Anlage zu den Tarifbestimmungen MUM

Fahrgastrechte im Schienenpersonennahverkehr
bei Zugverspatungen, Zugausfallen und resultierenden Anschlussversaumnissen

1.
11

1.2

Geltungsbereich
Eisenbahnverkehr

Diese Fahrgastrechte und Entschadigungsbedingungen gelten fir alle gemal MUM-Tarif
Nr. 1 tatigen Eisenbahnverkehrsunternehmen (EVU), die im MUM-Tarifgebiet Nahver-
kehrsleistungen mit schienengebundenen Fahrzeugen im Sinne von § 2 Abs. 1 Satz 1 und
Abs. 5 des Allgemeinen Eisenbahngesetzes (AEG) auf Strecken erbringen und deren Be-
trieb nach Eisenbahnrecht (AEG, EVO) erfolgt. Sie gelten auch fir Schienenersatzverkeh-
re mit anderen Verkehrsmitteln (z. B. Bussen), wenn sie an Stelle dieser Eisenbahnbefor-
derungsleistungen nur voriibergehend und nach veréffentlichten Fahrplanen durchgefiihrt
werden.

Sie gelten nicht fir die Beférderung mit nicht nach Eisenbahnrecht betriebenen Schienen-
bahnen (z.B. StralRen- und Bergbahnen) und mit anderen Verkehrsmitteln (z.B. Busse,
Sonderverkehrsmittel).

Diese Fahrgastrechte gelten ferner nicht fur Verkehrsdienstleistungen des Schienen-
personennahverkehrs, soweit diese Uberwiegend aus Griinden historischen Interesses
oder zu touristischen Zwecken durchgefihrt werden.

Verbundraumubergreifende Fahrten im verbundein- bzw. ausbrechenden Verkehr mit
Fahrausweisen, die nicht dem MUM-Tarif oder einem auf ihm begriindeten Ubergangstarif
zu einem benachbarten Verkehrsverbund unterliegen sind nicht Gegenstand dieser Fahr-
gastrechte.

Beforderungsvertrag

Basis einer Inanspruchnahme dieser Fahrgastrechte ist ein gultiger Beférderungsvertrag
gemanl MUM-Tarif. Ein Befdrderungsvertrag kann auch aus mehreren miteinander kombi-
nierten Fahrausweisen des MUM-Tarifes bestehen, soweit dies zulassig ist.

Der Ubergang zwischen Bahnhofen mit anderen Verkehrstragern als der Eisenbahn (wie
etwa Bus, StralRenbahn) oder zu Ful? ist nicht Gegenstand des Eisenbahnbeférderungs-
vertrages.

Kann die Beftérderung durch mehrere EVU (Befdrderer) nach Wahl des Fahrgastes er-
bracht werden, kommt der Beférderungsvertrag jeweils mit dem Beforderer zustande, des-
sen Beforderungsleistung der Fahrgast dann tatsachlich in Anspruch nimmt. Der Beforde-
rer ist mit einem vierstelligen Code in der Wegevorschrift auf der Vorderseite des Fahr-
ausweises angegeben. Fehlt der Code oder ist als Code ,,1080“ angegeben, kann der Rei-
sende Uber die Auflistung der vertraglichen Beforderer mit den von ihnen bedienten Stre-
cken im Linienverzeichnis (siehe gesonderte Anlage) einsehen. Hier kann der Fahrgast
feststellen, welches Eisenbahnverkehrsunternehmen den von ihm gewéhlten Zug betreibt,
also sein Beftrderer ist. Als Beforderer verantwortlich ist das Eisenbahnverkehrsunter-
nehmen, dessen vom Reisenden gemal Beférderungsvertrag gewahlter Zug ausgefallen
oder verspatet war.

Die auf dem Fahrausweis mit Start — und Zieltarifpunkt angegebene Relation bildet die
.Reisekette" des Fahrgastes. Bei Fahrausweisen, auf denen nur die zu Fahrten zugelas-
senen Tarifzonen angegeben sind, ergibt sich die fir die Reisekette maRgebliche Relation
aus den Start-, Umsteige- und Zielpunkten. Fahrausweise, auf denen Start- und Zieltarif-
punkt oder Tarifzonen angegeben sind, werden nachfolgend als ,relationsbezogen® be-
zeichnet. Mal3gebend fir die Inanspruchnahme der Fahrgastrechte ist grundséatzlich die
auf dem Fahrausweis angegebene oder durch den Reisenden glaubhaft gemachte Reise-
kette.
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1.3

2.2

3.2

Verkehre mit verschiedenen Verkehrsmitteln

Berechtigt ein Fahrausweis zur Fahrt mit verschiedenen Verkehrsmitteln (z.B. Fahrt mit
einem Zug und vorherige oder anschlielende Fahrt mit Bus oder Stralenbahn), werden
die Fahrgastrechte nur wirksam, soweit die Verspatung im Bereich der tatséchlichen bzw.
geplanten Eisenbahnbeférderung eingetreten ist.

