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Sowohl fiir die DB Fernverkehr AG als auch fiir ihr Tochter-
unternehmen, DB AutoZug GmbH, steht die Erfiillung der
Kundenerwartungen im Vordergrund. Als Dienstleistungs-
unternehmen liegt unser Augenmerk auf dem Angebot einer
guten Beférderungsleistung und damit der Erreichung
gesetzter Qualitatskriterien. Neben der Kundenzufriedenheit
umfassen diese vor allem die Zuverlassigkeit der Verkehre
und die Einhaltung der Servicestandards. Die Qualitat
unserer Leistungen und Prozesse steuern wir mittels Kenn-
zahlen und iberwachen die Erreichung der jahrlich verein-
barten Ziele mithilfe unseres Qualitditsmanagementsystems.
Die Kennzahlen werden von Verantwortlichen in den jewei-
ligen Fachbereichen analysiert und VerbesserungsmafR-

nahmen fiir die zugrunde liegenden Prozesse abgeleitet. Die
Produktion im Fernverkehr ist nach international anerkann-
ten Normen des Qualitdts- und Umweltmanagements sowie
des Arbeits- und Gesundheitsschutzes zertifiziert.

Wir erfiillen damit die Vorgaben der Verordnung (EG) Nr.
1371/2007 des Europaischen Parlaments und des Rates vom
23. Oktober 2007 liber die Rechte und Pflichten der Fahr-
gaste im Eisenbahnverkehr.

Die im Jahr 2010 gestartete Kunden- und Qualitatsinitiative
haben wir auch im Berichtsjahr konsequent fortgesetzt und
im Rahmen der DB-Konzernstrategie DB2020 in der StoRrich-
tung Kunde und Qualitat verankert.

Kundenorientierung

Riickmeldungen unserer Kunden erhalten wir im unmittel-
baren Kundenkontakt wdhrend der Leistungserbringung,
aber auch durch das Beschwerdemanagement und unsere
Gremienarbeit mit dem Kundenbeirat sowie den Behinder-

tenvertretern der Programmbegleitenden Arbeitsgruppe
des Deutsche Bahn Konzerns (DB-Konzern). Dariiber hinaus
beauftragen wir regelmaRige Kundenbefragungen bei unab-
hangigen Instituten.

Informationen und Fahrkartenvertrieb

Wir bieten unseren Kunden vor, wahrend und nach der Fahrt
ein umfassendes Informationsangebot (iber unterschiedliche
Medien.

o Unser Online-Portal www.bahn.de gehdért zu den meist-
besuchten Mobilitdtsportalen in Deutschland. Taglich
werden etwa 4,9 Millionen Reiseauskiinfte erteilt und bis
zu 120.000 Online-Tickets verkauft.

o Der Trend zum Fahrkartenkauf im Internet oder Giber
mobile Services nimmt stetig zu. 2013 wurden die Funk-
tionalitaten der App DB Tickets in die App DB Navigator
migriert. So sind Auskunft, Handy-Ticket-Buchung und
-verwaltung und Echtzeitinformationen in einer App
integriert. Monatlich werden bis zu 69 Millionen mobile
Auskiinfte erteilt und bis zu 330.000 Handy-Tickets
verkauft.

o AuRerdem bieten wir unseren Kunden mit dem Verspa-
tungs-Alarm mehr Service und Reisekomfort. Einmal akti-
viert, informiert der Verspdatungs-Alarm automatisch ab
zwei Stunden vor der planmaRigen Abreise bei einer Ver-
spatungsprognose von mindestens zehn Minuten.

o Im August 2013 startete die Betaphase des neuen Mobili-
tatsportals der Deutschen Bahn, das erstmals eine flichen-
deckende und verkehrstrageriibergreifende Reiseplanung
von Tir zu Tir ermdéglicht. Durch die Verkniipfung von
verschiedensten Verkehrsmitteln werden tber Filter indivi-
dualisierbare Reiseketten erstellt. Die mobile Begleitung
auf der Reise durch eine App mit Echtzeitinformationen
rundet das Serviceangebot ab.



Seit August 2013 wird mit dem Zugradar auf www.bahn.
de/zugradar Transparenz iiber die aktuelle Position der
DB-Ziige geschaffen. Der Zugradar zeigt auf einer dyna-
mischen Karte das Streckennetz und alle Fern- und Regio-
nalziige der Deutschen Bahn. Die Positionsherechnung
der Zige erfolgt anhand von Ist-Daten und Prognosen
aus dem zentralen Reisendeninformationssystem (RIS).
Dariiber hinaus bietet bahn.de bei der Online-Buchung
fiir einen Grofteil der ICE-Verbindungen eine grafische
Sitzplatzreservierung, bei der Reisende in einer grafi-
schen Darstellung des Wagenplans Sitzplatzvorschldage
gemaR ihren zuvor angegebenen Reservierungswiin-
schen angezeigt bekommen.

In unseren bundesweit (iber 410 Reisezentren und fiinf
Mobility-Centern stehen unsere Mitarbeiter im direkten
Kundenkontakt fiir Reiseinformationen und den Fahrkar-
tenverkauf am Schalter. Erganzend dazu gibt es seit April
2013 fiinf Video-Reisezentren.

Wir aktualisieren monatlich in einer jahrlichen Gesamt-
auflage von dber 53 Millionen Stiick das Faltblatt »lhr
Reiseplan«, das in den Ziigen ausliegt und die Reisenden
Uber die wichtigsten Anschlussméglichkeiten sowie die
Serviceangebote im Zug und an den Haltebahnhofen
informiert.

Wahrend der Reise informieren wir unsere Kunden am
Bahnhof und in den Ziigen nach festgelegten Standards.
Die Durchfiihrung und Qualitdt der Ansagen wird regel-
maRig in Form des Reisendeninformationsindexes erfasst,
der im Berichtsjahr in Fernverkehrsziigen bei 97 % lag (im
Vorjahr: 97%).

An groRen und mittleren Bahnhéfen unterstiitzen rund
1.500 Servicemitarbeiterinnen und -mitarbeiter der DB
Station&Service AG die Reisenden. Sie geben Orientie-
rungshilfe und aktuelle Auskiinfte zu Fahrpldanen, Ziigen
und etwaigen UnregelmaRigkeiten. Mit DB Information
haben unsere Kunden eine zentrale Anlaufstelle an 81
Bahnhofen. Zur Verbesserung der Reisendeninformation
sind die Mitarbeiter im Bahnsteigservice mit einem inter-
netfahigen Handy ausgestattet, sodass sie den Kunden
jederzeit umfassende Informationen zur aktuellen Be-
triebslage geben kénnen.
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o Fir den Erwerb der Fahrkarte stehen dem Kunden insge-
samt sieben Vertriebskandle (DB Automaten, Internet/
Mobile, DB Reisezentren, DB Agenturen, AboCenter,
Verkauf im Zug, DB Reiseservice) zur Verfiigung. Sowohl
gemessen an den Einnahmen als auch bei der Anzahl der
verkauften Fahrkarten entfiel der gréRte Anteilim Berichts-
jahr auf DB Automaten.

KUNDENZUFRIEDENHEITSUMFRAGEN

Voraussetzung fiir die Sicherstellung einer addquaten Pro-
dukt- und Dienstleistungsqualitdt ist das regelmaRige, sys-
tematische Kundenfeedback. In 35 Studien befragen wir
deshalb jahrlich rund 140.000 Fahrgdste und rund 1.800
Geschaftspartner zu ihrer Wahrnehmung unserer Leistungen.
Dabei differenzieren wir zwischen den einzelnen Prozess-
schritten der Reisekette, beginnend bei der Information und
Fahrkartenbuchung tiber den Eindruck der Kunden als Ein-
kaufer, Abholer oder Fahrgast am Bahnhof und die Wahrneh-
mung im Zug bis hin zu einer gegebenenfalls erforderlichen
Betreuung am Zielbahnhof oder der Abwicklung von Be-
schwerdevorgangen. Die Ergebnisse der Studien werden
strukturiert ausgewertet, um bei Schwachstellen zielgerich-
tet gegenzusteuern.

Im Berichtsjahr wurde die Kundenzufriedenheit, bezogen
jeweils auf die aktuelle Fernverkehrsfahrt, mit einem Zufrie-
denheitsindex (ZI) von 74 (im Vorjahr: ZI von 75) bewertet.

Die Gesamtzufriedenheit mit der DB Fernverkehr AG
erreichte im Berichtsjahr einen ZI von 61 (im Vorjahr: ZI von
63). Ebenso wurden Kunden der DB AutoZug GmbH nach
ihrer Gesamtzufriedenheit befragt. Sie bewerteten diese im
Durchschnitt mit einem ZI von 70 (im Vorjahr: ZI von 68) flr
die Autozugverkehre und mit einem ZI von 72 (im Vorjahr: ZI
von 71) fir die Nachtreiseverkehre.

