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Die Verordnung (EG) 1371/2007 soll grundsitzlich den gesamten
Eisenbahnverkehr in der EU abdecken.

Die Verordnung (EG) 1371/2007 gilt ab ihrem Inkrafttreten am 03.12.2009:

= inder gesamten EU grundsitzlich fiir alle Eisenbahnfahrten,
national wie international

= Ausnahmen fiir einzelne Yorschriften sind méglich:
e flr den gesamten innerstaatlichen Personenverkehr, 3 x 5 Jahre lang
e fiur den gesamten Nahverkehr, unbegrenzt

o flr Zlge aus dem und ins EU-Ausland, 5 Jahre lang

» Auch die Regeln zu PRM in den Art. 20 - 25 kénnen ausgenommen werden, nicht
aber: Art. 19!

Die Fahrgastrechte-Verordnung ist in Deutschland bereits am 29, Juli 2009

in Kraft getreten.

Adressaten der Verordnung sind lberwiegend die EVU, vereinzelt aber auch die
Bahnhofsbetreiber (BfB) und die Fahrkartenverkiufer f Reise-veranstalter.
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Die Pflichten der Eisenbahnunternehmen aus der EG-Verordnung
gehen uber die Entschadigungsregelungen hinaus

—

| EG-VO 1371/ 2007 |

Beforderungsvertrag, Haftung fur Fahr- Ausfall, Verspatung, Mobilitatseinge- Sicherheit der Beschwerden, Qualitat,
Infos, Fahrkarten gaste und Gepack Anschlussverlust geschrankte Personer Fahrgaste Berichtswesen, Anhange
Ausschlussvon | Allg. Haftungs- |  Erstattungoder ~ |— Informationen Persénliche Beschwerden,
— Rechtsverzichtund | pestimmungen Weiterreise — Sicherheit der — Beschwerdestelle,
-beschrankungen — Zuganglichkeit Fahrgaste Verdffentlichung
— (Versicherung) Fahrpreisent-
— Reiseinformationen — schadigungab | Hilfeleistungen am | Qualitatsnormen,
Vorschuss bei 60 /120 min Bahnhof /im Zug Veroffentlichung
— Verfigbarkeit von ™ Tod / Verletzung
Fahrkarten Hilfeleistungen Entschadigung fiir Information der
Unterstlitzung (Hotel, alternative | _ Mobilitatshilfen bei — Kunden Uber ihre
| Reiseinformations- | _ aych beiBestrei- " Beforderung, Verlust /Bescha- Rechte
& Buchungssysteme  ten der Haftung Mahizeiten, digung
Erfrischungen) Unabhangige
Durchsetzungs-
~ stellen fiir Fahr-
gastrechte
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Personen mit Behinderungen oder Personen mit eingeschrankter
Mobilitat haben Anspruch auf Beforderung und Information

—

e Definition PRM: Personen, deren Mobilitat bei der Benutzung von
Beforderungsmitteln wegen einer korperlichen (sensorischen oder
motorischen, dauerhaften oder zeitweiligen) Behinderung, einer
geistigen Behinderung oder Beeintrachtigung, wegen anderer
Behinderungen oder aufgrund des Alters eingeschrankt ist und
deren Zustand angemessene Unterstiitzung und eine Anpassung
der fur alle Fahrgaste bereitgestellten Dienstleistungen an die
besonderen Bediirfnisse dieser Person erfordert.

Art!kel 19,.20 i.V.m. « EVU* und BfB** stellen unter aktiver Beteiligung der Vertretungs-
E Artikel 3 Ziffer 15 organisationen von PRM nicht diskriminierende Zugangsregeln fiir
% VO 1371/2007/EG PRM auf.

(,,Basisartikel®)

e Fahrkarte kann nur verweigert oder Begleitung durch dritte Person
gefordert werden, wenn dies zur Erfullung der Zugangsregeln
unbedingt erforderlich ist - dies muss auf Anfrage innerhalb von
fanf Tagen schriftlich begriindet werden.

* Kein Aufpreis far Fahrkarten fiir PRM zulassig.

S
3
L

c

)

c

o)
=

©

€

S

2]
S
=
=

c

>
=

3]

>

S

o

)

c

S

7]

o0

c

>

S

]
o

S
:0
S

]
o0

* EVU informieren PRM {iber Zuganglichkeit, Zugangsregeln und
Ausstattung der Fahrzeuge.

