einheit zdhlen, wahrend bei lokbespannten Wagenziigen
jeder Wagen einzeln zu zahlen ist. Lokbespannte Wagenziige
fahren immer mit mindestens einem Wagen, der barrierefrei,
weitgehend barrierefrei oder teilweise barrierefrei ist.

Weitgehend

Barrierefrei,

barrierefrei,

Teilweise barriere-

Weitgehend frei (zum Beispiel

Neubeschaffung Neubeschaffung barrierefrei durch geeignet fiir Roll- Nicht
Wagen im Regionalverkehr (per31.12.) gemdR TSI PRM vor TSI PRM Modernisierung  stuhlfahrer*innen) barrierefrei 2020
Elektrische Triebziige 658 532 790 830 19 2.829
Verbrennungstriebwagen -2 211 460 239 = 318 1.228
Einstockige Wagen? = 90 = 80 90 260
Doppelstockwagen 215 = 913 = 720 1.848
Insgesamt 1.084 1.082 1.942 910 1.147 6.165
Anteilin% 18 17 31 15 19 100

Y Inklusive Fahrzeugen der Usedomer Baderbahn.

2 AusschlieBlich Wagen des Regelverkehrs.
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Als groBter Anbieter im Busverkehr in Deutschland betreibt
der DB-Konzern rund 4.900 eigene Busse, davon rund 90 %
Niederflurbusse. Dank dieser Technik sowie durch Schulun-
gen der Fahrer*innen konnte die Mobilitatskette fiir mobili-
tatseingeschrankte Reisende stetig weiter ausgebaut und
verbessert werden.

Infolge des demografischen Wandels riicken die Beddirf-
nisse und Einschrankungen, die insbesondere altere Menschen
betreffen, immer mehr in den Vordergrund. Dazu zadhlen vor
allem kérperliche Faktoren wie abnehmendes Sehvermdgen
und Bewegungseinschrankungen, aber ebenso ein erhdhter
Wunsch nach Sicherheit im Fahrzeug. Daher hat DB Regio Bus
gemeinsam mit der Hochschule Fresenius und dem Busher-
steller lveco ein Konzept fiir alters- und behindertengerechtes
Fahren erarbeitet und ein Fahrzeug des Modells Crossway LE
umgestaltet. Dazu wurde beim Einstieg eine fuir Rollatoren
geeignete Einstiegsrampe an der Vordertiir eingebaut. Durch
die Moglichkeit, auch vorne einzusteigen, wurde die Kontakt-
aufnahme mit den Fahrer*innen deutlich vereinfacht. Farbige
Markierungen erleichtern Nutzer*innen des 6ffentlichen Perso-
nennahverkehrs (OPNV) zudem die Orientierung und weisen
im verbreiterten Gang den Weg zu einem geeigneten Sitzplatz.
Auch die Anordnung der Sitze wurde angepasst. So findet sich
im vorderen Bereich nun eine Dreiersitzgruppe, die es bei-
spielsweise ermdglicht, einen Rollator vor sich zu positionie-
ren. Ebenfalls Bestandteil des Konzepts ist eine neue Sitz-
konstruktion, bei der die Neigung der Sitzflache mithilfe von
Gasdampfern verstellbar ist. Der Sitz passt sich an das Ver-
halten des Fahrgasts an und erleichtert es damit, den Sitzplatz
einzunehmen und zu verlassen. Die Busgesellschaft Regional-
verkehr Allgdu GmbH des DB-Konzerns setzt im Landkreis
Ostallgdu neun Fahrzeuge im regularen Linienbusverkehr ein.

Auch bei der Ausstattung der bundesweit rund 340 Reise-
zentren des DB-Konzerns wird die Barrierefreiheit stetig voran-
getrieben und auf die BedUrfnisse mobilitatseingeschrankter
Reisender ausgerichtet. Inshesondere ein barrierefreier Schal-
ter mit héhenverstellbarer Kundentischplatte, Rollstuhlun-
terfahrbarkeit, induktiver Horschleife, Kennzeichnung durch
Piktogramme, Unterarmstiitzenhalter und Anbindung an das
taktile Leitsystem ermdglicht einen barrierefreien Zugang
zur Beratung am Schalter. An mittlerweile Giber 100 Standor-
ten steht den Kund*innen ein solcher Schalter zur Verfiigung.

