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Vorbemerkung: Sédmtliche personenbezogenen Bezeichnungen sind geschlechtsneutral zu verstehen.

Als Dienstleistungsunternehmen stellt die OBB-Personenverkehr AG die Erflllung der Kunden-
erwartungen in den Fokus.

Unser Hauptaugenmerk richtet sich dabei auf das Angebot einer guten Beférderungsleistung und
der damit verbundenen Erreichung der gesetzten Qualitatsstandards. Diese Qualitatsstandards
umfassen vorwiegend die Bereiche Kundenzufriedenheit, Zuverlassigkeit der Verkehre bzw.
Einhaltung gesetzter Servicestandards. Sie werden mit Hilfe unseres Qualititsmanagement-
Systems Uberwacht, wobei die Erreichung der jahrlich vereinbarten Ziele sowie die Qualitat unserer
Leistungen und Prozesse einem kontinuierlichen Qualitdtsmonitoring unterzogen werden.

Um Verbesserungspotenziale in Prozessen und Ablaufen zu verifizieren, setzen wir verstarkt auf
die Durchfiihrung von internen Audits. Damit ist eine kontinuierliche und objektive Uberwachung
und Verbesserung unserer gesetzten Qualitdtsstandards und in weiterer Folge die
Weiterentwicklung des Unternehmens gesichert.

Der Aufbau und die Zertifizierung unseres Qualitdtsmanagementsystems richten sich nach den
Normen ISO 9001:2015 und EN 13816. Gleichzeitig ist die Aufrechterhaltung des Zertifikats des
Eisenbahnsicherheitsmanagements entsprechend der EU-VO 1158/2010 gem. § 39 EisbG. durch
die Zertifizierungsstelle bestatigt.

Mit diesen Qualitatsstandards erflllen wir die Vorgaben der Verordnung EU-VO 1371/2007 Uber die
Rechte und Pflichten der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr.

KUNDENORIENTIERUNG

Informationen und Fahrkartenbetrieb:

Integrierte Mobilitat

Der 6sterreichische und internationale Mobilitdtsmarkt befindet sich im Wandel. Singulare
Transportmodi werden durch komplexere Mobilitdtsketten ersetzt. Die Grenzen zwischen
Individualverkehr und 6ffentlichem Verkehr verschwimmen weiter, da Anbieter wie Car2Go, Citybike
und Uber der Mobilitat eine neue Gestalt geben.

Diese Entwicklung flihrt bei Kunden zum Wunsch, verschiedene Mobilitatsformen miteinander zu
kombinieren, um zu jeder Zeit effizient von einem Ort zu jedem anderen Ort zu gelangen. In der
Vergangenheit mussten die Kunden ihre Route allerdings anhand eines relativ Uberschaubaren
Informationsangebotes aussuchen. Daher war fir die optimale Routenwahl vor allem eine groRe
Menge an personlichen Erfahrungswerten notwendig. In weiterer Folge waren die verschiedenen
Elemente der Route dann lediglich einzeln buchbar. Dieser komplizierte und zeitaufwendige
Prozess wird zunehmend durch moderne Informationstechnologien sowie Buchungs- und
Informationsplattformen ersetzt werden.

Der OBB Vertrieb wird dabei weiterhin der Schliissel zu integrierten Mobilititsangeboten bleiben.
Denn ein einfaches und intelligentes aufeinander abgestimmtes Vertriebssystem bestimmt die
Zufriedenheit der Kunden malgeblich.

Ticketshop

2017 wurde das Vertriebssystem der OBB fiir alle Vertriebskanale 6sterreichweit umgestellt. Im
Zuge dieses aufwendigen Projektes wurden alle momentan durch die OBB betriebenen
Vertriebskanale mit einem neuen einheitlichen Frontend-System ausgestattet. Fir die Kunden
ergibt sich dadurch eine einheitliche Benutzeroberfliche bei der Ticketbuchung per App,
Ticketautomat und Internet. Gleichzeitig wird derzeit intensiv auch ein schnelleres und flexibleres
Backend-System entwickelt, das eine bessere Analyse und Steuerung des Vertriebs ermdglichen
wird.

