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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) 2018/762 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 Fahrgéaste im Eisenbahnverkehr.
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1. KUND:INNENORIENTIERUNG

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

einfach und digital verflgbar 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 Mobilitat 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-Anspriche unserer Kund:innen und neue

bzw. attraktive Angebote auf der Schiene und Stral3e.
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, ...) iibernehmen die OBB ihre
Verantwortung gegeniber Mensch, Umwelt und Gesellschaft (Sicherung von Arbeitsplatzen,
Wirtschaftswachstum, regionale Wertschépfung, Umgang mit sozialen Randgruppen etc.) und setzen

konkrete MalRnahmen, um die Folgen des Klimawandels besser bewéltigen zu kénnen.

e Seit 2018 stammt der gesamte Bahnstrom der OBB in Osterreich zu 100 % aus
erneuerbaren Energien.

e CO2-Neutralitat der OBB-Mobilitat in Osterreich ab 2035.

e Jede Fahrt mit der Bahn ist mehr als 30-mal klimafreundlicher als mit dem Pkw.

e Jede Fahrt mit dem Postbus ist rund 3-mal klimafreundlicher als mit dem Pkw.
Informationen und Ticketbetrieb

Integrierte Mobilitat

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

machen. Daher ist Mobilitat gesamthaft und als integriertes Mobilitdtsangebot zu betrachten.
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Die OBB sehen sich als integrierter Mobilitatsanbieter und daher wurde auch in der Konzernstrategie
verankert, fir Kund:innen Mobilitdt von der ersten bis zur letzten Meile anzubieten. Dabei erarbeiten die
OBB fiir Gemeinden, Regionen und Stadten sowie Unternehmen Konzepte fiir intermodale Mobilitat
und setzen diese bei Beauftragung mit ihnen um. Ziel ist es, die Bedurfnisse aller Kund:innen entlang

der gesamten Mobilitétskette abdecken zu kdnnen, egal ob Bus, Shuttle, Bahn, Rad oder E-Scooter.

Ticketshop

Die inhaltliche Ausrichtung des Ticketshops orientiert sich an den Zielen der OBB-Personenverkehr AG
sowie an der Herstellung einer zentralen Vertriebsplattform fiir Osterreich. Die Gewdhrleistung von
Vertriebsmoglichkeiten von Mobilitiatsprodukten entlang der gesamten Mobilitatskette fiir den OV auf
einem hohen Servicestandard auf allen selbstbedienten und bedienten Vertriebskanalen liegt dabei im

Fokus.

Ein nutzer:innenfreundliches Ticketsystem tragt wesentlich dazu bei, Kund:innen fiir 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 grof3e 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 der Apps effizienter gestalten zu

kdnnen.

Fernverkehr

Schwerpunkt der Angebotsentwicklung war im Fahrplanjahr 2024 der Ausbau des internationalen
Verkehrsangebots zwischen Osterreich und Slowenien. Mit 21.03.2024 wurden drei zuséatzliche
durchgehende Zugpaare Villach — Jesenice — Ljubljana realisiert. Diese Ziige haben in Villach optimale
Anschliusse von/nach Wien und Salzburg. Ab 21.03.2024 konnten aul3erdem drei bestehende Zugpaare
Graz — Spielfeld nach Maribor und Ljubljana verlangert werden. Ziel ist es, schrittweise in den nachsten

Jahren einen durchgehenden Stundentakt Graz — Maribor zu erreichen.

Auf der Slidstrecke wurde ein zusatzliches IC-Zugpaar Wien — Villach in Tagesmitte mit Abfahrt in Wien
um 11:24 Uhr und Abfahrt in Villach im 12:13 Uhr realisiert. Somit wurden 10 tagliche IC/RJ-Direktziige
Wien — Villach bzw. 11 tagliche Direktziige Villach — Wien in den Fahrplan aufgenommen. In

Westb6sterreich konnte mit der Verlangerung des RJ 668 (vormals nur
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Linz — Innsbruck) bis Bregenz sowie des RJX 663 ab Bregenz (vormals nur Innsbruck — Wien) eine
Taktlicke geschlossen werden. Zwischen Graz und Linz Uber die Pyhrnstrecke wurde im Fahrplanjahr

2024 eine funfte tagliche Direktverbindung eingefihrt.