* EVU =Eisenbahnverkehrsunternehmen; ** BfB = Bahnhofsbetreiber
4



Beforderungsanspruch und Informationen fiir PRM:
- Status Quo in Deutschland -

BAHN

Status Quo in
Deutschland
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EVU missen Programme zur Herstellung weitgehender
Barrierefreiheit aufstellen; dazu gehort auch die Information
uber die Einstellung barrierefreier Fahrzeuge in Zige (§ 2 111 3
EBO**). DB hat Programm erstellt.

Informationen (u. a. Zuganglichkeit, Ausstattung der Fahrzeuge)
erfolgen uber alle Vertriebskanale.

Freifahrt im Nahverkehr bundesweit seit 01.09.2011 (§ 145 |
SGB X*).

Bei Merkzeichen ,,B“ Freifahrt fiir Begleitperson (§ 145 Il SGB X)
im Nah- und Fernverkehr.

Schwerbehinderte Menschen mit einem Grad der Behinderung
von mindestens 50 mussen bei Kauf im Zug keinen Bordpreis
zahlen (Nr. 2.5 BB Besondere Personengruppen).

Zugangsregeln wurden in Abstimmung mit Behindertenvertre-
tern erarbeitet (s. a. www.bahn.de/fahrgastrechte).

* SGB X = Sozialgesetzbuch, Band X; ** EBO = Eisenbahn- Bau- und Betriebsordnung
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Die Verordnung regelt Zuganglichkeit und Entschadigung
flir Mobilitatshilfen fiir PRM

—

e EVU und BfB sorgen durch TSI-Einhaltung dafir, dass
Bahnhofe, Bahnsteige, Fahrzeuge und andere Einrichtungen
far PRM zuganglich sind.

¢ In nicht mit Personal ausgestatteten Zigen und Bahnhdéfen:

Artikel 21, 25 Bemihen nach besten Kraften, um PRM Fahrt zu ermdéglichen.
VO 1371/2007/EG

e Fir Haftung bei vollstandigem oder teilweisem Verlust oder
Beschadigung von Mobilitatshilfen oder sonstigen speziellen
Ausristungen von PRM gilt keine Haftungsobergrenze.
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Zuganglichkeit und Entschadigung fiir Mobilitatshilfen fiir PRM:
- Status Quo in Deutschland -

—

« Offentlich zugédngliche Verkehrsanlagen und Beforde-
rungsmittel im 6ffentlichen Personenverkehr sind nach
MalRgabe der einschlagigen Rechtsvorschriften des Bundes
barrierefrei zu gestalten (§ 8 Il BGG).

e Bahnanlagen und Fahrzeuge mussen durch behinderte und
alte Menschen sowie Kinder und sonstige Personen mit

Status Quo in Nutzungsschwierigkeiten ohne besondere Erschwernis genutzt

Deutschland werden konnen (§ 2 Ill EBO) - deshalb miissen Bahnen:

- Programme zur barrierefreien Gestaltung von Bahnanlagen
und Fahrzeugen erstellen und der zustandigen Behdrde
vorlegen;

- Betriebsprogramm mit den entsprechenden Fahrzeugen ist
aufzustellen und zu veroffentlichen.
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« TSI PRM ist ebenfalls umzusetzen.
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PRM haben nach der Verordnung Anspruch auf Hilfeleistung
an Bahnhofen und im Zug

—

* Hilfeleistung an Bahnhofen:
» Personalbesetzt: kostenlose Hilfeleistung zur Erméglichung von
Ein-, Aus- und Umstieg (Ausnahme maglich in Verkehrsvertragen,
wenn gleichwertige Zugangsmaoglichkeit sichergestellt ist).
» Nicht personalbesetzt: leicht zugangliche Informationen tber
nachstgelegene personalbesetzte Bahnhofe und tber direkt
verfugbare Hilfeleistungen.

 Hilfeleistung im Zug: Bemiihungen nach besten Kraften, um PRM
Zugang zu denselben Leistungen zu verschaffen wie anderen
Fahrgasten.

