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Liebe Leserinnen und Leser!

2013 war ein bedeutendes Jahr fiir die Verbesserung
der Fahrgastrechte. Das neue Fahrgastrechtegesetz ist
mit 1. Juli 2013 in Kraft getreten und bringt einen wei-
teren Ausbau der Rechte von Bahnfahrern in Oster-
reich. Mit der seit 26. Februar 2013 giiltigen Eisenbahn-
gesetznovelle sind wir nun noch besser in der Lage, die
Interessen und Rechte der Fahrgdste durchzusetzen.
Und schlieRlich starkt die, durch die Schienen-Control
ausgeloste, EuGH-Entscheidung bezlglich ,Verspa-
tungsentschadigungen auch bei hoherer Gewalt” die
Position der Bahnreisenden in der gesamten Europai-
schen Union deutlich.

Insgesamt 772 Fahrgaste haben sich 2013 an die Schlich-
tungsstelle der Schienen-Control gewandt. Der Rick-
gang um 21,7 Prozent im Vergleich zum Vorjahr ist auf
eine deutlich verbesserte Beschwerdeabwicklung der
OBB-Personenverkehr AG und Verbesserungen beim
Online-Buchungssystem zurlickzufiihren. In 633 Be-
schwerdefallen wurde ein Schlichtungsverfahren einge-
leitet; davon konnten 98 Prozent positiv erledigt werden.
Auch das neue Fahrgastrechtegesetz folgt in vielen
Bereichen den jahrelangen Forderungen der Schienen-
Control und tragt zu einer hdheren Zufriedenheit der
Bahnkunden bei. Insbesondere wurden gesetzliche
Vorgaben flr die Fahrpreisentschadigung betreffend
Zeitkarten im Verspatungsfall, die Erstattung von un-
genutzten Tickets und die Kundmachung von Tarifen
verankert. Ebenso regelt das Gesetz gewisse Aspekte
betreffend Strafgebiihren und die Informationspflicht
der Bahnunternehmen.

Mit der Eisenbahngesetznovelle ist nun der Mindest-
inhalt der Tarifbestimmungen der Eisenbahnunter-
nehmen bzw. der Verkehrsverbilinde gesetzlich klar
festgelegt. Durch die Einbeziehung der Verkehrsver-
blnde ist es uns zudem moglich, einen groReren Kreis
an Fahrgasten im Rahmen eines Schlichtungsverfahrens
zu unterstitzen.

Das Jahr 2013 war auch von wesentlichen Entwicklun-
gen auf europdischer Ebene gepragt. Mit dem im
September veroffentlichten Urteil zur ,Fahrpreisent-
schadigung fir Bahnreisende bei Verspatung aufgrund
hoherer Gewalt” bestatigt der Europaische Gerichtshof
den rechtlichen Standpunkt der Schienen-Control. So
haben Bahnreisende auch dann einen Anspruch auf
Preisminderung ihres Tickets, wenn die Zugverspatung
aufgrund hoherer Gewalt verursacht wurde.

Wir sind stolz darauf, fiir das vergangene Jahr ein derart
positives Resiimee (iber unsere Vermittlungsarbeit
ziehen zu kdnnen. Und wir freuen uns auf die zuklnfti-
gen Herausforderungen — etwa auf die Uberlegungen,
eine verkehrstragertbergreifende Schlichtungsstelle ins
Leben zu rufen. Ziel ist, dass wir uns auch flir Fahrgaste
anderer Verkehrsmittel einsetzen kdnnen.

[ S

Mag. Maria-Theresia Réhsler, LL.M., MBA

Geschaftsfihrerin der Schienen-Control GmbH
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Liebe Leserinnen und Leser!

Mitte 2013 wurden die Aufgaben der Schienen-Control
nochmals erweitert — zur Bearbeitung von Beschwer-
den kam die Kontrolle von Beférderungsbedingungen
auf ihre GesetzmaRigkeit hinzu. Erfolge bzw. wesentli-
che Verbesserungen konnten bei der Entschadigung bei
Verspatungen fir Besitzer von Jahreskarten und bei
Strafgeblihren bei fehlendem oder ungiltigem Fahraus-
weis erzielt werden.

Dank der guten Zusammenarbeit mit den Bahnunter-
nehmen kénnen die meisten Beschwerden und Schlich-
tungsverfahren positiv abgeschlossen werden. Im Jahr
2013 konnten wir fast 25.000 Euro an Entschadigungen
und Strafnachlassen fir die Fahrgaste erreichen. Ein
Erfolg, der uns besonders freut. An dieser Stelle geht
unser Dank auch an die Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter der Beschwerdestellen der Unternehmen, mit
denen wir tagtaglich zusammen arbeiten.

Neben der Bearbeitung von Beschwerden hat die
Schienen-Control seit Mitte 2013 auch umfassende
Kompetenzen zur Kontrolle der Beférderungsbedingun-
gen der Bahnunternehmen und Verkehrsverbiinde
bekommen. Angesichts des Umfanges der Beforde-
rungsbedingungen ist dies durchaus eine groRRe Heraus-
forderung.

Die Schienen-Control konnte im Jahr 2013 im Bereich der
Verspatungsentschadigung flr Besitzer von Jahreskarten
eine wesentliche Verbesserung erreichen. Im Zuge eines
Verfahrens der Schienen-Control Kommission hat die
OBB-Personenverkehr AG ihr Jahreskartenentschadi-
gungsmodell mit 1. Juli 2013 in entscheidenden Punkten

gedandert: Wahrend friiher alle Zlige im Fahrtantritts-
und Fahrtendbahnhof aus allen Richtungen zur Plinkt-
lichkeitsmessung herangezogen wurden, sind mittler-
weile nur die Zuge der konkret vom Fahrgast bentitzten
Strecke ausschlaggebend. Zudem wurde friher nur dann
eine Entschadigung gewahrt, wenn im Abfahrts- und
Ankunftsbahnhof der Punktlichkeitsgrad unterschritten
wurde. Auch dies wurde mittlerweile gedndert; offen ist
nur noch die Erfassung der ausgefallenen Ziige, die bis-
her nicht bei der Ermittlung der Punktlichkeitsgrade
berucksichtigt werden. Im Jahr 2014 sollte auch fiir diese
Frage eine Losung gefunden werden.

Verbesserungen gab es auch bei den Strafgebiihren bei
fehlendem oder ungiiltigem Fahrausweis. Die durch das
neue Fahrgastrechtegesetz vorgesehenen Verpflichtun-
gen wie Mahnungen, Behandlung von Einspriichen
bzw. Reduktion der Strafgebiihr bei nachtraglichem
Nachweis eines glltigen Fahrausweises haben Eingang
in die Tarifbestimmungen der Unternehmen gefunden.
Bei der Information dariiber sind jedoch noch Verbes-
serungen notwendig.

Ich freue mich, wenn unser Fahrgastbericht lhr Inte-
resse findet. Selbstverstdandlich stehen wir flr Fragen
und Anliegen gerne zur Verfligung.

.
ﬁf’f_ ;

Iﬂ f{/fi/ﬂ,;{/;
Mag\'/No man Schadler

Leiter Fachbereich Schlichtungsstelle
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Die Schlichtungsstelle der Schienen-Control GmbH hat
gemal § 78a Abs. 5 Eisenbahngesetz (EisbG)? jahrlich
einen Bericht Gber ihre Tatigkeiten und Ergebnisse zu
erstellen. Die wesentlichen Inhalte des Berichts fur das
Jahr 2013 sind im Folgenden zusammengefasst. Der
gesamte Bericht ist auf der Website der Schienen-Con-
trol kostenlos abrufbar.?

Unabhangige Schlichtungsstelle

Mit der Eisenbahngesetznovelle 20063, die am 27. Juli
desselben Jahres in Kraft trat, hat die Schienen-Control
GmbH gemal § 78a EisbG die Funktion einer unab-
hangigen Schlichtungsstelle fiir Kunden von Eisenbahn-
unternehmen im Giter- und Personenverkehr iber-
nommen.

Zusatzlich zu ihrer behordlichen Regulierungsaufgabe
im Schienenverkehrsmarkt ist die Schienen-Control seit-
dem auch fir die auBergerichtliche Behandlung von
Fahrgastbeschwerden mittels Schlichtungsverfahren
verantwortlich. Beschwerden kénnen von Gebiets-
korperschaften, Interessenvertretungen und Kunden
eingebracht werden, sofern sie die Beférderung von
Fahrgasten, Reisegepack oder Gitern betreffen und die
Falle mit dem Eisenbahnunternehmen oder mit dem
Verkehrsverbund nicht befriedigend geldst worden sind.

