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Der offentliche Personennahverkehr ist in Deutschland und spezi-
ell in der Region Karlsruhe sehr gut ausgebaut. Der dabei erreichte
Qualitatsstandard ist mittlerweile sehr hoch. Dennoch sind alle Ver-
kehrsunternehmen im Karlsruher Verkehrsverbund standig bestrebt,
die Qualitat der geleisteten Dienste zum Wohle der Fahrgdste weiter
auszubauen.

Eine vom Europadischen Parlament erlassene Verordnung zu den Rech-
ten und Pflichten der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr legt europaweit
einheitlich die Fahrgastrechte bei Verspatungen und Beschwerden,
zum Informationsanspruch sowie bei der Beférderung von Personen
mit Behinderungen und Personen mit eingeschrankter Mobilitat fest.
Die Eisenbahnunternehmen sind verpflichtet, Qualitatsstandards fur
ihre Dienste festzulegen und diese auch zu erfillen.

zum Inhaltsverzeichnis

Teil A des vorliegenden Qualitatshandbuches legt die Qualitatsstan-
dards der Dienste der Eisenbahnunternehmen im Verbundgebiet der
Karlsruher Verkehrsverbund GmbH fest. Diese gelten dartber hinaus
auch fur Verkehre der Albtal-Verkehrs-Gesellschaft mbH auBerhalb
des KVV Verbundgebietes, insofern dortige Verkehrsverblnde nicht
weitergehende Regelungen festgelegt haben. Da viele Fahrgaste
nicht nur Eisenbahnen, sondern auch Busse und StraBenbahnen nut-
zen, werden diese Qualitatsstandards auch von allen Bus- und Stra-
Benbahnunternehmen im Karlsruher Verkehrsverbund umgesetzt.

Teil B des Qualitatshandbuches enthalt Entschadigungsregelungen
fir Fahrgaste im Verbundgebiet des Karlsruher Verkehrsverbundes
sowie zu den Fahrgastrechten flr Eisenbahnverkehre. Letztere gelten
auch fur tber die Verbundgrenzen hinweg mit Eisenbahnen durchge-
fihrte Fahrten.
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Teil A

Informationen zu Qualitatsstandards im Karlsruher Verkehrsverbund

Information vor Fahrtantritt

Die Verkehrsunternehmen erachten es als besonders wichtig, den
Fahrgast bestmdglich zu informieren. Daher stellen die Verkehrsunter-
nehmen den Fahrgasten vor Fahrtantritt folgende Informationen zur
Verflgung:

» Verbindliche Abfahrtszeiten der bedienenden Linien. Diese werden
durch Fahrplanaushange an Haltestellen angezeigt.

» Allgemeine Vertragsbedingungen. Diese kbnnen in den Allgemeinen
Tarifbestimmungen und Beférderungsbedingungen (Gemeinschafts-
tarif) auf der KVV Internetseite oder in den KVV Kundenzentren
eingesehen werden.

» Fahrplane und Bedingungen fir die Fahrt mit der kirzesten Fahr-
zeit bzw. dem glnstigsten Fahrpreis. Diese sind erhaltlich Uber das
KVV Service-Telefon, die Elektronische Fahrplanauskunft EFA sowie
weitere mobile Anwendungen des KVV.

zum Inhaltsverzeichnis KVV Qualitatshandbuch Mai 2017

Zuganglichkeit, Zugangsbedingungen und Verflgbarkeit von Ein-
richtungen fur Personen mit Behinderungen und Personen mit ein-
geschrankter Mobilitat. Diese Informationen sind erhaltlich auf der
KVV Internetseite, in der Elektronischen Fahrplanauskunft EFA
sowie Uber das KVV Service-Telefon.

Verflgbarkeit von Dienstleistungen. Diese Informationen sind ver-
fugbar auf der KVV Internetseite, in der Elektronischen Fahrplan-
auskunft EFA sowie Uber das KVV Service-Telefon.

Verfahren bei Beschwerden. Informationen hierzu sind erhéltlich
Uber das KVV Service-Telefon und die KVV Internetseite.

Verfahren zur Anzeige eines Gepackverlustes. Diese sind erhaltlich
Uber das KVV Service-Telefon sowie Uber die KVV Internetseite.



Informationen wahrend der Fahrt

Zur planmaBigen Durchfihrung der Fahrt sind fur den Fahrgast zu-
dem Informationen wahrend der Fahrt von Bedeutung. Nachfolgende
Informationen werden den Fahrgasten durch das Verkehrsunterneh-
men im Fahrzeug angeboten:

» Ndchster Verkehrshalt und Umsteigemdglichkeiten. Diese werden
in Schienenfahrzeugen (teilweise auch in Bussen) akustisch und
z.T. durch optische Anzeigen angekindigt. In Stadtbahnen und
StraBenbahnen bieten die ausgehdngten Liniennetzplane zusatz-
liche Informationen.

» Verspatungen. Das Fahrpersonal oder die Leitstelle informiert die
Fahrgdste unverziglich Gber Verspatungen bei Betriebsstdrungen
und Teilausfallen.

» Hinweise zur Sicherheit wahrend der Fahrt. Die Information wird
durch Piktogramme und Durchsagen in den Fahrzeugen gegeben.

» Zusatzliche Dienstleistungen wie der Verkauf von Speisen oder Ge-

tranken, sofern diese angeboten werden. Dies kann akustisch oder
visuell erfolgen.

zum Inhaltsverzeichnis
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Bei den Informationen sowohl vor als auch wéahrend der Fahrt sind
die Verkehrsunternehmen bestrebt, die BedUrfnisse von Menschen
mit einer Gehor- und/oder Sehbeeintrachtigung besonders zu berlck-
sichtigen.