Artikel 22 - 24
VO 1371/2007/EG

* Hilfsbedarf muss 48 Stunden vorher angemeldet werden - erfolgt keine
Meldung, bemiihen sich EVU und BfB nach besten Kraften, Hilfe zu
leisten.
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* PRM mussen sich zum festgelegtem Zeitpunkt - hochstens 60 Minuten
vor Abfahrt - an festgelegtem Ort einfinden.

* Bahnhofsbetreiber legt Punkte innerhalb und auRerhalb des Bahnhofs
fest, an denen sich PRM melden konnen.
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Hilfeleistung fiir PRM:
- Status Quo bei der DB -

—

* DB bietet kostenlosen Mobilitatsservice in mehr als 300
Bahnhofen an. Anmeldung 24 Stunden vor Fahrtantritt
winschenswert, damit Hilfe eingeplant werden kann; bei
grenziberschreitenden Reisen 48 Stunden.

e Treffen am vereinbarten Treffpunkt max. 30 Minuten vor

Status Quo bei Abfahrt des Zuges.

der DB * An den Bahnhofen, an denen keine Hilfeleistungen moglich
sind, wird direkt am Bahnhof mit Hilfe eines Aushanges jeweils
aufgezeigt, wo sich der nachste mit Servicepersonal besetzte
Bahnhof mit einem entsprechenden Hilfsangebot befindet.

» Zugbegleiter der DB unterstitzen PRM im Zug bestmdglichst,
um ihnen den Zugang zu denselben Leistungen zu verschaffen
wie anderen Fahrgasten.
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Hilfeleistung fiir PRM:
- Status Quo bei der DB -

—

 Fir alle DB-Mitarbeiter im direkten Kundenkontakt Entwicklung
eines sog. Sensibilisierungspapiers/Leitfadens in dem die
Anforderungen und Wiinsche sowie der Umgang mit behinder-
ten Menschen formuliert sind; ebenso werden Erkennungs-

 Mitarbeiter in den DB Reisezentren informieren PRM um-
fassend Gber alle relevanten Serviceleistungen, unterstiitzen
sie bei ihrer individuellen Reiseplanung und organisieren in
Zusammenarbeit mit der Mobilitatsservice-Zentrale die bendétig-
ten Hilfeleistungen beim Ein-, Um- und Aussteigen.

E merkmale und Grundsatze im Umgang mit PRM dargestellt.

i§ - Basis: gemeinsamer Workshop mit Experten und Betroffenen.
< Status Quo bei der - Realisierung entsprechender Schulungskonzepte, regel-

.?) DB maRige Schulungen.
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Hilfeleistung fiir PRM:
- Status Quo bei der DB -

—

- Die Reiseberater sind angehalten, PRM nach besten Kraften
zu unterstiitzen. Wenn ein Kunde im Rahmen des Verkaufs-
gespraches explizit den am Automaten glinstigeren Fahrpreis
wiinscht, haben die Reiseberater den Kunden beim Fahrkar-
tenkauf am Automaten zu unterstitzen. Auch die Mitarbeiter an
der DB Information konnen z. B. blinden Menschen bei der
Automatenbedienung behilflich sein.

Status Quo bei der . i . .
DB « Zugbegleiter unterstiitzen PRM insbesondere bei Unregel-

maldigkeiten, aber auch bei der Ein- und Ausstiegsbetreuung
und im Zug selbst. Auf die Vormeldung von fehlenden Wagen
mit behindertengerechten Einrichtungen bzw. von Stérungen
an den behindertengerechten Toiletten wird besonders
geachtet, ebenso wie die diesbeziigliche Information an
zusteigende Kunden, das Aufzeigen von alternativen Reise-
verbindungen sowie die diesbezigliche Organisation der Ein-
und Ausstiegshilfe.
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Hilfeleistung fiir PRM:
- Status Quo bei der DB -

—

 Die Servicemitarbeiter fragen ca. 30 Minuten vor der Plan-
ankunft den aktuellen Qualitatsstand der relevanten Ziige
(Anmeldung tGber MSZ) aus dem internen Reisenden-
informationssystem ab. Bei wesentlichen Qualitatsabweich-
ungen oder Stérungsmeldungen informieren die Mitarbeiter die
PRM, die eine Hilfeleistung angemeldet haben, und unter-

Status Quo bei der ) . . ; :
stutzen diese bei einer alternativen Reiseplanung.