Die Studien sowie die Auswertung lassen wir von unab-
hangigen Marktforschungsinstituten durchfiihren. Ein zent-
raler Themenbereich im Berichtsjahr war fiir uns die Verbes-
serung der Kommunikation nicht nur im Regelfall, sondern
besonders bei UnregelmaRigkeiten und Verspatungen. Wir
haben daher unter anderem auch in diesem Jahr die Betreu-
ungsmaBnahmen am Bahnhof, im Zug und im Internet aus-
geweitet und einen regelmaRigen Kundenmonitor als Kurz-
fristmessinstrument etabliert, der zeitnah die Produkt- und
Servicequalitat im Schienenpersonenverkehr misst.
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SAUBERKEIT DES FAHRZEUGMATERIALS
UND DER BAHNHOFSEINRICHTUNGEN

Die Ziige der DB Fernverkehr AG und der DB AutoZug GmbH
werden nach einem festen Reinigungsplan innen und aulRen
gesdubert. Durchschnittlich wurden fir die AuRenreinigung
monatlich rund 1.500 Waschfahrten durchgefiihrt. Im Innen-
bereich werden neben den tédglichen Reinigungen (einmal
taglich Tagesreinigung, mehrfach taglich Bedarfsreinigung)
alle zehn Wochen Grundreinigungen und zusatzlich bei rund
50% der Ziige regelmaRige Unterwegsreinigungen durch-
gefiihrt. Die DB Fernverkehr AG modernisiert in den Jahren
2012 bis 2014 rund 770 Wagen der IC/EC-Flotte im Rahmen des
Projekts ICmod. Im Fahrgastbereich wird sich der Komfort
und Service fiir Reisende deutlich verbessern. Das Redesign
des ICE2 wurde im Berichtsjahr abgeschlossen. Sowohl beim
Projekt ICmod als auch beim Redesign werden neue Materi-
alien im aktuellen Design eingesetzt, die leichter sauber zu
halten sind und somit die Qualitdt des Reinigungszustands
im Innenbereich der Ziige férdern.

Zur Messung der erreichten Reinigungsqualitat setzen
wir das sogenannte Testkundenverfahren ein, bei dem unab-
hangige Priifer nach festgelegten Standards einzelne Aspek-
te der Sauberkeit im Zug regelmaRig priifen. Im Berichtsjahr
konnte die Sauberkeit sehr stabil im Bereich der Schulnoten
2,0 bis 2,1 (im Vorjahr: Schulnote 2,0) gehalten werden.

Jeder Nacht- und Autozug wird vor jeder Fahrt griindlich
gereinigt und mit frischer Wésche ausgestattet. Zudem wer-
den die Fahrzeuge in regelméRigen Abstanden grundgerei-
nigt. Die Einhaltung der Reinigungsqualitdt wird durch regel-
maRige Qualitatsprifungen sichergestellt. Die erreichten
Qualitatswerte lagen im Berichtsjahr durchschnittlich bei
einer Schulnote von 1,8 (im Vorjahr: Schulnote 2,0).

Um unsere hohen Standards zu sichern, werden die Trink-
wasserqualitdt und die Lebensmittelhygiene an Bord generell
durch ein externes Dienstleistungsunternehmen regelmaRig
Uberprift.

Im Bereich der Bahnhofseinrichtungen wurden mit DB Ser-
vices kategoriespezifische Qualitatsbandbreiten fiir die Sau-
berkeit der Bahnhofe als Standards vereinbart. An groRen
Bahnhofen wird die Sauberkeit durch Prasenzreiniger und an
kleineren Bahnhdéfen durch turnusméaRige Grundreinigung
und zwischenzeitliche Intervalle zur Grobmiillbeseitigung
sichergestellt. Im Rahmen des »Frihjahrsputzes« wurden
alle Bahnhofe zusatzlich grundgereinigt. Die Qualitat der
Reinigung wird monatlich mit dem Standardprozess »Bahn-
hofsQualitatsCheck« ermittelt, im Berichtsjahr lagen die
Werte durchschnittlich - wie im Vorjahr - bei einer Schul-
note von 2,2.

Zuverlassigkeit der Verkehre

m;

PUNKTLICHKEIT UND ZUGAUSFALLE

Unsere Kunden messen die Qualitat im Fernverkehr in erster
Linie an der Piinktlichkeit, zusatzlich steuern wir im Sinne
unserer Kunden bei der Zuverlassigkeit die Anschlussqualitat.
Fiir die Messung der Piinktlichkeit erfassen wir die Ist-Zeit im
Vergleich zur Soll-Zeit kontinuierlich fiir jede Zugfahrt. Die
Ankunft der planmaRigen oder bis zu einer definierten Zeit
verspateten Ziige fassen wir im Piinktlichkeitsgrad zusammen.
Die Gesamtpiinktlichkeit im Schienenpersonenfernverkehr
im Berichtsjahr lag bei 73,9 % (5-Minuten-Pinktlichkeit) (im

|

Vorjahr: 79,1%) beziehungsweise bei 89,5% (15-Minuten-
Pilinktlichkeit) (im Vorjahr: 92,2%). Der Anschlusserreichungs-
grad lag bei 86,3 % (im Vorjahr: 88,7%).

Die Pilnktlichkeit im Berichtsjahr lag spiirbar unter der
des Vorjahres. Das Berichtsjahr war gepragt von erheblichen
Belastungen durch heftige Unwetter, durch hochwasserbe-
dingte Streckensperrungen von bis zu tiber fiinf Monaten,
durch unpassierbare Strecken im Ruhrgebiet aufgrund nicht
gesicherter alter Bergwerksstollen und durch externe Ein-
griffe in den Bahnverkehr, wie Kabeldiebstahle. Fiir die langer
andauernden Stérungen wurden befristete Betriebsprogramme



erstellt und kommuniziert, insbesondere auch, um den Rei-
senden verlassliche Information (ber die verdnderten Reise-
ketten bieten zu kdnnen.

Die im Vorjahr initiierten Projekte zur Verbesserung der
Leistungsqualitdt haben wir auch im Berichtsjahr kontinuier-
lich weiterverfolgt. So analysieren wir beispielsweise stetig
die Verspatungsursachen und leiten daraus MaBnahmen zur
Optimierung der Pinktlichkeit und der Anschlusserreichung
ab. Diese miinden in DB-Konzernprogrammen wie der Kun-
den- und Qualitatsoffensive.

Die Anzahl der kompletten Zugausfélle konnte im Berichts-
jahr mit rund 1,5% auf geringem Niveau gehalten werden.

Die Gesamtpiinktlichkeit der von der DB AutoZug GmbH
verantworteten Ziige lag im Berichtsjahr bei 69,8 % (im Vor-
jahr: 69,9%). Dieser Wert ist unter anderem darauf zuriick-
zufiihren, dass notwendige Bauarbeiten an der Infrastruktur
in der Nacht durchgefiihrt werden und ein GroRteil der Ziige
lange internationale Laufwege absolviert, so beispielsweise
Amsterdam—Moskau, Hamburg-Narbonne oder Diisseldorf-
Triest.

BEWALTIGUNG VON STORUNGEN

Das deutsche Schienennetz ist sowohl durch nationale als
auch internationale Verkehre im Giiter- und Personenverkehr
stark frequentiert. Im Berichtsjahr verkehrten im Durch-
schnitt 1.353 Ziige/Tag (im Vorjahr: 1.404 Ziige/Tag) allein
im Schienenpersonenfernverkehr; im Giiter- und Personen-
verkehr waren es insgesamt wie im Vorjahr rund 30.000
Ziige/Tag. In einem so dicht befahrenen Netz kénnen daher
schon kleinste Stérungen oder Verzégerungen zu uner-
wiinschten Kettenreaktionen fiihren.

Eine standige Optimierung der Reiseketten steht daher
im Fokus. Dies beinhaltet unter anderem die friihzeitige Ein-
planung gednderter Fahrzeiten aufgrund von Modernisie-
rungen im Streckennetz in die Reiseauskunfts- und Verkaufs-
systeme.
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Auch durch extreme Witterungsbedingungen kann es zu Be-
eintrachtigungen im Zugverkehr kommen. Insbesondere
die Auswirkungen der Hochwasserflut im Sommer haben
unseren Bahnbetrieb massiv beeintrachtigt.

Auch im Berichtsjahr haben wir wieder intensive perso-
nelle, technische und organisatorische MaRnahmen zur
Wintervorbereitung unternommen. Des Weiteren wurden
MaRnahmen fortgefiihrt, die auf die Verbesserung der Klima-
anlagenverfiigbarkeit in den Sommermonaten abzielen.

Neben der Minimierung von Stérungen sowie deren Fol-
gewirkungen liegt unser Augenmerk auf der frithzeitigen
Kundeninformation. Auf www.bahn.de oder tiber die mobilen
Services kénnen sich unsere Kunden umfassend tiber Verspa-
tungen und betroffene Anschlussbeziehungen oder bekannte
Einschrankungen informieren.

Durch die Verbesserung der Informationsfliisse wird das
Servicepersonal vor Ort in die Lage versetzt, die Reisenden
auch bei Stérungen und in Ausnahmesituationen schnell und
zuverldssiger zu informieren.

Die zunehmende automatisierte Erkennung von Stérungen
schafft Freiraume zur Konzentration auf die Problemlésung.
Die dafiir erforderlichen Systeme werden stetig weiter aus-
gebaut, sodass den Mitarbeitern in Zukunft bereits Losungs-
alternativen und deren Auswirkungen auf den Betriebsablauf
aufgezeigt werden kénnen.

Fiir den Umgang mit unabwendbaren Stérungen im Be-
triebsablauf sind unsere Triebfahrzeugfiihrer und unser Zug-
begleitpersonal geschult. Dazu zahlen das Erkennen von
Abweichungen, das Beherrschen von Vorgaben zum Aufruf
von Hilfe und Unterstiitzung bei der Selbstrettung. Jahrlich
finden Ubungen mit dem Infrastrukturbetreiber DB Netz AG
und Vertretern der DB Fernverkehr AG statt, in denen die
Wirksamkeit der MaRnahmen tberprift wird. Erganzend
haben wir rund um die Uhr besetzte Leitstellen, Notdienste
und spezielle Fahrzeugressourcen, um die Reisenden im St6-
rungsfall zu betreuen und weiterzubeférdern oder beispiels-
weise Ubernachtungen in Hotels anzubieten.
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Hilfeleistung fur Personen
mit Behinderungen
und eingeschrankter Mobilitat

m;

Taglich nutzen knapp zwélf Millionen Menschen die Mobilitats-
angebote des DB-Konzerns im Schienenpersonenverkehr.