Information zur Einstellung von Verkehrsleistungen

In seltenen Fallen ist aus verschiedenen Grinden die dauerhafte Ein-
stellung von Verkehrsdiensten unvermeidlich. Tritt dies ein, so infor-
mieren die Verkehrsunternehmen auf angemessenem Wege vor der
Einstellung der Dienste.



Fahrgaste sollten bereits vor Fahrtantritt Uber eine durchgangig gil-
tige Fahrkarte verfigen oder diese unmittelbar bei Fahrtantritt |6sen.
Dies wird ebenso wie die Art der erhaltlichen Fahrkarten in den Tarif-
bestimmungen naher erlautert.

Erwerbsmoglichkeiten von Fahrkarten

Die Verkehrsunternehmen erméglichen den Fahrgasten, soweit im An-
gebot, eine fur ihre Fahrt durchgédngig gultige Fahrkarte zu erwerben.
Der Verkauf der Fahrkarte geschieht im Namen und auf Rechnung
des ausgebenden Verkehrsunternehmens und kann an Fahrkarten-
schaltern und Verkaufsstellen, an Fahrkartenautomaten, im Fahrzeug
oder die KVV Ticket App erfolgen.

Ist kein Fahrkartenautomat an einer Haltestelle vorhanden, so infor-

mieren die Verkehrsunternehmen den Fahrgast Gber die nachstgele-
gene Verkaufsstelle.

zum Inhaltsverzeichnis
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Eines der Kernziele der Verkehrsunternehmen ist es, Fahrten plnktlich
durchzufthren. Eine Fahrt gilt noch als punktlich, wenn das Fahrzeug
innerhalb von 3 Minuten und 59 Sekunden nach der auf dem Fahr-
plan veréffentlichten Zeit an der Haltestelle eintrifft. Eine Fahrt gilt als
unpunktlich, wenn das Fahrzeug vor der auf dem Fahrplan vertffent-
lichten Zeit an der Haltestelle abfahrt oder mehr als 4 Minuten nach
der auf dem Fahrplan veroffentlichten Zeit an der Haltestelle eintrifft.

Piinktlichkeitsziel

Da Verspatungen und Betriebsstérungen nicht vollstandig zu ver-
hindern sind, ist es das Qualitatsziel der Verkehrsunternehmen, eine
Panktlichkeit von mindestens 90% zu erreichen, bezogen auf die
Summe aller durchgefihrten Fahrten.

MaBnahmen zur Erh6hung der Plinktlichkeit

Verantwortlich fur die Einhaltung des Fahrplans ist das Verkehrsun-
ternehmen, welches die Fahrt durchfihrt. Fahrplane und Fahrzeu-
gumlaufe werden von den Verkehrsunternehmen so geplant, dass bei
storungsfreiem Betrieb die Punktlichkeit der Fahrzeuge gewahrleistet
ist. Ebenso werden die Anforderungen einer kundenfreundlichen An-
schlusssicherung bei der Fahrplangestaltung planerisch von den Ver-
kehrsunternehmen berUcksichtigt.



Trotz sorgfaltiger Vorkehrungen ist es nicht maoglich, Betriebssto-
rungen vollstandig zu vermeiden. Die Verkehrsunternehmen sind be-
strebt, die Auswirkungen auftretender Betriebsstérungen auf ein far
den Fahrgast moglichst geringes Ausmal zu reduzieren.

MaBnahmen zur Bewiltigung von Betriebsstérungen

Um auf eine Betriebsstérung schnell, kompetent und zum Wohle des
Fahrgastes reagieren zu koénnen, ist die Leitstelle der Schienenver-
kehrsunternehmen taglich 24 Stunden besetzt. Zusatzlich steht der
Leitstelle bei groBeren Betriebsstérungen ein Notfallmanager oder
Betriebsleiter vor Ort zur Seite. Dieser unterstltzt die Leitstelle, ge-
eignete MaBnahmen zur schnellen Beseitigung der Betriebsstorung
zu ergreifen.

Durch eine standige Wartung der Fahrzeuge und Infrastruktur wer-
den die Risiken von Betriebsstérungen minimiert. Uberdachte Wagen-
abstellplatze und zusatzlich Weichenheizungen im Schienenverkehr
sorgen flr geringe Ausfallquoten. Im Falle einer dennoch auftre-
tenden Betriebsstérung ist das Verkehrsunternehmen durch Bereit-
schaftsdienste flr Fahrpersonal sowie eine standige Betriebsreserve
von Fahrzeugen maglich, fir einen schnellen Fahrzeugersatz zu sor-
gen oder wenn noétig einen Notverkehr zu organisieren.

zum Inhaltsverzeichnis
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Ziel der Verkehrsunternehmen ist es, die Zahl der Fahrtausfalle mog-
lichst gering zu halten. Doch trotz sorgfaltiger Vorkehrungen ist es
besonders im StraBenverkehr nicht méglich, Fahrtausfalle ganzlich zu
vermeiden. Dabei sind grundsatzlich zwei Arten von Fahrtausfallen zu
unterscheiden:

» Fahrtausfalle auf Grund erforderlicher BaumaBnahmen oder sons-
tiger Streckensperrungen: Diese sind bereits im Vorfeld bekannt.
Auf sie kann in der Regel problemlos und angemessen reagiert
werden. Ebenso kédnnen ErsatzmaBnahmen geplant und getroffen
werden.

» Fahrtausfalle auf Grund unvorhersehbarer Betriebsstérungen: Diese
treten in der Regel kurzfristig auf. Eine Planung von ErsatzmaB-
nahmen im Voraus ist daher leider nicht maglich.