In 29 groRen und stark frequentierten Reisezentren ist ein
Aufrufsystem installiert, das ebenso barrierefrei ausgestattet
und fiir mobilitatseingeschrankte Reisende benutzungsfreund-
lich gestaltet ist. Die Betatigung eines Rollstuhlsymbols fiihrt
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die Kund*innen an einen héhenverstellbaren Schalter. Bei
Auswahl des Symbols fiir hérgeschadigte Personen werden
die Kund*innen an den Schalter mit der induktiven Hoérschleife
geleitet. Das Symbol fiir sehbehinderte und blinde Menschen
finden Kund*innen durch das Lesen der Brailleschrift. Die
anschlieBende Sprachansage dient zum Auffinden eines bar-
rierefreien Sitzes sowie der Beschreibung des kiirzesten Weges
zum barrierefreien Schalter. Andere wichtige Komponenten
eines barrierefreien Reisezentrums sind beispielsweise Tiirfo-
lierungen, Sitzmodule und ein taktiles Leitsystem, das an das
Leitsystem im Bahnhof angeschlossen ist. Jedes Jahr werden
weitere Reisezentren modernisiert, darunter auch kleinere
und mittlere Standorte. Die Umriistung aller Reisezentren wird
noch einige Jahre in Anspruch nehmen. Je nach technischen
und konstruktiven Mdglichkeiten sollen die Einzelmodule der
Barrierefreiheit weiter umgesetzt werden.

Mit dem Video-Reisezentrum und dem Video-Automaten
betreiben wir seit 2013 erfolgreich ein videobasiertes Vertriebs-
format. Das Video-Reisezentrum ermdglicht personenbediente
Beratung und personenbedienten Verkauf insbesondere auch
in landlichen Regionen als Alternative zu Reisezentren oder
Agenturen und ist Ende 2020 an 76 Standorten (per Dezem-
ber 2019: 66 Standorte) verfiigbar. Zusatzlich kommen Video-
Automaten an 29 Standorten im Zweckverband Nahverkehr
Westfalen-Lippe zum Einsatz. Der Video-Automat ist ein Fahr-
kartenautomat, bei dem sich innerhalb festgelegter Offnungs-
zeiten per Knopfdruck ein Mitarbeitender aus der Zentrale
aufschaltet und Kund*innen beim Ticketkauf unterstitzt.

Auch die DB Automaten werden im Hinblick auf ihre Bar-
rierefreiheit und Benutzungsfreundlichkeit standig weiter-
entwickelt. Dies spiegelt sich in der Gestaltung der Automa-
ten (zum Beispiel keine scharfen Ecken und Kanten) und der
Anordnung der Bedienelemente (beispielsweise sind PIN-Pad
und Kartenleser fiir sitzende oder kleine Personen niedriger
angeordnet) wider. Die Fiihrung der Benutzer*innen im Inter-
aktionsdesign beriicksichtigt die Bediirfnisse mobilititsein-
geschrankter Reisender in hohem MalRe, unter anderem durch
die Verwendung groRerer Schaltflichen und Schriften sowie
eine kontrastreiche Meniisteuerung.

Mittels regelmaRiger Marktforschungen und Befragungen
von Kunden*innen sowie Marktbeobachtungen werden Opti-
mierungsmoglichkeiten analysiert und die Bedienungsoberfla-
che sowie die Bedienabldufe entsprechend laufend angepasst.

Wir bieten an den wichtigsten Bahnhéfen bundesweit einen
Ein-, Um- und Ausstiegsservice fiir mobilitatseingeschrankte
Reisende an. In den Bahnhdéfen gibt es zur Unterstiitzung die-
ser Kund*innengruppe rund 1.800 Servicemitarbeitende, die
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im Rahmen jahrlicher QualifizierungsmaRnahmen speziell
geschult werden. Unsere Stationen sind mit mehr als 1.100
mobilen Hubgeraten, Rampen, Treppenliften oder Elektro-
mobilen ausgeriistet. Von 16 festen Standorten aus, den soge-
nannten Basisstationen, sorgen zusdtzliche mobile Teams
an rund 40 kleineren und mittleren, nicht mit Mitarbeitenden
besetzten Bahnhofen dafiir, dass Fahrgdste mit eingeschrank-
ter Mobilitat sicher und bequem in den und aus dem Zug
kommen. Der Vorteil ist, dass dieser Mobilitatsservice bedarfs-
gerechter organisiert werden kann.

