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OBB

Als Dienstleistungsunternehmen stellt die OBB-Personenverkehr AG die Erfiillung der

Kund:innenerwartungen in den Fokus.

Unser Hauptaugenmerk richtet sich dabei auf das Angebot einer guten Beférderungsleistung und der
damit verbundenen Erreichung der gesetzten Qualitdtsstandards. Diese Qualitdtsstandards umfassen
vorwiegend die Bereiche Kund:innenzufriedenheit, Zuverlassigkeit der Verkehre bzw. Einhaltung
gesetzter Servicestandards. Sie werden mit Hilfe unseres Qualitditsmanagementsystems tberwacht,
wobei die Erreichung der jahrlich vereinbarten Ziele sowie die Qualitét unserer Leistungen und Prozesse

einem kontinuierlichen Qualitatsmonitoring unterzogen werden.

Um Verbesserungspotenziale in Prozessen und Ablaufen zu verifizieren, setzen wir verstarkt auf die
Durchfiithrung von internen Audits. Damit sind eine kontinuierliche und objektive Uberwachung und
Verbesserung unserer gesetzten Qualitatsstandards und in weiterer Folge die Weiterentwicklung des

Unternehmens gesichert.

Der Aufbau und die Zertifizierung unseres Qualitdtsmanagementsystems richten sich nach den Normen
ISO 9001 wund EN 13816. Gleichzeitig ist die Aufrechterhaltung des Zertifikats des
Eisenbahnsicherheitsmanagements entsprechend der Verordnung (EU) 1158/2010 durch die
Zertifizierungsstelle bestatigt. Erganzt wurde unser Qualitdtsmanagementsystem durch ein zertifiziertes

Risikomanagementsystem mit dem Fokus auf Hygiene.

Mit diesen Qualitatsstandards erfiillen wir die Vorgaben der Verordnung VO (EG) 1371/2007 Uber die

Rechte und Pflichten der Fahrgast:innen im Eisenbahnverkehr.
1. KUND: INNENORIENTIERUNG

Die OBB begeistern Menschen fiir Bus und Bahn. Mit einem (iberzeugenden Angebot, das

einfach und digital verfiigbar ist.

Unser Ziel ist es, die OBB als Plattform, Partner und Leistungserbringer zu etablieren und Mobilitét
gesamtheitlich anzubieten. In Zukunft wird es noch mehr Formen der Mobilitdt geben, und die Bahn wird
dabei eine wichtige Rolle spielen: die groRe Herausforderung wird es sein, die Bahn im Zuge dieser
integrierten Mobilitdt mit all den anderen Verkehrstrdgern abzustimmen und unsere Rolle voll
auszunutzen. Dazu kommen weiterhin steigende Service-Anspriiche unserer Kund:innen und neue

bzw. attraktive Angebote auf der Schiene und Stral3e.
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Die OBB sind Osterreichs groRtes Klimaschutzunternehmen.

Als groRter Mobilitatsanbieter Osterreichs tragt der OBB-Konzern eine besondere Verantwortung
gegenuber zukinftigen Generationen. Mit einer Ersparnis von ca. 4,2 Mio. Tonnen an CO2-Emissionen
pro Jahr, die die OBB-Verkehrsleistungen (Bahn und Bus) Osterreich ersparen, ist die Bahn unter allen

motorisierten Transportmitteln auch weiterhin das umweltfreundlichste.

Neben effizientem Umgang mit Ressourcen, dem Einsatz von 100 % Bahnstrom aus erneuerbarer
Energie und der Reduktion von Emissionen (Larm, Schadstoffe, ...) Gibernehmen die OBB ihre
Verantwortung gegeniber Mensch, Umwelt und Gesellschaft (Sicherung von Arbeitsplatzen,
Wirtschaftswachstum, regionale Wertschépfung, Umgang mit sozialen Randgruppen etc.) und setzen

konkrete MafRnahmen, um die Folgen des Klimawandels besser bewaltigen zu kénnen.

e 100 % Anteil erneuerbarer Energie im Bereich Bahnstrom im Jahr 2023
e CO2-Neutralitat bei der OBB-Mobilitat ab 2030
e Der Zug ist rund 30-mal klimafreundlicher als eine Fahrt mit dem Pkw

e Der Postbus ist rund 3-mal klimafreundlicher als eine Fahrt mit dem Pkw

Informationen und Fahrkartenbetrieb

Integrierte Mobilitat

Derzeit ist die Hauptkonkurrenz des 6ffentlichen Verkehrs, sowohl auf kurzen als auch langen Strecken,
der motorisierte Individualverkehr. Um Menschen langfristig zur Nutzung des offentlichen Verkehrs zu
motivieren, missen Angebote geschaffen werden, die den Besitz von privaten Automobilen redundant

machen. Daher ist Mobilitéat gesamthaft und als integriertes Mobilitatsangebot zu betrachten.

Es ist die Aufgabe der OBB, fiir Kund:innen ihre Mobilitat von der ersten bis zur letzten Meile zu
organisieren. Dabei arbeiten die OBB mit Gemeinden, Regionen und Stadten sowie Unternehmen an
Konzepten fur intermodale Mobilitdt und setzen diese mit ihnen um. Ziel ist es, die Bedurfnisse aller
Kund:innen entlang der gesamten Mobilitatskette abdecken zu kdnnen, egal ob Bus, Shuttle, Bahn, Rad

oder E-Scooter.