MaBnahmen bei Fahrtausfallen

Im Falle von Fahrtausféllen sind die Verkehrsunternehmen bemdht,
die Auswirkungen auf die Fahrgaste auf ein mdglichst geringes Aus-
maf zu reduzieren. Fur die von einem Fahrtausfall betroffene Strecke
wird von den Verkehrsunternehmen — soweit erforderlich — ein Er-
satzverkehr eingerichtet.



Bei Fahrtausfadllen durch BaumaBnahmen informieren die Ver-
kehrsunternehmen die Fahrgaste bereits im Voraus durch Sonderaus-
hange, Informationsblatter, die Medien, die Elektronische Fahrpla-
nauskunft EFA, die Internetseite des Verkehrsunternehmens oder des
KVV und vor Ort Uber eventuell getroffene ErsatzmalBnahmen.

Bei ldngeren Fahrtausfdllen durch Betriebsstérungen findet
ebenfalls eine Reisendeninformation Uber die ErsatzmalBnahmen
statt. Diese kann erfolgen Uber das KVV Service-Telefon, die Elektro-
nische Fahrplanauskunft EFA, die Internetseite des KVV oder Gber die
Medien.

Um den Reisenden die Fahrt so angenehm wie maoglich zu gestalten,
ist es ein besonderes Anliegen der Verkehrsunternehmen, dass sich
Fahrzeuge und Haltestellen in einem sauberen Zustand befinden.

Sauberkeit der Fahrzeuge

Die Verkehrsunternehmen versprechen, dass morgens mit Betriebs-
aufnahme nur saubere Fahrzeuge eingesetzt werden. Um eine best-
mogliche Sauberkeit der Fahrzeuge zu gewahrleisten, stellen die
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Verkehrsunternehmen Reinigungsplane mit Intervallen zur Fahrzeug-
reinigung auf. Eine Anweisung an das Fahrpersonal regelt sowohl die
Entfernung von groben Verschmutzungen wie auch die Meldung von
gréBeren Beschadigungen und sehr starken Verunreinigungen wah-
rend der Fahrt.

Ist ein Fahrzeug trotz dieser MaBnahmen stark verschmutzt, so kon-
nen Fahrgaste dies an den Karlsruher Verkehrsverbund melden.

Luftqualitat der Fahrzeuge

Die Verkehrsunternehmen gewahrleisten eine durchgehend gute Luft-
qualitat in den Fahrzeugen. Diese wird gesichert durch eine tech-
nische BelUftung, welche auch bei geschlossenen Fenstern und Turen
fur einen stetigen Luftaustausch sorgt. Zuséatzlich sind die Fahrzeuge
zum Teil mit einer Klimaanlage ausgestattet. Zudem gilt absolutes
Rauchverbot in allen Fahrzeugen.

Sauberkeit sanitarer Einrichtungen

Sind sanitare Einrichtungen in einem Fahrzeug vorhanden, so sorgen
die Verkehrsunternehmen dafir, dass diese sauber gehalten werden.
Es erfolgt eine tagliche Reinigung der Toilette; bei Bedarf erfolgt die
Reinigung auch mehrmals am Tag. Zudem findet regelmaBig eine
Kontrolle der Wasserqualitat durch ein unabhéngiges Labor statt.



Im Falle vorhandener sanitarer Einrichtungen an Haltestellen tragen
die Verkehrsunternehmen Sorge fir deren Sauberkeit. Sind die Toilet-
ten nicht im Eigentum der Verkehrsunternehmen, so bestehen Quali-
tatsvereinbarungen mit den entsprechenden Betreibern.

Sauberkeit der Haltestellen

Die von den Verkehrsunternehmen bedienten Haltestellen befinden
sich teilweise nicht in deren Eigentum. Es ist dennoch im Interesse
der Verkehrsunternehmen, dass alle Haltestellen einen hohen Sau-
berkeitsgrad aufweisen. Die Sauberkeit der Haltestellen und Bahn-
hofseinrichtungen im Eigentum der Verkehrsunternehmen wird
gewahrleistet durch die Haltestellenservicegruppen der Verkehrs-
unternehmen. Zur Reinigung der Haltestellen und Bahnhofseinrich-
tungen, die sich nicht in Besitz der Verkehrsunternehmen befinden,
bestehen Vereinbarungen mit DB Station & Service, dem Amt fur Ab-
fallwirtschaft Karlsruhe oder den entsprechenden Gemeinden.

zum Inhaltsverzeichnis
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Umfrage zur Kundenzufriedenheit

Die Meinung der Fahrgdste beispielsweise zu den Themen Sauberkeit,
Pinktlichkeit, Fahrgastservice oder -information ist fir die Verkehrs-
unternehmen von besonderer Bedeutung. Aus diesem Grund werden
regelmaBig reprasentative Umfragen zur Kundenzufriedenheit durch-
gefihrt.

Diese Umfragen kénnen vom Verkehrsunternehmen selbst, den Auf-
gabentragern, dem KVV oder einem von diesen beauftragten Unter-
nehmen durchgefihrt werden.

Einreichung von Beschwerden

Madchte ein Fahrgast eine Beschwerde auBern, so kann er diese bei je-
dem beteiligten Verkehrsunternehmen einreichen. Das Vorbringen von
Beschwerden bei den Verkehrsunternehmen durch den Fahrgast kann
telefonisch, schriftlich, persénlich, per Fax oder per E-Mail erfolgen.
Die Adressen der Verkehrsunternehmen sind zu finden auf der KVV In-
ternetseite. Die Arbeitssprache der Verkehrsunternehmen ist deutsch.