Im DB-Konzern unternehmen wir seit Jahren grof2e An-
strengungen, um Fahrgdsten mit Behinderungen eine selbst-
bestimmte Mobilitdt zu erméglichen. Damit bekennen wir
uns zu unserer gesellschaftlichen Verantwortung gegen-
tiber den rund neun Millionen Bundesbiirgern mit Behinde-
rungen, die flr uns eine wichtige Kunden- und Zielgruppe
darstellen.

Mit dem im Friihjahr 2012 veroffentlichten zweiten Pro-
gramm zur Barrierefreiheit des DB-Konzerns méchten wir
weitere entscheidende Meilensteine in Richtung Barriere-
freiheit setzen.

Beim Ausbau der Barrierefreiheit orientieren wir uns
selbstverstandlich an den geltenden gesetzlichen Rahmen-
bedingungen, wie zum Beispiel dem Behindertengleich-
stellungsgesetz des Bundes (BGG), dem Allgemeinen Gleich-
behandlungsgesetz (AGG), der Technischen Spezifikation
fir Interoperabilitat fir mobilitatseingeschrankte Reisende
(TSI PRM) und der EU-Fahrgastrechteverordnung.

Alle neu zu beschaffenden Fahrzeuge im Fernverkehr
werden mit einer fahrzeuggebundenen Einstiegshilfe ausge-
stattet. Beispielsweise verfiigen die ICE-3-Ziige der neuesten
Generation (BR 407) Gber einen Rollstuhl-Hublift, der eben-
so fur die neu bestellte Fahrzeugplattform ICx vorgesehen
ist. Bei den neuen IC-Doppelstockziigen gewdhrleistet je
nach Bahnsteighthe der Station ein Schiebetritt oder eine
im Zug mitgefiihrte Rampe den problemlosen Zugang fiir
Rollstuhlfahrer und Rollstuhlfahrerinnen. Auch fir sehbehin-
derte Fahrgaste wird die Ausstattung bei den neuen Fahr-
zeugen unter anderem durch ein taktiles Leitsystem deutlich
verbessert.

]

Seit April 2013 verkehren IC-Busse im Fernbuslinienverkehr
zwischen Freiburg-Miinchen und Berlin—Krakau. Das Bus-
personal auf allen IC-Bussen ist fiir den Umgang mit mobi-
litatseingeschrankten Reisenden geschult und gibt Hilfe-
stellungen beim Ein- und Ausstieg. Rollstiihle und andere
orthopdadische Hilfsmittel werden im Kofferraum transpor-
tiert, sofern sie faltbar sind, unter 25 kg wiegen und die GréRe
von 120x109x35 cm nicht Gberschreiten. Eine Anmeldung
von Hilfeleistungen kann bei Bedarf (iber die Mobilitatsser-
vice-Zentrale erfolgen. Ebenso kénnen dort alle relevanten
Informationen zu Reiseverbindungen und zur barrierefreien
Zuganglichkeit von Bahnhofen erfragt werden. Seit August
2013 sind im IC-Bus-Verkehr flinf neue, barrierefreie Doppel-
deckerbusse (bis 14. Dezember 2013 zunachst auf der Strecke
Mannheim-Niirnberg, seit 19. Dezember 2013 auf der Strecke
Miinchen-Zirich) im Einsatz. Diese Busse verfligen tber
einen Rollstuhlstellplatz, der am Niederflureinstieg Gber
eine mitgefiihrte Rampe stufenfrei erreicht wird. Fiir sehbe-
hinderte Reisende sind die Inneneinrichtung, Trittstufen und
Leisten im Mittelgang kontrastreich sowie Piktogramme und
Sitzplatznummern taktil gestaltet.

Auch bei der Ausstattung der bundesweit iber 400 DB
Reisezentren, die den Kunden fiir eine persdnliche Beratung
und Buchung von Fahrkarten zur Verfiigung stehen, wird die
Barrierefreiheit stetig vorangetrieben und auf die Bediirf-
nisse mobilitatseingeschrankter Reisender ausgerichtet.
Wichtige Komponenten eines barrierefreien Reisezentrums
sind Tirfolierungen, taktile Wegefiihrung, ein barrierefreies
Aufrufsystem, Sitzmodule und ein héhenverstellbarer Schal-
ter fiir Rollstuhlfahrer und Rollstuhlfahrerinnen oder klein-
wiichsige Menschen inklusive einer induktiven Hérschleife.
Je nach technischen und konstruktiven Méglichkeiten wer-
den die Einzelmodule der Barrierefreiheit umgesetzt. Bis
Ende 2013 wurden rund 55 Reisezentren barrierefrei ausge-
stattet. Im Rahmen von Bahnhofssanierungen werden jedes
Jahr weitere Reisezentren modernisiert, darunter auch Rei-
sezentren an kleinen und mittleren Bahnhofen.



Neu ist das sogenannte Video-Reisezentrum an kleinen Bahn-
hofen. Im Berichtsjahr wurden zunachst finf Pilotbahnhofe
im Schwarzwald barrierefrei ausgestattet. Kunden kénnen
sich dort per Knopfdruck mit einem Reiseberater verbinden
lassen, der (iber Monitor und Mikrofon persénlich berat und
Fahrscheine bucht. Der Ausdruck der Fahrkarte erfolgt auto-
matisch. Gezahlt werden kann entweder in bar oder per Karte.

Die DB Automaten werden im Hinblick auf ihre Barriere-
freiheit und Nutzerfreundlichkeit standig weiterentwickelt.
Die Verbesserungen spiegeln sich sowohl in der Gestaltung
der Automaten (zum Beispiel keine scharfen Ecken und
Kanten) und der Anordnung der Bedienelemente (beispiels-
weise sind PIN-Pad und Kartenleser fiir sitzende oder kleine
Personen niedriger angeordnet) als auch in einer einfache-
ren Bedienbarkeit wider. Dariiber hinaus konnte in Zusam-
menarbeit mit dem Fraunhofer-Institut eine neue Benutzer-
oberflache eingefiihrt werden, die die Bedienung durch
groRere Buttons und Schriften sowie durch starkere Kontraste
erleichtert.

Wir bieten an den wichtigsten Bahnhéfen bundesweit
einen Ein-, Um- und Aussteigeservice fiir Menschen mit Han-
dicap an. Diese Stationen sind mit mehr als 900 mobilen
Hubgeraten, Rampen, Treppenliften oder Elektromobilen
ausgeristet. Von 16 festen Standorten, den sogenannten
Basisstationen, sorgen zusatzliche mobile Teams an weiteren
65 kleineren und mittleren Bahnhofen dafiir, dass Fahrgaste
mit Handicap sicher und bequem in den und aus dem Zug
kommen. Der Vorteil ist, dass dieser Mobilitatsservice bedarfs-
gerechter organisiert werden kann. In den Bahnhéfen sind
1.400 Servicemitarbeiter fiir die Unterstiitzung mobilitats-
eingeschrankter Fahrgaste speziell geschult. Im Berichtsjahr
wurden rund 550.000 Hilfeleistungen beim Ein-, Um- und
Ausstieg realisiert.

Bereits seit 1999 organisiert die Mobilitatsservice-Zent-
rale des DB-Konzerns Hilfe beim Ein-, Um- und Aussteigen in
300 Bahnhéfen, die mit Personal besetzt sind.

Die Fahrzeuge im Regionalverkehr wurden in den letzten
Jahren kontinuierlich mit zuggebundenen Einstiegshilfen aus-
gestattet. So gewahrleistet DB Regio Schiene seit Dezember
2012 mit der Einfiihrung der »Fahrzeuggebundenen Einstiegs-
hilfe durch Kundenbetreuer im Nahverkehr und Triebfahrzeug-
fahrer« bei DB Regio auch an 1.550 stufenlos erreichbaren
Bahnhofen ohne stationdres Servicepersonal nach Voranmel-
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dung Hilfe fir Rollstuhlfahrer beim Ein- und Ausstieg. Die
Voranmeldung von Hilfeleistungen fir andere mobilitats-
eingeschrankte Reisende (unter anderem Mitter mit Kinder-
wagen, Senioren, seh- und hérbehinderte Menschen) ist
selbstverstandlich auch fiir weitere Verkehrsstationen még-
lich. Damit wird der Umfang von Hilfeleistungen beim Ein-
und Ausstieg fir mobilitatseingeschrankte Reisende deutlich
erweitert. Dieser Service trifft bei der Zielgruppe auf sehr
positive Resonanz; so sind im Berichtsjahr nahezu 20.000
Voranmeldungen zu verzeichnen und die Kundenzufrie-
denheit ist sehr hoch. Durch den Einsatz weiterer Neu- und
Redesign-Fahrzeuge, die den Service der fahrzeuggebun-
denen Einstiegs-/Ausstiegshilfe erméglichen, wird dieses
Angebot in Zukunft weiter ausgebaut werden.

Schwerbehinderte Menschen kdnnen alle Nahverkehrs-
ziige (RE, RB, IRE, S-Bahn) der Deutschen Bahn bundesweit
ohne zuséatzliche Fahrkarte mit dem griin-orangen Schwer-
behindertenausweis und dem Beiblatt mit glltiger Wert-
marke nutzen.