OBB Rail&Drive

Mit OBB Rail&Drive entwickeln die OBB ein stationsbasiertes Carsharing-Modell. Ziel ist es, den
Bahnfahrern ein gesamtheitliches integriertes Mobilitatsangebot zu schniren und als
Zusatzangebot mittel Carsharing die letzte bzw. erste Meile zu bedienen.
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Kundenzufriedenheitsbefragungen:

Um unseren Kunden eine adaquate Produkt- und Dienstleistungsqualitat bieten zu kdnnen, flihren
wir in regelmaRigen Abstanden Kundenbefragungen durch. Wir befragen unsere Kunden entlang
der Mobilitatskette, sowohl vor der Fahrt (d.h. am Bahnhof) als auch wahrend der Fahrt (d.h. in
unseren Zigen). Die Studienergebnisse ermdglichen uns, Schwachstellen zu identifizieren und
diesen zielgerichtet entgegenzusteuern. Die Auswertung der Studien erfolgt durch unabhangige
Marktforschungsinstitute.

Kundenzufriedenheit:

(erhoben vom Verkehrsclub Osterreich, Bewertung erfolgt nach Schulnotensystem) 2017
% Kundenzufriedenheit gesamt 212
s Ticketschalter 1,86
+ Information am Bahnhof/Bahnsteig im Regelfall 1,93
% Information am Bahnhof/Bahnsteig bei UnregelmaRigkeiten 2,21
« Sauberkeit in Fernverkehrsziigen 1,97
% Sauberkeit in Nahverkehrszigen 2,03
« Sauberkeit der Bahnhofe 2,01

Sauberkeit des Fahrzeugmaterials und der Bahnhofseinrichtungen:

Die Nah- und Fernverkehrsziige der OBB werden sowohl innen als auch aulRen nach festgelegten
Reinigungsplanen sauber gehalten.

Zur Sicherung der Reinigungsqualitat fihren wir interne Qualitdtschecks in unseren Ziigen und
Bahnhdofen durch. Hier werden regelmafRlig einzelne Aspekte der Sauberkeit im Zug bzw. am
Bahnhof nach festgelegten Standards tberpruft.

Fir die Erhaltung der Sauberkeit auf grolen Bahnhofen sind anwesende Reinigungsmitarbeiter
verantwortlich. An kleineren Bahnhéfen wird nach einem intervallmaRig festgelegten Plan gereinigt,
wobei zusatzlich im Rahmen des ,Fruhjahrsputzes” alle Bahnhofe grundgereinigt werden.
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ZUVERLASSIGKEIT DER VERKEHRE

Pinktlichkeit ist ein zentraler Baustein der Identitat des OBB-Konzerns. Als piinktlichste Bahn der
EU ist es Teil der taglichen Aufgabe, das Kundenversprechen Punktlichkeit zu erflllen und unter
Berlcksichtigung der sich verdndernden Rahmenbedingungen (vernetztes Angebot, hohe
Verkehrsdichte, stéarkere Nachfrage) die Betriebsqualitat weiterzuentwickeln.

Zu den aktuellen Herausforderungen z&hlen das aktive Management von Einschrankungen (z. B.
durch BaumaRnahmen) entlang einer Streckenachse, sowohl in der Planung als auch in der
taglichen Betriebsabwicklung. Um die Zuverlassigkeit von Anlagen und Fahrzeugen zu erhdhen,
wird auf Investitionen in neue Technologien und Innovationen gesetzt, damit Instandhaltung
gezielter durchgefiihrt und mogliche Ausfalle friihzeitig prognostiziert werden kénnen.

Aktuell entstehen rund ein Drittel aller Verspatungen im OBB Verkehr durch unpiinktliche Ziige aus
dem Ausland. Im Rahmen des Punktlichkeitsmanagements ist daher eine intensive
Zusammenarbeit mit den Nachbarbahnen notwendig.

Unsere Plnktlichkeitsstatistik ist unter oebb.at/de/rechtliches/puenktlichkeitsstatistik abrufbar.

Piinktlichkeitsgrad 2017:

« Gesamtplnktlichkeit: 95,9%
< Fernverkehr: 85,5%
< Nahverkehr: 96,4%

Zugausfalle 2017:
Im Durchschnitt gab es dsterreichweit im
% Fernverkehr: 19 Zugausfalle/Monat (0,2%)
« Nahverkehr: 326 Zugausfalle/Monat (0,3%).
Storungsinformation:

Im Berichtsjahr 2017 konnten wir 459,1 Mio. Fahrgaste beférdern.

davon Schiene Nahverkehr in Mio. 209,2
davon Schiene Fernverkehr in Mio. 36,4
davon Bus (exkl. CSAD) in Mio. 213,5

Das bedeutet, dass taglich durchschnittlich 1,3 Millionen Reisende mit den OBB unterwegs waren.