Ticketshop

Die inhaltliche Ausrichtung des Ticketshops orientiert sich maRgeblich an den Zielen der OBB-
Personenverkehr AG und im speziellen an der StoRrichtung fur die Herstellung einer zentralen
Mobilitatsplattform  fir  Osterreich. Die Gewahrleistung von Vertriebsmdglichkeiten  von
Mobilitatsprodukten entlang der gesamten Mobilitatskette auf einem hohen Servicestandard auf allen

selbstbedienten und bedienten Vertriebskanalen liegt dabei im Fokus.
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Ein nutzer:innenfreundliches Ticketsystem tragt wesentlich dazu bei, Kund:innen fir das Fahren mit
Bus, Bahn und Bim zu begeistern. Daher wurde im vergangenen Jahr und wird auch weiterhin ein
Usability-Schwerpunkt auf die Optimierung der Navigation im Kaufprozess gesetzt. Daneben wurde
auch die Accessibility optimiert, um seheingeschrankten Personen einen barrierefreien Kauf zu
ermoglichen. Mit der Umsetzung des Verlangerungsprozesses fiir das KlimaTicket Osterreich konnte
der Ticketshop dazu beitragen, dass die grol3e Anzahl an KlimaTicket-Jahreskarten-Kund:innen auch
im Folgejahr groRteils gehalten werden konnte. Fir spontane Gelegenheits-Fahrer:innen wurde die
Ticketingldsung SimplyGo! geschaffen, die mittels Check-in/Check-out die gefahrenen Strecken erkennt

und automatisch am Folgetag den passenden (optimierten) Tarif ermittelt.

Daneben wurden einige MaRnahmen zur Systemstabilisierung gesetzt. Unter anderem wurde der
internationale offline Datentausch auf den internationalen UIC-Standard OSDM umgestellt, um den
Datenaustausch im internationalen Bahnverkehr effizienter zu gestalten. Die nativen Apps wurden
gegen eine Hybridapp getauscht, um in Zukunft die Weiterentwicklung im Frontendbereich effizienter

gestalten zu kdnnen.

Fernverkehr

Die OBB setzen auf den Integrierten Taktfahrplan fir Osterreich und eine optimale Einbindung
Osterreichs ins europaische Verkehrsnetz sowohl im Tagfernverkehr als auch im Nachtreiseverkehr.
Im nationalen Fernverkehr wurden ab Fahrplanjahr 2023 aufgrund der Nachfragesituation auf der
Sudstrecke zwei zusatzliche Zugpaare Wien — Villach jeweils in einer Morgen- und Nachmittagslage
eingerichtet. An Wochentagen wurde ein viertes Direkt-Zugpaar zwischen Graz und Linz eingerichtet.
Ebenfalls an Wochentagen wurde fir den Pendlerverkehr ein zusétzliches Zugpaar Salzburg — Mallnitz
geschaffen. Die Abendverbindung Salzburg — Graz wird seit Fahrplan 2023 taglich angeboten (statt
vormals nur an Sonntagen und mit Umsteigen). In der Gegenrichtung konnte eine neue Spatverbindung

Graz — Schladming sowie eine Frihverbindung Schladming — Salzburg eingerichtet werden.

Fur den touristischen Verkehr wurde der davor als Wochenendzug eingefihrte Intercity von Wien Uber
Attnang-Puchheim nach Stainach-Irdning (und zuriick) als tagliche Verbindung weiterentwickelt. Neu
war auBerdem eine Wochenendverbindung von Wien nach Bischofshofen ber den Nationalpark
Gesdause. Im Nachtreiseverkehr wurde, der bislang bis nach Milano verkehrende Nightjet nach Genova
und La Spezia verlangert. Eine weitere Verlangerung Giber Miinchen hinaus nach Stuttgart erfolgte beim
Nightjet 236/237 und den dazugehdrigen EuroNight-Zugteilen aus Budapest und Zagreb. Damit wurde
auch eine direkte Nachtzugverbindung Wien — Stuttgart geschaffen. Der Nightjet nach Livorno konnte
ab Sommer 2023 nicht mehr angeboten werden, jedoch wurden die Verkehrstage des EuroNight

Bratislava — Wien — Split im Fahrplanjahr 2023 ausgeweitet.

Nah- und Regionalverkehr

Die OBB investieren mehrere Milliarden in die Modernisierung ihrer Flotten und setzen ihre
Qualitatsoffensive konsequent um, damit die weiter steigenden Fahrgastzahlen quantitativ und qualitativ
bewaltigt werden kdnnen. Neben Erweiterungen unseres Fuhrparks wurde im Jahr 2023 das Angebot

des Nah- und Regionalverkehrs im gesamten Bundesgebiet um rd. 1,3 Mio. Angebotskilometer
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ausgeweitet. So konnten wir unser Fahrplanangebot fir unsere Kund:innen ein weiteres Mal auf ein

Rekordniveau ausbauen und so zu einem hochqualitativen éffentlichen Verkehrsangebot beitragen.