Im Segment des touristischen Verkehrs wurden Wochenendverbindungen an Freitagen, Samstagen
und Sonntagen auf ganzjahriges anstelle von saisonalem Fahrtenangebot erweitert. Die Zeitlage des
Wochenendzugs Wien — Bischofshofen via Gesduse wurde mit friiherer Abfahrt in Wien attraktiver.

Im Nachtreiseverkehr wurde der Laufweg des Nightjet 456/457 auf die klassische Strecke via Praha und
Dresden verlegt, so dass beispielsweise eine Direktverbindung Graz — Dresden lber Nacht angeboten
werden konnte. Neu im Fahrplanjahr 2024 war ein Nachtreisezug EuroNight 406/407 ,Chopin®

Warszawa — Krakéw — Wien — Miinchen, der inshesondere die internationale Anbindung von Salzburg

und Linz verbesserte. Mit Einbindung des Nachtreisezuges Nightjet 468/469 Wien — Paris in das

Metropol-X-Konzept kam an drei Tagen je Woche eine Direktverbindung Wien — Bruxelles hinzu.

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 2024 das Angebot
des Nah- und Regionalverkehrs durch eine Rekordbestellung im Rahmen der bestehenden und drei
neuen Verkehrsdienstevertragen (VDV) Osterreichweit um rd. 4,4 Mio. Angebotskilometer ausgeweitet.
So konnte die OBB eine dreimal so groRe Ausweitung des Fahrplanangebots fiir inre Kund:innen
vornehmen als im Vorjahr. Die Rekordmenge an Nahverkehrsleistungen setzte das Unternehmen aber
zusammen mit Schwierigkeiten in der Umsetzung und dem Jahrhundert-Hochwasser vor immense
Herausforderungen, sodass die Qualitatsanspriiche der OBB-Personenverkehr AG (insbesondere

Zugausfalle und Punktlichkeit) im Jahr 2024 nicht erreicht wurden.

Service Offensive

Service ist fiir die OBB-Personenverkehr AG die tragende Séaule fiir den nachhaltigen Erfolg. Dies
umfasst die Serviceleistungen vor, wéhrend und nach der Reise, wobei der Fokus auf der zeitgerechten
und richtigen Kund:inneninformation liegt. Der Vertrieb der OBB-Personenverkehr AG hat an allen
Kund:innentouchpoints letztes Jahr ein neues Kund:innenservicemanagementsystem (KSMS)
eingefihrt, welches die Ausweitung der Informationsmdglichkeiten zur bestmdglichen Servicierung der
Kund:innen  beinhaltet.  Dafur steht selbstverstindlich wie bisher das klassische
Kund:innenservicecenter mit den Kanalen Call und Schriftverkehr zur Verfiigung und nunmehr auch die
rund 50 Ticketschalter &sterreichweit, die im Fokus die Kund:innenzufriedenheit, respektive den
Servicegedanken, noch besser mit dem neuen System umsetzen kdnnen. Dazu waren diverse
Ausbildungen der rund 300 Mitarbeiter:innen am Ticketschalter erforderlich, diese sind abgeschlossen

und die Ergebnisse mit dem Net Promotor Score (NPS) in der H6he von 73,1 dokumentiert.
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Kund:innenzufriedenheitsbefragungen

Um unseren Kund:innen eine adaquate Produkt- und Dienstleistungsqualitat bieten zu kénnen, fihren
wir in regelmaiigen 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 ermdglichen uns, Schwachstellen zu identifizieren und diesen
zielgerichtet 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. Grundsétzlich 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 wéhrend der Fahrt in unseren Ztigen sowie Bahnhofen durch.
Dabei werden regelmafiig einzelne Aspekte der Sauberkeit im Zug bzw. am Bahnhof nach festgelegten
Kriterien Uberprift. Fir die Erhaltung der Sauberkeit auf grofRen Bahnhéfen sind anwesende
Reinigungsmitarbeiter:innen verantwortlich. Auf kleineren Bahnhofen wird nach einem intervallmaRig
festgelegten Plan gereinigt, wobei zusatzlich im Rahmen des ,Frihjahrsputzes® alle Bahnhofe

grundgereinigt werden.