Schon bei kleinsten Stérungen bzw. Verspatungen kann es in dicht befahrenen Schienennetzen zu
unangenehmen Verzégerungen kommen. Wir sind bestrebt, Stérungen so gering wie mdglich zu
halten und unsere Kunden zeitgerecht zu informieren. Auch hier arbeiten wir nach vorgegebenen
Qualitatsstandards, die unseren Kunden entlang der gesamten Mobilitatskette mdglichst aktuelle
und umfangreiche Stérungsinformationen gewahrleisten sollen.

Unter fahrplan.oebb.at werden unsere Kunden unter der ,aktuellen Streckeninformation® tber
Verspatungen bzw. Verzégerungen und deren Auswirkungen auf die Anschlussztige informiert.

Einschréankungen im Zugverkehr kdnnen auch dber mobile Dienste, wie ,SCOTTY mobil* abgerufen
werden.
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HILFELEISTUNG FUR PERSONEN MIT BEHINDERUNGEN UND
EINGESCHRANKTER MOBILITAT

Ein barrierefreier und bequemer Zugang zu Bahn und Bus fir Menschen mit Behinderung,
Personen mit Kinderwagen, fiir dltere Menschen und fiir Reisende mit Gepack oder Fahrrader ist
ein wichtiges Ziel.

Im Jahr 2006 hat die OBB-Holding AG zusammen mit Verantwortlichen der Teilkonzerne und
Experten der Behindertenorganisationen einen Etappenplan gemal § 19 Bundes-
Behindertengleichstellungsgesetz (BGStG) entwickelt, der MaRnahmen des OBB-Konzerns
gesamthaft darstellt. Im Jahr 2016 haben die Konzerngesellschaften ihre Uberlegungen aktualisiert
und neue Umsetzungsplane fur weitere Bahnhéfe und fiir die Fahrzeudflotte bis 2025 erstellit.

Ticketkauf

Es wurden viele einzelne Schritte gesetzt, damit unsere Kunden einfach und rasch ein Ticket fir
ihre Reise erwerben kdnnen. Diese Verbesserungen umfassen sowohl den Online- als auch den
mobilen Verkauf tber Mobiltelefone und Tablets. Weiters wurde der Verkauf von Tickets beim
Ticketautomaten leichter und nahezu barrierefrei gestaltet.

Nah- und Fernverkehr

Die Barrierefreiheit der Zlige wird laufend durch neues Wagenmaterial verbessert: So wurde beim
neuen Nahverkehrszug OBB Cityjet, der seit Fahrplanwechsel 2015/2016 unterwegs ist, besonderer
Wert auf bequeme Niederflureinstiege, breite Portale, offene Ubergange und starkere Farbkontraste
fur Reisende mit Sehbehinderung gelegt. 2017 kamen im Nahverkehr bereits 85 Cityjet-Garnituren,
187 Talent-Garnituren, 60 Desiro-Garnituren und 67 Doppelstockwagen als barrierefreie
Niederflurfahrzeuge zum Einsatz. Im Fernverkehr waren 60 Railjet-Garnituren im Einsatz. Diese
verfiugen Uber einen fahrzeuggebundenen Hebelift sowie drei Platze fur Rollstuhlfahrern, die auch
mit Steckdosen zum Laden fur Rollstuhlbatterien ausgestattet sind. Fir Reisende mit
Sehbehinderung sind taktile Elemente vorhanden, darlber hinaus ist fir den Blindenfiihrhund ein
eigener Platz vorgesehen. Mit dem Multifunktionswagen ist es auch fir Reisende im Rollstuhl
maoglich, im Nachtreiseverkehr in einem Liegewagenabteil mit Begleitperson zu verreisen.

Postbus

Alle neu beschafften Niederflurfahrzeuge sind mit mechanischer und elektrischer Klapprampe
ausgestattet. Die Ausstattung eines Sitzplatzes flir mobilitatseingeschrankte Fahrgaste gehort
bereits zum Standard. Die Sondernutzungsflache ist mit einem Rickhaltesystem ausgestattet. 2017
sind rd. 88% des Busfuhrparks barrierefrei.

Intercitybusse

Die OBB bieten weiterhin Fernbusverbindungen im Siden Osterreichs, um die Top-Ziige im
Fernverkehr nach lItalien zu ergénzen. Seit mehreren Jahren sind dafir finf OBB Intercitybusse
(ICB) im Einsatz. Die Doppelstockbusse bieten grol3ziigigen Sitzkomfort in der 1. und 2. Klasse und
verfigen Uber WC und Klimaanlage. In der 1. Klasse erwarten die Fahrgaste elegante Ledersitze,
Arbeitsflachen und Steckdosen sowie ein kostenloses Zeitungs- und Getrankeangebot.