Beschwerdebearbeitung

Die Verkehrsunternehmen sind bestrebt, eine eingehende Beschwer-
de so schnell wie moglich zur Zufriedenheit des Fahrgastes zu beant-
worten. Das von einer Beschwerde betroffene Verkehrsunternehmen
teilt dem Fahrgast spatestens innerhalb eines Monats ab dem Tag,
an dem die Beschwerde vorgebracht wurde, eine mit Grinden ver-
sehene Antwort mit. Ist dies dem Verkehrsunternehmen in begrin-
deten Fallen nicht moéglich, so teilt das Unternehmen dem Fahrgast
mit, wann innerhalb eines Zeitraums von hochstens drei Monaten mit
einer Antwort zu rechnen ist.

Veroffentlichung von Beschwerdefallen

Um eine maoglichst hohe Transparenz gegeniber den Fahrgasten zu
gewahrleisten, veroffentlichen die Schienenverkehrsunternehmen die
Zahl und Art der eingegangenen und bearbeiteten Beschwerden sowie
deren durchschnittliche Bearbeitungsdauer. Ebenfalls informieren die
Verkehrsunternehmen Uber die durchgefuhrten AbhilfemaBnahmen.

zum Inhaltsverzeichnis

Verkehrsdienste sollen allen Birgerinnen und Blrgern zugutekom-
men. Personen mit Behinderungen und Personen mit eingeschrank-
ter Mobilitat sind ein Teil unserer Gesellschaft und haben das gleiche
Recht auf Freizlgigkeit, Entscheidungsfreiheit und Nichtdiskriminie-
rung wie alle anderen Birger. Ziel ist es daher, Personen mit Behin-
derungen und Personen mit eingeschrankter Mobilitat Reisemd&g-
lichkeiten zu gewahrleisten, die mit denen anderer Blrgerinnen und
Blrger vergleichbar sind.

.Personen mit Behinderungen und Personen mit eingeschrankter Mo-
bilitat” sind Personen, deren Mobilitdt bei der Benutzung von Befor-
derungsmitteln wegen einer korperlichen (sensorischen oder moto-
rischen, dauerhaften oder zeitweiligen) Behinderung, einer geistigen
Behinderung oder Beeintrachtigung, wegen anderer Behinderungen
oder aufgrund des Alters eingeschrankt ist und deren Zustand ange-
messene Unterstltzung und eine Anpassung der fir alle Fahrgaste
bereitgestellten Dienstleistungen an die besonderen Bedlrfnisse die-
ser Personen erfordert.
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Um die Beférderung bestmdglich durchfihren zu kénnen, haben die
Verkehrsunternehmen unter aktiver Beteiligung der Vertreterorgani-
sationen von Personen mit Behinderungen und Personen mit einge-
schrankter Mobilitat nicht diskriminierende Zugangsregeln fur die Be-
férderung aufgestellt.

Fahrkarten

Fahrkarten werden fir Personen mit Behinderungen und Personen
mit eingeschrankter Mobilitat von den Verkehrsunternehmen ohne
Aufpreis angeboten. Die Verkehrsunternehmen kénnen eine Begleit-
person flr die Person mit einer Behinderung oder die Person mit ein-
geschrankter Mobilitat verlangen, wenn dies unbedingt erforderlich
ist, um den genannten Zugangsregeln nachzukommen. Diese Begleit-
person wird unentgeltlich beférdert.

Schwerbehinderte, deren Begleitpersonen sowie deren Krankenfahr-
stihle und Blindenfiihrhunde werden gemal3 den Regelungen des So-
zialgesetzbuches (SGB IX) in der jeweils gultigen Fassung unentgelt-
lich befordert.

zum Inhaltsverzeichnis

Informationen liber die Zuganglichkeit

Die Verkehrsunternehmen informieren Personen mit Behinderungen
und Personen mit eingeschrankter Mobilitat Gber die Zuganglichkeit
und die Bedingungen fur den Zugang zu den Fahrzeugen sowie Uber
die Ausstattung der Fahrzeuge. Die Information wird sichergestellt
Uber das KVV Service-Telefon und die Internetseite des KVV sowie
durch spezielle Liniennetzplane, Karten, Prospekte oder Aushangfahr-
plane.

Barrierefreie Fahrtplanung

Um Fahrgasten mit einer Behinderung oder mit eingeschrankter Mo-
bilitat eine bessere Fahrtplanung zu ermoglichen, bietet der Karlsru-
her Verkehrsverbund den Fahrgasten die Moglichkeit, die gewinschte
Fahrt von einem Mitarbeiter des Service-Telefons behindertengerecht
planen zu lassen. Da die Verflgbarkeit von barrierefrei zugdnglichen
Fahrzeugen erst am Einsatztag selbst feststeht, ist eine Auskunft tUber
den Betriebstag hinaus jedoch nicht méglich.

Sollte trotz der Auskunft durch das KVV Service-Telefon flr eine be-
hindertengerechte Fahrt der Zustieg zu einem Verkehrsmittel nicht
moglich sein, ermoéglicht der Karlsruher Verkehrsverbund die nicht
durchfihrbare Fahrt mittels eines Taxis im Rahmen der Mobilitats-
und Pinktlichkeitsgarantie. Die Taxikosten werden Ubernommen,
wenn die Behinderung durch einen entsprechenden Behindertenaus-
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weis nachgewiesen wird. Eine Ubernahme der Taxikosten ist nicht
moglich, wenn generell (infrastruktur- oder fahrzeugeinsatzbedingt)
keine barrierefreie Fahrtplanung maoglich ist.

Zuganglichkeit an mit Personal besetzten Bahnhofen

Fur Schienenverkehre gewahrleisten die Bahnhofsbetreiber und die
Verkehrsunternehmen an mit Servicepersonal besetzten Bahnhofen,
dass die Bahnhofe, die Bahnsteige, die Fahrzeuge und andere Ein-
richtungen flr Personen mit Behinderungen und Personen mit einge-
schrankter Mobilitat zuganglich sind. Bei vorheriger Anmeldung wird
dem Fahrgast eine kostenlose Hilfe beim Zugang, Einstieg, Umstieg
und Ausstieg gewahrleistet.