Schienen-Control erfiillt Vorgaben der EU-Kommission
als auBergerichtliche Streitbeilegungsstelle

Das fur den Verbraucherschutz verantwortliche Bun-
desministerium fur Arbeit, Soziales und Konsumenten-
schutz (BMASK) bestéatigte die Schlichtungsstelle der
Schienen-Control GmbH als Schlichtungseinrichtung,
die den Empfehlungen der EU-Kommission* entspricht.
Die Schlichtungsstelle erfillt damit die Anforderungen
an auBergerichtliche Streitbeilegungsstellen in puncto
Unabhangigkeit, Transparenz, kontradiktorische Verfah-
rensweise (d. h. Anhorung aller Parteien), Effizienz,

1 Eisenbahngesetz 1957, zuletzt gedndert durch BGBI. | Nr.
205/2013

2 www.schienencontrol.gv.at

3 Eisenbahngesetz 1957, BGBI. | Nr. 125/2006

4 Richtlinie 98/257/EG bzw. 2001/310/EG

5> Bundesgesetz liber die Eisenbahnbeférderung und die Fahrgast-
rechte (Eisenbahn-Beférderungs- und Fahrgastrechtegesetz —
EisbBFG), BGBI. | Nr. 40/2013

6 Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 {iber die Rechte und Pflichten
der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr, ABI. Nr. L 315

7 Eisenbahngesetz 1957, BGBI. | Nr. 40/2013
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RechtmaRigkeit, Handlungsfreiheit und Vertretungs-
moglichkeit der Parteien. Sie ist in Aufbau, Finan-
zierung, Rechtsstruktur und Entscheidungsfindung
unabhangig von den Betreibern der Infrastruktur, den
Entgelt erhebenden Stellen, den Zuweisungsstellen und
den Eisenbahnunternehmen.

2012 wurde die Schlichtungsstelle der Schienen-
Control GmbH bei der Europdischen Union offiziell
notifiziert und ist damit Teil der europaweiten auBer-
gerichtlichen Streitbeilegung.

Nationale Stelle zur Durchsetzung der
Fahrgastrechte

In Osterreich sind die Fahrgastrechte seit 1. Juli 2013
im neuen Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrech-
tegesetz (Fahrgastrechtegesetz — EisbBFG)> geregelt.
Die Schienen-Control GmbH wurde neben der
Schienen-Control Kommission als eine der nationalen
Stellen zur Durchsetzung der Fahrgastrechte gemaR
Art. 30 der EU-Fahrgastrechteverordnung® benannt und
wurde mit zusatzlichen Aufgaben als Durchsetzungs-
stelle der Fahrgastrechte betraut. In dieser Funktion
Uberwacht die Schienen-Control die Einhaltung der in
der EU-Fahrgastrechteverordnung verankerten Rechte
und wird bei VerstéBen im Rahmen ihrer Kompetenzen
tatig.

Kompetenzen der Schienen-Control

Durch eine Eisenbahngesetznovelle’, welche am
26. Februar 2013 in Kraft trat, wurden die Kompeten-
zen der Schienen-Control als nationale Stelle zur Durch-
setzung der Fahrgastrechte deutlich gestarkt.

Behilflich bei Beschwerden

Fahrgaste von Osterreichischen Eisenbahnunterneh-
men und Fahrgaste Osterreichischer Verkehrsverbiinde,
welche die Eisenbahn verwenden, kdnnen Beschwer-
den einbringen, sofern sie vorher versucht haben, das
Problem gemeinsam mit dem betroffenen Unter-
nehmen zu I6sen. Wenn die Beteiligten den Losungs-
vorschlag der Schlichtungsstelle annehmen, stimmen
sie einem wirksamen auBergerichtlichen Vergleich zu.
Nimmt eine der Parteien den Losungsvorschlag der
Schlichtungsstelle nicht an, entfaltet dieser keine bin-
dende Wirkung. Der Fahrgast kann seine Anspriiche
unabhéangig davon vor den zustandigen Gerichten



geltend machen. Der Schlichtungsvorschlag hat in die-
sem Fall nur Empfehlungscharakter.

In grundsatzlichen Fallen kénnen sich Fahrgaste aber
auch unmittelbar bei der Schienen-Control GmbH
beschweren, ohne sich vorher an das Unternehmen
gewandt zu haben: Wegen behaupteter VerstolRe
gegen Bestimmungen der EU-Fahrgastrechteverord-
nung oder des Fahrgastrechtegesetzes und ganz allge-
mein wegen behaupteter rechtswidriger Regelungen in
den Beférderungsbedingungen der Eisenbahnunter-
nehmen und Verkehrsverbiinde. Uber ungeldste
Beschwerden hat die Schlichtungsstelle die Schienen-
Control Kommission zu informieren. Kommt es bei
Beschwerden liber fehlende oder unzureichende Fahr-
preisentschadigung bei Zugverspatungen und Zugaus-
fallen zu keiner Einigung mit dem Eisenbahnunterneh-
men bzw. Verkehrsverbund, kann die Schienen-Control
Kommission den Losungsvorschlag der Schlichtungs-
stelle fir verbindlich erklaren und dem Fahrgast die
Entschadigung zusprechen.

Schienen-Control Kommission priift
Beforderungsbedingungen

Die Eisenbahnunternehmen und Verkehrsverbiinde
missen der Schienen-Control die Beférderungsbedin-
gungen bei der erstmaligen Veroffentlichung und bei
Anderungen vorlegen. Die Schienen-Control Kom-
mission kann gemaR § 78b EisbG die Beférderungs-
bedingungen der Eisenbahnunternehmen und der
Verkehrsverbiinde gesamt auf ihre GesetzmaRigkeit
Uberprifen und bei VerstdRen fiir unwirksam erklaren.
Die Prifung umfasst samtliche 6sterreichischen und
europaischen Rechtsvorschriften (etwa Konsumenten-
schutzgesetz, Fahrgastrechtegesetz, EU-Fahrgast-
rechteverordnung etc.).

Die Schienen-Control Kommission kann die Verwen-
dung rechtswidriger Beférderungsbedingungen nicht
nur untersagen, sondern dem Eisenbahnunternehmen
auch konkrete Anderungen der Bedingungen auf-
tragen, damit diese dem Gesetz entsprechen.

Strafbestimmungen

Bei VerstoRen werden Strafen durch die Bezirksver-
waltungsbehdorden (z. B. in Wien durch den Magistrat)
verhdngt. Gestraft werden kann u. a., wenn die
Eisenbahnunternehmen bzw. Verkehrsverbiinde den
Bescheiden der Schienen-Control Kommission zuwider-
handeln, wenn sie der Mitwirkungs- und Auskunfts-

pflicht in Schlichtungsverfahren nicht nachkommen
oder wenn sie schwerwiegend gegen die EU-Fahrgast-
rechteverordnung oder das nationale Fahrgastrechte-
gesetz verstoRen. Die maximale Strafhohe betragt
10.000 Euro im Wiederholungsfall.

Jahreshilanz der Schlichtungsstelle der
Schienen-Control

Ziel der Schlichtungsstelle ist, berechtigten Kundenin-
teressen zur Durchsetzung zu verhelfen und gleichzeitig
langwierige und womaoglich kostenintensive Rechts-
streitigkeiten zu vermeiden. Dadurch hilft sie sowohl
Bahnunternehmen als auch Kunden, Gerichtskosten zu
sparen und Lésungen im Sinne beider zu finden. Die
Schlichtungsstelle existiert seit mittlerweile sieben
Jahren. In dieser Zeit ist die Anzahl der Beschwerden
stark gestiegen, u. a. aufgrund der Informationspflich-
ten der Bahnunternehmen und der immer gréReren
Bekanntheit der Schlichtungsstelle. Im Berichtsjahr
2013 sind die Beschwerden im Jahresvergleich erstmals
zurlickgegangen, gleichzeitig wurden sie vielfach kom-
plexer und sind daher mit groBerem Arbeitsaufwand
verbunden.

Beschwerdefalle und Schlichtungsverfahren

2013 verzeichnete die Schlichtungsstelle insgesamt
772 Falle. Im Vergleich zum Vorjahr mit 986 Beschwer-
den ist das ein Riickgang von rund einem Finftel. Mog-
liche Griinde fir diese Entwicklung sind aus Sicht der
Schienen-Control u. a. ein kulanteres Vorgehen der
OBB-Personenverkehr AG bei der Behandlung von
Einspriichen bei Strafgebihren sowie das neue, ver-
besserte Online-Buchungssystem der OBB-Personen-
verkehr AG.

In 633 Fallen (2012: 775) wurde ein Schlichtungsver-
fahren eroffnet, GUber 98 Prozent der Féille konnten
positiv abgeschlossen werden. Davon erreichte die
Schlichtungsstelle in 238 Fallen (2012: 469) auch eine
Entschdadigung bzw. einen Strafnachlass fir den
Beschwerdefiihrer. Bei 18 Prozent (2012: 21,4 Prozent)
aller eingegangenen Beschwerden wurde im Berichts-
jahr 2013 aus verschiedenen Griinden kein Schlich-
tungsverfahren eingeleitet, sich die
Beschwerdefiihrer nicht — wie gesetzlich vorgeschrie-
ben — zur Problemloésung zuerst an das Bahnunter-
nehmen gewandt hatten. In sieben Schlichtungsfallen
(2012: 25) konnte keine Einigung erzielt werden.

etwa weil
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Beschwerdegriinde

2013 gab es mit 22 Prozent die meisten Beschwerden
zum Themenkomplex Verspatungsentschadigungen/
Verspatungen/Fahrplan. Im Jahr 2012 betraf der hiu-
figste Beschwerdegrund den Bereich Strafen/Inkasso-
gebihren, welcher 2013 mit 15 Prozent auf Platz 2
landete. Ex aequo auf Platz 3 lagen Beschwerdefalle zu
den Themen Fahrpreiserstattungen bzw. Information/
Kundenkontakt.