Haftungsbefreiende Sachverhalte
Betriebsfremde Umstéande, Verschulden des Fahrgastes und Verhalten Dritter

Der vertragliche Beférderer ist von der Haftung befreit, wenn der Ausfall, die Verspatung
oder das Anschlussversdumnis auf einen der folgenden Griinde zuriickzufuhren ist:

i. auBerhalb des Eisenbahnbetriebs liegende (betriebsfremde) Umstande, die das betrei-
bende Eisenbahnverkehrsunternehmen (EVU) trotz Anwendung der nach Lage des
Falles gebotenen Sorgfalt nicht vermeiden und deren Folgen es nicht abwenden konn-
te;

ii. Verschulden des Fahrgastes;

iii. Verhalten eines Dritten, das das betreibende EVU trotz Anwendung der nach Lage des
Falles gebotenen Sorgfalt nicht vermeiden und dessen Folgen es nicht abwenden
konnte.

Infrastrukturbetreiber und andere Eisenbahnverkehrsunternehmen

Der Betreiber der Eisenbahninfrastruktur, auf der die Beférderung erfolgt, sowie ein ande-
res EVU, das dieselbe Infrastruktur benutzt, gelten nicht als Dritte.

Ermittlung einer zu erwartenden Verspatung und Anschlussverbindungen
Informationsmedien

Der Fahrgast hat als Basis flr eine Prognoseentscheidung, ob verninftigerweise mit einer
im Sinne dieser Fahrgastrechte anspruchsbegriindenden Verspatung am Zielort gerechnet
werden muss, insbesondere folgende Medien zu beriicksichtigen:

i. Aushangfahrpldne und ausgehéngte Informationen Uber Fahrplananderungen an Stati-
onen

ii. elektronische Anzeigen und Lautsprecheransagen in Zigen und an Stationen
iii. Fahrplaninformationen aus Buchungssystemen personalbedienter Verkaufsstellen
iv. verfugbare Fahrplaninformations- und Fahrgastinformationsmedien.

Anschlussverbindungen
Ob es sich bei einem Zug um einen planmafigen Anschlusszug (Anschlussverbindung)
handelt, orientiert sich an der Ubergangszeit, die planmé&Rig fur einen Umstieg zur Verfi-

gung steht und umsteigewilligen Fahrgasten ublicherweise einen problemlosen Umstieg
ermoglicht. MaRgebend sind die Fahrplanauskunftssysteme der vertraglichen Beforderer.
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4.
4.1

4.2

4.3

4.4

Weiterreise bei Verspatungen und alternative Zugwabhl
Nutzung eines alternativen Zuges und Ersatz der hierfur erforderlichen Aufwendungen

Besitzt ein Fahrgast einen Fahrausweis, der ausschlie3lich in den Verkehrsmitteln des
MUM gilt und muss verninftigerweise davon ausgegangen werden, dass der Fahrgast
aufgrund des Ausfalls oder einer Verspatung des von ihm gewahlten Zuges mindestens 20
Minuten verspatet am Zielort seines Eisenbahnbeférderungsvertrages ankommen wird,
kann er die Fahrt mit einem anderen Zug durchfithren, in welchem der MUM-Tarif nicht gilt,
sofern dieser Zug keine Sonderfahrt durchfiihrt. Soweit flr den ersatzweise genutzten Zug
weitere Fahrausweise erworben werden missen, kann der Fahrgast von dem EVU, des-
sen ausgefallener oder verspéateter Zug die alternative Nutzung eines anderen Zuges not-
wendig machte, den Ersatz der erforderlichen Aufwendungen verlangen.