Service Offensive

Service ist fiir die OBB-Personenverkehr AG ein sehr wichtiges Thema. Kund:innenbefragungen zeigen,
dass Fahrgéste grof3en Wert auf Serviceleistungen vor allem im personlichen Kontakt legen. Aus diesen
Griinden wurde 2018 die Service Offensive gestartet, die den Fokus auf die Serviceleistungen der OBB

Mitarbeiter:innen legt.

Serviceschulungen wurden konzipiert und werden 2023 weitergefihrt, um die Servicequalitat bei
Vertriebs- und Bordpersonal weiter zu verbessern. Ebenso wurden Servicemerkmale entwickelt, die an
allen Kund:innen-Touchpoints Einsatz finden, sodass ein Wiedererkennungswert der OBB Services bei
jedem Kontakt gewahrleistet werden kann. Ziel ist es, allen Kund:innen bestmdgliche Services zu bieten,

um die Marke OBB als Qualitatsgarant fiir herausragende Leistungen zu festigen.
Kund:innenzufriedenheitsbefragungen

Um unseren Kund:innen eine adaquate Produkt- und Dienstleistungsqualitét bieten zu kdnnen, fihren
wir in regelmaRigen Abstanden Befragungen durch. Wir befragen unsere Kund:innen entlang der
Mobilitatskette, sowohl vor der Fahrt (d.h. am Bahnhof), als auch wahrend der Fahrt (d.h. in unseren
Zugen). Die Studienergebnisse ermoglichen uns, Schwachstellen zu identifizieren und diesen
zZielgerichtet entgegenzusteuern. Die Auswertung der Studien erfolgt durch unabhangige

Marktforschungsinstitute.

Die Ergebnisse der Kund:innenzufriedenheitsanalysen sind Uber die Jahre stabil, schwanken in
Detailbereichen lediglich knapp nach oben oder unten. Die meisten Ergebnisveranderungen liegen
innerhalb statistischer Schwankungsbreiten. Grundsatzlich hat sich wahrend der Jahre der Pandemie —
bedingt durch geringere Reisendenfrequenzen (Zugauslastung) und veranderte Reisendenstrukturen —
eine Verbesserung von Zufriedenheitswerten gezeigt. Nach der Pandemie haben sich die Werte wieder

innerhalb der vorpandemischen Ergebniskorridore eingependelt.
Sauberkeit des Fahrzeugmaterials und der Bahnhofseinrichtungen

Die Nah- und Fernverkehrsziige der OBB werden sowohl innen als auch aufRen nach festgelegten
Reinigungsplanen und Reinigungsstandards sauber gehalten. Zur Sicherung der Reinigungsqualitat
fuhren wir interne Qualitatschecks vor und wahrend der Fahrt in unseren Ziigen sowie Bahnhéfen durch.
Dabei werden regelméRig einzelne Aspekte der Sauberkeit im Zug bzw. am Bahnhof nach festgelegten
Kriterien Uberpruft. Fur die Erhaltung der Sauberkeit auf groen Bahnhdfen sind anwesende
Reinigungsmitarbeiter:innen verantwortlich. Auf kleineren Bahnhofen wird nach einem intervallmaRig
festgelegten Plan gereinigt, wobei zusatzlich im Rahmen des ,Fruhjahrsputzes® alle Bahnhofe

grundgereinigt werden.
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Die OBB haben im Zuge der COVID-19-Krise ihre Nah- und Fernverkehrsziige einer
Hygienezertifizierung erfolgreich unterzogen. Diese Zertifizierung zeigt die hohe Qualitat der
Reinigungsleistung auf den Ziigen der OBB. RegelmaRig werden im Zuge eines externen Audits,
stichprobenartig Uberpriifungen der Luftqualitat (Luftkeimmessung) und der Oberflachenqualitat
(Abklatsch-Test, Agarplatten = Anzuchtplatten) nach ONR 49001:2014 in den Ziigen der OBB-

Personenverkehr AG durchgefuhrt.

2. ZUVERLASSIGKEIT DER VERKEHRE

Gemeinsam punktlich ankommen.

Auf dem Schienennetz ist viel los - taglich fahren rund 6.600 OBB-Ziige auf 5.000 Kilometer Schiene
quer durch Osterreich. Vergangenes Jahr brachten die OBB rund 260 Mio. Fahrgaste und 110 Mio.
Tonnen Guter mit den Ziigen der OBB sicher ans Ziel. Dass die Osterreicher:innen die Bahn lieben,
zeigt sich auch daran, dass sie die fleiBigsten Bahnfahrer:innen innerhalb der EU sind - jedes Jahr

werden pro Person 1.505 Kilometer mit den OBB zuriickgelegt.

Gleichzeitig gehoren die OBB zu den piinktlichsten Bahnen Europas. Uber 40.000 Mitarbeiter:innen
arbeiten laufend daran, den Betrieb weiter zu optimieren, um die Punktlichkeit weiter zu verbessern.
Wetterextreme in Form groBer Schneemengen oder immer heilRerer Sommer verédndern die
betrieblichen Anforderungen. Um technische Probleme gering zu halten, investieren die OBB laufend in
die Erneuerung und Modernisierung der Zuge sowie der Infrastrukturanlagen wie Weichen, Gleise oder
Stellwerke. Um die Schienenkapazitaten optimal zu nutzen, haben zum Beispiel schnelle
Fernverkehrsziige Vorrang. Aber auch Baustellen werden koordiniert und mit den Nachbarbahnen im

Ausland abgestimmt.

