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Als Dienstleistungsunternehmen hat die OBB-Personenverkehr AG die Erfilllung der Kunden-
erwartungen im Fokus.

Unser Hauptaugenmerk richtet sich dabei auf das Angebot einer guten Beférderungsleistung und
der damit verbundenen Erreichung der gesetzten Qualitétskriterien. Diese Qualitatsstandards
umfassen vorwiegend die Bereiche Kundenzufriedenheit, Zuverlassigkeit der Verkehre bzw.
Einhaltung gesetzter Servicestandards. Sie werden mit Hilfe unseres Qualitéts-
managementsystems Uberwacht, wobei die Erreichung der jéahrlich 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 9001/2008 und EN 13816. Gleichzeitig ist die Aufrechterhaltung des Zertifikats des
Eisenbahnsicherheitsmanagements gem. § 39 EisbG. durch die Zertifizierungsstelle bestatigt.

Mit diesen Qualitatsstandards erflillen wir die Vorgaben der Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 des
Europdaischen Parlaments und des Rates vom 23. Oktober 2007 tiber die Rechte und Pflichten der
Fahrgéaste im Eisenbahnverkehr.

KUNDENORIENTIERUNG
Informationen und Fahrkartenbetrieb:

Unseren Kunden steht vor, wahrend sowie nach der Fahrt ein unterschiedliches und umfassendes
Informationsangebot zur Verfiigung.

e Unser Online-Portal www.oebb.at wurde 2012 einem Relaunch unterzogen und
prasentiert sich seither in einem neuen Design. Die neu gestalte Website wurde 2014 von
unseren Kunden 84 Millionen Mal aufgerufen. Taglich erteilen wir telefonisch 4.700
Reiseauskiinfte, verkaufen bis zu 9.000 Online-Tickets und Uber die Mobile App bis zu
1.000 Buchungen.

e Die Nutzung des OBB-Ticketshops im Internet sowie der OBB-Ticket APP fiir mobile
Endgerate nimmt stetig zu. Mit September 2012 startete unser neues Online- und Mobile-
Ticketsystem. Das neue Ticketsystem bietet alle passenden OBB-Tickets fahrplanbasiert
an und schlagt das gunstigste OBB-Ticket fir die gewiinschte Verbindung vor.

e Unsere Mitarbeiterlnnen stehen 6sterreichweit in 88 Reisezentren in direktem Kontakt mit
unseren Kunden.

e Die Reisenden-Information am Bahnhof und in den Zigen erfolgt nach festgelegten
Standards, die wir im Rahmen unserer Qualitatschecks immer wieder Uberprifen.

Fiur den Erwerb einer Fahrkarte stehen dem Kunden insgesamt 6 Vertriebskanéle zur Verfligung.
Sowohl gemessen an den Einnahmen, als auch an der Anzahl der verkauften Tickets, entfiel der
gréRte Anteil im Berichtsjahr auf Fahrkartenautomaten.

Kundenzufriedenheitsbefragungen:

Um unseren Kunden eine adaquate Produkt- und Dienstleistungsqualitét bieten zu kénnen, fiihren
wir in regelméaRigen 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 unabhéngige
Marktforschungsinstitute.


http://www.oebb.at/
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Kundenzufriedenheit:*
*(erhoben vom Verkehrsclub Osterreich, Bewertung erfolgt nach Schulnotensystem)

2014 2013
% Kundenzufriedenheit gesamt 2,10 2,08
% Fahrkartenschalter 1,86 1,90
+ Information am Bahnhof/Bahnsteig im Regelfall 1,92 1,90
« Information am Bahnhof/Bahnsteig bei Unregelmagigkeiten 2,21 2,25
% Sauberkeit in Fernverkehrsziigen 1,87 2,03
« Sauberkeit in Nahverkehrsziigen 2,06 2,14
« Sauberkeit der Bahnhofe 1,99 2,03

Sauberkeit des Fahrzeugmaterials und der Bahnhofseinrichtungen:

Die Nah- und Fernverkehrsziige der OBB werden sowohl innen als auch auRen nach festgelegten
Reinigungsplanen sauber gehalten. Im Durchschnitt erfolgten im Berichtsjahr pro Monat 4.500
AuBenreinigungen an Fahrzeuge. Im Innenbereich wurden ca. 1.056 Hauptreinigungen/Monat
(quartalsmaRig durchgefiihrte  Grundreinigung des Fahrzeuges) bzw. ca. 40.454
Tagesreinigungen/Monat sowie 49.033 Kleinreinigungen/Monat vorgenommen.