Zuganglichkeit an nicht mit Personal besetzten Bahnhofen

In nicht mit Servicepersonal besetzten Bahnhofen und Zigen bemu-
hen sich die Schienenverkehrsunternehmen nach besten Kraften, Per-
sonen mit Behinderungen und Personen mit eingeschrankter Mobili-
tat die Fahrt mit dem Zug zu ermdglichen. Das Fahrpersonal ist hierzu
geschult.

zum Inhaltsverzeichnis

Anmeldung des Hilfsbedarfs an Bahnhofen

Hilfeleistungen wie oben genannt kdnnen von den Schienenverkehrs-
unternehmen und den Bahnhofsbetreibern nur dann erbracht wer-
den, wenn die Hilfsbedarf einer Person den Unternehmen spatestens
48 Stunden vor dem Zeitpunkt, zu dem die Hilfeleistung benétigt
wird, gemeldet wurde. Im Falle einer regelmaBigen Beférderung ist
eine einmalige Anmeldung ausreichend, sofern vom Fahrgast Infor-
mationen Uber den Zeitplan fur die nachfolgenden Fahrten vorgelegt
werden. Eine entsprechende Informationskette, um die Meldung des
Hilfebedarfs entgegenzunehmen, ist eingerichtet.

Ist durch den Fahrgast keine rechtzeitige Meldung des Hilfebedarfs
an die Schienenverkehrsunternehmen oder den Bahnhofsbetreiber er-
folgt, so bemihen sich die Unternehmen nach besten Kraften, die
Hilfeleistung dennoch so zu erbringen, dass die Person mit einer Be-
hinderung oder die Person mit eingeschrankter Mobilitat ihre Reise
durchfthren kann. An mit Personal besetzten Bahnhofen sind Punkte
festgelegt, an denen gegebenenfalls Hilfe angefordert werden kann.

Zugang zu Dienstleistungen in Ziigen

Im Falle angebotener Dienstleistungen in Zigen sind die Verkehrsun-
ternehmen nach besten Kraften bemuht, diese auch fir Personen mit
Behinderungen und Personen mit eingeschrankter Mobilitat zugang-
lich zu machen. Das Fahrpersonal ist hierzu geschult.
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Informationen zu alternativen zuganglichen Bahnhofen

Ist ein Bahnhof oder Haltestelle trotz bester Bemihungen aller Be-
teiligten nicht barrierefrei zuganglich, so stellen die Verkehrsunter-
nehmen den Fahrgdsten in geeigneter Form Informationen Uber die
nachstgelegenen leicht zuganglichen Haltestellen oder personenbe-
setzten Bahnhofe zur Verflgung.

Voraussetzung fiir das Erbringen von Hilfeleistungen

Eine Hilfeleistung kann von den Verkehrsunternehmen oder den
Bahnhofsbetreibern nur erbracht werden, wenn die Person mit einer
Behinderung oder die Person mit eingeschrankter Mobilitdt zu dem
Zeitpunkt an dem Ort anwesend ist, den das Unternehmen, das die
Hilfeleistung erbringt, genannt hat. Wurde kein Zeitpunkt festgelegt,
sollte der Fahrgast spatestens 30 Minuten vor der fahrplanmaBigen
Abfahrtszeit vor Ort eintreffen.

Die von den Verkehrsunternehmen derzeit genutzte Infrastruktur so-
wie die eingesetzten Fahrzeuge sind teilweise nicht an die Bedurfnisse
von Personen mit einer Behinderung oder Personen mit eingeschrank-
ter Mobilitat ausgelegt. Die Verkehrsunternehmen berlcksichtigen
jedoch die Bedurfnisse beim Neu- oder Umbau von Infrastrukturein-
richtungen sowie bei der Neubeschaffung von Fahrzeugen.

zum Inhaltsverzeichnis

Haftung

Im Falle einer Haftung der Verkehrsunternehmen fir den vollstan-
digen oder teilweisen Verlust oder die Beschadigung von Mobilitats-
hilfen oder sonstigen speziellen Ausristungen, gilt keine Haftungs-
obergrenze.
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Teil B

Entschadigungsregelungen im KVV sowie fur Eisenbahnverkehre

Der Karlsruher Verkehrsverbund bietet seinen Fahrgasten eine ver-
bundweit gultige Entschadigungsregelung in Form der KVV Mobili-
tats- und Punktlichkeitsgarantie.

Anspruch auf Entschadigung/Weiterfahrt mit einem alternativen Ver-
kehrsmittel haben alle Inhaber von KVV Monats- und Jahreskarten
sowie Personen mit Schwerbehindertenausweis inklusive Freifahrtbe-
rechtigung. Ausgeschlossen sind Monats- und Jahresfahrkarten der
Deutschen Bahn (DB).

Die KVV Mobilitdts- und Punktlichkeitsgarantie gilt far alle Fahrten
mit Regionalbahnen, S-Bahnen, Stadtbahnen, StraBenbahnen, Bussen
und Anruflinientaxis, die mit einer der genannten Fahrkarten durch-
geflihrt wurden. Ansonsten gelten die Entschadigungsregelungen der
jeweils angrenzenden Verkehrsverblinde oder die Verordnung (EG) Nr.
1371/2007 des Europaischen Parlaments und des Rates Uber die Rech-
te und Pflichten der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr (siehe Punkt 11).

zum Inhaltsverzeichnis

Entschdadigung bei Verspatungen ab 30 Minuten

Der Fahrgast erhalt vom KVV eine pauschale Fahrpreisentschadigung
von 1,50 Euro, wenn seine Verspatung am Zielort mindestens 30 Minuten
betragt. Bei mehreren Verspatungen innerhalb des Gdultigkeitszeit-
raums ist maximal eine Entschadigung in Héhe von 50% des Preises
der Fahrkarte moglich.