Verteilung der Beschwerden auf die
Eisenbahnunternehmen

Mehr als 94 Prozent (2012: 97 Prozent) aller Beschwer-
den betrafen 2013 den OBB-Konzern, innerhalb des
Konzerns bezogen sich mehr als 88 Prozent (2012: 94
Prozent) auf die OBB-Personenverkehr AG. Beschwer-
den betreffend die WESTbahn und die OBB-Infrastruk-
tur AG haben zugenommen, Beschwerden lber auslan-
dische Unternehmen machten weniger als ein Prozent
aus. Beschwerden zu grenziberschreitenden Fahrten,
bei denen der Fahrgast das Ticket bei der OBB-Perso-
nenverkehr AG gekauft hat, wurden auch dieser zuge-
ordnet.

Entschadigungen und Strafnachlasse

Die durch die Schlichtungsstelle ausverhandelten
monetaren Entschadigungen und Strafnachlasse sind
mit insgesamt 24.257 Euro (2012: 45.592 Euro) gegen-
Uber dem Vorjahr um fast 47 Prozent zurlickgegangen
und haben damit anndhernd wieder das Niveau von
2011 erreicht. Der GroRteil der Entschadigungen und
Strafnachldsse lag zwischen 20 und 50 Euro (2012:
zwischen 51 und 100 Euro). Die meisten Fahrgaste wur-
den wie im Vorjahr von selbst durch eine Internetsuche
auf die Schlichtungsstelle aufmerksam.

Schwerpunkte der Schlichtungstatigkeit

Die Schlichtungsstelle der Schienen-Control befasst sich
regelmalig mit kundenrelevanten Schwerpunktthemen
des offentlichen Personenverkehrs in Osterreich im
Bereich der Bahnen und aufgrund der neuen Kompe-
tenzen mittlerweile auch im Bereich der Verkehrsver-
blinde.

Tarifsystem
Die Bahnunternehmen haben ihre Tarife im Berichts-
jahr in einigen Punkten reformiert. Trotzdem ist das

2013 im Uberhlick
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Tarifsystem nach wie vor sehr komplex und intrans-
parent. Die Bedingungen der mittlerweile zwolf
tatigen (vernetzten) Personenverkehrsunternehmen
sowie der acht Verkehrsverbiinde sind trotz mancher
Verbesserungen fiir einen durchschnittlich infor-
mierten Reisenden nur schwer verstandlich bzw. kaum
transparent. Fir Reisende ist es oftmals schwierig,
das optimale Ticket zu finden, vor allem aufgrund
der hohen Anzahl der Tarife, der Unterschiede
zwischen dem Verbund- und dem jeweiligen Bahntarif
und der modernen Vertriebssysteme (z. B. Automat
und Internet), bei welchen die persdnliche Beratung
wegfillt.

Bis zur Mitte des Jahres 2013 war es Ublich, dass
nahezu alle 6sterreichischen Bahnunternehmen ein-
heitliche Tarifbestimmungen anwendeten. Hier haben
sich nun zahlreiche Anderungen ergeben. Die OBB-
Personenverkehr AG vero6ffentlichte im Juli 2013 das
,Handbuch fir Reisen mit der OBB in Osterreich“
Dieses ersetzt ca. 15 nationale Tarifbestimmungen der
OBB-Personenverkehr AG. Die OBB-Personenverkehr
AG versucht seit einigen Jahren, zumindest die haus-
eigenen Angebote bzw. Tarife zu vereinheitlichen bzw.
zu reduzieren.

Im Zuge dieser Anderungen wurden auch zahlreiche
Tarifbestimmungen abgeandert bzw. neugefasst. Dazu
zdhlen etwa die Modalitdaten und Preise der ErmaRi-
gungskarte VORTEILSCARD oder die Geltungsdauer der
Fahrscheine. Dem Beispiel der OBB-Personenverkehr
AG sind viele der anderen Bahnunternehmen gefolgt
und haben nun ihre eigenen Personentarife erstellt
bzw. die bestehenden adaptiert.

Information iiber Tarifbestimmungen

Aufgrund der speziellen Gegebenheiten im Eisenbahn-
wesen wurden die Informationsvorschriften fiir die
Bahnunternehmen durch das Fahrgastrechtegesetz
deutlich ausgeweitet:

Im Internet miissen sadmtliche Tarifbestimmungen (inkl.
ein Jahr alte Fassungen) sowie zur besseren Verstand-
lichkeit eine Zusammenfassung der wichtigsten Ande-
rungen bereitgestellt werden.

Bei den Personenkassen mussen die Tarifbestimmun-
gen auf Anfrage zur Verfligung gestellt werden.

Eine Zusammenfassung der wichtigsten Tarifbestim-
mungen ist auch — entsprechend den ortlichen Gege-
benheiten — in den Bahnhofen und Ziigen (wenn dort
Tickets verkauft werden) auszuhangen.



Auf diese Weise soll auch in unbesetzten Bahnhofen
und bei Ticketverkdufen im Zug eine ausreichende
Grundinformation gewahrleistet werden. Die Fahrgaste
sollen jederzeit vor dem Kauf des Tickets zumindest die
wichtigsten Bestimmungen einsehen kdnnen und im
Internet umfassend Auskunft erhalten. Grundsatzlich
funktioniert die Information beim Onlinekauf am bes-
ten. An der Personenkasse kann der Fahrgast die Aus-
handigung der Tarifbestimmungen verlangen oder kon-
kret bei den Mitarbeitern des Bahnunternehmens
nachfragen. Im Gegensatz zum Onlinekauf ist die Infor-
mation beim Ticketkauf im Zug oder insbesondere am
Ticketautomaten oft unzureichend.

Strafgebiihren von Bahnunternehmen

Eine Strafgeblhr wird etwa dann verlangt, wenn ein
Reisender ohne bzw. mit ungliltiger Fahrkarte in einem
Zug angetroffen wird. Das Fahrgastrechtegesetz ver-
pflichtet die Unternehmen, zumindest einmal zu mah-
nen sowie rechtzeitige und begriindete Einspriiche zu
beantworten. Erst dann dirfen weitere Mallnahmen
ergriffen werden, wie etwa die Einschaltung eines
Inkassobliros oder die Klage vor Gericht. Weiters sieht
das Gesetz vor, dass Reisende Anspruch auf Reduktion
einer Strafzahlung haben, insbesondere wenn sie nach-
traglich ein Ticket vorweisen kdnnen.

Bei der OBB-Personenverkehr AG wurden per 1. Jdnner
2014 die Strafgebilihren angehoben, sodass im Zug
nunmehr 70 Euro bar bzw. nachtrdglich 100 Euro
zu bezahlen sind. Die OBB-Personenverkehr AG ist
zumindest beim ersten Vergehen kulanter vorgegan-
gen, deswegen hat der Anteil diesbezlglicher
Beschwerden bei der Schlichtungsstelle deutlich abge-
nommen.

Bei den anderen Bahnunternehmen ist die Héhe der
Geblhr beim Schwarzfahren sehr unterschiedlich. Sie
reicht bei sofortiger Bezahlung von 30 Euro (WEST-
bahn) bis 75 Euro (Salzburger Lokalbahn —SLB) und bei
nachtraglicher Bezahlung von 60 Euro (Montafoner-
bahn — MBS) bis 95 Euro (Graz-Koflacher Bahn — GKB,
Raaberbahn, Steiermarkische Landesbahnen — StLB,
Wiener Lokalbahnen — WLB), wobei diese nach drei
Tagen bei der WLB auf 130 Euro steigt. Der CAT verlangt
immer 100 Euro. Die WESTbahn fihrte erst mit
1. August 2013 eine Nebengebihr fiir Schwarzfahrer
ein. Im Jahr 2013 gab es gegeniber diesen Unterneh-
men diesbeziiglich wenige Beschwerden bei der
Schlichtungsstelle.

Umsetzung der Fahrgastrechte

Information liber die Rechte und Pflichten

der Fahrgaste

Seit 1. Juli 2013 miussen die Bahnunternehmen und
groRteils auch die Verkehrsverbiinde durch das
Fahrgastrechtegesetz neue Verpflichtungen einhalten.
Dazu gehort unter anderem, dass die Unternehmen
bestimmte Informationen (z. B. Kontaktdaten der
unternehmenseigenen Beschwerdestelle bzw. der
Schlichtungsstelle der Schienen-Control GmbH usw.)
auf ihrer Website bereitstellen missen.