Handelt es sich bei dem Fahrausweis des verspateten Fahrgastes um einen Fahrausweis
mit einem erheblich rabattierten Beférderungsentgelt, besteht der Anspruch auf die Durch-
fihrung der Fahrt in einem alternativen Zug nicht. Fahrausweise mit einem erheblich rabat-
tierten Beforderungsentgelt sind:

i. Tageskarten und Kindertageskarten gemafn Nr. 2.3 MUM-Tarif

Einschrankungen fiir die Nutzung eines alternativen Zuges

Fahrgaste, die gem. Nr. 4.1 aufgrund des Ausfalls oder einer Verspatung des von ihm ge-
mal Befdrderungsvertrag gewahlten Zuges mit einem anderen Zug fahren wollen, kénnen
von der Befdrderung mit einem bestimmten anderen Zug ausgeschlossen werden, wenn
ansonsten eine erhebliche Stérung des Betriebsablaufs zu erwarten ist.

Nutzung eines alternativen Verkehrsmittels

Fallt die vertragsgemalie Ankunftszeit in den Zeitraum zwischen 0.00 Uhr und 5.00 Uhr
und muss verninftigerweise davon ausgegangen werden, dass der Fahrgast aufgrund des
Ausfalls oder einer Verspatung des von ihm gemal Eisenbahnbeférderungsvertrag ge-
wahlten Zuges mindestens 60 Minuten verspatet am vertragsgemalen Zielort ankommen
wird, kann der Fahrgast die Fahrt bis zu diesem Zielort mit einem anderen Verkehrsmittel
durchfuhren, wenn seitens der Eisenbahn keine alternative Beférderungsmaglichkeit (z.B.
Busnotverkehr, Sammeltaxi) zur Verfligung gestellt wurde. Das Gleiche gilt, wenn es sich
um die letzte fahrplanmafige Verbindung des Tages handelt und der Fahrgast aufgrund
eines Ausfalls dieses Zuges den vertragsgemaRen Zielort ohne Nutzung des alternativen
Verkehrsmittels nicht mehr bis um 24.00 Uhr erreichen kann. Stehen fir die Weiterfahrt
des Fahrgastes vom vertragsgemalen Zielort bis zu seinem tatséachlichen Ziel entspre-
chend seiner gewahlten Reisekette keine offentlichen Personennahverkehrsmittel mehr
zur Verfugung, kann der Fahrgast stattdessen das alternative Verkehrsmittel unter Beach-
tung des Hochstbetrages nach Nr. 4.4 auch bis zu seinem tatsachlichen Ziel nutzen.

Ersatz der Aufwendungen bei Nutzung eines alternativen Verkehrsmittels

Macht der Kunde von seinem Recht nach Nr. 4.3 Gebrauch, kann er von dem EVU, des-
sen ausgefallener oder verspateter Zug zur Nutzung eines alternativen Verkehrsmittels
fuhrte, den Ersatz der erforderlichen Aufwendungen bis zu einem Hdchstbetrag von
80,00 Euro verlangen. Fur den Fahrgast besteht eine Schadensminderungspflicht. Dies
bedeutet, dass ein Ersatz der erforderlichen Aufwendungen fir die Nutzung eines anderen
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4.5

5.2

5.3

5.4

Verkehrsmittels nicht verlangt werden kann wenn seitens der Eisenbahn eine alternative
Beforderungspflicht (z.B. Busnotverkehr, Sammeltaxi) zur Verfigung gestellt wurde. Ist
dies nicht der Fall, besteht ein Anspruch auf den Ersatz der Aufwendungen fir das preis-
gunstigste alternativ nutzbare Verkehrsmittel.

Kein Erstattungsanspruch fir erforderliche Aufwendungen

Ein Erstattungsanspruch fur Aufwendungen bei Inanspruchnahme anderer Zige oder an-
derer Verkehrsmittel nach Nr. 4.3 und Nr. 4.4 besteht nicht, wenn ein haftungsbefreiender
Tatbestand gem. Nr. 2.1 vorliegt und die Eisenbahn im Fall von Nr. 2.1 (i) oder (iii)) die
Fahrgéaste Uber die Ursache rechtzeitig unterrichtet hat oder die Ursache offensichtlich war.
Die Unterrichtung erfolgt Gber einen oder mehrere der unter Nr. 3.1 dargestellten Wege.