PlUnktlichkeitswerte

Osterreich
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Pinktlichkeit 2023

Fernverkehr Nahverkehr PV Gesamt
Pinktlichkeitsgrad P5 80,3% 95,7% 95,0%
Anlagenstérungen Infrastruktur 1,8% 0,6% 0,7%
" Bauarbeiten Infrastruktur 1,0% 0,3% 0,3%
ﬁ Betriebsfuhrung Infrastruktur 0,2% 0,1% 0,1%
E Kommerzielles EVU 1,7% 0,3% 0,4%
é Fahrzeug Umlauf, Personal EVU 2,2% 0,4% 0,5%
§ Fahrzeugstérungen EVU 1,9% 0,6% 0,7%
5 Folgen andere EVU 0,3% 0,1% 0,1%
5 Nachbarbahnen 7,0% 0,6% 0,9%
5 | Externe Ursachen* 1,7% 0,5% 0,6%
% Sonstige Ursachen 1,7% 0,7% 0,8%
Verspatung bei Abfahrt (P5) 19,2% 4,4% 51%
Verspatung bei Ankunft (P5) 19,7% 4,3% 5,0%
Verspatung bei Ankunft (< 60 min) 98,6% 100,0% 99,9%
Verspatung bei Ankunft (60-119 min) 1,1% 0,0% 0,1%
Verspatung bei Ankunft (= 120 min) 0,3% 0,0% 0,0%

Weiters ist unsere Plnktlichkeitsstatistik unter oebb.at/de/rechtliches/puenkitlichkeitsstatistik abrufbar.

Zugausfalle 2023

Fernverkehr Nahverkehr PV Gesamt
Anteil Zugausfélle Adhoc 3,5% 2,0% 2,1%
Infrastruktur 326 6.878 7.204 20,0%
EVU 1.235 13.953 15.188 42,2%
Externe Ursachen* 1.220 9.222 10.442 29,0%
Nachbarbahnen 1.629 1.499 3.128 8,7%
Zugausfalle Adhoc Gesamt 4.410 31.552 35.962 100%

*Umstanden im Sinne von Artikel 19 Absatz 10 VO (EU) 2021/782 wie extreme Witterungsbedingungen, grof3e
Naturkatastrophen, Verschulden des Fahrgastes, Verhalten eines Dritten wie Betreten der Gleise, Kabeldiebstahl, Notfalle im
Zug, etc.

Einleitung von MalRnahmen

Ziel aller seitens der Verkehrsleitung eingeleiteten Mal3nahmen ist die méglichst rasche
Wiederherstellung des Sollbetriebes und jegliche Auswirkungen auf die Kund:innen so gering
wie mdglich zu halten. Den Verkehrsleiter:innen stehen dazu in Abhangigkeit der jeweiligen

Situation eine grof3e Zahl an Maflinahmen zur Verfigung.

Exemplarisch werden im Folgenden die Wichtigsten davon angefiihrt:

e Vorzeitiges Wenden von Ziugen (z.B. bei Streckensperren)
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e Bestellung von Schienenersatzverkehren (SEV)
o Bestellung von Verstarkerverkehren (Verstarkerbusse)
e Bestellung der Umleitung von Ziigen
e Einsatz von Platzzligen oder Zusatzwagen (Verstarkerwagen)
e Garniturtausch
¢ Einleiten von Reservierungssperren
e Bestellung von au3erplanméaRigen Halten von Zugen oder Haltausfallen
e Bestellung der Nachfuihrungen
e Gewahrung von kundenrelevanten Zusatzleistungen (z.B. auRerplanmafliges
Catering, Kulanzgutscheine)
e Anforderung von Kundenlenker:innen an Personenhalten, etc.
e Sicherung von Mobilitatsketten (Bestellung von Anschlusssicherungen bei INFRA)
e Zielgruppengerechte Kommunikation der eingeleiteten Mal3hahmen an die internen

und externen Kund:innen

Auch unsere Fahrgast:innen kénnen mithelfen.

Zur optimalen Orientierung am Bahnsteig dient der Wagenreihungsanzeiger. Dort kann man sich kurz
vor Fahrtantritt einen raschen Uberblick tiber Waggonnummer, Fahrradabstellplatz und Bordrestaurant
verschaffen. Damit man stressfrei ans Ziel kommt, empfiehlt sich vor Fahrtantritt immer die
Reservierung des Lieblingsplatzes. GroRes Gepéck reist am besten mit unserem Haus-Haus-Gepack:
es wird von der eigenen Haustlir abgeholt und direkt ans Reiseziel geliefert. So entfallt das
schweildtreibende Schleppen der Koffer. Wer anderen reisenden Personen beim Einsteigen hilft,

vollbringt nicht nur eine gute Tat, er hilft auch bei der punktlichen Abfahrt.