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. RegelmiRig 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.

OBB-Personenverkehr AG Qualitatsbericht 2024 6 von 17



OBB

2. ZUVERLASSIGKEIT DER VERKEHRE

Gemeinsam punktlich ankommen.

Auf dem Schienennetz ist viel los - taglich fahren rund 5.270 OBB-Ziige auf mehr als 5.000 Kilometer
Schiene quer durch Osterreich. 2024 brachten die OBB-Personenverkehr AG rund 300,3 Mio.
Fahrgaste 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 mehr als 1.500 Kilometer mit den OBB zuriickgelegt.

Gleichzeitig gehoéren 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 Ziige 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.

Pinktlichkeitsstatistik

lle Informationen zur Punktlichkeit der Nah=und

Fernverkehrsziige

Punktlichkeit 2024

Fernverkehr Nahverkehr PV-Gesamt

Punktlichkeitsgrad P5 78,2% 94,3% 93,6%
Anlagenstérungen Infrastruktur 1,7% 0,8%

" Bauarbeiten Infrastruktur 1,4% 0,5%

5 Betriebsfuhrung Infrastruktur 0,4% 0,1%

E | Kommerzielles EVU 1,7% 0,4%

é Fahrzeug Umlauf, Personal EVU 2,8% 0,6%

'-;CJ Fahrzeugstérungen EVU 2,1% 0,7%

G | Folgen andere EVU 0,4% 0,2%

E Nachbarbahnen 7,3% 0,6%

5 | Externe Ursachen* 2,0% 0,6%

% Sonstige Ursachen 2,1% 1,2%
Verspéatung bei Abfahrt (P5) 21,0% 57% 6,5%
Verspatung bei Ankunft (P5) 19,7% 4,3% 5,0%
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Verspatung bei Ankunft (< 60 min) 98,7% 100,0% 99,9%
Verspatung bei Ankunft (60-119 min) 1,1% 0,0% 0,1%
Verspatung bei Ankunft (= 120 min) 0,2% 0,0% 0,0%

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

Zugausfalle 2024

Fernverkehr Nahverkehr PV-Gesamt
Anteil Zugausfalle Adhoc 6,3% 3,0% 3,2%
Infrastruktur 451 9.278 9.729 16,8%
EVU 1.670 15.701 17.371 30,0%
Externe Ursachen* 4.336 23.861 28.197 48,7%
Nachbarbahnen 1.826 804 2.630 4.5%
Zugausfalle Adhoc gesamt 8.283 49.644 57.927 100%

*Umsténden 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 Malinahmen

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 groRe Zahl an Maflinahmen zur Verfiigung.

Exemplarisch werden im Folgenden die Wichtigsten davon angefiihrt:

Vorzeitiges Wenden von Zligen (z.B. bei Streckensperren)

Bestellung von Schienenersatzverkehren (SEV)

Bestellung von Verstarkerverkehren (Verstarkerbusse)

Bestellung der Umleitung von Ziigen

Einsatz von Platzziigen oder Zusatzwagen (Verstarkerwagen)
Garniturtausch

Einleiten von Reservierungssperren

Bestellung von auRerplanmafigen Halten von Ziigen oder Haltausfallen
Bestellung der Nachfiihrungen

Gewahrung von kundenrelevanten Zusatzleistungen (z.B. auf3erplanméaRiges
Catering, Kulanzgutscheine)

Anforderung von Kundenlenker:innen an Personenhalten, etc.

Sicherung von Mobilitatsketten (Bestellung von Anschlusssicherungen bei INFRA)

OBB-Personenverkehr AG
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e Zielgruppengerechte Kommunikation der eingeleiteten Maf3nahmen an die internen

und externen Kund:innen

Auch unsere Fahrgaste kdnnen mithelfen.