Im Berichtsjahr wurden rund 400.000 Hilfeleistungen (im
Vorjahr: rund 875.000 Hilfeleistungen) beim Ein-, Um- und
Ausstieg realisiert, also rund 1.100 pro Tag (im Vorjahr: rund
2.400 Hilfeleistungen pro Tag). Der entgegen dem langjah-
rigen Trend verzeichnete Riickgang im Berichtsjahr ist auf
den coronabedingten Nachfrageriickgang im Schienenver-
kehr zuriickzufuhren.

Auch bei der Ausstattung der bundesweit (iber 80 DB
Informationen, die den Kund*innen fiir eine personliche Be-
ratung ihrer Reise, bei UnregelmaRigkeiten und fiir weitere
zahlreiche Hilfestellungen zur Seite stehen, wird die Barrie-
refreiheit stetig vorangetrieben und auf die Bediirfnisse mo-
bilitdtseingeschrankter Reisender ausgerichtet. Dabei sind
nahezu alle DB Informationen sowohl mit einer abgesenkten
und ausfahrbaren Tischplatte fiir Rollstuhlfahrer*innen und
kleinwiichsige Menschen als auch mit Induktionsschleifen
zur Unterstiitzung von hérgeschadigten Menschen ausge-
stattet. Die Ergebnisse aus den Anforderungsworkshops DB
Information 4.0 mit allen Kund*innengruppen sind in die
Entwicklung einer neuen DB Information eingeflossen. Im
Rahmen der Rolloutstufe 1 wurde die DB Information der
neuen Generation bisher an den Hauptbahnhéfen in Nirn-
berg, Chemnitz, Wiirzburg, Leipzig, Bielefeld, Frankfurt am
Main und Mannheim in Betrieb genommen. Die Erfahrungen
aus dem Betrieb an den genannten Bahnhdéfen flieRt aktuell
in die Vorbereitung der Rolloutstufe 2 ein. Ziel ist die Reali-
sierung von bautechnischen Optimierungen fiir die zweite
Rolloutstufe, in deren Rahmen alle verbleibenden Standorte
mit der neuen DB Information ausgeriistet werden sollen.

Bereits seit 1999 organisiert die Mobilitatsservice-Zent-
rale des DB-Konzerns Hilfe beim Ein-, Um- und Ausstieg in
rund 300 Bahnhofen, die mit Mitarbeitenden besetzt sind.

Die Fahrzeuge im Regionalverkehr wurden in den letzten
Jahren kontinuierlich mit zuggebundenen Ein- und Ausstieg-
hilfen ausgestattet. Damit wird der Ein- und Ausstieg flr
mobilitdatseingeschrankte Reisende einfacher beziehungs-
weise grundsatzlich erméglicht. Fir die Bedienung der Ein-
und Ausstieghilfen sind in erster Linie die Kundenbetreuer*-
innen zustandig. Wenn kein Servicepersonal an Bord ist und
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es die Betriebslage zuldsst, stehen die Triebfahrzeugfiihrer*-
innen ebenfalls helfend zur Verfligung. Die Kund*innen haben
die Wahl, diese Unterstiitzungsleistung spontan in Anspruch
zu nehmen oder sich dafiir vormelden zu lassen. Fiir Reisende
im Rollstuhl bedeutet dies an 1.720 Bahnhofen ohne statio-
nares Servicepersonal vor Ort durchgangige Barrierefreiheit.
Fiir andere mobilitatseingeschrankte Reisende (beispiels-
weise Eltern mit Kinderwagen, Senior*innen sowie seh- und
horbehinderte Menschen) sind zusatzlich an weiteren nicht
stufenlos erreichbaren Verkehrsstationen diese Hilfeleistun-
gen mdglich. DB Regio Schiene bietet den Voranmeldeservice
seit 2012 an. Wir verzeichnen eine hohe Nachfrage nach die-
sem fiir die Reisenden kostenfreien Angebot. Im Berichtsjahr
wurden rund 150.000 Hilfeleistungen verzeichnet (im Vorjahr:
rund 340.000 Hilfeleistungen). Der entgegen dem langjéh-
rigen Trend verzeichnete Riickgang im Berichtsjahr ist auf
den coronabedingten Nachfrageriickgang im Schienenverkehr
zurlickzufiihren. Durch den Einsatz von Neufahrzeugen und
modernisierten Ziigen wird der Service der fahrzeuggebun-
denen Ein- und Ausstieghilfe auch in Zukunft ausgebaut.