Unter fahrplan.oebb.at werden unsere Kund:innen unter der ,aktuellen Streckeninformation® Uber

Verspatungen bzw. Verzdgerungen und deren Auswirkungen auf die Anschlussziige informiert.
Einschrdnkungen im Zugverkehr kdnnen auch Gber mobile Dienste, wie ,SCOTTY mobil“ abgerufen

werden.
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3. HILFELEISTUNG FUR PERSONEN MIT BEHINDERUNGEN UND
EINGESCHRANKTER MOBILITAT

Ein barrierefreier und bequemer Zugang zu Bahn und Bus fir Menschen mit Behinderung, Personen
mit Kinderwagen, fur &ltere Menschen und fiir Reisende mit Gepéack oder Fahrradern ist ein wichtiges
Ziel.

Im Jahr 2006 hat die OBB-Holding AG gemaR § 19 Bundes-Behindertengleichstellungsgesetz (BGStG)
zusammen mit Verantwortlichen der Teilkonzerne und Expert:innen der Behindertenorganisationen
einen Etappenplan entwickelt. Dieser stellt MaRnahmen des OBB-Konzerns gesamthaft dar. 2016
haben die Konzerngesellschaften ihre strategischen Uberlegungen tiberpriift und auf dieser Basis neue
Umsetzungspléane flir weitere Bahnhofe und fiur die Fahrzeugflotte bis 2025 erstellt. Dieser
Umsetzungsplan wurde den OBB Stakeholdern in unterschiedlichen Diskussionsformaten prasentiert.
Ende 2019 wurden die Zwischenziele des Umsetzungsplans 2025 erneut evaluiert. Die Ergebnisse
wurden im Bericht OBB-Umsetzungsplan 2020 bis 2025+ fiir Fahrzeuge und Infrastruktur dargelegt.

Ticketkauf

Im Zuge des Projekts ,User Experience Ticketshop neu” wird die gesamte User Experience weiterhin
Schritt fur Schritt verbessert. Ein wichtiger Meilenstein 2023 war die Einfihrung der bereits oben
erwahnten App-Erweiterung SimplyGo! der OBB. Diese stellt eine deutliche Erleichterung in der
Nutzung offentlicher Verkehrsmittel dar, weil kein klassischer Ticketkauf vor der Fahrt/Reise mehr
notwendig ist und alle Fahrten mit Bahn, Bus, StraRenbahn und U-Bahn erst im Nachhinein abgerechnet

werden.

Ebenso wird die neue OBB Ticketautomaten-Generation (Rollout-Start Ende 2024 geplant) einen
erheblichen Mehrwert flir Menschen mit Behinderungen und eingeschrankter Mobilitéat bringen. Die
neuen Automaten werden flachendeckend den barrierefreien Ticketkauf gewdhrleisten. Die

Vorbereitungen auf dieses Projekt liefen auch 2023 auf Hochtouren.

Im Bereich der OBB Reisezentren, also im bedienten Verkauf, startete die Ausrollung der
Kund:innenmonitore an allen Standorten mit offenen Ticketschaltern. Uber diese Monitore kénnen die
Kund:innen die einzelnen Schritte des Kaufprozesses gemeinsam mit der:dem Reiseberater:in
mitverfolgen, was etwa bei der grafischen Sitzplatzreservierung eine sehr praktische Einsatzmdglichkeit

darstellt und fur alle Kund:innen ein visueller Mehrwert ist.

Im Dezember 2023 erdffneten wir auBerdem am Standort St. Paul im Lavanttal an der Koralmbahn ein
weiteres barrierefreies, modernes OBB Reisezentrum, das von unseren Kund:innen sehr gut

angenommen wird.

Nah- und Fernverkehr
Die Barrierefreiheit der Zige wird laufend durch neues Wagenmaterial verbessert: So wurde beim
neuen Nahverkehrszug OBB Cityjet besonderer Wert auf bequeme Niederflureinstiege, breite Portale,
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offene Ubergénge sowie starkere Farbkontraste fiir Reisende mit Sehbehinderung gelegt. 2023 kamen

im Nahverkehr bereits 231 Cityjet-Garnituren, 187 Talent-Garnituren, 60 Desiro-Garnituren und 67

Doppelstockwagen als barrierefreie Niederflurfahrzeuge zum Einsatz.

Im Fernverkehr waren 60 Railjet-Garnituren in Verwendung. Diese verfligen (Uber einen
fahrzeuggebundenen Hebelift sowie drei Platze fur Rollstuhlfahrer:innen, die auch mit Steckdosen zum
Laden fur Rollstuhlbatterien ausgestattet sind. Fir Reisende mit Sehbehinderung sind taktile Elemente
vorhanden. Auch ist ein eigener Platz fir den Blindenfuhrhund vorgesehen. Die 15 OBB
Multifunktionswagen ermoglichen Kund:innen im Rollstuhl im Nachtreiseverkehr in einem

Liegewagenabteil mit Begleitperson zu verreisen.

Seit Dezember 2023 waren sechs Garnituren des Nightjets der neuen Generation im Einsatz. Fur
barrierefreies Reisen ist jeder neue Nightjet mit einem Multifunktionswagen unterwegs, der tber einen
Niederflureinstieg verfugt und in dem sich ein barrierefreies Liegewagenabteil sowie ein barrierefreies
WC befinden.