Zur optimalen Orientierung am Bahnsteig dient der Wagenreihungsanzeiger. Dort kann man sich kurz
vor Fahrtantritt einen raschen Uberblick (iber Waggonnummer, Fahrradabstellplatz und Bordrestaurant
verschaffen. Damit man stressfrei ans Ziel kommt, empfiehlt sich vor Fahrtantritt immer die
Reservierung des Lieblingsplatzes. GroRes Gepack reist am besten mit unserem Haus-Haus-Gepack:
es wird von der eigenen Haustlr abgeholt und direkt ans Reiseziel geliefert. So entfallt das
schweil3treibende Schleppen der Koffer. Wer anderen reisenden Personen beim Einsteigen hilft,

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

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

Verspatungen bzw. Verzégerungen und deren Auswirkungen auf die Anschlusszige informiert.
Einschrankungen im Zugverkehr kédnnen 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 uberpriift und auf dieser Basis neue
Umsetzungspléane fur weitere Bahnhodfe 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

werden im Bericht OBB-Umsetzungsplan 2025 — 2030 fiir Fahrzeuge und Infrastruktur dargelegt.

Ticketkauf

Der Roll-out der neuen barrierefreien Generation von Ticketautomaten wurde Ende 2024 gestartet und
mit September 2025 wurden bereits 510 neue Ticketautomaten in Osterreich aufgestellt, bis 2026 sollen
rund 1.100 Bestandsautomaten durch modernisierte Modelle ersetzt werden. Die neuen Automaten
werden flachendeckend den barrierefreien Ticketkauf gewéhrleisten und hier setzen die OBB einen
Meilenstein in Sachen Barrierefreiheit. Der Automat verfiigt tUber einen sehr grof3en Bildschirm und in
Zukunft auch Uber eine automatische Hohenerkennung (derzeit noch nicht produktiv verfligbar). Das
Bedien-Display ist daher auch bei Rollstuhlfahrer:innen stets in Augenhdhe. Samtliche anderen
Elemente wie z.B. das Kartenlesegerat oder die Bargeldannahme und —ausgabe sind ebenso in einer
Hohe (80-110 cm) angebracht, die fiir jeden erreichbar ist. Auch die Kontraste fir Sehschwache sind
optimiert und alle Elemente taktil erfassbar. Ein weiterer Vorteil von vielen fur Kund:innen ist, dass der
neue Automat nun auch Rickgeld in Scheinen geben (bisher konnte max. EUR 9,90 Retourgeld

ausgegeben werden) kann.

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,
offene Ubergéange sowie starkere Farbkontraste fiir Reisende mit Sehbehinderung gelegt. Ende 2024
kamen im Nahverkehr bereits 246 Cityjet-Garnituren, 187 Talent-Garnituren, 60 Desiro-Garnituren und

67 Doppelstock-Garnituren als barrierefreie Niederflurfahrzeuge zum Einsatz.

Im Fernverkehr waren 60 Railjet-Garnituren in Verwendung. Diese verfigen uber einen
fahrzeuggebundenen Hebelift sowie drei Platze fur Rollstuhlfahrer:innen, die auch mit Steckdosen zum

Laden fur Rollstuhlbatterien ausgestattet sind.
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Fur Reisende mit Sehbehinderung sind taktile Elemente vorhanden. Auch ist ein eigener Platz fur den
Blindenfihrhund vorgesehen. Seit Friihjahr 2024 sind nun auch die Railjets der neuen Generation als
Tagesverbindungen auf der Strecke Miinchen — Verona schon im Einsatz. Hier gibt es erstmalig im
Fernverkehr Niederflureinstiege bei sieben von neun Wagen. Dies erhéht den Reisekomfort fiir alle
erheblich. Seit Dezember 2024 sind 12 Garnituren des Nightjets der neuen Generation im Einsatz. Fir
barrierefreies Reisen ist jeder neue Nightjet mit einem Multifunktionswagen unterwegs, der Uber einen
Niederflureinstieg verfugt und in dem sich ein barrierefreies Liegewagenabteil sowie ein barrierefreies
WC Dbefinden. Die 22 OBB-Multifunktionswagen ermdglichen Kund:innen im Rollstuhl im

Nachtreiseverkehr in einem Liegewagenabteil mit Begleitperson zu verreisen.