Das Ergebnis einer Uberpriifung durch die Schienen-
Control zeigt, dass nahezu keines der 6sterreichischen
Bahnunternehmen auf seiner Website ausreichend
informiert. In den Tarifbestimmungen kommen hin-
gegen samtliche Unternehmen ihren Verpflichtungen
nach. Auf vielen Websites ist die gewlinschte Infor-
mation nur schwer aufzufinden. Einige Unternehmen
verfligen Uber keine dezidierte Beschwerdestelle, son-
dern nur Uiber eine Informationshotline.

Pilinktlichkeitsgrad und Jahreskarten

Alle Bahnunternehmen mussten bis Juni 2013 der Schie-
nen-Control ihre Plnktlichkeitsgrade vorlegen, um sie auf
ihre GesetzmaRigkeit Uberprifen zu lassen. Ab Juli 2013
gilt dies nur mehr fir Bahnunternehmen, die ausschlieR3-
lich im Fernverkehr tatig sind; aktuell betrifft dies ledig-
lich die WESTbahn. Fir alle anderen Bahnunternehmen
gilt der gesetzlich festgelegte Plinktlichkeitsgrad von min-
destens 95 Prozent flir Zlige des Vorort- und Regionalver-
kehrs. Einzig der CAT hat einen dartber hinausgehenden
hoheren Plnktlichkeitsgrad festgelegt.

Die Punktlichkeitsmessung fallt bei den einzelnen Bahn-
unternehmen unterschiedlich streng aus. Die meisten
Bahnunternehmen werten Verspatungen bis flnf
Minuten bzw. 5 Minuten 29 Sekunden noch als plinkt-
lich. Der CAT etwa bewertet Ziige nur bis drei Minuten
Verspatung als punktlich. Auch ausgefallene Ziige wer-
den unterschiedlich gewertet, so werden diese derzeit
bei der OBB-Personenverkehr AG nicht als unpiinktlich
gewertet, beim CAT jedoch schon.

Verfahren bei der Schienen-Control Kommission

Im Jahr 2013 behandelte die Schienen-Control Kommis-

sion im Bereich der Fahrgastrechte drei Verfahren:

1. Im ersten Verfahren geht es um die Frage, ob das
Erreichen des vorgegebenen Plinktlichkeitsgrades
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fir die Jahreskartenentschadigung durch die OBB-
Personenverkehr AG entsprechend den gesetzlichen
Vorgaben gemessen wird. Im Zuge des Verfahrens
hat die OBB-Personenverkehr AG ihr Jahreskarten-
entschadigungsmodell in entscheidenden Punkten
geandert (z. B. werden fiir die Ermittlung des Plinkt-
lichkeitsgrades nur mehr jene Ziige herangezogen,
die auf der konkreten Strecke verkehren). Dieses Ver-
fahren war zu Redaktionsschluss noch offen, da es
noch keine Einigung gab, wie ausgefallene Ziigen bei
der Ermittlung des Plnktlichkeitsgrades zu berick-
sichtigen sind.

2. Im zweiten Verfahren ging es um die Frage, ob die
Verkehrsverbiinde in der Steiermark und in Vorarl-
berg ihrer Mitwirkungspflicht bei der Ubermittlung
der Daten fir die Jahreskartenentschadigung ausrei-
chend Folge leisten. Der Verkehrsverbund Vorarlberg
Ubernimmt zukiinftig die Abwicklung des Fahrpreis-
entschadigungsverfahrens fir Jahreskartenkunden.
Der Verkehrsverbund Steiermark wird zukinftig die
gewlinschten Daten lbermitteln. Beide Verfahren
wurden daher eingestellt.

3. Im dritten Verfahren geht es um die Frage der man-
gelnden Veroffentlichung der Fahrpreise durch die
OBB-Personenverkehr AG. Seit 15. Marz 2014 verdf-
fentlicht die OBB-Personenverkehr AG wieder Preise
fir ihre Standardtickets auf der OBB-Website. Das
Verfahren war zu Redaktionsschluss noch offen.

EuGH-Entscheidung tUber Verspatungs-
entschadigungen bei hoherer Gewalt

Der EuGH veroffentlichte am 26. September 2013 sein
Urteil® zur Fahrpreisentschidigung fiir Bahnreisende
bei Verspatungen aufgrund hoherer Gewalt, das auf
eine Entscheidung der Schienen-Control zuriickgeht.
Mit seiner Rechtsansicht bestatigte er den Standpunkt
der Schienen-Control, dass Bahnreisenden bei Verspa-
tungen von mehr als 60 Minuten ein Teil des Fahrprei-
ses verglitet werden muss, auch wenn die Verspatung
durch héhere Gewalt entstanden ist, also z. B. durch
schwierige Wetterverhaltnisse oder Streiks.

Der EuGH starkt durch sein Urteil die Position der Fahr-
gdste in der gesamten Europaischen Union. Fahrgaste
haben jetzt einen noch umfassenderen Entschadi-
gungsanspruch bei Verspatungen im Bahnverkehr. Ins-
gesamt konnte die Schienen-Control durch ihre dama-
lige Entscheidung einen wichtigen Schritt hin zu einer

2013 im Uberhlick

12

Starkung der Fahrgastrechte in der gesamten EU errei-
chen. Gerade die Entschadigungszahlungen fiir Verspa-
tungen zdhlen zu den zentralen Rechten der Fahrgaste.

Pinktlichkeit

Piinktlichkeit im Personenverkehr

2013 konnte die hohe Plnktlichkeit im gesamten Per-
sonenverkehr mit 95,9 Prozent (2012: 96,5 Prozent) fast
gehalten werden. Im Fernverkehr sank die Plinktlichkeit
im Vergleich zum Jahr 2012 um 0,8 Prozentpunkte auf
86,3 Prozent. Im Nahverkehr sank die Plnktlichkeit
geringflgig um 0,5 Prozentpunkte auf 96,4 Prozent.

Verspatungsursachen im Personenverkehr

Die Eisenbahnverkehrsunternehmen verursachten
47 Prozent (2012: 46 Prozent) der Verspatungen im
gesamten Personenverkehr selbst. 29 Prozent (2012:
31 Prozent) der Verspatungen gingen auf den Infra-
strukturbetreiber zurlick und 15 Prozent (2012: 14 Pro-
zent) auf die Nachbarbahnen.

Im Fernverkehr verursachten die Eisenbahnverkehrsun-
ternehmen 37 Prozent der Verspatungen selbst (2012:
35 Prozent). Infrastrukturméangel waren nur noch fir
24 Prozent der Verspatungen verantwortlich, statt 28
Prozent im Jahr 2012. Nachbarbahnen hatten mit 31
Prozent (2012: 29 Prozent) aller Verspatungen im Fern-
verkehr nach wie vor einen starken Einfluss auf die
Punktlichkeit.

Im Nahverkehr wurden 2013 wie im Jahr zuvor 53 Pro-
zent der Verspatungen von den Eisenbahnverkehrsun-
ternehmen selbst verursacht. An zweiter Stelle der
Ursachen fir Verspatungen stand die Infrastruktur mit
33 Prozent (2012: ebenso 33 Prozent).

Preisentwicklung Verkehr

Der Verbraucherpreisindex (VPI) stieg in den Jahren 2003
bis 2013 um rund 23,4 Prozent an, die Preise im Ver-
kehrssektor erhdhten sich im Vergleichszeitraum deut-
lich starker. So stiegen die Preise fiir den gesamten Ver-
kehr im selben Zeitraum um 30 Prozent, bei der Eisen-
bahn um 28 Prozent. Die Preise fiir die Eisenbahn steigen
seit 2008 deutlich langsamer als flir den PKW-Betrieb.
Im Jahr 2012 betrug die Inflation 2,4 Prozent und sank
im Jahr 2013 auf zwei Prozent. Die Preise im Verkehr

8 EUGH 26. September 2013, Rs C-509/11, OBB-Personenverkehr
AG



sanken gegeniliber dem Vorjahr um 0,3 Prozent (2012:
2,6 Prozent Teuerung). Der Verkehr liegt somit deutlich
unter dem VPl von zwei Prozent.

Preisentwicklung Bahnen

Kilometertarife der OBB-Personenverkehr AG

Die Preise der OBB-Personenverkehr AG leiteten sich
zumindest bis zu den letzten veroffentlichten Preisen,
die bis 30. Juni 2013 giiltig waren, aus Kilometertarifen
ab. Fir die gefahrenen Kilometer war demnach ein vor-
weg festgelegter fixer Kilometerpreis zu bezahlen. Im
Jahr 2013 blieben die Preise bei der OBB-Personenver-
kehr AG unverdndert.