Postbus

Alle neu beschafften Niederflurfahrzeuge sind mit mechanischer bzw. elektrischer Klapprampe
ausgestattet. Die Hochflurbusse haben einen Hebelift im Fahrzeug, mit dem der Einstieg fur Kund:innen
im Rollstuhl in den Bus ermdglicht wird. Die Sondernutzungsflache ist mit einem Rulckhaltesystem
ausgestattet. Die Ausstattung eines Sitzplatzes fir mobilitdtseingeschrankte Kund:innen gehért bereits

zum Standard. 2023 waren 99,9 % des Busfuhrparks bereits barrierefrei.

Intercitybusse
Im Jahr 2023 wurden auf dieser Linie Stockbusse eingesetzt, mit 1. Klasse ohne Zeitungsservice, wobei

diese Busse mit WC, Rollstuhlhebelift, Steckdosen und Fahrradtrager fir 3 Bikes ausgestattet waren.
Hilfestellungen am Bahnhof und in Ziigen der OBB-Personenverkehr AG

Um mobilitatseingeschréankten Personen einen optimalen Zugang zu Informationen und Reiseplanung
zu ermoglichen, hat die OBB-Personenverkenr AG die Mobilitatsservice Zentrale, im OBB

Kund:innenservice 05 1717 eingerichtet.

Die Mobilitatsservice Zentrale bietet Informationen Uiber Ein-, Um- und Ausstiegshilfen und nimmt auch
Ticket- und Sitzplatzreservierungen entgegen. Alle Services orientieren sich dabei speziell an den
Bedurfnissen mobilitdtseingeschréankter Personen. Bestellte Tickets kénnen am Bahnhof oder am
Ticketautomaten abgeholt werden. Auf Wunsch werden lhnen die Reiseunterlagen auch per Post

zugesandt.
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Kontaktdaten:
e taglich von 06:00 — 21:00 Uhr

e Tel +43 (0)5-1717 5

e Online unter oebb.at/kontakt

Anmeldung der Hilfeleistung
Um optimale Hilfestellung am Bahnhof organisieren zu kénnen, bendétigt die OBB- Personenverkehr AG
eine Voranmeldung lhres Reisewunsches bis spatestens
e 12 Stunden vor der Abreise bei Reisen innerhalb Osterreichs (Bei Reiseantritt vor 9 Uhr ist es
erforderlich ihren Reisewunsch bis 18 Uhr des Vortages in der Mobilitdtsservice Zentrale
bekannt zu geben)
e 3 Stunden vor der Abreise bei Reisen zwischen den Bahnhofen
Wien Hauptbahnhof, Wien Meidling, Wien West, St. Polten, Linz, Wels, Attnang-
Puchheim, Salzburg, Innsbruck, Feldkirch, Dornbirn, Bregenz, Wr. Neustadt,
Bruck/Mur, Graz, Klagenfurt und Villach.
e 24 Stunden vor der Abreise bei allen anderen Reisen von Osterreich ins Ausland oder vom
Ausland nach Osterreich

Die Hilfestellung im Ausland wird in der Regel von unseren auslandischen Partnerbahnen organisiert
und durchgefihrt. Um Ihre Hilfestellung bestmdéglich organisieren zu kénnen, empfehlen wird lhnen

generell, Ihren Hilfebedarf bei grenzuberschreitenden Reisen so frih wie mdglich bei uns anzumelden.

Bei einer Voranmeldung des Reisewunsches wird die Hilfestellung auch dem Bordpersonal
vorgemeldet. So kénnen sich unsere Mitarbeiter:innen auf etwaige Hilfeleistungen wie zum Beispiel

auf die Bereitstellung von Uberfahrrampe oder Hebelift fiir Rollstuhlfahrer:innen gezielt einstellen.

Hilfeleistung/Serviceumfang
Der kostenlose Serviceumfang am Bahnhof, wo ein Servicepersonal zur Verfigung steht, beinhaltet:
e Abholung vom vereinbarten Treffpunkt
e Begleitung zum/vom Bahnsteig
e Unterstitzung beim Tragen eines Gepéckstiickes
¢ manuelle Ein-, Um- und Ausstiegshilfe fir mobilitdtseingeschréankte Kund:innen
e Ein-, Um- und Ausstiegshilfen fir Kund:innen im Rollstuhl

o Hilfestellung mit dem Bahnrollstuhl

Die OBB-Mitarbeiter:innen dirfen fir die Begleitung das Bahnhofsgeliande grundsatzlich nicht

verlassen. In Wien erfolgt keine Abholung von den U-Bahnbahnsteigen.
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Der kostenlose Serviceumfang vom Personal am Zug beinhaltet:
¢ manuelle Ein- und Ausstiegshilfe fir mobilitatseingeschrankte Kund:innen

e Ein- und Ausstiegshilfen fir Kund:innen im Rollstuhl

e Begleitung im Zug zum Sitzplatz

Fur die personlichen Bedirfnisse einer mobilititseingeschrénkten Person ist die Begleitperson
zustandig (Ticketkauf, Hilfestellungen beim Toilettengang, Essen, ...). Aus rechtlichen und hygienischen

Griinden darf dies vom OBB Personal nicht geleistet werden.