DB

« Seit Dezember 2011 informiert die DB Fernverkehr AG
tagesaktuell (auf Basis des morgendlichen Betriebsanlaufs)
uber entsprechende Abweichungen (u. a. Fehlen der
behindertengerechten Einrichtungen) in Form von
Textmeldungen (HIM - HAFAS Information Manager) direkt
unter einer betroffenen Verbindung.
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Einheitliches Verfahren zur Abwicklung der Fahrgastrechte wurde
zum 29.07.2009 eingefiihrt

" In Abstimmung mit dem TBNE?Y und dem VDV?) wurde fiir alle teilnehmenden Bahnen
(bisher 44 NE-Bahnen + DB):
® ein einheitliches Verfahren zur Abwicklung von Fahrgastrechtsfallen entwickelt
® ein Fahrgastrechte-Formular als zentrale Abwicklungsunterlage erstellt
" ein Servicecenter Fahrgastrechte als zentraler Dienstleister implementiert

¥ Das Servicecenter Fahrgastrechte wird durch DB Dialog betrieben:

® Ein Fahrgastrechte-Tool stellt die systemgestiitzte Bearbeitung der Verspatungsfalle
sicher.

® Anpassung der Personalstarke in Abhangigkeit von der Mengenentwicklung der
Verspatungsfalle.

® Verrechnung der Entschadigungs- und Prozesskosten auf die verursachende Bahn.

DTBNE = Tarifverband der Bundeseigenen und Nichtbundeseigenen Eisenbahnen in Deutschland

2 VDV = Verband Deutscher Verkehrsunternehmen
13



TBNE und DB haben gemeinsam ein Verfahren fiir alle Bahnen
mit einem einheitlichen Fahrgastrechte-Formular entwickelt

» ==l BNE. BAHN

Fahrgastrechte-Formular

Sehr geehrte Kundin, sehr geahrier Kunde,

wir becauern seht, dass Thnen durch eine Verspitung oder den Ausfall eines Zuges Unannshrriichkeiten entstanden sind.
Dafn bitten wir Sie um Entschuldigung und bisten Thnen einen Ausgleich nach unseren Befrderungsbedingungen an:
1 Ab 60 Min. Verspétung erhalten Sie eine Entschadigung von 25%, ab 120 Min. von 50% des gerafilten Fahrpreises
fiIr die einfache Fahrt, bei Fahrkarten for Hin- und Rickfahrt berechnet auf die Halfte des gezahiten Fahrpreises.
Der ICE Sprinter ufpreis wird ab 30 Min. Verspitung entschidigt
1 Entschadigungsbetrige unter & Euro werden nicht ausgezahlt. Bitte reichen Sie daher mindestens zwei (1. Klasse) bow.
drei (2 Klasse) Varspatungen mit Zeitkarten des Nahverkefrs gesammelt zin.
1 Fir diie Erstattung erfurderlicher Aufwendungen bitte Originalbeleg beifigen.
1 Detaillierte Informationen zu thren Fahigastrechten (2. B. Exstattung von Kosten fir alternative Beférderungsmitte] oder
Obernachtung) finden Sie unter ww. fafrgastrechte.info und ww bahn.de/fahrgastrechte.
Wenn Sie das ausgefilite Fahigastrechte-Formular mit der Bestatigung Iher Verspatung und die Originalfafukarte (ausgenommen
Zsitharten) in einem DB Reisezentrum, siner DB Agentur oder der Verkaufsstelle der teilnehmenden Eisenbahnen abgeben, dann
erhalten Sie sofort Thre Entschadigung und milssen keine personenbezogenen Daten angeben. Eine Bestitigung der Verspitung
kiinnen Sie vom Zugbeglaiter erhalten. DB Service Paints und DB Reisezentren kennan die Verspaung i.d. R. bis 5 Tage nach der
Reise bestatigen. In allen anderen Fillen wenden Sie sich bitte mit den erforderlichen Unterlagen (siehe Umschlag) an das
Servicecenter Fahugastrechte, 80647 Frankfurt am Main. Thr Antrag wird innethalb eines Monats bearbeitst

Fiillen Sie bitte das Formular mit schwarzem oder blauem Kugelschreiber gut lesbar in BLOCKBUCHSTABEN aus.