Die ICB sind barrierefrei ausgestattet. Neben einem Niederflureinstieg und Rollstuhlstellplatz
verfligen die Busse auch Uber Platze fir mobilitatseingeschrankte Reisende, die auf Wunsch extra
gebucht werden kénnen.

Infrastruktur

Seit Ende 2017 profitieren bereits knapp 80% aller Reisenden in rd. 220 Bahnhdfen von modernen,
barrierefreien Stationen. Im Jahr 2025 werden rd. 90% der Reisenden insgesamt uber 270
Bahnhdofe barrierefrei nutzen kénnen.

Jahrlich werden rd. zehn weitere Bahnhofe barrierefrei gestaltet. 2017 lagen die Schwerpunkte in
Niederdsterreich, Tirol, der Steiermark und Kaérnten. Dieser Weg der Modernisierung von
Bahnhéfen und Haltestellen wird auch 2018 konsequent im Netz der OBB-Infrastruktur AG
fortgesetzt.

Auch die erfolgreichen Stakeholder-Dialoge, ein bundeslanderweise direkter Austausch mit
Menschen mit Behinderungen, wurden 2017 wieder geplant und gehen 2018 in die Umsetzung.
2017 ist es gelungen, mit dem Osterreichischen Behindertenrat, der Dachorganisation der
Behindertenverbande, eine Kooperationsvereinbarung abzuschlieBen. Im Rahmen einer
Kommunikations- und Abstimmungsplattform soll damit auf die Interessen und Anliegen von
Menschen mit Behinderungen und Menschen mit eingeschrankter Mobilitdt noch besser
eingegangen werden.
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FEEDBACKMANAGEMENT

Das OBB Kundenservice ist unter 05-1717(zum Ortstarif) sowie (iber das Kontaktformular auf
unserer Homepage rund um die Uhr flr unsere Kunden erreichbar. Eingehende Anfragen oder
Beschwerden fir Bahn und Bus werden zentral erfasst und im Anschluss an die Fachbereiche
unseres Unternehmens zur Verbesserung unserer Produkte und Dienstleistungen weitergeleitet.
Wir sind bestrebt, auf alle Anfragen unserer Kunden so rasch wie mdglich zu reagieren. Im
Berichtsjahr konnten 90,15% der Beschwerden innerhalb von acht Tagen bearbeitet werden.

Alle Beschwerden werden sowohl Themengebieten (Nahverkehr, Fernverkehr, Postbus, Vertrieb,
usw.) als auch Ortlichkeiten zugeordnet um auch unabhangig vom Einzelfall das
Verbesserungspotential fir alle Kunden nutzen zu kénnen.

Kundenservice 2017
Anzahl der Anrufe 1.492.549
Anzahl der allgemeinen Anfragen 213.137
Anzahl der eingegangen Beschwerden 131.875

Die eingelangten Antrage hinsichtlich Zugverspatungen/-ausfallen werden im Kundenservicecenter
nach einem einheitlich festgelegten Entschadigungsverfahren bearbeitet. Durch die Bereitstellung
eines Online-Fahrgastrechteformulars auf oebb.at/de/rechtliches/fahrgastrechte konnte die
Nutzung fur unsere Kunden wesentlich erleichtert werden.

Antrage gemaR Fahrgastrechteverordnung 2017
Bearbeitete Antrage 17.498
Erstattungsantrage 14.291

2017 hatten wir einen Anstieg an Beschwerden (+42%) und Antrdgen gemafR der
Fahrgastrechteverordnung (+19%) resultierend aus den Unféllen 2017 und den auRergewdhnlichen
Ereignissen (Kabelbrande, Herbststiirme, Korridorbaustellen).

Verbesserungen 2017/2018

e Beginn der MalBnahmenkommunikation:
Beschwerdekunden bekommen nicht nur eine rasche Antwort. Werden im indirekten
Zusammenhang interne Verbesserungen gesetzt, so kommuniziert die OBB diese
MaRnahmen nach Umsetzung weiter an alle Beschwerde-Kunden (,durch Ihre Beschwerde
haben wir verandert...).

e Start Kundenservice-direkt:
Zunachst als Pilotversuch am Praterstern wurde ab Oktober 2017 ein Kundenburo er6ffnet,
dessen Auftrag die Hebung der ,First-Solution-Rate’ ist. Kunden bekommen eine Ldsung
ihres Anliegens bereits beim ersten Kontakt angeboten. In die gleiche Richtung ging auch
das Projekt ,Hebung der Kassenkompetenzen‘, welches ab Dezember 2017 den
Pilotbetrieb am Wiener Hauptbahnhof und Wien Meidling aufnahm.