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

Fur die Erhaltung der Sauberkeit auf groen Bahnhofen sind permanent anwesende
Reinigungsmitarbeiterinnen  verantwortlich. An kleineren Bahnhdfen wird nach einem
intervallméanRig festgelegten Plan gereinigt, wobei zuséatzlich im Rahmen des ,Frihjahrsputzes* alle
Bahnhofe grundgereinigt werden. Im Berichtsjahr lagen die fur die ,Sauberkeit der Bahnhofe"
malgeblichen Zufriedenheitswerte der Kunden bei 1,99.

ZUVERLASSIGKEIT DER VERKEHRE
Punktlichkeit:

Unsere Kunden legen hohen Wert auf Qualitét, Zuverlassigkeit und Pulnktlichkeit unserer Ziige.
Durch die stetige Verbesserung der Infrastruktur, die Anpassung der Fahrplane und den
verantwortungsvollen Einsatz der Mitarbeiterinnen ist es uns gelungen, den @6sterreichischen
Pinktlichkeitswert auf einem europaweit beachtlichen Niveau zu halten. Unsere
Pinktlichkeitsstatistik ist unter http://oebb.at/puenktlichkeit abrufbar.

Zur Messung der Punktlichkeit erfassen wir die Ist-Zeit im Vergleich mit der Soll-Zeit kontinuierlich
fur jede Zugfahrt. Daraus resultiert der Punktlichkeitsgrad, der sich aus der Ankunft der planmafig
oder bis zu einer definierten verspateten Zeit der Ziige ergibt.

Punktlichkeitsgrad 2014:

s Gesamtpilnktlichkeit: 96,7%
< Fernverkehr: 86,6%
<+ Nahverkehr: 97,1%

Zugausfalle 2014:
Im Durchschnitt gab es dsterreichweit im

% Fernverkehr: 48 Zugausfalle/Monat
% Nahverkehr: 662 Zugausfalle/Monat.


http://oebb.at/puenktlichkeit
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Stoérungsinformation:

Im Berichtsjahr 2014 konnten wir

Gesamt in Mio. 466
davon Schiene Nahverkehr in Mio. 201
davon Schiene Fernverkehr in Mio. 34
davon Bus in Mio. 231

Fahrgéaste beférdern.

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

Schon bei kleinsten Stérungen bzw. Verspéatungen kann es in dicht befahrenen Schienennetzen
zu unangenehmen Verzdgerungen kommen. Wir sind bestrebt, Stérungen so gering wie mdoglich
zu halten und unsere Kunden zeitgerecht zu informieren. Auch hier arbeiten wir nach
vorgegebenen Qualitdtsstandards, die unseren Kunden entlang der gesamten Mobilitatskette
maoglichst aktuelle und umfangreiche Stérungsinformation gewahrleisten sollen.

Auf der Onlineplattform www.oebb.at werden unsere Kunden unter der ,aktuellen
Streckeninformation” Giber Verspatungen bzw. Verzégerungen und deren Auswirkungen auf die
Anschlusszige informiert.

Einschrdnkungen im Zugverkehr kénnen auch Uber mobile Dienste, wie ,Scotty-Mobil“ bzw.
~Scotty-SMS* in  Echtzeitinformation” abgerufen werden.

Unsere Triebfahrzeugfiihrerinnen und Zugbegleiterinnen sind im Umgang mit Stdérungen
betrieblich geschult. Im Rahmen von Ubungen werden unsere Mitarbeiterinnen auf solche
Situationen trainiert. Unser Notfallmanagement, sorgt im Rahmen der Bereitschaftsdienste dafr,
dass die erforderlichen Ressourcen jederzeit abrufbar sind. Samtliche prozessuale Vorgaben sind
im Rahmen des Sicherheitsmanagementsystems beschrieben.