Ne*

ordestich bei Mobility BahnCard 100

*Pllichiangaban

1 Thr geplanter Reiseverlaur (gemas Fahrkarts) an' . .
TTMM)| it Telefonnummer und Ihe E-Mail-Adresse
nsprechen diden, kreuzen Sie bitte das
strthahnhar* Abfahe: : Ut
Ziglbahnhot Ankunfe: 1 uht
*Phichtangabsn
2 Ihr tatsachlicher Reiseverlaur
(ICE/IC/RE/ Zug- Abtahetlt,
Ersterverspatetegausgeraliener Zug iy = o : uhe
Ange
(ICE/IC/RE/ Zug- tatsachiche .
B ch am MU Ry nummer: Ak Uhe
Zutreflendes bitte ankrewzen und entsprechenden Bahnhof eintragen die Plausibilitatspeofung wischen
oder teil L
1ch habe den Anschiuszug vespasst i Bahahor I ing Soeeratung Thios Untee-
Det letzte Umstieg erfolgts im Banhat
Ich habe meine Reise wegen disser Verspatung nicht angetretsn
Pinterschrift
Tch habe meine Reise wegen disser Verspatung im Bahnhor hang mit &
abgebeochen und bin zurickgefaheen e it e P
Ich habe: meine Reise it dee Bahn wegen dieser Verspatung im Bannhot
abgehenchen und musste mit einem andeen Verkehsmittel weitefahten
1d richt stempein. quittieren etc.
Ich habe meine Reise mit einem Nahverkehsszug im Bahnhat [Fid michit stempeln, quittieren etc
wegen dieser Verspatung abgebrochen und habe inen anderen Zug (Eurn)
benutzt, 10 den zusaliche Kosten entsanden sind encweegnen | [T ], L]
Zuggattung und Zugnummer und wie man sie findet Baispiela firZ (TTMML)
Wit Denatigen ZUgEATtung und Zugnummer, um Thren Reisevenaut nachvolzishen zu kinnen. . .
S s i e " 1.0 (1)
2B IE, IC, CNL, RE, RB, ME, 5 5= HED FEEE
Zugnummesn sind ein- bis Mnfsteilige Zahlen. Sie finden Zuggattungen und Zugnummen 2.8, aul  RE45053 Formular 2023 (SOH/11.10)
dem Ausdeuck Thees Reiseverbindung, im Intemet, auf Fahspianen, im Faltblatt [he Reiseplan .
oo ! staneines S0 EOO00  [ahmchnungsvermene

oder auf zuggebundenen Fahriarten

meonommze M[ET] [EEIEEE

3 Gewiinschte Art der Entschadigung (zutretrendes bitte ankesuzen)
Auszahlung in der Verkautsstelle oder Oberweisung Gutschein

BAHN

Nur ein Formular fiir alle Eisenbahnen und alle Anspriiche

m Das Formular unterstiitzt die strukturierte Erfassung der

benoétigten Daten.
m Mit 3 Fragen zur Entschadigung:
1. Wie war der geplante Reiseverlauf?
2. Wie war der tatsachliche Reiseverlauf?

3. In welcher Form wiinscht der Kunde die Entschadigung?

14



Dem Kunden stehen verschiedene Wege zur Geltendmachung
seiner Anspriiche zur Verfiigung

Ausgabe FGR-
Formular

Ausfiillen FGR-
Formular

Anspruchs-
priifung

Berechnung,
Auszahlung/
Reisegutschein

Einlosen

Reisegutschein

Ausgabe

BAHN

—

Formloser
Antrag

Formloser
Brief

Servicecenter
Fahrgastrechte

Ausgabe Internet-
im Zug auBerhalb des Zuges Formular
- | 1 1
Zugbegleiter DB Information | | p.icesentrum Internet
mit Bestitigung mit Bestatigung
- | | | I -
Fahrgast
B — | —
Reisezentrum o. Servicecenter
Servicecenter Fahrgastrechte
Fahrgastrechte g-
Reisezentrum o. Servicecenter
Reisezentrum Reisezentrum Servicecenter Fahrgastrechte

N4

N4

Fahriastrechte

N4

Servicecenter
Fahrgastrechte

N4

Reisezentrum /| DB Agenturen [ www.bahn.de / Fahrkartenautomat / Reise-Service

Verrechnung der Entschadigungs- und Prozesskosten zwischen den beteiligten EVU

Back-Office:
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Vielen Dank flir lhre Aufmerksamkeit!
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