Bei der Ermittlung der Verspatung gilt das Prinzip der Reisekette. Dies
bedeutet, dass der Fahrgast auch eine Entschadigung erhalt, wenn
durch eine geringfligige Verspatung z.B. eines Zuges ein Busanschluss
verpasst wird und er dadurch am Zielort mit mindestens 30 Minu-
ten Verspatung ankommt. MaBgeblich zur Ermittlung der Dauer der
Verspatung sind die jeweils aktuell in der Elektronischen Fahrplanaus-
kunft EFA des KVV hinterlegten Fahrplandaten. Bei Fahrten mit Um-
stieg zwischen zwei oder mehreren Verbundverkehrsmitteln, wird zur
Ermittlung der Dauer der Verspatung die gemal3 Elektronischer Fahr-
planauskunft EFA ausgewiesene Fahrt mit normaler Umsteigezeit zu-
grunde gelegt.
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Weiterfahrt mit einem alternativen Verkehrsmittel

Wenn ein Fahrgast objektiv davon ausgehen kann - z.B. durch Durch-
sagen oder Informationen auf Fahrgastanzeigern — dass er seinen
Zielort mit mindestens 30 Minuten Verspatung erreichen wird, dann
hat er die Moglichkeit, seine Fahrt bis zum Zielort mit einem Taxi,
Mietauto mit Stundentarif (z.B. Stadtmobil, Flinkster, zeozweifrei un-
terwegs) oder Mietfahrrad (z.B. Facherrad, Call a Bike) fortzusetzen.

Die erforderlichen Auslagen erhalt der Fahrgast vom KVV bis zu
einem Hochstbetrag von 80,00 Euro gegen Vorlage der Quittung/Ab-
rechnung zurlckerstattet. Der Fahrgast muss jedoch — im Rahmen sei-
ner Mdoglichkeiten — prifen, ob er sein Ziel innerhalb der gegebenen
Zeit nicht mit einem anderen Verbundverkehrsmittel oder mit gege-
benenfalls zur Verflgung gestellten Ersatzverkehren erreichen kann.

Die Nutzung des Privat-PKW oder eines Mietautos mit Tagestarif (z.B.

von Sixt, Hertz etc.) kann im Rahmen der KVV Mobilitdts-und Punkt-
lichkeitsgarantie nicht geltend gemacht werden.

zum Inhaltsverzeichnis

Weiterfahrt bei Ausfall der letzten Fahrt

Wenn ein Fahrgast objektiv davon ausgehen kann — z.B. durch Durch-
sagen oder Informationen auf Fahrgastanzeigern — dass seine Fahrt
ausfallt und es sich hierbei um die letzte fahrplanmaBige Verbindung
des Betriebstages handelt, dann hat er die Md&glichkeit, seine Fahrt
bis zum Zielort mit einem Taxi, Mietauto mit Stundentarif (z.B. Stadt-
mobil, Flinkster, zeozweifrei unterwegs) oder Mietfahrrad (z.B. Fa-
cherrad, Call a Bike) fortzusetzen.

Diese Regelung gilt abweichend auch fir Inhaber von KVV Einzel-
und Tageskarten.

Die erforderlichen Auslagen erhalt der Fahrgast vom KVV bis zu
einem Hochstbetrag von 80,00 Euro gegen Vorlage der Quittung/Ab-
rechnung zurlckerstattet. Der Fahrgast muss jedoch — im Rahmen sei-
ner Maoglichkeiten — prifen, ob er sein Ziel innerhalb der gegebenen
Zeit nicht mit einem anderen Verbundverkehrsmittel oder mit gege-
benenfalls zur Verfligung gestellten Ersatzverkehren erreichen kann.

Die Nutzung des Privat-PKW oder eines Mietautos mit Tagestarif (z.B.
von Sixt, Hertz etc.) kann im Rahmen der KVV Mobilitats- und PUnkt-
lichkeitsgarantie nicht geltend gemacht werden.
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Entschadigungsbedingungen

Bei allen genannten Entschadigungsfallen hat der Fahrgast kein Recht
auf Entschadigungsanspruch, wenn die Verspatung oder der Ausfall
aus einem der folgenden Grinde entstanden ist:

» Streiks oder Naturkatastrophen/besondere Wetterereignisse.
» Durch Verschulden des Fahrgastes selbst.

Der Fahrgast hat zudem kein Recht auf Entschadigung wenn ihm die
Verspatung oder der Ausfall vor dem Kauf der Fahrkarte bekannt
war. Zudem mussen Start und Ziel der Fahrt im Gultigkeitsbereich der
Fahrkarte liegen.

FUr Besitzer einer Monatskarte ist der Anspruch auf Entschadigung
nach Ablauf der Gultigkeit der Fahrkarte gesammelt geltend zu ma-
chen. Dies muss spatestens einen Monat nach Ablauf der Gultigkeit
der Fahrkarte erfolgen.

FUr Besitzer einer Jahres- oder Halbjahreskarte ist der Anspruch auf
Entschadigung jeweils nach Ablauf eines jeden Giltigkeitsmonats der
Fahrkarte gesammelt geltend zu machen. Fur Vorfalle, die weiter als
zwei Monate zurlck liegen, kann die KVV Mobilitats- und Punktlich-
keitsgarantie nicht mehr geltend gemacht werden.

zum Inhaltsverzeichnis

Die Entschadigungszahlung erfolgt innerhalb eines Monats nachdem
der Fahrgast den Antrag zur KVV Mobilitats- und Plnktlichkeitsga-
rantie beim KVV eingereicht hat. Die Entschadigung erfolgt als Uber-
weisung auf ein Bankkonto. Eine Barauszahlung ist nicht moglich.