Die Schienen-Control untersuchte auch im Berichtsjahr
2013 wieder ausgewadhlte Strecken im Hinblick auf
deren Preisentwicklung. Bei den Kilometertarifen der
OBB-Personenverkehr AG wurden die Standardpreise
der 1. und 2. Klasse liber einen Zeitraum von zehn
Jahren verglichen. Dabei haben sich die Preise vor
allem im Fernverkehr starker erhoht als im Nahver-
kehr. Im Nahverkehr sind auf bestimmten Strecken
gegeniber dem Jahr 2003 die Tarife sogar gesunken.
Grundsatzlich haben sich die Preise der ersten Klasse
starker erhoht als die Preise der zweiten Klasse, wobei
dies ebenso vor allem fiir den Fernverkehr gilt.

Der VPI lag mit einer Ausnahme unter der Preiser-
héhung der herangezogenen Strecken im Vergleichs-
zeitraum.

Tarife der Privatbahnen

Die WESTbahn hat ihre Tarife 2013 angepasst. So
stiegen die Tarife fiir die einfache Fahrt auf der
wichtigen Verbindung Wien-Linz im Vergleich zum Jahr
davor um 10,3 Prozent. Fir die weniger nachgefragte
Strecke Wien-Salzburg betrug die Erhohung funf
Prozent.

Fahrkartenpreise im internationalen Vergleich

Ein Vergleich der Fahrkartenpreise in Osterreich
mit jenen in den Nachbarldandern zeigt ein sehr
differenziertes Bild insbesondere bei Berlicksichti-
gung der unterschiedlichen Preisniveaus bzw. Kaufkraft
in den einzelnen Staaten. Verglichen wurde der
Normaltarif fir eine einfache Fahrt in der 2. Klasse
fur unterschiedlich lange Entfernungen, welche
typischen Verbindungen in Osterreich entsprechen.
Generell wurde daflir der Internettarif der Eisenbahn-

unternehmen des Incumbents (dominanten Marktteil-
nehmers) herangezogen. Im Vergleich wurde die oft
unterschiedliche Qualitat der Angebote nicht bertick-
sichtigt.
Vergleichsergebnisse ohne Kaufkraftbereinigung der
Preise:
Auf den untersuchten Relationen liegen die durch-
schnittlichen Ticketpreise der Schweizerischen Bun-
desbahnen (SBB) im Spitzenfeld, gefolgt von den
Fahrkartenpreisen der Deutschen Bahn (DB) und der
OBB-Personenverkehr AG.
Als glinstigste Bahnen erwiesen sich die slowakische
Zeleznice Slovenskej republiky (ZSR) und die tsche-
chische Ceské Drahy (CD), an dritter Stelle liegt die
ungarische MAV-START.
Mit Kaufkraftbereinigung der Preise:
Zur besseren Vergleichbarkeit wurden die unterschied-
lichen Preise auch kaufkraftbereinigt dargestellt. Dazu
wurden die aktuellen Werte des Eurostat aus dem Jahr
2012, unter Einbeziehung der Kaufkraft und des Devi-
senmarktkurses, herangezogen.
Kaufkraftbereinigt riicken die durchschnittlichen
Ticketpreise der DB vor die der OBB-Personenver-
kehr AG gefolgt von den durchschnittlichen Fahrkar-
tenpreisen der SBB, wobei bis auf eine Verbindung
die Preisunterschiede zwischen OBB-Personenver-
kehr AG und SBB knapp ausfallen.
Bei den glinstigsten Bahnen andert sich durch die
Kaufkraftbereinigung weniger. Die ZSR und die CD
bleiben die billigsten Bahnen.

Weitere Themen

Neben einer Analyse der Preisentwicklung bei den Ver-
kehrsverblinden und eines Beitrages tber die aullerge-
richtliche Streitbeilegung werden als weiterer Service
wie gewohnt folgende Themen behandelt:
die aktuelle Richtlinie mit dem rechtlichen Rahmen
der Schlichtungsstelle;
die fur die Schlichtungsstelle maligeblichen Bestim-
mungen des Eisenbahngesetzes und des Fahrgast-
rechtegesetzes;
Informationen liber die Beschwerdestellen bei den
Bahnunternehmen und Verkehrsverbiinden sowie
Links zu Behorden, Organisationen und Fahrgastini-
tiativen im Eisenbahnbereich.
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Schienen-Control GmbH’s Arbitration Board is under art
78a (5) of the Railway Act (EisbG)* required to annually
produce a report on its activities and results. The essen-
tial contents of the report for 2013 are summarised
below. The entire report can be retrieved from the
Schienen-Control website for free.?

Independent arbitration board

With the 2006 amendment to the Railway Act?,
which entered into force on 27 July of the same vyear,
Schienen-Control GmbH under art 78a EisbG assumed
the function of an independent arbitration board for
customers of railway companies carrying freight and
passengers.

In addition to its official regulatory tasks in the railway
market, Schienen-Control has since then also been
responsible for dealing out-of-court with passenger
complaints by means of arbitration procedures. Com-
plaints may be submitted by local authorities, advocacy
groups and customers, provided they relate to the car-
riage of passengers, passenger luggage or freight, and
provided the cases have not been satisfactorily resol-
ved with the railway company or with the carrier con-
sortium.

Schienen-Control meets the European Commission
requirements for an arbitration body

The Federal Ministry of Labour, Social Affairs and
Consumer Protection (BMASK), in charge of consumer
protection, recognised Schienen-Control GmbH’s
Arbitration Board as an arbitration body meeting
the requirements of European Commission recommen-
dations®. The Arbitration Board therefore meets the
requirements for out-of-court dispute resolution
bodies in respect of independence, transparency,
adversarial procedure (i.e. hearing of all parties),

1 Eisenbahngesetz 1957, most recently amended by
BGBI. I Nr. 205/2013

2 www.schienencontrol.gv.at

3 Eisenbahngesetz 1957, BGBI. | Nr. 125/2006

4 Directive 98/257/EC and 2001/310/EC

5> Bundesgesetz iiber die Eisenbahnbeférderung und die Fahr-
gastrechte (Eisenbahn-Beférderungs- und Fahrgastrechtegesetz
— EisbBFG), BGBI. I Nr. 40/2013

6 Regulation (EC) no 1371/2007 on the rights and obligations of
passengers in railway transport, OJ no L 315

7 Eisenbahngesetz 1957, BGBI. | Nr. 40/2013
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efficiency, legitimacy, freedom of action and the
opportunity of the parties to be represented. In its
structure, financing, legal structure and decision-
making independent of the infrastructure operators,
fee collecting bodies, path allocation bodies and railway
companies.

In 2012, Schienen-Control GmbH’s Arbitration Board
was officially certified with the European Union and is
thus a part of Europe-wide out-of-court dispute reso-
lution.

National passenger rights
enforcement body

In Austria, passenger rights have since 1 July 2013 been
regulated in the new Railway Transport and Passenger
Rights Act (Passenger Rights Act, EisbBFG)>.

Schienen-Control GmbH was appointed together with
Schienen-Control Kommission as one of the national
bodies for enforcing passenger rights under art 30 of
the EU Passenger Rights Regulation® and entrusted
with additional functions as an enforcement body for
passenger rights. In that function, Schienen-Control
monitors compliance with rights rooted in the EU Pas-
senger Rights Regulation and takes action within the
framework of its competences in case of infractions.

Schienen-Control’s competences

By means of a Railway Act Amendment’, which entered
into force on 26 February 2013, Schienen-Control’s
competences as the national body for enforcing pas-
senger rights was significantly reinforced.

Providing assistance with complaints

Passengers of Austrian railway companies and passen-
gers of Austrian carrier consortia who use the railway
may submit complaints, provided they have previously
attempted to resolve the problem jointly with the rail-
way company in question. If the parties accept the
resolution proposal of the Arbitration Board they con-
sent to a legally valid out-of-court settlement. If one of
the parties does not accept the Arbitration Board’s
resolution proposal, the latter does not have any legal
effect. The passenger may regardless of this assert his
claims before the courts with jurisdiction. The arbitra-
tion proposal in that case only has the character of a
recommendation.



In case of principle, however, passengers may also
submit complaints directly to Schienen-Control GmbH
without having previously turned to the railway
company: for alleged infractions of provisions of the
EU Passenger Rights Regulation or the Passenger Rights
Act and in general for alleged illegal provisions in
the carriage terms of railway companies and carrier

consortia. Regarding unresolved complaints the
Arbitration Board must inform Schienen-Control
Kommission.

Should no agreement be reached with the railway
company or carrier consortium in complaints on in-
adequate fare compensation, or none at all, in cases of
delay or cancellation, Schienen-Control Kommission
may declare the resolution proposal of the Arbitration
Board binding and award the passenger the corres-
ponding compensation.

Schienen-Control Kommission reviews conditions of
carriage

The railway companies and carrier consortia must
submit the conditions of carriage and amendments
to them to Schienen-Control when they are first
published. Schienen-Control Kommission may under
art 78b EisbG review the railway companies’ and
carrier consortia’s conditions of carriage for their
compliance with law and, in case of infractions, declare
them void. The review encompasses all Austrian and
European legal regulations (Consumer Protection Act,
Passenger Rights Act, EU Passenger Rights Regulation,
etc.).