Um gehdrlosen Menschen das Reisen mit der Bahn zu er-
leichtern, wurde zusammen mit dem Deutschen Gehdrlosen-
bund erstmals ein Gebardensprachvideo fir das Internet
entwickelt. Neben Fragen zur BahnCard und zu den Fahrgast-
rechten werden auch die Services rund um die Reiseplanung
und -information sowie die Mdéglichkeiten des Fahrkarten-
kaufs ausfiihrlich erldutert. Die sogenannte Guided Tour ist
tiber den Link www.bahn.de/gebaerdensprachvideos zu
erreichen.

Hoérbehinderte und gehdérlose Kunden kdénnen die wich-
tigsten Informationen rund um eine Bahnreise auf www.
bahn.de/gehoerlos nachlesen. Hierbei sind aktuelle Verkehrs-
informationen zu Abfahrts- und Ankunftszeiten der Ziige,
zu den groRten Bahnhofen in Deutschland und zu mobilen
Services ebenso online verfligbar wie zur Mobilitatsservice-
Zentrale. Gehdrlose Menschen kénnen mit der Mobilitats-
service-Zentrale per Fax unter 01805/159 357 oder per E-Mail
(deaf-msz@deutschebahn.com) kommunizieren. Ebenso
wurde ein SMS-Service fiir diese Zielgruppe eingefiihrt, um
Informationen (zum Beispiel, wenn ein Automat gestort ist
oder wenn Einrichtungen im Bahnhof oder auch im Zug nicht
funktionieren) an uns zu Gbermitteln.
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Menschen mit Lernschwierigkeiten finden nitzliche Hin-
weise zum Reisen mit der Bahn auf bahn.de/leichtesprache.
Diese Seite ist in leichter Sprache verfasst und wurde in den
bestehenden Online-Auftritt integriert. Seit 2011 kdnnen mo-
bilitatseingeschrankte Reisende ihren Urlaub komfortabel
planen und buchen. Auf der Internetseite www.bahn.de/
reiseziele-barrierefrei stellen wir gemeinsam mit der Arbeits-
gemeinschaft »Barrierefreie Reiseziele in Deutschland« Mobi-
litdtspakete vor, die neben der Unterbringung am Urlaubsort
auch ein moégliches Ausflugs- und Kulturprogramm umfassen.
Auch die An- und Abreise mit einer méglichen Ein-, Um- und
Ausstiegshilfe sowie die Anschlussmobilitdt am Urlaubsort
kénnen vorab gebucht werden. Die Reiseangebote richten
sich vorwiegend an Rollstuhlfahrer sowie an seh- und hor-
behinderte Personen, aber auch an &ltere Menschen sowie
Familien mit kleinen Kindern. Mit diesem Serviceangebot
sind Reiseerlebnisse fiir den Tagestrip, den Kurz- und den
Jahresurlaub buchbar.

Damit die initiierten MaRnahmen auf den aktuellen Markt-
bedirfnissen basieren, stehen wir im intensiven Dialog mit
dem Beauftragten der Bundesregierung fiir die Belange

behinderter Menschen, der Bundesarbeitsgemeinschaft fur
Rehabilitation (BAR), den Behindertendachverbanden und
unserem Kooperationspartner, dem Deutschen Behinderten-
Sportverband (DBS).

Bereits seit zehn Jahren verbindet uns mit dem DBS eine
enge und erfolgreiche Partnerschaft. Neben der Férderung
paralympischer Athleten richtet sich unser Engagement ver-
starkt auch auf gemeinsame Aktivitaten, die barrierefreies
Reisen ermdglichen. Im Dialog mit dem Verband gelingt es
uns, die Leistungen und Services fiir Fahrgaste mit Behinde-
rungen weiter zu verbessern.

Seit April 2012 sind wir neuer Hauptsponsor der beiden
Schulsportwettbewerbe »Jugend trainiert fiir Olympia«
(JTFO) und »Jugend trainiert fiir Paralympics« (JTFP). Dabei
fordern wir nicht nur sportliche Talente, sondern auch die
Integration von Schiilern mit Behinderung tiber den Sport in
die Gesellschaft. Ziel ist es, Menschen mit Behinderungen in
die Gesellschaft zu integrieren und ihnen dariiber hinaus
eine selbsthestimmte Mobilitdt zu ermdglichen.

Beschwerdemanagement

m;

ul

Die Deutsche Bahn bietet ihren Kunden tiber den Kunden-
dialog eine zentrale Anlaufstelle, die telefonisch, postalisch
oder per Kontaktformular auf www.bahn.de fiir Anregungen,
Lob und Kritik rund um die Uhr zur Verfligung steht. Die
Abwicklung der gesetzlichen Anspriiche aus Verspatungen
wird vom »Service Center Fahrgastrechte« durchgefiihrt. Im
Kundendialog Fernverkehr werden die Anliegen unserer
Kunden aufgenommen und bearbeitet. Gleichzeitig werden
neben der Rickmeldung an den Kunden die Inhalte der
Anliegen einem DB-internen Verbesserungsprozess zuge-
fiihrt. Hier erarbeiten die verantwortlichen Fachabteilungen
auf Grundlage des Kundenfeedbacks MaRnahmen, um die
Leistung standig zu optimieren und damit die Kundenzufrie-
denheit zu steigern.

Das Berichtsjahr war im Kundendialog vor allem durch die
Auswirkungen des Hochwassers im Juni und die Stiirme
Christian und Xaver zum Jahresende gepragt, die uns vor
groRe Herausforderungen stellten. Trotz der vor allem im
zweiten Halbjahr hohen Kontaktvolumina gelang es, unsere
Kunden zeitnah mit aktuellen Informationen zu versorgen.
Dazu wurden unter anderem auch kostenlose Sonderhotlines
geschaltet. Kulante Erstattungsregelungen trugen erheblich
zur Zufriedenheit der Kunden bei.

Zum Juni 2013 erfolgte die Umstellung der Serviceruf-
nummer. Durch die Wahl einer 01806er-Nummer kostet
nun jeder Anruf — unabhangig von der Dauer - nur noch 20
Cent. Die komplexe Umstellung verlief planmaRig und ohne
Probleme.



Der kontinuierliche Verbesserungsprozess stand im Berichts-
jahr weiterhin im Mittelpunkt. Mit einer Vielzahl von Analy-
sen konnten Verbesserungsprojekte mit spezifischem Kun-
denfeedback unterstutzt werden.

Ein besonderes Highlight zu Jahresbeginn 2013 war die
Einflihrung des »Perlen-Prozesses«: Perlen sind einzelne,
konkrete Verbesserungsvorschlage unserer Kunden zu unter-
schiedlichsten Themenfeldern, die einfach und schnell um-
gesetzt werden kénnen. Ist eine Perle vom Mitarbeiter im
Kundendialog identifiziert, wird sie gepriift und an den ent-
sprechenden Fachbereich weitergeleitet. Ebenso wird die
Umsetzung dberprift. Kunden erhalten eine Information
tiber den Umsetzungsgrad der Vorschlage und ein kleines
Dankeschén. Insbesondere dieser neue Prozess hilft dabei,
bestandig besser zu werden und das Ziel »Kunden begeis-
tern« zu erreichen.

Das einheitliche Fahrgastrechte-Formular, das in Abstim-
mung mit dem Kundenbeirat des DB-Konzerns, den Fahr-
gastverbanden Pro Bahn und Verkehrsclub Deutschland
(VCD) sowie mit dem Verband Deutscher Verkehrsunterneh-
men (VDV) erarbeitet wurde, verwenden unsere Kunden bei
rund 90 % der eingereichten Entschddigungsantrage.

Nicht nur diese hohe Nutzungsquote bestatigt die kun-
denseitige Akzeptanz des Formulars. Bei einer Kundenbefra-
gung im April, Mai und Juli 2013 gaben rund 60 % der Kunden
an, mit dem Antragsformular »sehr zufrieden« oder »zufrie-
den« zu sein. Mit der Gesamtabwicklung ihrer Entschadi-
gungsantrage durch das Servicecenter Fahrgastrechte waren
70 % der Fahrgaste »sehr zufrieden« oder »zufrieden«. Mit
dem Ergebnis ihres Entschadigungsantrags sind sogar 80 %
der Kunden »sehr zufrieden« oder »zufrieden«.

Im Berichtsjahr wurden rund 1,3 Millionen Entschadigungs-
antrage bearbeitet. Hiervon wurden 89 % entschadigt.

Nach Gber vier Jahren Erfahrung lasst sich feststellen,
dass sich das gemeinsame Verfahren in der Praxis bewahrt
hat. Im Sinne unserer Fahrgaste sind wir dariiber hinaus um
standige Weiterentwicklung und Verbesserung unserer Pro-
zesse und Verfahren bemiiht.
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Antrage gemaR Fahrgastrechteverordnung [in Tausend ] 2013 2012
Gesamt bearbeitete Antrdge 1.279 900
Als unbegriindet abgelehnte Fille 141 99
Entschadigte Falle 1.138 801
Beschwerdemanagement 2013 2012
AnzahlBeschwerden Fernverkehr gesamtin Tausend 218,4 150,2
VERTEILUNG DER BESCHWERDEN AUF

DIE KONTAKTKANALE IN %

E-Mail 50 46
Brief/Fax 36 41
Telefon 14 13
SERVICELEVELS IN %

Telefon: durchschnittliche Wartezeit bis zur

Aufnahme des Gespréchs in Sekunden 32 14
E-Mail: Bearbeitung innerhalb von72 Stunden 98 88
Brief/Fax: Bearbeitung innerhalb von10 Werktagen 98 93
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Sowohl fiir die DB Fernverkehr AG als auch fiir ihr Tochter-
unternehmen, DB AutoZug GmbH, steht die Erfiillung der
Kundenerwartungen im Vordergrund. Als Dienstleistungs-
unternehmen liegt unser Augenmerk auf dem Angebot einer
guten Beférderungsleistung und damit der Erreichung
gesetzter Qualitatskriterien. Neben der Kundenzufriedenheit
umfassen diese vor allem die Zuverlassigkeit der Verkehre
und die Einhaltung der Servicestandards. Die Qualitat
unserer Leistungen und Prozesse steuern wir mittels Kenn-
zahlen und iberwachen die Erreichung der jahrlich verein-
barten Ziele mithilfe unseres Qualitditsmanagementsystems.
Die Kennzahlen werden von Verantwortlichen in den jewei-
ligen Fachbereichen analysiert und VerbesserungsmafR-

nahmen fiir die zugrunde liegenden Prozesse abgeleitet. Die
Produktion im Fernverkehr ist nach international anerkann-
ten Normen des Qualitdts- und Umweltmanagements sowie
des Arbeits- und Gesundheitsschutzes zertifiziert.