HILFELEISTUNG FUR PERSONEN MIT BEHINDERUNGEN UND
EINGESCHRANKTER MOBILITAT

Jahrlich nutzen mehr als 262 Mio. Kunden die Angebote der OBB-Personenverkehr AG. Um das
Reisen fur Menschen mit Mobilitdtseinschrdnkung angenehm, stress- und barrierefrei zu
gestalten, setzt die OBB-Personenverkehr AG eine Fillle an Verbesserungen um. Als Grundlage
dient der Etappenplan gemaf § 19 Bundesbehinderten-Gleichstellungsgesetz. Dieser wurde 2006
von der OBB-Personenverkehr ~AG unter Einbeziehung von  Vertretern  der
Behindertenorganisationen erstellt.

Fur Menschen mit Behinderung bieten wir bundesweit in allen gréReren Bahnhoéfen (nach
Voranmeldung) ein Einstiegs- bzw. Ausstiegsservice an.

Im Jahre 2014 kamen im Nahverkehr insgesamt 188 Talent-Garnituren, 60 Desiro-Garnituren und
67 Doppelstockwagen zum Einsatz. Die Aus- bzw. Umristung aller Doppelstock-Steuerwagen mit
barrierefreien Toilettenanlagen und fahrzeuggebundenen Einstieghilfen konnte bereits 2012
abgeschlossen werden.

Auch in den Fernverkehrsziigen konnten Verbesserungen fur Fahrgaste mit eingeschrankter
Mobilitéat erreicht werden. In den 51 railiet Garnituren werden fiir mobilitdtseingeschréankte
Personen fahrzeuggebundene Hebelifte angeboten. In jeder railjet-Garnitur sind drei
Rollstuhlplatze reserviert, auch Steckdosen zum Laden von Rollstuhlbatterien sind vorhanden. Fir
sehbehinderte Reisende sind taktile Elemente vorhanden und fur den Blindenflhrhund ist ein
eigener Platz vorgesehen.

Mit dem Multifunktionswagen ist es auch fir Reisende im Rollstuhl méglich, bequem in einem
Liegewagen mit Begleitperson zu verreisen. Bei der Entwicklung dieses Fahrzeuges waren von


http://www.oebb.at/
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Anfang an die Behindertenorganisationen aktiv mit eingebunden, wobei deren Anregungen bzw.
Beddirfnisse bei der Ausfiihrung stark mit eingeflossen sind.

Mit 2014 sind rund 71% des Busfuhrparks barrierefrei. Seit dem Jahr 2006 wurden bereits rd. 7,7
Mio. EUR flUr Zusatzausstattungen im Sinne der Barrierefreiheit investiert.

Die konzernweite OBB-Webpage und das OBB Reiseportal www.oebb.at sind technisch und
inhaltlich barrierefrei, um beispielsweise Menschen mit Sehbehinderungen die Nutzung zu
ermaglichen.

FEEEDBACKMANAGEMENT

Fur Anregungen und Kritik ist unsere 6sterreichweite Servicerufnummer unter 05-1717 sowie das
Kontaktformular auf unserer Homepage rund um die Uhr fur 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
maoglich zu reagieren. Im Berichtsjahr konnten 96,8% der Beschwerden innerhalb von acht Tagen
bearbeitet werden.

Feedback-Mgmt 2014
Anzahl der eingehenden Anfragen, ohne Beschwerden 184.400
davon schriftlich (2nd-Level) 123.064
davon telefonisch (1st Level) 61.336
Anzahl der eingegangen Beschwerden 70.667
FAHRGASTRECHTE

Die eingelangten Antrage hinsichtlich Zugverspatungen/-ausfallen werden im
Kundenservicecenter nach einem einheitlich festgelegten Entschadigungsverfahren bearbeitet.
Durch die Bereitstellung eines Online-Fahrgastrechteformulars auf
www.oebb.at/de/Services/Fahrgastrechte/index.jsp konnte die Nutzung fiur unsere Kunden
wesentlich erleichtert werden.

Antrdge gemafl neuer Fahrgastrechteverordnung 2014
Gesamt bearbeitete Antrage 21.482
Abgelehnte Tickets 1.205



http://www.oebb.at/
http://www.oebb.at/de/Services/Fahrgastrechte/index.jsp