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 Rlckhaltesystem
ausgestattet. Die Ausstattung eines Sitzplatzes fir mobilittseingeschrankte Kund:innen gehért bereits

zum Standard. 2024 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 tber Ein-, Um- und Ausstiegshilfen und nimmt auch
Ticket- und Sitzplatzreservierungen entgegen. Alle Services orientieren sich dabei speziell an den
Bedirfnissen mobilitdtseingeschrankter Personen. Bestellte Tickets kénnen am Bahnhof oder am
Ticketautomaten abgeholt werden. Auf Wunsch werden lhnen die Reiseunterlagen auch per Post
zugesandt.
Kontaktdaten:

e taglich von 06:00 — 23:00 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, benétigt die OBB- Personenverkehr AG

eine Voranmeldung lhres Reisewunsches bis spatestens
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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 Mobilitatsservice Zentrale
bekannt zu geben)
e 3 Stunden vor der Abreise bei Reisen zwischen den Bahnhofen
Wien Hauptbahnhof, Wien Meidling, Wien West, St. Pdlten, Linz, Wels, Atthang-
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 ausléandischen Partnerbahnen organisiert
und durchgefuhrt. Um lhre Hilfestellung bestméglich organisieren zu kénnen, empfehlen wird Ihnen

generell, Ihren Hilfebedarf bei grenziberschreitenden Reisen so friih wie méglich 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 fir Rollstuhlfahrer:innen gezielt einstellen.

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

¢ Hilfestellung mit dem Bahnrollstuhl

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

verlassen. In Wien erfolgt keine Abholung von den U-Bahnbahnsteigen.

Der kostenlose Serviceumfang vom Personal am Zug beinhaltet:
¢ manuelle Ein- und Ausstiegshilfe fir mobilitdtseingeschrankte Kund:innen
e Ein- und Ausstiegshilfen fir Kund:innen im Rollstuhl

e Begleitung im Zug zum Sitzplatz

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

Grunden darf dies von OBB-Personal nicht geleistet werden.
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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. Grundsatzlich versuchen unsere Mitarbeiter:innen auch spontan Reisenden immer eine

Hilfestellung zu geben. Aus diesen Griinden empfehlen wir eine Voranmeldung einer speziell bendtigten

Hilfeleistung Uber die Mobilitatsservice Zentrale, damit die Reise wie geplant durchgefiihrt werden kann.

Die OBB-Personenverkehr AG kann keine Garantie (ibernehmen, dass eine spontane Hilfeleistung nach

den Winschen des Reisenden zur gewinschten Zeit und/oder in der gewiinschten Form durchgefiihrt

werden kann.

Auf folgenden Bahnhdéfen stehen stationare Hebelifte fir Rollstuhlfahrer:innen zur Verfiigung (Stand

Krems an der Donau

Niederosterreich

Juli 2024):

Bahnhof Bundesland Kategorie Kategorie Kategorie
A* B* Cc*

Klagenfurt Hbf Karnten ]
Spittal-Millstattersee Kéarnten
St. Veit an der Glan Kéarnten
Villach Hbf Kéarnten [
Friesach Kéarnten [
Treibach-Althofen Kéarnten [
Poértschach a. W. Kéarnten [
Velden a. W. Kéarnten u
Amstetten Niederdsterreich [

P&chlarn Niederdsterreich [
St. Poélten Hbf Niederosterreich [ ]

St. Valentin Niederosterreich

Tulln Niederdsterreich [
Tullnerfeld Niederdsterreich

Waidhofen an der Ybbs
Wr. Neustadt Hbf

Ybbs a. D.