Schienen-Control Kommission may not only forbid the
application of illegal conditions of carriage but also
impose precise amendments to the terms on the
railway companies until they accord with law.

Penalties

In case of infractions, penalties are imposed by the dis-
trict administration authorities (e.g., in Vienna by the
Magistrate). Among other instances, fines may be
imposed when railway companies or carrier consortia
violate the decisions of Schienen-Control Kommission,
do not comply with their obligations to cooperate and
provide information in arbitration procedures or if they
grievously violate the EU Passenger Rights Regulation
or the national Passenger Rights Act. The maximum
amount of the fine is euro 10,000 in case of repeated
violation.

Annual report of Schienen-Control’s
Arbitration Board

The purpose of the Arbitration Board is to assist in
enforcing justified customer interests and at the same
time to avoid protracted and possibly costly legal dis-
putes. In this way it aids both railway companies as well
as customers to save court fees and find solutions
agreeable to both sides. The Arbitration Board has now
been there for seven years. During that time the num-
ber of complaints has risen sharply, among other things
due to the railway companies’ information obligations
and the constantly increasing awareness of the Arbitra-
tion Board’s existence. In the 2013 reporting year the
complaints have for the first time declined in an annual
comparison, at the same time they also became more
complex and therefore involved a greater expenditure
of time.

Complaint cases and arbitration procedures

In 2013, the Arbitration Board registered a total of 772
cases. By comparison with the previous year with 986
complaints that signifies a decline by about one-fifth.
Possible reasons for this trend from the perspective of
Schienen-Control include a more accommodating
approach by OBB-Personenverkehr AG in handling
objections to penalties as well as the new, improved
online booking system at OBB-Personenverkehr AG.
In 633 cases (2012: 775) arbitration procedures were
initiated and more than 98 percent of the cases could
be successfully completed. In 238 cases (2012: 469) the
Arbitration Board gained compensation or a reduction
in the penalty for the complainant. In 18 percent (2012:
21.4 percent) of all complaints received in the 2013
reporting year for various reasons no arbitration pro-
cedure was initiated, perhaps because the complainant
had not first sought a solution to the problem with the
railway company, as the law requires. In seven arbitra-
tion cases (2012: 25) no agreement could be reached.

Grounds for complaints

In 2013, most complaints (22 percent) related to the
cluster of compensation for delay, delays or scheduling.
In 2012, the most frequent grounds for complaints
were in the range of penalties and collection fees,
which in 2013 came in second at 15 percent. Tied for
third place were complaint cases on the subjects of fare
refunds and information or customer contact.
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Distribution of the complaints by railway companies
More than 94 percent (2012: 97 percent) of all
complaints in 2013 concerned the OBB Group, and
within the Group 88 percent (2012: 94 percent)
concerned OBB-Personenverkehr AG. Complaints rela-
ting to WESTbahn and OBB-Infrastruktur AG increased,
while complaints about foreign companies comprised
less than 1 percent. Complaints on cross-border
journeys where the passenger purchased the ticket
from OBB-Personenverkehr AG were also allocated
to it.

Compensation and penalty reductions

The monetary compensations and penalty reductions
negotiated by the Arbitration Board have at a total
of euro 24,257 (2012: euro 45,592) declined by almost
47 percent on the previous year and have thereby
approximately reached the level of 2011. The major
portion of the compensations and penalty reductions
lay between euro 20 and euro 50 (2012: between
euro 51 and euro 100). Most passengers, as in the pre-
vious year, became aware of the Arbitration Board by
searching the Internet.

Focus of arbitration activities

Schienen-Control’s Arbitration Board regularly deals
with customer-related focus subjects about public
passenger transport in Austria in the field of railways
and, due to its new competences, in the field of carrier
consortia as well.

Fare system

The railway companies reformed their fares on some
points in the reporting year. Despite that, the fare
system is still very complex and non-transparent. The
terms of the (by now) twelve different (linked) passen-
ger transport companies as well as the eight carrier
consortia are despite many improvements only intelli-
gible with difficulty and hardly transparent. For travel-
lers it is often difficult to find the optimum ticket,
mainly due to the large number of fares, the differences
between the consortium fare and the relevant rail fare
and the modern marketing systems (e.g. vending
machines and the Internet) where there is no personal
advising.

Up through the middle of 2013 it was customary that
almost all Austrian railway companies applied uniform
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fare terms. There have now been numerous changes in
this regard. In July 2013, OBB-Personenverkehr AG
published the “Manual for Travel by OBB in Austria”.
This replaces about 15 OBB-Personenverkehr AG natio-
nal fare regulations. OBB-Personenverkehr AG has tried
for several years to at least standardise or reduce its
own fares.

In the course of these changes, numerous fare regula-
tions were also modified or revised. This includes for
instance the detailed procedures and prices of the dis-
count card VORTEILSCARD or the period of validity of
the tickets. Many other railway companies have follo-
wed the example of OBB-Personenverkehr AG and have
now created their own passenger rates or adapted the
existing ones.

Information about fare regulations
Due to the special conditions in railway travel, informa-
tion regulations were significantly expanded for railway
companies by the Passenger Rights Act:
On the Internet, all fare regulations (including versi-
ons one year old) as well as, for better comprehen-
sion, a summary of the most important changes
must be provided.
At manned counters, fare regulations must be pro-
vided on request.
A summary of the most important fare regulations
must also, in accordance with local conditions, be
displayed in railway stations and trains (if tickets are
sold there).
In this way, adequate basic information must be ensu-
red even in unmanned railway stations and with ticket
sales on trains. The passengers should at all times prior
to their purchase of a ticket at least be able to inspect
the most important regulations and to obtain compre-
hensive information on the Internet. Basically, the best
information is available when purchasing tickets online.
At the manned counter the passenger may demand to
be given the fare regulations or enquire concretely with
employees of the railway company. In contrast to
online purchasing, information when purchasing a
ticket on the train or, in particular, from a ticket vending
machine is often inadequate.

Railway company penalties

A penalty is always required when a traveller is found
to be on a train without a ticket or with one that is not
valid. The Passenger Rights Act obliges the railway com-



panies to warn the passenger at least once as well as
to answer timely and justified objections. Only then
may further measures be taken such as involving a col-
lection agency or suing in court. The Act furthermore
provides that travellers are entitled to a reduction in
the penalty, in particular if they can later show that
they have a ticket.

As of 1 January 2014, penalty fees were raised at
OBB-Personenverkehr AG so that on the train euro 70
are to be paid, or afterwards euro 100. OBB-Personen-
verkehr AG acted with greater accommodation, at least
for the first offence, for which reason the share of com-
plaints to the Arbitration Board about this has signifi-
cantly declined.

At the other railway companies, the amount of the
fare-dodging fee varies greatly. It stretches from euro
30 (WESTbahn) for immediate payment to euro 75
(Salzburger Lokalbahn, SLB) and for subsequent pay-
ment with the other railway companies the amount of
the fare-dodging fee ranges from euro 60 (Montafoner-
bahn, MBS) to euro 95 (Graz-Koflacher Bahn, GKB; Raa-
berbahn; Steiermarkische Landesbahnen, StLB; Wiener
Lokalbahnen, WLB), with WLB it rises to euro 130 after
three days. CAT always demands euro 100. WESTbahn
only introduced an ancillary fee for fare dodgers as of
1 August 2013. In 2013, these companies therefore had
few complaints with the Arbitration Board in regard to
this.

Enforcement of passenger rights

Information on passenger rights and obligations
Since 1 July 2013, railway companies and, to a large
extent, the carrier consortia as well, must comply with
new obligations under the Passenger Rights Act.
Among other things, this includes that the companies
provide certain information (e.g., contact data of the
company’s inhouse complaint department of the Schie-
nen-Control GmbH Arbitration Board, etc.) on their
website.

The results of a review by Schienen-Control show that
practically none of the Austrian railway companies pro-
vides adequate information on its website. On fare
regulations, on the other hand, all railway companies
comply with their obligations. On many websites the
desired information can only be found with difficulty.
Some companies do not have a dedicated complaint
department but only an information hotline.

Annual passes

Until June 2013, all railway companies had to submit
their degrees of punctuality to Schienen-Control in
order to have them checked for legality. As of July
2013, this only applies to railway companies exclusively
active in long-distance traffic; currently, this only refers
to WESTbahn. For all other railway companies, the sta-
tutorily set degree of punctuality is at least
95 percent for trains in suburban and regional traffic.
Only CAT has set a degree of punctuality going beyond
that.

Punctuality measurement varies with the various rail-
way companies as to its stringency. Most railway com-
panies credit delays up to five minutes or up to five
minutes and 29 seconds as punctual. CAT only credits
trains with delays up to three minutes as punctual.
Cancelled trains are also evaluated differently,
thus they are currently not considered late at OBB-Per-
sonenverkehr AG, while they are so considered at CAT.