Grundsatze fur Erstattungen und Entschadigungen im Verspatungsfall
Erstattung und Entschadigung

Der Fahrgast hat bei Ausfall oder Verspatung von Ziigen sowie bei daraus resultierenden
Anschlussversdaumnissen einen Anspruch

i. auf Erstattung von Fahrausweisen, wenn er die Reise aufgrund einer zu erwartenden
Verspatung am Zielbahnhof von mehr als 60 Minuten vorzeitig beendet hat (Nr. 6) oder

ii. auf Entschadigung, wenn er die Reise bis zum Zielbahnhof durchgefihrt hat und dort
mindestens 60 Minuten verspatet angekommen ist (Nr. 7).

Eine gleichzeitige Erstattung und Entschadigung fur die gleiche Fahrt ist ausgeschlossen.

Erstattungs- und entschadigungsfahige Fahrausweise

Erstattungs- bzw. entschadigungsfahig sind MUM-Fahrausweise, die im Namen und auf
Rechnung eines Verkehrsunternehmens gemald MUM-Tarif Nr. 1 verkauft wurden.

Erstattungs- und entschadigungsberechtigte Personen

Erstattungs- bzw. entschadigungsberechtigt ist, abgesehen von Nr. 5.4, der Fahrgast, sein
Rechtsnachfolger, sein gesetzlicher Vertreter oder Derjenige, an den der Fahrgast seinen
Anspruch abgetreten hat. Der entschadigungs- bzw. erstattungspflichtige vertragliche Be-
forderer, der Fahrkartenverkdufer oder das ,Servicecenter Fahrgastrechte der EVU* kon-
nen fur die Abtretung einen Nachweis verlangen. Auch wenn eine Fahrkarte fir mehrere
Personen gilt, besteht der Anspruch nur einmal. Soweit es sich um einen personengebun-
denen Fahrausweis handelt, muss fir die Erstattung oder Entschadigung grundséatzlich ein
Identitadtsnachweis mit einem gultigen amtlichen Lichtbildausweis erfolgen. Entschadigun-
gen fur relationslose Zeitfahrkarten erfolgen grundséatzlich durch das ,Service Center Fahr-
gastrechte” der EVU, soweit in Nr. 11.3 keine abweichende Regelung getroffen wurde.

Entgeltliche und unentgeltliche Beférderung

Grundlage der Entschadigung ist der Fahrpreis, den der Fahrgast fir die Fahrt tatsachlich
entrichtet hat. Besteht ein Anspruch auf unentgeltliche Beforderung aufgrund gesetzlicher
Regelungen oder wurde der Fahrtgast aufgrund anderer Regelungen unentgeltlich bef6r-
dert, besteht kein Anspruch auf eine Erstattung oder Entschadigung. Ist auf dem Fahraus-
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5.5

6.2

weis kein Preis eingetragen, so ist durch den Fahrgast ein Zahlungsbeleg Uber den
gezahlten Fahrpreis beizubringen.

Definition ,Zeitfahrkarten*

Eine "Zeitfahrkarte* im Sinne dieser Fahrgastrechte ist ein flir eine unbegrenzte Anzahl
von Fahrten giltiger Fahrausweis, die es dem berechtigten Inhaber erlaubt, auf einer be-
stimmten Strecke, in bestimmten Tarifzonen oder in einem bestimmten Netz wahrend ei-
nes festgelegten Zeitraumes mit der Eisenbahn zu fahren. Im MUM-Tarif fallen darunter
Tages- und Zeitkarten sowie alle Fahrausweise, die langer als einen Tag gltig sind, wenn
sie eine Fahrtberechtigung entsprechend Satz 1 beinhalten.

Fahrpreiserstattungen bei Ausfall, Verspatung oder Anschlussversaumnis
Umfang der Erstattung

Statt einer Fortsetzung der Fahrt oder einer Weiterreise mit gednderter Streckenfiihrung
nach Nr. 4 hat der Fahrgast unter der Voraussetzung, dass verninftigerweise davon aus-
gegangen werden muss, dass seine Verspatung am Zielbahnhof seiner Reisekette gemaf
Fahrausweis mehr als 60 Minuten betragen wird, die Mdglichkeit, die Fahrt vor dessen Er-
reichen zu beenden. In diesem Fall hat der Fahrgast einen Anspruch auf entgeltfreie Er-
stattung des fir diese Fahrt entrichteten Fahrpreises, und zwar:

i. fir die nicht durchfahrene Strecke oder

ii. fir die nicht durchfahrene Strecke und fir die bereits durchfahrene Strecke, wenn die
Fahrt nach seinen urspriinglichen Reiseplanen sinnlos geworden ist, oder

iii. fur die nicht durchfahrene Strecke und fir die bereits durchfahrene Strecke, wenn die
Fahrt nach seinen urspriinglichen Reiseplanen sinnlos geworden ist, sowie fir die
Ruckfahrt zum Startpunkt seiner Reisekette gemal Nr. 1.2 bei nachster Gelegenheit.