Wir erfiillen damit die Vorgaben der Verordnung (EG) Nr.
1371/2007 des Europaischen Parlaments und des Rates vom
23. Oktober 2007 liber die Rechte und Pflichten der Fahr-
gaste im Eisenbahnverkehr.

Die im Jahr 2010 gestartete Kunden- und Qualitatsinitiative
haben wir auch im Berichtsjahr konsequent fortgesetzt und
im Rahmen der DB-Konzernstrategie DB2020 in der StoRrich-
tung Kunde und Qualitat verankert.

Kundenorientierung

Riickmeldungen unserer Kunden erhalten wir im unmittel-
baren Kundenkontakt wdhrend der Leistungserbringung,
aber auch durch das Beschwerdemanagement und unsere
Gremienarbeit mit dem Kundenbeirat sowie den Behinder-

tenvertretern der Programmbegleitenden Arbeitsgruppe
des Deutsche Bahn Konzerns (DB-Konzern). Dariiber hinaus
beauftragen wir regelmaRige Kundenbefragungen bei unab-
hangigen Instituten.

Informationen und Fahrkartenvertrieb

Wir bieten unseren Kunden vor, wahrend und nach der Fahrt
ein umfassendes Informationsangebot (iber unterschiedliche
Medien.

o Unser Online-Portal www.bahn.de gehdért zu den meist-
besuchten Mobilitdtsportalen in Deutschland. Taglich
werden etwa 4,9 Millionen Reiseauskiinfte erteilt und bis
zu 120.000 Online-Tickets verkauft.

o Der Trend zum Fahrkartenkauf im Internet oder Giber
mobile Services nimmt stetig zu. 2013 wurden die Funk-
tionalitaten der App DB Tickets in die App DB Navigator
migriert. So sind Auskunft, Handy-Ticket-Buchung und
-verwaltung und Echtzeitinformationen in einer App
integriert. Monatlich werden bis zu 69 Millionen mobile
Auskiinfte erteilt und bis zu 330.000 Handy-Tickets
verkauft.

o AuRerdem bieten wir unseren Kunden mit dem Verspa-
tungs-Alarm mehr Service und Reisekomfort. Einmal akti-
viert, informiert der Verspdatungs-Alarm automatisch ab
zwei Stunden vor der planmaRigen Abreise bei einer Ver-
spatungsprognose von mindestens zehn Minuten.

o Im August 2013 startete die Betaphase des neuen Mobili-
tatsportals der Deutschen Bahn, das erstmals eine flichen-
deckende und verkehrstrageriibergreifende Reiseplanung
von Tir zu Tir ermdéglicht. Durch die Verkniipfung von
verschiedensten Verkehrsmitteln werden tber Filter indivi-
dualisierbare Reiseketten erstellt. Die mobile Begleitung
auf der Reise durch eine App mit Echtzeitinformationen
rundet das Serviceangebot ab.



Seit August 2013 wird mit dem Zugradar auf www.bahn.
de/zugradar Transparenz iiber die aktuelle Position der
DB-Ziige geschaffen. Der Zugradar zeigt auf einer dyna-
mischen Karte das Streckennetz und alle Fern- und Regio-
nalziige der Deutschen Bahn. Die Positionsherechnung
der Zige erfolgt anhand von Ist-Daten und Prognosen
aus dem zentralen Reisendeninformationssystem (RIS).
Dariiber hinaus bietet bahn.de bei der Online-Buchung
fiir einen Grofteil der ICE-Verbindungen eine grafische
Sitzplatzreservierung, bei der Reisende in einer grafi-
schen Darstellung des Wagenplans Sitzplatzvorschldage
gemaR ihren zuvor angegebenen Reservierungswiin-
schen angezeigt bekommen.

In unseren bundesweit (iber 410 Reisezentren und fiinf
Mobility-Centern stehen unsere Mitarbeiter im direkten
Kundenkontakt fiir Reiseinformationen und den Fahrkar-
tenverkauf am Schalter. Erganzend dazu gibt es seit April
2013 fiinf Video-Reisezentren.

Wir aktualisieren monatlich in einer jahrlichen Gesamt-
auflage von dber 53 Millionen Stiick das Faltblatt »lhr
Reiseplan«, das in den Ziigen ausliegt und die Reisenden
Uber die wichtigsten Anschlussméglichkeiten sowie die
Serviceangebote im Zug und an den Haltebahnhofen
informiert.

Wahrend der Reise informieren wir unsere Kunden am
Bahnhof und in den Ziigen nach festgelegten Standards.
Die Durchfiihrung und Qualitdt der Ansagen wird regel-
maRig in Form des Reisendeninformationsindexes erfasst,
der im Berichtsjahr in Fernverkehrsziigen bei 97 % lag (im
Vorjahr: 97%).

An groRen und mittleren Bahnhéfen unterstiitzen rund
1.500 Servicemitarbeiterinnen und -mitarbeiter der DB
Station&Service AG die Reisenden. Sie geben Orientie-
rungshilfe und aktuelle Auskiinfte zu Fahrpldanen, Ziigen
und etwaigen UnregelmaRigkeiten. Mit DB Information
haben unsere Kunden eine zentrale Anlaufstelle an 81
Bahnhofen. Zur Verbesserung der Reisendeninformation
sind die Mitarbeiter im Bahnsteigservice mit einem inter-
netfahigen Handy ausgestattet, sodass sie den Kunden
jederzeit umfassende Informationen zur aktuellen Be-
triebslage geben kénnen.
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o Fir den Erwerb der Fahrkarte stehen dem Kunden insge-
samt sieben Vertriebskandle (DB Automaten, Internet/
Mobile, DB Reisezentren, DB Agenturen, AboCenter,
Verkauf im Zug, DB Reiseservice) zur Verfiigung. Sowohl
gemessen an den Einnahmen als auch bei der Anzahl der
verkauften Fahrkarten entfiel der gréRte Anteilim Berichts-
jahr auf DB Automaten.

KUNDENZUFRIEDENHEITSUMFRAGEN

Voraussetzung fiir die Sicherstellung einer addquaten Pro-
dukt- und Dienstleistungsqualitdt ist das regelmaRige, sys-
tematische Kundenfeedback. In 35 Studien befragen wir
deshalb jahrlich rund 140.000 Fahrgdste und rund 1.800
Geschaftspartner zu ihrer Wahrnehmung unserer Leistungen.
Dabei differenzieren wir zwischen den einzelnen Prozess-
schritten der Reisekette, beginnend bei der Information und
Fahrkartenbuchung tiber den Eindruck der Kunden als Ein-
kaufer, Abholer oder Fahrgast am Bahnhof und die Wahrneh-
mung im Zug bis hin zu einer gegebenenfalls erforderlichen
Betreuung am Zielbahnhof oder der Abwicklung von Be-
schwerdevorgangen. Die Ergebnisse der Studien werden
strukturiert ausgewertet, um bei Schwachstellen zielgerich-
tet gegenzusteuern.

Im Berichtsjahr wurde die Kundenzufriedenheit, bezogen
jeweils auf die aktuelle Fernverkehrsfahrt, mit einem Zufrie-
denheitsindex (ZI) von 74 (im Vorjahr: ZI von 75) bewertet.

Die Gesamtzufriedenheit mit der DB Fernverkehr AG
erreichte im Berichtsjahr einen ZI von 61 (im Vorjahr: ZI von
63). Ebenso wurden Kunden der DB AutoZug GmbH nach
ihrer Gesamtzufriedenheit befragt. Sie bewerteten diese im
Durchschnitt mit einem ZI von 70 (im Vorjahr: ZI von 68) flr
die Autozugverkehre und mit einem ZI von 72 (im Vorjahr: ZI
von 71) fir die Nachtreiseverkehre.