Spontanreisen

Die OBB bietet an vielen Stationen Hilfestellungen durch folgendes Personal an:
e Servicemitarbeiter:innen (Fa. OBB-Operative Services)
e Bordpersonal

e Triebfahrzeugfuhrer:innen (fir Kund:innen im Rollstuhl)

Wird eine spontane Hilfe bendtigt, kann es sein, dass das stationare Hilfspersonal vor Ort nicht sofort
verfugbar ist. Grundséatzlich versuchen unsere Mitarbeiter:innen auch spontan Reisenden immer eine
Hilfestellung zu geben. Aus diesen Grinden empfehlen wir eine Voranmeldung einer speziell
bendétigten Hilfeleistung Uber die Mobilitdtsservice Zentrale, damit die Reise wie geplant durchgefihrt

werden kann.

Die OBB-Personenverkehr AG kann keine Garantie tibernehmen, dass eine spontane Hilfeleistung nach
den Wunschen des Reisenden zur gewtinschten Zeit und/oder in der gewilinschten Form durchgefiihrt

werden kann.

Auf folgenden Bahnhofen stehen stationare Hebelifte fur Rollstuhlfahrer:innen zur Verfiigung (Stand
Juli 2024):

Bahnhof Bundesland Kategorie Kategorie Kategorie
A* B* Cc*

Klagenfurt Hbf Kéarnten [ ]

Spittal-Millstattersee Kéarnten [

St. Veit an der Glan Kéarnten [

Villach Hbf Kérnten [

Friesach Kéarnten [

Treibach-Althofen Kéarnten |

Poértschach a. W. Kérnten [

Velden a. W. Kéarnten |

Amstetten Niederosterreich [

Krems an der Donau Niederdsterreich [

Péchlarn Niederdsterreich [

St. Polten Hbf Niederosterreich [

St. Valentin Niederdsterreich (]
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Tulln Niederdsterreich [
Tullnerfeld Niederosterreich
Waidhofen an der Ybbs Niederdsterreich [
Wr. Neustadt Hbf Niederdsterreich
Ybbs a. D. Niederosterreich [
St. Peter-Seitenstetten Niederdsterreich ]
Flughafen Wien Niederdsterreich [
Melk Niederosterreich [
Attnang-Puchheim Oberdsterreich
Bad Ischl Oberdsterreich ]
Bad Schallerbach-Wallern Oberdsterreich [
Braunau a. Inn Oberdsterreich [
Ebensee Landungsplatz Oberdsterreich [
Frankenmarkt Oberdsterreich [
Grieskirchen-Gallsbach Oberdsterreich [
Kirchdorf a. Krems Oberdsterreich [
Linz Hbf Oberdsterreich
Neumarkt-Kallham Oberdsterreich [
Steyr Oberdsterreich [
Vocklabruck Oberdsterreich [
Vocklamarkt Oberdsterreich [
Wels Hbf Oberdsterreich
Gmunden Oberdsterreich [
Perg Oberosterreich [
Scharding Oberdsterreich [
Bad Gastein Salzburg [
Bischofshofen Salzburg [
Bruck-Fusch Salzburg [
Bad Hofgastein Salzburg [
Golling-Abtenau Salzburg [
Hallein Salzburg [
Saalfelden Salzburg [
Salzburg Hbf Salzburg
Schwarzach St. Veit Salzburg [
St. Johann im Pongau Salzburg [
Taxenbach-Rauris Salzburg [
Zell a. See Salzburg [
Bad Aussee Steiermark [
Bruck a. Mur Steiermark
Friedberg Steiermark [
Gleisdorf Steiermark [
Graz Hbf Steiermark
Knittelfeld Steiermark [
Leoben Hbf Steiermark
Mirzzuschlag Steiermark [
Selzthal Steiermark [
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Stainach-Irdning Steiermark [
Unzmarkt Steiermark [
Liezen Steiermark [ |
Leibnitz Steiermark [
Schladming Steiermark [
Stadt Rottenmann Steiermark [
Imst-Pitztal Tirol [
Innsbruck Hbf Tirol
Jenbach Tirol
Kitzblhl Tirol [
Kufstein Tirol
Landeck-Zams Tirol [
Lienz Tirol |
Otztal Tirol n
Schwaz Tirol [
Seefeld in Tirol Tirol [
St. Anton am Arlberg Tirol [
St. Johann in Tirol Tirol [
Worgl Tirol
Bludenz Vorarlberg ]
Bregenz Vorarlberg
Dornbirn Vorarlberg
Feldkirch Vorarlberg
Langen am Arlberg Vorarlberg [
Hohenems Vorarlberg [
Wien Franz Josefs-Bf. Wien
Wien Hauptbahnhof Wien
Wien Hauptbahnhof Wien
(nur fur Autoreisezug)
Wien Meidling Wien
Wien Westbahnhof Wien
Wien Praterstern Wien
*Legende:
Kategorie A:
«  Stationdres Personal ist rund um die Uhr anwesend
. spontane Hilfestellungen sind nach Verfiigbarkeit moglich
Kategorie B:
«  Stationdres Personal ist nur zu bestimmten Zeiten oder
e nach Bedarf/Voranmeldung anwesend. Weitere Hilfestellungen erfolgend nur durch das Zugbegleitpersonal am Bahnsteig
Kategorie C:
«  Die Hilfestellungen werden vom Zugpersonal am Bahnsteig durchgefiihrt
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4. FEEDBACKMANAGEMENT

Das OBB Kund:innenservice ist von 06:00 bis 21:00 Uhr unter 05-1717 (zum Ortstarif) sowie iiber das
Kontaktformular auf unserer Homepage rund um die Uhr fir unsere Kund:innen erreichbar. Eingehende
Anfragen oder Beschwerden fiir 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 Kund:innen so rasch wie mdglich zu

reagieren. Im Berichtsjahr wurden weiter die VDV relevanten Servicelevel eingehalten.