Verantwortlichkeit fir die Erstattung

Eine Erstattung wegen der vorgenannten Grinde ist nur mdglich, wenn der Fahrgast bele-
gen oder glaubhaft machen kann, dass er verninftigerweise davon ausgehen musste, von
der als Grund des Reiseabbruchs benannten Ursache (Zugausfall, Zugverspatung oder
daraus resultierendem Anschlussverlust) betroffen zu werden oder tatséchlich davon be-
troffen war. Erstattungen aufgrund von Zugverspatungen, Zugausfallen und Anschlussver-
saumnissen erfolgen:

i. bei Nichtantritt der Fahrt durch das Verkehrsunternehmen, das den Fahrausweis aus-
gegeben hat oder das Eisenbahnverkehrsunternehmen auf Antrag

ii. bei Abbruch der Fahrt auf Antrag durch das ,Servicecenter Fahrgastrechte der DB AG.
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7.
7.1

7.2

7.3

7.4

Fahrpreisentschadigungen bei Ausfall, Verspatung oder Anschlussversaumnis

Anspruch auf Fahrpreisentschadigung

Ohne den Anspruch auf Beforderung zu verlieren, hat der Fahrgast einen Anspruch auf
eine Fahrpreisentschadigung, wenn er aufgrund von Ausfall oder Verspatung von Zigen
oder einem daraus resultierenden Anschlussversaumnis zu einem Zug in seiner durch
Start-, Umsteige- und Zielpunkte in den Tarifzonen glaubhaft gemachten maf3geblichen
Reisekette bzw. zwischen dem auf seinem Fahrausweis eingetragenen Start- und Zieltarif-
punkt eine Verspatung von mindestens 60 Minuten erleidet.

Berechnung der Entschadigung fir Fahrkarten zur einfachen Fahrt

Die Fahrpreisentschadigung betragt bei relations- oder tarifzonenbezogenen Fahrauswei-
sen fir eine einfache Fahrt bei einer am Zielort des Fahrausweises erlittenen Verspatung:

i. ab 60 Minuten: 25% des tatsachlich entrichteten Fahrpreises,
ii. ab 120 Minuten: 50% des tatsachlich entrichteten Fahrpreises.

Der Entschadigungsbetrag wird auf einen durch flinf Cent teilbaren Betrag aufgerundet.
Der Entschadigungsanspruch kann pro Fahrausweis nur einmal geltend gemacht werden.
Zur Mitnahme von Sachen, Tieren und Fahrradern geltste Fahrausweise sind ebenfalls
erstattungsfahig.

Entschadigungsbetrége unter 4,00 Euro

Fahrpreisentschadigungen fir relations- oder tarifzonenbezogene Fahrausweise fur eine
einfache Fahrt mit einem Auszahlungsbetrag von weniger als 4,00 Euro werden nicht aus-
gezahlt.

Berechnung der Entschadigung fur Zeitfahrkarten

Fur Tages- und Zeitkarten finden die nachfolgenden Berechnungskriterien Anwendung:
Der Fahrgast hat einen Anspruch auf Fahrpreisentschadigung, wenn er im Gultigkeitszeit-
raum seiner Zeitfahrkarte an Fahrtzielen innerhalb deren rdumlichen Geltungsbereichs
wiederholt Verspatungen von mindestens 60 Minuten erlitten hat. Die Entschadigung be-
tragt dabei je Zeitfahrkarte (ausgenommen Fahrradtages- / Fahrradmonatskarten) auch bei
Nutzung der Mitfahrberechtigung:

i. 1,50 Euro je Fall bei Zeitkarten fur die 2. Wagenklasse
ii. 2,25 Euro je Fall bei Zeitkarten (einschlieBlich Zusatzzeitkarten) fur die 1. Wagenklasse

Auszahlungsbetrage fir Fahrpreisentschadigungen je Antrag von weniger als 4,00 Euro flr
eine Zeitfahrkarte werden nicht ausgezahlt. Eine Kumulation der Entschadigungsbetrage
erfolgt nur, wenn die Entschadigungsforderungen fir Wochen-, Monats- (gleichgesetzt die
monatlichen Wertkarten einer Jahreskarte) und Abo-Monatskarten fir den Geltungszeit-
raum nach Ablauf der Geltungsdauer der Zeitkarte gesammelt eingereicht werden.