Die Studien sowie die Auswertung lassen wir von unab-
hangigen Marktforschungsinstituten durchfiihren. Ein zent-
raler Themenbereich im Berichtsjahr war fiir uns die Verbes-
serung der Kommunikation nicht nur im Regelfall, sondern
besonders bei UnregelmaRigkeiten und Verspatungen. Wir
haben daher unter anderem auch in diesem Jahr die Betreu-
ungsmaBnahmen am Bahnhof, im Zug und im Internet aus-
geweitet und einen regelmaRigen Kundenmonitor als Kurz-
fristmessinstrument etabliert, der zeitnah die Produkt- und
Servicequalitat im Schienenpersonenverkehr misst.
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SAUBERKEIT DES FAHRZEUGMATERIALS
UND DER BAHNHOFSEINRICHTUNGEN

Die Ziige der DB Fernverkehr AG und der DB AutoZug GmbH
werden nach einem festen Reinigungsplan innen und aulRen
gesdubert. Durchschnittlich wurden fir die AuRenreinigung
monatlich rund 1.500 Waschfahrten durchgefiihrt. Im Innen-
bereich werden neben den tédglichen Reinigungen (einmal
taglich Tagesreinigung, mehrfach taglich Bedarfsreinigung)
alle zehn Wochen Grundreinigungen und zusatzlich bei rund
50% der Ziige regelmaRige Unterwegsreinigungen durch-
gefiihrt. Die DB Fernverkehr AG modernisiert in den Jahren
2012 bis 2014 rund 770 Wagen der IC/EC-Flotte im Rahmen des
Projekts ICmod. Im Fahrgastbereich wird sich der Komfort
und Service fiir Reisende deutlich verbessern. Das Redesign
des ICE2 wurde im Berichtsjahr abgeschlossen. Sowohl beim
Projekt ICmod als auch beim Redesign werden neue Materi-
alien im aktuellen Design eingesetzt, die leichter sauber zu
halten sind und somit die Qualitdt des Reinigungszustands
im Innenbereich der Ziige férdern.

Zur Messung der erreichten Reinigungsqualitat setzen
wir das sogenannte Testkundenverfahren ein, bei dem unab-
hangige Priifer nach festgelegten Standards einzelne Aspek-
te der Sauberkeit im Zug regelmaRig priifen. Im Berichtsjahr
konnte die Sauberkeit sehr stabil im Bereich der Schulnoten
2,0 bis 2,1 (im Vorjahr: Schulnote 2,0) gehalten werden.

Jeder Nacht- und Autozug wird vor jeder Fahrt griindlich
gereinigt und mit frischer Wésche ausgestattet. Zudem wer-
den die Fahrzeuge in regelméRigen Abstanden grundgerei-
nigt. Die Einhaltung der Reinigungsqualitdt wird durch regel-
maRige Qualitatsprifungen sichergestellt. Die erreichten
Qualitatswerte lagen im Berichtsjahr durchschnittlich bei
einer Schulnote von 1,8 (im Vorjahr: Schulnote 2,0).

Um unsere hohen Standards zu sichern, werden die Trink-
wasserqualitdt und die Lebensmittelhygiene an Bord generell
durch ein externes Dienstleistungsunternehmen regelmaRig
Uberprift.

Im Bereich der Bahnhofseinrichtungen wurden mit DB Ser-
vices kategoriespezifische Qualitatsbandbreiten fiir die Sau-
berkeit der Bahnhofe als Standards vereinbart. An groRen
Bahnhofen wird die Sauberkeit durch Prasenzreiniger und an
kleineren Bahnhdéfen durch turnusméaRige Grundreinigung
und zwischenzeitliche Intervalle zur Grobmiillbeseitigung
sichergestellt. Im Rahmen des »Frihjahrsputzes« wurden
alle Bahnhofe zusatzlich grundgereinigt. Die Qualitat der
Reinigung wird monatlich mit dem Standardprozess »Bahn-
hofsQualitatsCheck« ermittelt, im Berichtsjahr lagen die
Werte durchschnittlich - wie im Vorjahr - bei einer Schul-
note von 2,2.

Zuverlassigkeit der Verkehre

m;

PUNKTLICHKEIT UND ZUGAUSFALLE

Unsere Kunden messen die Qualitat im Fernverkehr in erster
Linie an der Piinktlichkeit, zusatzlich steuern wir im Sinne
unserer Kunden bei der Zuverlassigkeit die Anschlussqualitat.
Fiir die Messung der Piinktlichkeit erfassen wir die Ist-Zeit im
Vergleich zur Soll-Zeit kontinuierlich fiir jede Zugfahrt. Die
Ankunft der planmaRigen oder bis zu einer definierten Zeit
verspateten Ziige fassen wir im Piinktlichkeitsgrad zusammen.
Die Gesamtpiinktlichkeit im Schienenpersonenfernverkehr
im Berichtsjahr lag bei 73,9 % (5-Minuten-Pinktlichkeit) (im

|

Vorjahr: 79,1%) beziehungsweise bei 89,5% (15-Minuten-
Pilinktlichkeit) (im Vorjahr: 92,2%). Der Anschlusserreichungs-
grad lag bei 86,3 % (im Vorjahr: 88,7%).

Die Pilnktlichkeit im Berichtsjahr lag spiirbar unter der
des Vorjahres. Das Berichtsjahr war gepragt von erheblichen
Belastungen durch heftige Unwetter, durch hochwasserbe-
dingte Streckensperrungen von bis zu tiber fiinf Monaten,
durch unpassierbare Strecken im Ruhrgebiet aufgrund nicht
gesicherter alter Bergwerksstollen und durch externe Ein-
griffe in den Bahnverkehr, wie Kabeldiebstahle. Fiir die langer
andauernden Stérungen wurden befristete Betriebsprogramme



erstellt und kommuniziert, insbesondere auch, um den Rei-
senden verlassliche Information (ber die verdnderten Reise-
ketten bieten zu kdnnen.

Die im Vorjahr initiierten Projekte zur Verbesserung der
Leistungsqualitdt haben wir auch im Berichtsjahr kontinuier-
lich weiterverfolgt. So analysieren wir beispielsweise stetig
die Verspatungsursachen und leiten daraus MaBnahmen zur
Optimierung der Pinktlichkeit und der Anschlusserreichung
ab. Diese miinden in DB-Konzernprogrammen wie der Kun-
den- und Qualitatsoffensive.

Die Anzahl der kompletten Zugausfélle konnte im Berichts-
jahr mit rund 1,5% auf geringem Niveau gehalten werden.

Die Gesamtpiinktlichkeit der von der DB AutoZug GmbH
verantworteten Ziige lag im Berichtsjahr bei 69,8 % (im Vor-
jahr: 69,9%). Dieser Wert ist unter anderem darauf zuriick-
zufiihren, dass notwendige Bauarbeiten an der Infrastruktur
in der Nacht durchgefiihrt werden und ein GroRteil der Ziige
lange internationale Laufwege absolviert, so beispielsweise
Amsterdam—Moskau, Hamburg-Narbonne oder Diisseldorf-
Triest.

BEWALTIGUNG VON STORUNGEN

Das deutsche Schienennetz ist sowohl durch nationale als
auch internationale Verkehre im Giiter- und Personenverkehr
stark frequentiert. Im Berichtsjahr verkehrten im Durch-
schnitt 1.353 Ziige/Tag (im Vorjahr: 1.404 Ziige/Tag) allein
im Schienenpersonenfernverkehr; im Giiter- und Personen-
verkehr waren es insgesamt wie im Vorjahr rund 30.000
Ziige/Tag. In einem so dicht befahrenen Netz kénnen daher
schon kleinste Stérungen oder Verzégerungen zu uner-
wiinschten Kettenreaktionen fiihren.

Eine standige Optimierung der Reiseketten steht daher
im Fokus. Dies beinhaltet unter anderem die friihzeitige Ein-
planung gednderter Fahrzeiten aufgrund von Modernisie-
rungen im Streckennetz in die Reiseauskunfts- und Verkaufs-
systeme.
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Auch durch extreme Witterungsbedingungen kann es zu Be-
eintrachtigungen im Zugverkehr kommen. Insbesondere
die Auswirkungen der Hochwasserflut im Sommer haben
unseren Bahnbetrieb massiv beeintrachtigt.

Auch im Berichtsjahr haben wir wieder intensive perso-
nelle, technische und organisatorische MaRnahmen zur
Wintervorbereitung unternommen. Des Weiteren wurden
MaRnahmen fortgefiihrt, die auf die Verbesserung der Klima-
anlagenverfiigbarkeit in den Sommermonaten abzielen.

Neben der Minimierung von Stérungen sowie deren Fol-
gewirkungen liegt unser Augenmerk auf der frithzeitigen
Kundeninformation. Auf www.bahn.de oder tiber die mobilen
Services kénnen sich unsere Kunden umfassend tiber Verspa-
tungen und betroffene Anschlussbeziehungen oder bekannte
Einschrankungen informieren.

Durch die Verbesserung der Informationsfliisse wird das
Servicepersonal vor Ort in die Lage versetzt, die Reisenden
auch bei Stérungen und in Ausnahmesituationen schnell und
zuverldssiger zu informieren.

Die zunehmende automatisierte Erkennung von Stérungen
schafft Freiraume zur Konzentration auf die Problemlésung.
Die dafiir erforderlichen Systeme werden stetig weiter aus-
gebaut, sodass den Mitarbeitern in Zukunft bereits Losungs-
alternativen und deren Auswirkungen auf den Betriebsablauf
aufgezeigt werden kénnen.

Fiir den Umgang mit unabwendbaren Stérungen im Be-
triebsablauf sind unsere Triebfahrzeugfiihrer und unser Zug-
begleitpersonal geschult. Dazu zahlen das Erkennen von
Abweichungen, das Beherrschen von Vorgaben zum Aufruf
von Hilfe und Unterstiitzung bei der Selbstrettung. Jahrlich
finden Ubungen mit dem Infrastrukturbetreiber DB Netz AG
und Vertretern der DB Fernverkehr AG statt, in denen die
Wirksamkeit der MaRnahmen tberprift wird. Erganzend
haben wir rund um die Uhr besetzte Leitstellen, Notdienste
und spezielle Fahrzeugressourcen, um die Reisenden im St6-
rungsfall zu betreuen und weiterzubeférdern oder beispiels-
weise Ubernachtungen in Hotels anzubieten.
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Hilfeleistung fur Personen
mit Behinderungen
und eingeschrankter Mobilitat

m;

Taglich nutzen knapp zwélf Millionen Menschen die Mobilitats-
angebote des DB-Konzerns im Schienenpersonenverkehr.