Schwerbehinderte Menschen kénnen alle Nahverkehrs-
zlige (RE, RB, IRE, S-Bahn) des DB-Konzerns bundesweit ohne
zusatzliche Fahrkarte mit dem griin-orangen Schwerbehinder-
tenausweis und dem Beiblatt mit giiltiger Wertmarke nutzen.

Um gehorlosen, schwerhorigen und ertaubten Menschen
das Reisen mit der Bahn zu erleichtern, stellen wir auf bahn.de
-1 Gebardensprache-Videos zur Verfligung. Diese erklaren
in Gebardensprache mit Untertiteln die wichtigsten Funktio-
nen und Services von bahn.de >3 und der Deutschen Bahn. Die
Videos sind auf bahn.de/gehoerlos >3 und bahn.de/hoerbehindert
- abrufbar.

Auf der Internetseite hahn.de/reiseziele-barrierefrei >
stellen die Arbeitsgemeinschaft »Leichter Reisen: Barriere-
freie Urlaubsziele in Deutschland« und das Projekt »Barriere-
frei Austria« zusammen mit der DB Mobilitatspakete vor, die
neben der Unterbringung am Urlaubsort auch ein mégliches
Ausflugs- und Kulturprogramm beinhalten.

In Kooperation mit dem DB-Konzern hat museum.de >3
eine Erhebung iiber barrierefreie Angebote in Museen durch-
gefiihrt. Das umfangreiche Nachschlagewerk bietet eine stets
aktuelle Ubersicht entsprechend eingerichteter Kulturein-
richtungen wie zum Beispiel barrierefreie Audioguides, Flh-
rungen in Gebardensprache oder taktil und akustisch zugang-
liche Ausstellungsobjekte (bahn.de/reiseziele-barrierefrei 3).


www.bahn.de
www.bahn.de
www.bahn.de
https://www.bahn.de/p/view/service/barrierefrei/hoerbehindert.shtml
https://www.bahn.de/p/view/service/barrierefrei/hoerbehindert.shtml
https://www.bahn.de/p/view/service/barrierefrei/hoerbehindert.shtml
https://www.bahn.de/p/view/service/barrierefrei/reiseziele/reiseziele.shtml
https://www.bahn.de/p/view/service/barrierefrei/reiseziele/reiseziele.shtml
www.museum.de
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Der DB-Konzern bietet verschiedene Apps fiir die digitale
Reisebegleitung an, die in unterschiedlichen Phasen bei der
Reiseplanung oder wahrend der Reise unterstiitzen. Die Funk-
tionen der App DB Barrierefrei, die seit Dezember 2020 nicht
mehr zum Download zur Verfligung steht und die seit Januar
2021 nicht mehr mit aktuellen Informationen gepflegt wird,
wurden im Wesentlichen durch die bereits bestehende App
DB Bahnhof live iibernommen. Die Fokussierung auf diese
App macht die gezieltere Weiterentwicklung im Sinne mobi-
litatseingeschrankter Reisender méglich. Im Mittelpunkt
steht dabei die digitale Barrierefreiheit, um den Beddrfnissen
von Reisenden mit kérperlichen Beeintrachtigungen und
Sinneseinschrankungen noch besser zu entsprechen.
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R " d
| Beschwer

Die App DB Bahnhof live bietet schon heute Reiseinforma-
tionen an 5.400 Bahnhdofen, wie beispielsweise die Bahnhofs-
tafel mit einer Ubersicht aller an- und abfahrenden Ziige,
nachstgelegene Anschliisse im Nahverkehr sowie Informa-
tionen (iber den Bahnhof, Einkaufsmdglichkeiten und Auf-
zlige. Langfristig wollen wir weiterhin eine vollumfanglich
barrierefreie Nutzung des DB Navigators ermdglichen. Bei
der Weiterentwicklung der Apps werden Kund*innen mit
korperlichen Behinderungen und Sinnesbehinderungen mit
einbezogen.