Es werden jedoch héchstens 25 % des tatsachlich gezahlten Zeitkartenpreises entschéa-
digt.
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7.5

7.6

8.2

Der Fahrgast hat auch einen Anspruch auf einen Entschadigungsbetrag fir die tatsachli-
che Nutzung einer Fahrradtages- / Fahrradmonatskarte, wenn er gleichzeitig einen Ent-
schadigungsanspruch fir seinen eigenen Fahrausweis flr eine einfache Fahrt oder eine
Zeitfahrkarte hat. Die Entschadigung betragt dabei 0,40 Euro je mit mindestens 60 Minuten
verspateter Fahrt im Giultigkeitszeitraum seiner Fahrradtages- / Fahrradmonatskarte. Der
Entschadigungsanspruch aus der Fahrradtages- / Fahrradmonatskarte wird mit dem Ent-
schadigungsbetrag aus dem Fahrausweis des Fahrgastes selbst kumuliert. Auszahlungs-
betrage fir Entschadigungen von zusammen weniger als 4,00 Euro werden nicht ausge-
zahlt. Die Fahrradtages- / Fahrradmonatskarte muss im Original zusammen mit dem Fahr-
ausweis oder der Fahrausweiskopie des Reisenden zur Entschadigung eingereicht wer-
den.

Betroffensein von einem anspruchsbegrindenden Ereignis

Inshesondere bei relationslosen Zeitfahrkarten ist eine Entschadigung aufgrund von Aus-
fall, Verspatung oder einem daraus resultierenden Anschlussversaumnis nur mdoglich,
wenn der Fahrgast nachweisen kann, dass er von der als Grund der verspateten Ankunft
am Zielort seiner Fahrt benannten Ursache tatséchlich betroffen war.

Ausnahmen von der Fahrpreisentschadigung
Ein Anspruch auf eine Fahrpreisentschadigung besteht nicht,

i. wenn der Fahrgast bereits vor dem Kauf der Fahrausweise uber einen Ausfall oder
eine Verspatung des fur seine geplante Fahrt vorgesehenen Zuges informiert wurde

oder

ii. wenn seine Verspatung am vertragsgemaRen Zielort aufgrund des Antritts oder der
Fortsetzung der Fahrt mit einem Fahrausweis nach MUM-Tarif auf einer anderen
Strecke, mit einem anderen Zug oder mit einem von der Eisenbahn gestellten oder
einem von ihm selbst gewahlten alternativen Verkehrsmittel weniger als 60 Minuten
betragt.

Hilfeleistungen bei Ausfall, Verspatung oder Anschlussversaumnis
Ubernachtungs- und Benachrichtigungskosten

Der vertragliche Beftrderer, durch dessen Zug der Ausfall, die Verspatung oder ein daraus
resultierendes Anschlussversaumnis dafir verantwortlich ist, dass der Fahrgast seine
Fahrt nicht am selben Tag fortsetzen kann oder eine Fortsetzung am selben Tag nicht zu-
mutbar ist, haftet dem Fahrgast fir den entstehenden Schaden. Der Schadenersatz um-
fasst die dem Fahrgast im Zusammenhang mit der Ubernachtung und mit der Benachrich-
tigung ihn erwartender Personen entstandenen angemessenen Kosten. Der vertragliche
Beforderer ist von einer Haftung befreit, wenn ein haftungsbefreiender Tatbestand geman
Nr. 2.1 vorliegt.

Kostenlose Unterkunft

Sofern dies praktisch durchfiihrbar ist, bietet der vertragliche Beforderer, durch dessen Zug
der Ausfall, die Verspatung oder ein daraus resultierendes Anschlussversaumnis dafir
verantwortlich ist, dass ein Aufenthalt von mindestens einer Nacht notwendig wird, die
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8.3

8.4

9.2

10.
10.1

10.2

kostenlose Unterbringung in einem Hotel oder einer anderweitigen Unterkunft an. Soweit
praktisch durchfiihrbar, kann auch ein kostenloser alternativer Beférderungsdienst an Stel-
le einer Ubernachtung angeboten werden.