Im DB-Konzern unternehmen wir seit Jahren grof2e An-
strengungen, um Fahrgdsten mit Behinderungen eine selbst-
bestimmte Mobilitdt zu erméglichen. Damit bekennen wir
uns zu unserer gesellschaftlichen Verantwortung gegen-
tiber den rund neun Millionen Bundesbiirgern mit Behinde-
rungen, die flr uns eine wichtige Kunden- und Zielgruppe
darstellen.

Mit dem im Friihjahr 2012 veroffentlichten zweiten Pro-
gramm zur Barrierefreiheit des DB-Konzerns méchten wir
weitere entscheidende Meilensteine in Richtung Barriere-
freiheit setzen.

Beim Ausbau der Barrierefreiheit orientieren wir uns
selbstverstandlich an den geltenden gesetzlichen Rahmen-
bedingungen, wie zum Beispiel dem Behindertengleich-
stellungsgesetz des Bundes (BGG), dem Allgemeinen Gleich-
behandlungsgesetz (AGG), der Technischen Spezifikation
fir Interoperabilitat fir mobilitatseingeschrankte Reisende
(TSI PRM) und der EU-Fahrgastrechteverordnung.

Alle neu zu beschaffenden Fahrzeuge im Fernverkehr
werden mit einer fahrzeuggebundenen Einstiegshilfe ausge-
stattet. Beispielsweise verfiigen die ICE-3-Ziige der neuesten
Generation (BR 407) Gber einen Rollstuhl-Hublift, der eben-
so fur die neu bestellte Fahrzeugplattform ICx vorgesehen
ist. Bei den neuen IC-Doppelstockziigen gewdhrleistet je
nach Bahnsteighthe der Station ein Schiebetritt oder eine
im Zug mitgefiihrte Rampe den problemlosen Zugang fiir
Rollstuhlfahrer und Rollstuhlfahrerinnen. Auch fir sehbehin-
derte Fahrgaste wird die Ausstattung bei den neuen Fahr-
zeugen unter anderem durch ein taktiles Leitsystem deutlich
verbessert.

]

Seit April 2013 verkehren IC-Busse im Fernbuslinienverkehr
zwischen Freiburg-Miinchen und Berlin—Krakau. Das Bus-
personal auf allen IC-Bussen ist fiir den Umgang mit mobi-
litatseingeschrankten Reisenden geschult und gibt Hilfe-
stellungen beim Ein- und Ausstieg. Rollstiihle und andere
orthopdadische Hilfsmittel werden im Kofferraum transpor-
tiert, sofern sie faltbar sind, unter 25 kg wiegen und die GréRe
von 120x109x35 cm nicht Gberschreiten. Eine Anmeldung
von Hilfeleistungen kann bei Bedarf (iber die Mobilitatsser-
vice-Zentrale erfolgen. Ebenso kénnen dort alle relevanten
Informationen zu Reiseverbindungen und zur barrierefreien
Zuganglichkeit von Bahnhofen erfragt werden. Seit August
2013 sind im IC-Bus-Verkehr flinf neue, barrierefreie Doppel-
deckerbusse (bis 14. Dezember 2013 zunachst auf der Strecke
Mannheim-Niirnberg, seit 19. Dezember 2013 auf der Strecke
Miinchen-Zirich) im Einsatz. Diese Busse verfligen tber
einen Rollstuhlstellplatz, der am Niederflureinstieg Gber
eine mitgefiihrte Rampe stufenfrei erreicht wird. Fiir sehbe-
hinderte Reisende sind die Inneneinrichtung, Trittstufen und
Leisten im Mittelgang kontrastreich sowie Piktogramme und
Sitzplatznummern taktil gestaltet.

Auch bei der Ausstattung der bundesweit iber 400 DB
Reisezentren, die den Kunden fiir eine persdnliche Beratung
und Buchung von Fahrkarten zur Verfiigung stehen, wird die
Barrierefreiheit stetig vorangetrieben und auf die Bediirf-
nisse mobilitatseingeschrankter Reisender ausgerichtet.
Wichtige Komponenten eines barrierefreien Reisezentrums
sind Tirfolierungen, taktile Wegefiihrung, ein barrierefreies
Aufrufsystem, Sitzmodule und ein héhenverstellbarer Schal-
ter fiir Rollstuhlfahrer und Rollstuhlfahrerinnen oder klein-
wiichsige Menschen inklusive einer induktiven Hérschleife.
Je nach technischen und konstruktiven Méglichkeiten wer-
den die Einzelmodule der Barrierefreiheit umgesetzt. Bis
Ende 2013 wurden rund 55 Reisezentren barrierefrei ausge-
stattet. Im Rahmen von Bahnhofssanierungen werden jedes
Jahr weitere Reisezentren modernisiert, darunter auch Rei-
sezentren an kleinen und mittleren Bahnhofen.



Neu ist das sogenannte Video-Reisezentrum an kleinen Bahn-
hofen. Im Berichtsjahr wurden zunachst finf Pilotbahnhofe
im Schwarzwald barrierefrei ausgestattet. Kunden kénnen
sich dort per Knopfdruck mit einem Reiseberater verbinden
lassen, der (iber Monitor und Mikrofon persénlich berat und
Fahrscheine bucht. Der Ausdruck der Fahrkarte erfolgt auto-
matisch. Gezahlt werden kann entweder in bar oder per Karte.

Die DB Automaten werden im Hinblick auf ihre Barriere-
freiheit und Nutzerfreundlichkeit standig weiterentwickelt.
Die Verbesserungen spiegeln sich sowohl in der Gestaltung
der Automaten (zum Beispiel keine scharfen Ecken und
Kanten) und der Anordnung der Bedienelemente (beispiels-
weise sind PIN-Pad und Kartenleser fiir sitzende oder kleine
Personen niedriger angeordnet) als auch in einer einfache-
ren Bedienbarkeit wider. Dariiber hinaus konnte in Zusam-
menarbeit mit dem Fraunhofer-Institut eine neue Benutzer-
oberflache eingefiihrt werden, die die Bedienung durch
groRere Buttons und Schriften sowie durch starkere Kontraste
erleichtert.

Wir bieten an den wichtigsten Bahnhéfen bundesweit
einen Ein-, Um- und Aussteigeservice fiir Menschen mit Han-
dicap an. Diese Stationen sind mit mehr als 900 mobilen
Hubgeraten, Rampen, Treppenliften oder Elektromobilen
ausgeristet. Von 16 festen Standorten, den sogenannten
Basisstationen, sorgen zusatzliche mobile Teams an weiteren
65 kleineren und mittleren Bahnhofen dafiir, dass Fahrgaste
mit Handicap sicher und bequem in den und aus dem Zug
kommen. Der Vorteil ist, dass dieser Mobilitatsservice bedarfs-
gerechter organisiert werden kann. In den Bahnhéfen sind
1.400 Servicemitarbeiter fiir die Unterstiitzung mobilitats-
eingeschrankter Fahrgaste speziell geschult. Im Berichtsjahr
wurden rund 550.000 Hilfeleistungen beim Ein-, Um- und
Ausstieg realisiert.

Bereits seit 1999 organisiert die Mobilitatsservice-Zent-
rale des DB-Konzerns Hilfe beim Ein-, Um- und Aussteigen in
300 Bahnhéfen, die mit Personal besetzt sind.

Die Fahrzeuge im Regionalverkehr wurden in den letzten
Jahren kontinuierlich mit zuggebundenen Einstiegshilfen aus-
gestattet. So gewahrleistet DB Regio Schiene seit Dezember
2012 mit der Einfiihrung der »Fahrzeuggebundenen Einstiegs-
hilfe durch Kundenbetreuer im Nahverkehr und Triebfahrzeug-
fahrer« bei DB Regio auch an 1.550 stufenlos erreichbaren
Bahnhofen ohne stationdres Servicepersonal nach Voranmel-
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dung Hilfe fir Rollstuhlfahrer beim Ein- und Ausstieg. Die
Voranmeldung von Hilfeleistungen fir andere mobilitats-
eingeschrankte Reisende (unter anderem Mitter mit Kinder-
wagen, Senioren, seh- und hérbehinderte Menschen) ist
selbstverstandlich auch fiir weitere Verkehrsstationen még-
lich. Damit wird der Umfang von Hilfeleistungen beim Ein-
und Ausstieg fir mobilitatseingeschrankte Reisende deutlich
erweitert. Dieser Service trifft bei der Zielgruppe auf sehr
positive Resonanz; so sind im Berichtsjahr nahezu 20.000
Voranmeldungen zu verzeichnen und die Kundenzufrie-
denheit ist sehr hoch. Durch den Einsatz weiterer Neu- und
Redesign-Fahrzeuge, die den Service der fahrzeuggebun-
denen Einstiegs-/Ausstiegshilfe erméglichen, wird dieses
Angebot in Zukunft weiter ausgebaut werden.

Schwerbehinderte Menschen kdnnen alle Nahverkehrs-
ziige (RE, RB, IRE, S-Bahn) der Deutschen Bahn bundesweit
ohne zuséatzliche Fahrkarte mit dem griin-orangen Schwer-
behindertenausweis und dem Beiblatt mit glltiger Wert-
marke nutzen.