St. Peter-Seitenstetten
Flughafen Wien

Melk
Attnang-Puchheim

Bad Ischl

Niederosterreich
Niederdsterreich
Niederdsterreich
Niederosterreich
Niederdsterreich
Niederdsterreich
Oberdsterreich

Oberosterreich
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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 Oberdsterreich [
Schérding 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 [
Stainach-Irdning Steiermark [
Unzmarkt Steiermark |
Liezen Steiermark [
Leibnitz Steiermark [
Schladming Steiermark [
Stadt Rottenmann Steiermark [
Imst-Pitztal Tirol [
Innsbruck Hbf Tirol
Jenbach Tirol
Kitzbuhl Tirol [
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Kufstein Tirol (]
Landeck-Zams Tirol [
Lienz Tirol [
Otztal Tirol ]
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 u
*Legende:
Kategorie A:
. Stationares Personal ist rund um die Uhr anwesend
. spontane Hilfestellungen sind nach Verfiigbarkeit méglich
Kategorie B:
. Stationares Personal ist nur zu bestimmten Zeiten oder
. nach Bedarf/Voranmeldung anwesend. Weitere Hilfestellungen erfolgend nur durch das Zugbegleitpersonal am Bahnsteig
Kategorie C:
. Die Hilfestellungen werden vom Zugpersonal am Bahnsteig durchgefiihrt

OBB-Personenverkehr AG Qualitatsbericht 2024 15von 17



OBB
4. FEEDBACKMANAGEMENT

Das OBB Kund:innenservice ist von 06:00 bis 23:00 Uhr unter 05-1717 (zum Ortstarif) sowie tiber das
Kontaktformular auf unserer Homepage rund um die Uhr fiir unsere Kund:innen erreichbar. Eingehende
Anfragen oder Beschwerden fir Bahn und Bus werden zentral erfasst und im Anschluss an die
Fachbereiche unseres Unternehmens zur Verbesserung unserer Produkte und Dienstleistungen
weitergeleitet. Wir sind bestrebt, auf alle Anfragen unserer Kund:innen so rasch wie mdglich zu

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

Gesamt 2024
Bearbeitungsdauer = 7 Tage Vorarlberg 94 4%
Bearbeitungsdauer = 7 Tage Steiermark 92 4%
Bearbeitungsdauer = 7 Tage Karnten 98,9%
Bearbeitungsdauer < 7 Tage OO 98 8%
Bearbeitungsdauer = 7 Tage Salzburg 98.3%
Bearbeitungsdauer = 7 Tage Ost 94 5%
Bearbeitungsdauer = 7 Tage Tirol a7 8%
Bearbeitungsdauer = 7 Tage Fernverkehr 91 2%
Bearbeitungsdauer < 7 Tage nur KTO* 99 6%
Bearbeitungsdauer = 7 Tage Fernverkehr inkl. Anlage 21a 82 3%

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

alle Kund:innen nutzen zu kénnen.

Kund:innenservice 2024

Anzahl der Anrufe: 1,4 Mio.
Anzahl der eingegangenen Beschwerden: 191.337
Bearbeitungszeiten < 1 Monat: 106.631
Bearbeitungszeiten 1 bis 3 Monate: 30.706

Die Beschwerdekategorisierung und -auswertung erfolgt laut VDV Bund:
e Fernverkehr: 79.640
e Nahverkehr: 25.861
o Infrastruktur: 4.143
e Postbus: 5.445
e Online- Mobileticket: 19.345
e Marketing Vertrieb: 43.795
o Asyl:0

o Refundierungsbeschwerden: 2.617
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e Sonstige Themen: 5.430 (sonstige PDL und sonstige MA, VIP Themen)
e Klimaticket Osterreich 5.061

Antrage gemal Fahrgastrechteverordnung 2024

Bearbeitete Antrage: 196.000 (davon Anspriiche 120.974)
Erstattungsantrage: 56.000 (davon Anspriiche 7.030)

Die durchgefuihrte AbhilfemaBnahmen sind in diesem Bericht in den verschiedenen Abschnitten
beschrieben.

Verbesserungen 2024/2025

o Weiterentwicklung des KSMS in Cloud:
o Verbesserung der Routing Einstellungen pro Fachbereich
o Optimierung des Klickverhaltens und Schaffen einer besseren Struktur
o Integration neuer Bereiche wie B2B
e Ausrollung des KSMS am Ticketschalter:
o Ein Blickwinkel auf unsere Kund:innen
o Bearbeitung definierter Use Cases im ersten Kund:innenkontakt

e Vereinfachte Bearbeitung der fahrgastrechtlichen Belange der Hochwasseranliegen
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