Organisation alternativer Beférderungsdienste

Ist ein Zug auf der Strecke blockiert oder besteht keine Moglichkeit zur Fortsetzung eines
Verkehrsdienstes mehr, organisiert die Eisenbahn so rasch wie mdglich einen kostenlosen
alternativen Befdrderungsdienst zu einem Bahnhof bzw. zu einem alternativen Abfahrtsort
oder zum Zielort des Verkehrsdienstes, sofern dies praktisch durchfiihrbar ist.

Verspatungsbestéatigung

Die Eisenbahnverkehrsunternehmen haben auf Anfrage des Fahrgastes hin auf dem Fahr-
ausweis im jeweiligen Fall zu bestatigen, dass der Verkehrsdienst ausgefallen ist oder
verspatet war bzw. ein daraus resultierendes Anschlussversdumnis eingetreten ist. Soweit
dies aufgrund der Art oder Beschaffenheit des Fahrausweises nicht mdglich oder nicht
zweckmafig ist, kann diese Bestatigung auch durch eine separate Verspatungsbescheini-
gung oder auf einem Vordruck erfolgen, der den Fahrgast zur Geltendmachung seiner An-
spriiche berechtigt. Kann das 0Ortliche Personal des Verkehrsdienstes bzw. das Zugbe-
gleitpersonal zwar den Ausfall oder eine entstandene Verspatung eines Zuges aus eigener
Kenntnis heraus bestatigen, nicht jedoch ein eintretendes Anschlussversdumnis, wird es
zunéachst nur den ihm bekannten Sachverhalt zu bescheinigen.

Personen mit Behinderungen und Personen mit eingeschrankter Mobilitét
Rechtsgrundlage der unentgeltlichen Beférderung

Die unentgeltliche Befdrderung schwerbehinderter Menschen und ihrer Begleitpersonen
erfolgt nach Mal3gabe der 8§88 145 ff. Sozialgesetzbuch - Neuntes Buch - (SGB IX).

Hilfeleistungen

Zur Gewahrleistung von Hilfeleistungen vor, wahrend oder nach der Beférderung, z. B.
Ein- und Ausstiegshilfe, die tUber die Service-Rufnummer 01805-512512 der DB AG (14
ct/Min. aus dem Festnetz, Mobilfunk ggf. abweichend) rechtzeitig mindestens 48 Stunden
vor Reiseantritt angemeldet und von dort zugesagt wurden, gelten fir Erstattungen und

Entschadigungen aufgrund von Ausfall oder Verspatung von Zigen die Regelungen aus
Nr. 5.4.

Beschwerden, Verfahren zur Geltendmachung von Schadenersatzansprichen
Informationen zu den Fahrgastrechten und zu dem Fahrgastrechte-Formular im Internet
Umfangreiche Informationen zu den Fahrgastrechten und dem Entschadigungsverfahren

sind u. a. im Internet unter www.fahrgastrechte.info verfigbar. Dort ist auch der Vordruck
.Fahrgastrechte-Formular” als Download bzw. zum Ausdrucken abrufbar.

Antrage auf Fahrpreiserstattung bzw. Fahrpreisentschadigung

Soll ein Fahrpreis wegen Fahrtricktritt aufgrund Verspatungen erstattet werden, ist ein
Erstattungsantrag gemaf Nr. 6 zu stellen.
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Fahrgastrechte im Schienenpersonennahverkehr
bei Zugverspatungen, Zugausfallen und resultierenden Anschlussversaumnissen

10.3

Antrage auf eine Fahrpreisentschadigung gem. Nr. 7 aufgrund von Ausfall oder Verspa-
tung von Zlgen oder resultierendem Zug-Anschlussversaumnis sind bei folgender Stelle
einzureichen:

i. far Fahrten in Zigen der Deutschen Bahn AG oder fir Fahrten, bei denen
die Zige mehrerer EVU benutzt wurden:

Servicecenter Fahrgastrechte, 60647 Frankfurt am Main

ii. fur Fahrten, bei denen ausschliel3lich die Ziige der Veolia Verkehr Sachsen-Anhalt
benutzt wurden:

Veolia Verkehr Sachsen-Anhalt GmbH, Magdeburger Str. 29, 38820

Erstattungs- und Entschadigungsantrage mussen in deutscher Sprache mit einem Fahr-
gastrechte-Formular und den die Fahrt sowie den Entschadigungs- bzw. Erstattungsan-
spruch begriindenden Unterlagen (Originalfahrausweise, Verspatungsbescheinigungen
und weitere erforderliche Nachweise und Belege ) eingereicht werden.