Um gehdrlosen Menschen das Reisen mit der Bahn zu er-
leichtern, wurde zusammen mit dem Deutschen Gehdrlosen-
bund erstmals ein Gebardensprachvideo fir das Internet
entwickelt. Neben Fragen zur BahnCard und zu den Fahrgast-
rechten werden auch die Services rund um die Reiseplanung
und -information sowie die Mdéglichkeiten des Fahrkarten-
kaufs ausfiihrlich erldutert. Die sogenannte Guided Tour ist
tiber den Link www.bahn.de/gebaerdensprachvideos zu
erreichen.

Hoérbehinderte und gehdérlose Kunden kdénnen die wich-
tigsten Informationen rund um eine Bahnreise auf www.
bahn.de/gehoerlos nachlesen. Hierbei sind aktuelle Verkehrs-
informationen zu Abfahrts- und Ankunftszeiten der Ziige,
zu den groRten Bahnhofen in Deutschland und zu mobilen
Services ebenso online verfligbar wie zur Mobilitatsservice-
Zentrale. Gehdrlose Menschen kénnen mit der Mobilitats-
service-Zentrale per Fax unter 01805/159 357 oder per E-Mail
(deaf-msz@deutschebahn.com) kommunizieren. Ebenso
wurde ein SMS-Service fiir diese Zielgruppe eingefiihrt, um
Informationen (zum Beispiel, wenn ein Automat gestort ist
oder wenn Einrichtungen im Bahnhof oder auch im Zug nicht
funktionieren) an uns zu Gbermitteln.
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Menschen mit Lernschwierigkeiten finden nitzliche Hin-
weise zum Reisen mit der Bahn auf bahn.de/leichtesprache.
Diese Seite ist in leichter Sprache verfasst und wurde in den
bestehenden Online-Auftritt integriert. Seit 2011 kdnnen mo-
bilitatseingeschrankte Reisende ihren Urlaub komfortabel
planen und buchen. Auf der Internetseite www.bahn.de/
reiseziele-barrierefrei stellen wir gemeinsam mit der Arbeits-
gemeinschaft »Barrierefreie Reiseziele in Deutschland« Mobi-
litdtspakete vor, die neben der Unterbringung am Urlaubsort
auch ein moégliches Ausflugs- und Kulturprogramm umfassen.
Auch die An- und Abreise mit einer méglichen Ein-, Um- und
Ausstiegshilfe sowie die Anschlussmobilitdt am Urlaubsort
kénnen vorab gebucht werden. Die Reiseangebote richten
sich vorwiegend an Rollstuhlfahrer sowie an seh- und hor-
behinderte Personen, aber auch an &ltere Menschen sowie
Familien mit kleinen Kindern. Mit diesem Serviceangebot
sind Reiseerlebnisse fiir den Tagestrip, den Kurz- und den
Jahresurlaub buchbar.

Damit die initiierten MaRnahmen auf den aktuellen Markt-
bedirfnissen basieren, stehen wir im intensiven Dialog mit
dem Beauftragten der Bundesregierung fiir die Belange

behinderter Menschen, der Bundesarbeitsgemeinschaft fur
Rehabilitation (BAR), den Behindertendachverbanden und
unserem Kooperationspartner, dem Deutschen Behinderten-
Sportverband (DBS).

Bereits seit zehn Jahren verbindet uns mit dem DBS eine
enge und erfolgreiche Partnerschaft. Neben der Férderung
paralympischer Athleten richtet sich unser Engagement ver-
starkt auch auf gemeinsame Aktivitaten, die barrierefreies
Reisen ermdglichen. Im Dialog mit dem Verband gelingt es
uns, die Leistungen und Services fiir Fahrgaste mit Behinde-
rungen weiter zu verbessern.

Seit April 2012 sind wir neuer Hauptsponsor der beiden
Schulsportwettbewerbe »Jugend trainiert fiir Olympia«
(JTFO) und »Jugend trainiert fiir Paralympics« (JTFP). Dabei
fordern wir nicht nur sportliche Talente, sondern auch die
Integration von Schiilern mit Behinderung tiber den Sport in
die Gesellschaft. Ziel ist es, Menschen mit Behinderungen in
die Gesellschaft zu integrieren und ihnen dariiber hinaus
eine selbsthestimmte Mobilitdt zu ermdglichen.

Beschwerdemanagement

m;

ul

Die Deutsche Bahn bietet ihren Kunden tiber den Kunden-
dialog eine zentrale Anlaufstelle, die telefonisch, postalisch
oder per Kontaktformular auf www.bahn.de fiir Anregungen,
Lob und Kritik rund um die Uhr zur Verfligung steht. Die
Abwicklung der gesetzlichen Anspriiche aus Verspatungen
wird vom »Service Center Fahrgastrechte« durchgefiihrt. Im
Kundendialog Fernverkehr werden die Anliegen unserer
Kunden aufgenommen und bearbeitet. Gleichzeitig werden
neben der Rickmeldung an den Kunden die Inhalte der
Anliegen einem DB-internen Verbesserungsprozess zuge-
fiihrt. Hier erarbeiten die verantwortlichen Fachabteilungen
auf Grundlage des Kundenfeedbacks MaRnahmen, um die
Leistung standig zu optimieren und damit die Kundenzufrie-
denheit zu steigern.

Das Berichtsjahr war im Kundendialog vor allem durch die
Auswirkungen des Hochwassers im Juni und die Stiirme
Christian und Xaver zum Jahresende gepragt, die uns vor
groRe Herausforderungen stellten. Trotz der vor allem im
zweiten Halbjahr hohen Kontaktvolumina gelang es, unsere
Kunden zeitnah mit aktuellen Informationen zu versorgen.
Dazu wurden unter anderem auch kostenlose Sonderhotlines
geschaltet. Kulante Erstattungsregelungen trugen erheblich
zur Zufriedenheit der Kunden bei.

Zum Juni 2013 erfolgte die Umstellung der Serviceruf-
nummer. Durch die Wahl einer 01806er-Nummer kostet
nun jeder Anruf — unabhangig von der Dauer - nur noch 20
Cent. Die komplexe Umstellung verlief planmaRig und ohne
Probleme.



Der kontinuierliche Verbesserungsprozess stand im Berichts-
jahr weiterhin im Mittelpunkt. Mit einer Vielzahl von Analy-
sen konnten Verbesserungsprojekte mit spezifischem Kun-
denfeedback unterstutzt werden.

Ein besonderes Highlight zu Jahresbeginn 2013 war die
Einflihrung des »Perlen-Prozesses«: Perlen sind einzelne,
konkrete Verbesserungsvorschlage unserer Kunden zu unter-
schiedlichsten Themenfeldern, die einfach und schnell um-
gesetzt werden kénnen. Ist eine Perle vom Mitarbeiter im
Kundendialog identifiziert, wird sie gepriift und an den ent-
sprechenden Fachbereich weitergeleitet. Ebenso wird die
Umsetzung dberprift. Kunden erhalten eine Information
tiber den Umsetzungsgrad der Vorschlage und ein kleines
Dankeschén. Insbesondere dieser neue Prozess hilft dabei,
bestandig besser zu werden und das Ziel »Kunden begeis-
tern« zu erreichen.

Das einheitliche Fahrgastrechte-Formular, das in Abstim-
mung mit dem Kundenbeirat des DB-Konzerns, den Fahr-
gastverbanden Pro Bahn und Verkehrsclub Deutschland
(VCD) sowie mit dem Verband Deutscher Verkehrsunterneh-
men (VDV) erarbeitet wurde, verwenden unsere Kunden bei
rund 90 % der eingereichten Entschddigungsantrage.

Nicht nur diese hohe Nutzungsquote bestatigt die kun-
denseitige Akzeptanz des Formulars. Bei einer Kundenbefra-
gung im April, Mai und Juli 2013 gaben rund 60 % der Kunden
an, mit dem Antragsformular »sehr zufrieden« oder »zufrie-
den« zu sein. Mit der Gesamtabwicklung ihrer Entschadi-
gungsantrage durch das Servicecenter Fahrgastrechte waren
70 % der Fahrgaste »sehr zufrieden« oder »zufrieden«. Mit
dem Ergebnis ihres Entschadigungsantrags sind sogar 80 %
der Kunden »sehr zufrieden« oder »zufrieden«.

Im Berichtsjahr wurden rund 1,3 Millionen Entschadigungs-
antrage bearbeitet. Hiervon wurden 89 % entschadigt.

Nach Gber vier Jahren Erfahrung lasst sich feststellen,
dass sich das gemeinsame Verfahren in der Praxis bewahrt
hat. Im Sinne unserer Fahrgaste sind wir dariiber hinaus um
standige Weiterentwicklung und Verbesserung unserer Pro-
zesse und Verfahren bemiiht.
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Antrage gemaR Fahrgastrechteverordnung [in Tausend ] 2013 2012
Gesamt bearbeitete Antrdge 1.279 900
Als unbegriindet abgelehnte Fille 141 99
Entschadigte Falle 1.138 801
Beschwerdemanagement 2013 2012
AnzahlBeschwerden Fernverkehr gesamtin Tausend 218,4 150,2
VERTEILUNG DER BESCHWERDEN AUF

DIE KONTAKTKANALE IN %

E-Mail 50 46
Brief/Fax 36 41
Telefon 14 13
SERVICELEVELS IN %

Telefon: durchschnittliche Wartezeit bis zur

Aufnahme des Gespréchs in Sekunden 32 14
E-Mail: Bearbeitung innerhalb von72 Stunden 98 88
Brief/Fax: Bearbeitung innerhalb von10 Werktagen 98 93