Mehrere Entschadigungsregelungen dieser Garantie flr denselben
Vorfall kénnen nicht in Anspruch genommen werden. Insbesondere
ist es ausgeschlossen, ein alternatives Verkehrsmittel zu nutzen und
zusatzlich einen Anspruch auf Fahrpreisentschadigung geltend zu
machen. Dies gilt auch, wenn der Fahrgast trotz Nutzung des alterna-
tiven Verkehrsmittels seinen Zielort mit mehr als 30 Minuten Verspa-
tung erreicht. Pro Fahrt kann der Entschadigungsanspruch nur einmal
geltend gemacht werden. Bei Inanspruchnahme der Fahrgastrechte
im Eisenbahnverkehr entfallen Anspriiche aus demselben Sachverhalt
nach der KVV Mobilitats- und Plnktlichkeitsgarantie.
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FUr Fahrgaste im Eisenbahnverkehr besteht eine EU-weit geltende
Entschadigungsregelung. Grundlage hierfir ist die Verordnung (EG)
Nr. 1371/2007 des Europdischen Parlaments und des Rates vom 23.
Oktober 2007 Uber die Rechte und Pflichten der Fahrgaste im Eisen-
bahnverkehr sowie die Mitteilung der Europdischen Kommission zu
den Leitlinien zur Verordnung Uber die Rechte und Pflichten der Fahr-
gaste im Eisenbahnverkehr (2015/C220/01).

Die Fahrgastrechte gelten fir alle durchgehenden Eisenbahnfahrten,
auch wenn die Beférderung von mehreren Verkehrsunternehmen
durchgefiihrt wird. Um eine Entschadigung fir eine Gesamtreisekette
vom Start- zum Zielort geltend machen zu kénnen, wird eine durch-
gehend gultige Fahrkarte benétigt.

Des Weiteren kénnen nur Entschadigungsanspriche geltend gemacht
werden, welche durch reine Eisenbahnverkehre verursacht wurden.
Beruht die Verspatung auf unpunktliche StraBenbahn-, Bus- oder An-
ruflinientaxi- bzw. Anrufsammeltaxifahrten, so ist keine Entschadigung
maoglich. Ebenfalls ausgeschlossen sind Stadtbahndurchfahrten der In-
nenstadte von Karlsruhe und Heilbronn auf folgenden Abschnitten:

S 1 und S 11 zwischen Neureut Kirchfeld und Karlsruhe Hbf Vorplatz
S 4 zwischen Karlsruhe-Durlach und Karlsruhe Hbf Vorplatz

S4 zwischen Heilbronn Hbf/Willy-Brandt-Platz und
HeilbronnPfuhlpark

S41 und S42 zwischen Heilbronn Hbf/Willy-Brandt-Platz und
Heilbronn Kaufland

S5 zwischen Karlsruhe-Durlach und Knielingen Rheinbergstral3e
S7 und S8 zwischen Karlsruhe TullastraBe und Karlsruhe Hbf Vorplatz
S51 zwischen Karlsruhe Albtalbahnhof und Karlsruhe Marktplatz

S 52 zwischen Knielingen Rheinbergstra3e und Karlsruhe Hbf Vorplatz
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Entschadigung bei Verspatungen ab 60 Minuten Beispiel
Der Fahrgast erhalt vom verursachenden Eisenbahnunternehmen eine
Fahrpreisentschadigung, wenn seine Verspatung am Zielort minde-

stens 60 Minuten betragt. Dabei gilt das Prinzip der Reisekette. Dies

bedeutet, dass er auch eine Entschadigung erhalt, wenn durch eine

geringfligige Verspatung eines Zuges ein Anschluss verpasst wird und

er dadurch am Zielort mit mindestens 60 Minuten Verspatung an-

kommt. Voraussetzung ist jedoch, dass die oben genannten Punkte

bezlglich durchgehender Fahrkarte und durchgehender Eisenbahn-

fahrt erfdllt sind.

Die Hohe der Entschadigung ist wie folgt geregelt:

» 25% des Fahrpreises der Fahrkarte bei einer Verspatung ab
60 Minuten bis 119 Minuten.

» 50% des Fahrpreises der Fahrkarte bei einer Verspatung ab
120 Minuten.

Bei einer fur eine Hin- und Rickfahrt gultigen Fahrkarte wird die Ent-

schadigung auf Grundlage des tatsachlich fur die verspatete Fahrt
entrichteten Fahrpreises berechnet.
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Sonderregelungen fiir Inhaber von Zeitkarten

Wenn ein Fahrgast in Besitz einer Zeitfahrkarte ist (z.B. KVV Jahres-
karte, DB Monatskarte) und fir die verspatete Fahrt ausschlieBlich
diese Zeitfahrkarte genutzt wird, gilt abweichend von den oben ge-
nannten Entschadigungsregeln bei Verspatungen ab 60 Minuten fol-
gende Regelung: Der Fahrgast erhalt fur jede Verspatung, die inner-
halb des Gultigkeitszeitraums seiner Fahrkarte entstanden ist, eine

Kann der Fahrgast glaubhaft nachweisen, dass seine Fahrt nach den
urspringlichen Reiseplanen durch die Verspatung sinnlos geworden ist,
dann erhalt er zusatzlich den Fahrpreis flr den Teil der Fahrt, den er
bereits durchgefiihrt hat, sowie den Fahrpreis fur die Ruckfahrt zum
Ausgangsort, zurlckerstattet. Dies gilt jedoch nur, wenn die Rickfahrt
bei nachster Gelegenheit nach Abbruch der Reise durchgefihrt wird.