Soweit es sich um einen personengebundenen Fahrausweis handelt, ist ein Identitats-
nachweis erforderlich. Stimmen Identitat des Einreichenden und des berechtigten Inhabers
des personengebundenen Fahrausweises nicht tberein, ist eine Abtretungserklarung des
berechtigten Inhabers beizufugen.

Statt der Originalbelege kdnnen Kopien der Belege beigefligt werden, wenn die Originale
vom Fahrgast noch bendtigt werden. Zur Prifung der Richtigkeit der Originale bleibt die
Verpflichtung zur Vorlage der Originalbelege auf Anforderung des vertraglichen Beftrde-
rers davon unberuhrt.

Bei Erstattungen nach Nr. 4.1, 4.3 und 4.4 missen die Originalbelege eingereicht werden.

Der Anspruch muss innerhalb eines Jahres nach Ablauf der Geltungsdauer des Fahraus-
weises geltend gemacht werden.

Wahl der Art einer Erstattung / Entschadigung

Eine Auszahlung von Erstattungs- und Entschadigungsanspriichen erfolgt entsprechend
dem Wunsch des Fahrgastes per Uberweisung, als Gutschein oder in Bargeld. Eine Bar-
auszahlung ist nur bei stationéren personalbedienten Verkaufsstellen der an dem Beférde-
rungsvertrag beteiligten vertraglichen Beférderer mit einem vollstandig ausgefillten und mit
bestétigter Verspatung versehenen Fahrgastrechte-Formulars und Abgabe der Originalbe-
lege moglich. Eine Verspatungsentschadigung kann dort nur fir Falle gem. Nr. 7.2 und 7.3
erfolgen.
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bei Zugverspatungen, Zugausfallen und resultierenden Anschlussversaumnissen

10.4

10.5

11.
111

11.2

Auszahlung von Entschadigungsanspriichen

Bei Abgabe des vom Fahrgast ausgefiillten Fahrgastrechte-Formulars und den dazugeho6-
rigen Originalfahrausweisen bei einer stationdren personalbedienten Verkaufsstelle des an
dem Beforderungsvertrag beteiligten vertraglichen Beftrderers erhalt der Fahrgast auf
Wunsch den Entschadigungsbetrag ausgezahlt, soweit die Verkaufsstelle zur technischen
Abwicklung in der Lage ist und ausreichende Bargeldmittel vorhanden sind. Ein vertragli-
cher Befdrderer kann eine Auszahlung auch bei anderen Stellen als eigenen Verkaufsstel-
len vorsehen. In den Ubrigen Fallen wird der Entschadigungsanspruch unter Beifligung des
Fahrgastrechte-Formulars und der Fahrkarte bzw. einer Fahrkartenkopie beim Service
Center Fahrgastrechte bearbeitet.

Kundeneingaben

Kundeneingaben, Anregungen und Beschwerden allgemeiner Art zu diesen Fahrgastrech-
ten sind an den jeweils betroffenen vertraglichen Beftérderer zu richten. Er bearbeitet und
beantwortet die an ihn gerichteten und ihn selbst betreffenden Eingaben.

Schlichtung und nationale Durchsetzungsstellen

Schlichtung

Im Falle von Streitigkeiten aus der Beforderung durch EVU kann der Fahrgast eine geeig-
nete Schlichtungsstelle anrufen. Streitigkeiten liegen vor, wenn zuvor einer schriftlichen
Beschwerde des Fahrgastes vom vertraglichen Beférderer nicht binnen eines Monats ab-
geholfen wurde.

Nationale Durchsetzungsstellen / Eisenbahnbundesamt

Den Eisenbahnaufsichtsbehtrden nach § 5 Abs. 1 a AEG (Allgemeines Eisenbahngesetz)
obliegt die Bearbeitung von Beschwerden tber mutmalfiliche Versttf3e von Eisenbahnen,
Reiseveranstaltern und ,Fahrkartenverkdufern“ gegen die gesetzlich normierten Fahrgast-
rechte.

Beschwerden kénnen auch an das Eisenbahn-Bundesamt gerichtet werden.
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