Procedure with Schienen-Control Kommission

In 2013, Schienen-Control Kommission had three cases

in the field of passenger rights:

1) In the first case, the issue was whether attaining the
specified degree of punctuality for annual pass com-
pensation by OBB-Personenverkehr AG was being
measured according to the statutory specifications.
In the course of the proceedings, OBB-Personenver-
kehr AG modified crucial points in its annual pass
compensation model (e.g. for computing the degree
of punctuality, only those trains are included which
travel on the stretch in question). That case was still
pending when this publication went to press since
there was no agreement on how cancelled trains
were to be taken into account when computing the
degree of punctuality.

2) The second case concerned whether the carrier con-
sortia in Styria and Vorarlberg had adequately com-
plied with their obligation to cooperate when trans-
mitting data for annual pass compensation. The Vor-
arlberg carrier consortium will in future take on sett-
lement of the ticket price compensation procedure
for annual pass customers. The Styrian carrier con-
sortium will in future transmit the desired data. Both
cases were therefore dropped.

3) In the third case what was at issue is inadequate
publication of fares by OBB-Personenverkehr AG.
Since 15 March 2014, OBB-Personenverkehr AG
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again publishes prices for its standard tickets on the
OBB website. When we went to print the case was
still pending.

CJEU decision on delay compensation in
case of force majeure

On 26 September 2013, CJEU published its decision® on
fare compensation for travellers in case of delays due
to force majeure which goes back to a decision by
Schienen-Control. With its legal position, it upheld the
view of Schienen-Control that with delays of more than
60 minutes railway passengers must be compensated
for a portion of the fare even if the delay resulted from
force majeure, such as due to difficult weather conditi-
ons or strikes.

With its ruling, CJEU has strengthened the position of
passengers throughout the entire European Union. Pas-
sengers now have an even more comprehensive claim
to compensation in case of delays in railway traffic.
Altogether, with its decision at the time Schienen-Con-
trol was able to achieve an important step in the
direction of strengthening passenger rights throughout
the entire EU. It is precisely the payments of compen-
sation for delays that are among the central rights of
passengers.

Punctuality

Punctuality in passenger traffic

In 2013, the high degree of punctuality in total passen-
ger traffic could almost be maintained at 95.9 percent
(2012: 96.5 percent). In long-distance traffic, punctua-
lity sank in comparison with 2012 by 0.8 percent to
86.3 percent. In local traffic, punctuality declined
slightly by 0.5 percent to 96.4 percent.

Reasons for delays in passenger traffic

The railway companies caused 47 percent (2012:
46 percent) of the delays in all passenger traffic them-
selves. 29 percent of delays (2012: 31 percent) were
due to the infrastructure operators and 15 percent
(2012: 14 percent) to adjacent railways.

In long-distance traffic, railway companies caused
37 percent of the delays themselves (2012: 35 percent).

8 CJEU decision of 26 September 2013, Rs C-509/11,
OBB-Personenverkehr AG
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Infrastructural flaws were now only responsible for
24 percent of delays instead of 28 percent in 2012.
At 31 percent (2012: 29 percent) of all delays in long-
distance traffic, adjacent railways continue to have a
heavy impact on punctuality.

In local traffic, in 2013 like the year before 53 percent
of the delays were caused by the railway companies
themselves. In second place for cause of delays was
infrastructure at 33 percent (2012: also 33 percent).

Price trend in traffic

The consumer price index (CPI) rose by about 23.4 per-
cent in the years from 2003 to 2013, the prices in the
transport sector increased significantly more in the
comparable period of time. Thus the prices for all traffic
rose in the same period by 30 percent and for railways
by 28 percent. Since 2008, the prices for railways have
risen somewhat slower than for the operation of motor
vehicles.

In 2012, inflation came to 2.4 percent and dropped
to 2 percent in 2013. The prices in transport fell by
0.3 percent on the previous year (2012: 2.6 percent
inflation). Transport thus clearly lies under the CPI of
2.0 percent.

Price trend for railways

Kilometre fares of OBB-Personenverkehr AG

The prices of OBB-Personenverkehr AG were derived,
at least up to the most recently published prices
applicable through 30 June 2013, from kilometre fares.
A fixed kilometre price set in advance thus had to be
paid per kilometre travelled. In 2013, the prices at
OBB-Personenverkehr AG remained unchanged.

In the 2013 reporting year, Schienen-Control again also
studied selected stretches in regard to the price trend.
With the kilometre fares of OBB-Personenverkehr AG
the standard prices in first and second class were com-
pared over a period of ten years. It was shown that the
prices primarily rose more sharply in long-distance
traffic than in local traffic. In local traffic fares actually
fell on certain stretches when compared with 2003.
Basically, the prices in first class rose more sharply than
the prices in second class, again primarily in long-
distance traffic. CPl was, with one exception, under the
price rise of the selected stretches in the reference
period.



Fares on private railways

WESTbahn adapted its fares in 2013. Thus the fares for
a simple trip on the important Vienna-Linz connection
rose by 10.3 percent in comparison with the year
before. For the stretch Vienna-Salzburg, with less
demand, the rise came to five percent.

Ticket prices in an international comparison
A comparison of ticket prices in Austria with those in
its neighbouring countries shows a highly differentiated
picture, in particular when the different price levels
and purchasing power in the various countries are
taken into account. The normal fare for a simple trip
in second class for varying distances corresponding
to typical connections in Austria were compared. In
general, for this the Internet fare of the railway
ompanies of the incumbent (dominant market player)
was used. The frequently different quality of the
services was not taken into account in the com-
parison.
The results of the comparison without adjusting prices
for purchasing power:
On the connections studied, the average ticket prices
of the Swiss Federal Railways (SBB) were in the top
range, followed by the ticket prices of Deutsche Bahn
(DB) and OBB-Personenverkehr AG.
The cheapest railways turned out to be the Slovak
Zeleznice Slovenskej Republiky (ZSR) and the Czech

Ceské Drahy (CD), with the Hungarian MAV-START in
third place.
A different picture emerges when the prices are adjus-
ted for purchasing power:
Adjusted for purchasing power, the average DB ticket
prices place before those of OBB-Personenverkehr
AG, followed by average SBB ticket prices, whereby
with the exception of one connection the price diffe-
rences between OBB-Personenverkehr AG and SBB
turn out to be minor.
With the most favourably priced railways, less
changes when an adjustment is made for purchasing
power. ZSR and €D remain the cheapest railways.

Additional subjects

Besides an analysis of the price trend with the carrier
consortia and a contribution about out-of-court dispute
resolution, the following subjects are dealt with as
usual as an additional service:
The current guidelines with the legal framework of
the Arbitration Board;
The applicable provisions of the Railway Act and the
Passenger Rights Act for the Arbitration Board;
Information about the complaint departments of
railway companies and carrier consortia, as well as
Links to public authorities, organisations and passen-
ger initiatives in the railway sector.

Survey of 2013
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Unabhangige Schlichtungsstelle

Mit Inkrafttreten der Eisenbahngesetznovelle 2006 am
27. Juli desselben Jahres Gibernahm die Schienen-Con-
trol GmbH gemaR § 78a Eisenbahngesetz (EisbG)? die
Funktion einer unabhangigen Schlichtungsstelle fir
Kunden von Eisenbahnunternehmen im Giter- und
Personenverkehr.

Die Schienen-Control ist seitdem neben ihrer behordli-
chen Aufgabe im Rahmen der Regulierung des Schie-
nenverkehrsmarktes auch fiir die Behandlung von Fahr-
gastbeschwerden mittels Schlichtungsverfahren als
auBergerichtliche Einrichtung verantwortlich.
Beschwerden kdnnen von Gebietskdrperschaften, Inte-
ressenvertretungen und Kunden eingebracht werden,
sofern sie die Beférderung von Fahrgasten, Reisegepack
oder Gutern betreffen und die Falle mit dem Eisen-
bahnunternehmen oder mit dem Verkehrsverbund
nicht befriedigend gel6st worden sind.

Kostenloses Schlichtungsverfahren bei

der Schienen-Control

Im Gegensatz zum Schlichtungsverfahren ist eine
gerichtliche Durchsetzung auch bei geringen Streit-
werten oft mit unverhaltnismaRigem Aufwand und
finanziellem Risiko fir den Beschwerdefiihrer ver-
bunden. Die Hohe der Gerichtsgebiihren, die fir die
vom Gericht erbrachten Leistungen zu zahlen sind,
berechnet sich nach dem Streitwert. In einem zivil-
gerichtlichen Verfahren erster Instanz betragen bei-
spielsweise die Pauschalgebiihren® 22 Euro bei einem
Wert des Streitgegenstandes bis 150 Euro, 43 Euro bei

Wichtige Rechtsgrundlagen fiir Fahrgaste

Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 lber die Rechte
und Pflichten der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr
CIV — Einheitliche Rechtsvorschriften fir den Ver-
trag Gber die internationale Eisenbahnbeforde-
rung von Personen und Gepack (als Anhang der
Verordnung (EG) Nr. 1371/2007)

EisbBFG — Bundesgesetz iber die Eisenbahnbefor-
derung und die Fahrgastrechte (Eisenbahn-Befor-
derungs- und Fahrgastrechtegesetz) i. d. g. F.
EisbG — Eisenbahngesetzi. d. g. F.