Beschwerdemanagement

Mit dem Kund*innendialog stellt der DB-Konzern seinen
Kund*innen eine Anlaufstelle zur Verfligung, die rund um die
Uhr erreichbar ist. Hier kbnnen Kund*innen telefonisch, pos-
talisch oder (iber das Kontaktformular auf bahn.de >3 Anre-
gungen, Lob und Kritik duBern. Die Abwicklung der gesetz-
lichen Anspriiche aus Verspatungen wird vom Servicecenter
Fahrgastrechte durchgefiihrt.

Im Berichtsjahr wirkten vor allem die Auswirkungen der
Corona-Pandemie auf die Entwicklung des Schienenperso-
nenverkehrs und damit auch auf die Volumenentwicklung im
Kundendialog und beim Servicecenter Fahrgastrechte. Dazu
gehoren insbesondere:
> ein deutlicher Nachfrageriickgang,
> zusatzliche Kulanzregelungen sowie
> Zugausfalle und Einschrankungen, vor allem auf inter-

nationalen Relationen des Fernverkehrs, infolge von Ein-/

Ausreisebeschrankungen und Reisewarnungen.

Die Anzahl der Beschwerden im Kundendialog des Fernver-
kehrs ging im Berichtsjahr auf rund 212.000 Beschwerden
zuriick (im Vorjahr: rund 296.000 Beschwerden).

Infolge von Verspatungen und Zugausfallen gemaR der
Fahrgastrechteverordnung erfolgte im Berichtsjahr die Be-
arbeitung von rund 1,2 Millionen Entschadigungsantragen
(im Vorjahr: rund 2,2 Millionen Entschadigungsantrage) durch
rund 40 am Verfahren teilnehmende Bahnen im Servicecenter
Fahrgastrechte sowie in Reisezentren, Agenturen und in Ver-
kaufsstellen nicht bundeseigener Eisenbahnen. Die Entscha-
digungsquote lag im Berichtsjahr unverandert bei rund 92 %.
Die Nutzungsquote des Fahrgastrechteformulars ging im Be-
richtsjahr leicht auf rund 75% zuriick (im Vorjahr: rund 76 %).
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Die Kundenzufriedenheit mit der Gesamtabwicklung der Ent-
schadigungsantrage durch das Servicecenter Fahrgastrechte
ist im Berichtsjahr gestiegen und lag bei einem Zufrieden-
heitsindex (ZI) von 79 (im Vorjahr: ZI von 74). Sie befindet
sich damit weiterhin in einem zufriedenstellenden Bereich.

Aufgrund der Auswirkungen der Corona-Pandemie (unter
anderem SchlieRfung der Reisezentren im Friihjahr 2020 und
Kontaktbeschrankungen) konnten Beschwerden in den Reise-
zentren im Berichtsjahr nicht auf dem Niveau des Vorjahres
bearbeitet werden. In der Folge ging die Menge der in Reise-
zentren abschlieRend vor Ort bearbeiteten Beschwerden auf
rund 14.000 zuriick (im Vorjahr: rund 30.000 Beschwerden).

Beschwerdemanagement 2020 2019
Beschwerden Fernverkehr in Tausend 212,4 296,1
VERTEILUNG DER BESCHWERDEN AUF

DIE KONTAKTKANALE IN%

E-Mail 68 65
Brief/Fax 23 23
Telefon 9 12
SERVICELEVEL

Telefon: durchschnittliche Wartezeit bis zur Aufnahme

des Gesprachs in Sekunden 166 88
E-Mail: Bearbeitung innerhalb von72 Stundenin % 77 78
Brief/Fax: Bearbeitung innerhalb von 10 Werktagen in % 84 90
Antrdge gemiB Fahrgastrechteverordnung (in Tausend) 2020 2019
Bearbeitete Antrdge 1.188 2.228
Als unbegriindet abgelehnte Fille 101 173
Entschadigte Falle 1.087 2.055
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Der Fels in der
.:.5:-"’I"Iob111t dtsbrandung

»er fahren weiter!« Durchgangig seit Beginn der Corona-Pande-
“mie leisten wir einen substanziellen Beitrag, um Menschen und
_;ti’-"Gu:te»r sicher und verlasslich an ihr Ziel zu bringen. Sowohl unser
“ Mﬁarkenimage als auch die Kundenzufriedenheiten haben 2020
~ neue Hochstwerte erreicht. Dabei zeigt sich inshesondere, dass
_unsere Kund*innen unseren Einsatz und unsere Verlasslichkeit
‘wahrend der Pandemie sehr schatzen.
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