2020 2021 2022 2023
Bearbeitungsdauer = 7 Tage Vorarlberg 0046% | 9927% | 9851% | 98.96%
Bearbeitungsdauer = 7 Tage Steiermark 9925% | 9952% | 97.86% | 98.20%
Bearbeitungsdauer = 7 Tage Karnten 9942% | 9968% | 98.77% | 98.51%
Bearbeitungsdauer < 7 Tage Q0 0024% | 9927% | 97.31% | 97.93%
Bearbeitungsdauer = 7 Tage Salzburg 9943% | 9937% | 9855% | 9850%
Bearbeitungsdauer = 7 Tage Ost 98.72% | 9854% | 97 11% | 9773%
Bearbeitungsdauer = 7 Tage Tirol 09948% | 9929% | 9763% | 98.056%
Bearbeitungsdauer = 7 Tage Fernverkehr 9865% | 97.95% | 9476% | 9514%
Bearbeitungsdauer = 7 Tage nur KTO* B0.76% | 98.76% | 9964%
Bearbeitungsdauer = 7 Tage Fernverkehr inkl. Anlage 21a 9491% | 95.28% | 9564%

Alle Beschwerden werden sowohl Themengebieten (Nahverkehr, Fernverkehr, Postbus, Vertrieb, usw.)
als auch Ortlichkeiten zugeordnet, um auch unabhéngig vom Einzelfall das Verbesserungspotential fiir

alle Kund:innen nutzen zu kénnen.

Kund:innenservice 2023

Anzahl der Anrufe: 1.392.115

Anzahl der eingegangenen Beschwerden: 227.235

Bearbeitungszeiten < 1 Monat: 206.882

Bearbeitungszeiten 1 bis 3 Monate: 20.353
Preise/Produkte/Fahrplan betreffend 14173
Qualitdt der Waren und Dienstleistungen betreffend 35148
Personal/Kundenkontakt betreffend 17 828
Information (z. B. mangelhaft) betreffend 7952
Verriebskanale (z.B. Online, Automat) betreffend 26 158
BahnhofiInfrastruktur betreffend 3203
Lieferung von Waren/Erbringung von Dienstleistungen (z. B. 50 907
Verspatungen, Zugausfille) betreffend
Erstattungen (z. B. Riickgabe von Fahrkarten) betreffend 21932
Strafgebiihren (z.B. erhihter Fahrpreis, Inkasso, sonstige 36 331
Gebihren) betreffend
sonstige Beschwerdegrinde betreffend 13 503
Gesamtbeschwerden 227 235

erstellt und Uberarbeitet von PV-BM am 13.09.2024
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Die eingelangten Antrédge hinsichtlich  Zugverspétungen / Zugausféllen werden im
Kund:innenservicecenter nach einem einheitlich festgelegten Entschadigungsverfahren bearbeitet.

Durch die Bereitstellung eines Online-Fahrgastrechteformulars auf oebb.at/de/reiseplanung-

services/kundenservice/refundierung konnte die Nutzung fir unsere Kund:innen wesentlich erleichtert

werden.

Antrage gemald Fahrgastrechteverordnung 2023

Bearbeitete Antrage: 141.322 (davon Anspriiche 120.974)
Erstattungsantrage: 22.278 (davon Anspriiche 7.030)
Corona Stornos: keine

2023 hatten wir einen Anstieg an Beschwerden (+22,4%) sowie bei den Antragen gemafd der
Fahrgastrechteverordnung (+43,7%) resultierend durch das gednderte Reiseverhalten und der neuen

Fahrgastrechteverordnung, sowie Herausforderungen im Nachtverkehr und den Streiks.

Die durchgefiihrte AbhilfemaBnahmen sind in diesem Bericht in den verschiedenen Abschnitten

beschrieben.

Verbesserungen 2023/2024

o Weiterentwicklung des FGR Bot
¢ Nightjet.Bot wurde geschaffen
e Anpassung Routing fur VDV Mails
e Ressourcenkonzentration auf den direkten Kund:innenkontakt
e Migration von KSMS on prem (Bearbeitungstool) in die Cloud (Dynamics 365). Dadurch
o Prozessoptimierungen im System
o Automatische Fallerstellung
o Reduzierung des Clickverhaltens bei der Bearbeitung und dadurch kirrzere
Bearbeitungszeiten
o Automatische Zuordnung & Erstellung von Kund:innendatensétzen

o Leasingkrafte zur Unterstiitzung im Fahrgastrechtebereich
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