EKHG — Eisenbahn- und Kraftfahrzeughaftpflicht-
gesetzi.d.g. F.

22

Schlichtungstatigkeit

einem Wert bis 300 Euro und 61 Euro bei einem Wert
bis 700 Euro usw. Dazu kommen je nach Prozessausgang
eventuell Gebihren fir Rechtsanwalte, Sachverstan-
dige, Zeugen oder Dolmetscher. Das Schlichtungsverfah-
ren bei der Schienen-Control ist dagegen kostenlos.

Schienen-Control erfiillt Vorgaben der EU-Kommis-
sion als auBergerichtliche Streitbeilegungsstelle

Das fiir den Verbraucherschutz verantwortliche Bun-
desministerium fur Arbeit, Soziales und Konsumenten-
schutz (BMASK) bestétigte die Schlichtungsstelle der
Schienen-Control GmbH als Schlichtungseinrichtung,
die den Empfehlungen der EU-Kommission? entspricht.
Die Schlichtungsstelle erfillt damit die Anforderungen
an auBergerichtliche Streitbeilegungsstellen in puncto
Unabhangigkeit, Transparenz, kontradiktorische Verfah-
rensweise (Anhorung aller Parteien), Effizienz, Recht-
maRigkeit, Handlungsfreiheit und Vertretungsmoglich-
keit der Parteien. Sie ist in Aufbau, Finanzierung,
Rechtsstruktur und Entscheidungsfindung von den
Betreibern der Infrastruktur, den Entgelt erhebenden
Stellen, den Zuweisungsstellen und den Eisenbahnun-
ternehmen unabhangig.

2012 wurde die Schlichtungsstelle der Schienen-Con-
trol GmbH bei der Europaischen Union offiziell notifi-
ziert und ist damit Teil der europaweiten auRergericht-
lichen Streitbeilegung.

Nationale Stelle zur Durchsetzung der
Fahrgastrechte

In Osterreich sind die Fahrgastrechte seit 1. Juli 2013
im neuen Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrech-
tegesetz (EisbBFG)® geregelt. Die Schienen-Control
GmbH wurde neben der Schienen-Control Kommission
als eine der nationalen Stellen zur Durchsetzung der
Fahrgastrechte gemafR Art. 30 der Verordnung (EG)
Nr. 1371/2007 lber die Rechte und Pflichten der
Fahrgaste im Eisenbahnverkehr (EU-Fahrgastrechte-
verordnung)®benannt und wurde mit zusitzlichen Auf-

! Eisenbahngesetz 1957, BGBI. | Nr. 125/2006

2 Eisenbahngesetz 1957, zuletzt gedndert durch BGBI. | Nr.
205/2013

3 § 32 Gerichtsgebiihrengesetz (GGG), zuletzt gedndert durch
BGBI. Il Nr. 280/2013

4 Richtlinie 98/257/EG bzw. 2001/310/EG

5> Bundesgesetz (iber die Eisenbahnbeférderung und die
Fahrgastrechte (Eisenbahn-Beférderungs- und Fahrgastrechte-
gesetz — EisbBFG), BGBI. | Nr. 40/2013



gaben als Durchsetzungsstelle der Fahrgastrechte
betraut. In dieser Funktion Giberwacht die Schienen-
Control die Einhaltung der in der EU-Fahrgastrechte-
verordnung verankerten Rechte und wird bei VerstoRen
im Rahmen ihrer Kompetenzen tatig.

Kompetenzen der Schienen-Control

Durch eine Eisenbahngesetznovelle’, welche am
26. Februar 2013 in Kraft trat, wurden die Kompeten-
zen der Schienen-Control als nationale Stelle zur Durch-
setzung der Fahrgastrechte deutlich gestarkt.

Behilflich bei Beschwerden

Fahrgaste von Osterreichischen Eisenbahnunterneh-
men und Fahrgaste Osterreichischer Verkehrsverbiinde,
welche die Eisenbahn verwenden, kdnnen Beschwer-
den einbringen, sofern sie vorher versucht haben, das
Problem gemeinsam mit dem betroffenen Unterneh-
men zu l6sen. Mit der Annahme des Losungsvorschlags
von der Schlichtungsstelle wird einem wirksamen
auBergerichtlichen Vergleich zugestimmt. Nimmt eine
der Parteien den Lésungsvorschlag der Schlichtungs-
stelle nicht an, hat er keine bindende Wirkung. Der
Fahrgast kann seine Anspriiche unabhangig davon vor
den zustdndigen Gerichten geltend machen. Der
Schlichtungsvorschlag hat in einem solchen Fall nur
Empfehlungscharakter.

Fahrgaste kdnnen sich aber auch unmittelbar bei der
Schienen-Control GmbH beschweren, ohne sich vorher
an das Unternehmen gewandt zu haben: Etwa wegen
behaupteter VerstéRe gegen Bestimmungen der EU-
Fahrgastrechteverordnung oder des Fahrgastrechtege-
setzes und ganz allgemein wegen behaupteter rechts-
widriger Regelungen in den Beférderungsbedingungen
der Eisenbahnunternehmen und Verkehrsverbiinde.
Uber ungeléste Beschwerden hat die Schlichtungsstelle
die Schienen-Control Kommission zu informieren (z. B.
wegen behaupteter rechtswidriger Regelungen in den
Entschadigungsbedingungen). Kommt es bei Beschwer-
den Uber fehlende oder unzureichende Fahrpreisent-
schadigung bei Zugverspatungen und Zugausfallen zu
keiner Einigung mit dem Eisenbahnunternehmen bzw.
Verkehrsverbund, kann die Schienen-Control Kommis-

6 Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 iiber die Rechte und Pflichten
der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr, ABI. Nr. L 315
7 Eisenbahngesetz 1957, BGBI. | Nr. 40/2013

sion den Loésungsvorschlag der Schlichtungsstelle fir
verbindlich erkldaren und dem Fahrgast die Entschadi-
gung zusprechen.

Neue Kompetenzen

Vorlage der gesamten Beférderungsbedingungen
Eisenbahnunternehmen und Verkehrsverbiinde
missen alle Beforderungsbedingungen bei der
erstmaligen Verdffentlichung und bei Anderungen
Ubermitteln. Die Schienen-Control kann die Befor-
derungsbedingungen auf ihre Gesetzmaligkeit
Uberprifen und bei VerstoBen fiir unwirksam
erklaren.

Untersagung rechtswidriger
Beforderungsbedingungen

Die Schienen-Control Kommission kann die Ver-
wendung rechtswidriger Beférderungsbedingun-
gen nicht nur untersagen, sondern dem Eisen-
bahnunternehmen konkret eine Anderung der
Bedingungen auftragen, damit diese dem Gesetz
entsprechen.

Verbindliche Entscheidung liber
Verspatungsentschadigungen

Bei Beschwerden von Fahrgasten an die Schlich-
tungsstelle bezliglich fehlender oder unzureichen-
der Fahrpreisentschadigung bei Zugverspatungen
und Zugausfallen kann die Schienen-Control Kom-
mission bei mangelnder Einigung mit dem Unter-
nehmen den Lésungsvorschlag der Schlichtungs-
stelle flr verbindlich erklaren und dem Fahrgast
die Entschadigung zusprechen.

Breiterer Kreis an Beschwerdefiihrern

Auch Fahrgaste Osterreichischer Verkehrsver-
biinde, welche die Eisenbahn benitzen, konnen
Beschwerden einbringen.

Weiterer Umfang an Beschwerdegriinden
Fahrgaste konnen die Schlichtungsstelle wegen
samtlicher VerstofRe durch ein Unternehmen
gegen das neue Fahrgastrechtegesetz (z. B. Verlet-
zung der Erstattungsvorschriften) und wegen
samtlicher sonstiger rechtswidriger Regelungen in
den Beférderungsbedingungen (z. B. Regelungen,
die dem Konsumentenschutzgesetz widerspre-
chen) kontaktieren.
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Schienen-Control Kommission priift
Beforderungsbedingungen

Die Eisenbahnunternehmen und Verkehrsverblnde
missen der Schienen-Control die Beférderungsbedin-
gungen bei der erstmaligen Veroffentlichung und bei
Anderungen vorlegen. Die Schienen-Control Kommis-
sion kann gemaR § 78b EisbG die Beférderungsbedin-
gungen der Eisenbahnunternehmen und der Verkehrs-
verblinde gesamt auf ihre GesetzmaRigkeit Gberprifen
und bei VerstoRen flr unwirksam erklaren. Die Priifung
umfasst samtliche 6sterreichische und europdische
Rechtsvorschriften (etwa Konsumentenschutzgesetz,
Fahrgastrechtegesetz, EU-Fahrgastrechtevero