pauschale Entschadigung. Beispiel
» Bei Zeitkarten des Nahverkehrs: 1,50 Euro (2. Klasse)
bzw. 2,25 Euro (1. Klasse)
» Bei Zeitkarten des Fernverkehrs: 5,00 Euro (2. Klasse)
bzw. 7,50 Euro (1. Klasse)
» Inhaber der BahnCard 100: 10,00 Euro (2. Klasse)
bzw. 15,00 Euro (1. Klasse)
Fahrpreiserstattung bei Fahrtabbruch
Wenn ein Fahrgast objektiv davon ausgehen kann - z.B. durch Durch-
sagen oder Informationen auf Fahrgastanzeigern - dass seine Verspa-
tung bei Ankunft am Zielort 60 Minuten oder mehr betragen wird,
dann hat er die Mdglichkeit, die Fahrt abzubrechen. Vom verursa-
chenden Verkehrsunternehmen kann er sich den vollen Fahrpreis fur
den Teil der Fahrt, den er nicht durchgefiihrt hat, erstatten lassen.
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Fortfiihrung der Fahrt mit anderer Streckenfiihrung oder
anderem Zug

Die folgende Regelung gilt nur bei ausschlieBlich fir den Nahverkehr
glltigen Fahrkarten. Erheblich erméaBigte Tickets wie Baden-Wirtt-
emberg-Tickets, Rheinland-Pfalz/Saarland-Tickets, Schénes-Wochen-
ende-Tickets, Quer-durchs-Land-Tickets und Veranstaltungskarten mit
Freifahrtberechtigung sind jedoch ausgenommen.

Wenn ein Fahrgast objektiv davon ausgehen kann — z.B. durch Durch-
sagen oder Informationen auf Fahrgastanzeigern — dass er seinen
Zielort mit mindestens 20 Minuten Verspadtung erreichen wird, dann
hat er die Mdglichkeit, seine Fahrt bis zum Zielort mit einem anderen
Zug und/oder geanderter Streckenfiihrung fortzusetzen.

Dabei darf auch ein hoéherwertigerer Zug genutzt werden, z.B. ein
InterCity. Der Fahrgast muss jedoch eine fur diesen Zug gultige Fahr-
karte erwerben. Die erforderlichen Auslagen bekommt er vom verur-
sachenden Verkehrsunternehmen zurlckerstattet.

Auch ist es dem Fahrgast gestattet, seine Reise nicht bei nachster Ge-
legenheit, sondern zu einem spateren Zeitpunkt fortzusetzen, etwa
wenn er dadurch weniger haufig umsteigen muss oder trotz spaterer
Abfahrt friher am Ziel ankommt.

zum Inhaltsverzeichnis

Der Fahrgast kann die Benutzung eines anderen Zuges jedoch nicht
verlangen, wenn fir diesen eine Reservierungspflicht besteht, der
Zug eine Sonderfahrt durchfuhrt oder durch die Benutzung eine er-
hebliche Stérung des Betriebsablaufs zu erwarten ist.

Beispiel
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Weiterfahrt mit alternativem Verkehrsmittel

Wenn ein Fahrgast objektiv davon ausgehen kann - z.B. durch Durch-
sagen oder Informationen auf Fahrgastanzeigern - dass er seinen Ziel-
ort mit mindestens 60 Minuten Verspatung erreichen wird und seine
planmaBige Ankunftszeit zwischen 00:00 Uhr und 05:00 Uhr liegt,
dann hat er die Mdglichkeit, seine Fahrt bis zum Zielort mit einem al-
ternativen Verkehrsmittel fortzusetzen. Der Fahrgast muss jedoch —im
Rahmen seiner Mdglichkeiten — die preisgunstigste Alternative wahlen.

Die erforderlichen Auslagen, etwa fir eine Busfahrkarte oder Taxi-
fahrt, erhalt der Fahrgast vom verursachenden Verkehrsunternehmen
bis zu einem Hoéchstbetrag von 80,00 Euro zurlickerstattet. Dies gilt
jedoch nicht, wenn das Verkehrsunternehmen selbst andere Ersatz-
maBnahmen, wie etwa einen Ersatzverkehr mit Bussen, zur Verfu-
gung stellt.

Weiterfahrt bei Ausfall des letzten Zuges

Wenn ein Fahrgast objektiv davon ausgehen kann — z.B. durch Durch-
sagen oder Informationen auf Fahrgastanzeigern — dass sein Zug aus-
fallt und es sich hierbei um die letzte fahrplanmaBige Verbindung des
Tages handelt, dann darf er die Fahrt bis zum Zielort mit einem alter-
nativen Verkehrsmittel fortzusetzen. Der Fahrgast muss jedoch — im
Rahmen seiner Mdglichkeiten — die preisgunstigste Alternative wahlen.

zum Inhaltsverzeichnis

Die erforderlichen Auslagen, etwa fir eine Busfahrkarte oder Taxi-
fahrt, erhalt der Fahrgast vom verursachenden Verkehrsunternehmen
bis zu einem Hochstbetrag von 80,00 Euro zurlckerstattet. Dies gilt
jedoch nicht, wenn das Verkehrsunternehmen selbst andere Ersatz-
maBnahmen, wie etwa einen Ersatzverkehr mit Bussen, zur Verfu-
gung stellt.

Bagatellgrenze

Fur alle genannten Entschadigungsregelungen gilt ein Mindestbetrag
(Bagatellgrenze) von 4,00 Euro, unterhalb dessen keine Entschadi-
gungszahlungen durch die Eisenbahnunternehmen vorgenommen
werden.

Auch bei Zeitfahrkarten gilt die oben genannte Bagatellgrenze von
4,00 Euro. Im Nahverkehr muss es daher zu mindestens 3 (2. Klasse)
bzw. 2 (1. Klasse) Verspatungen innerhalb des Gultigkeitszeitraums
kommen bevor eine Entschadigungszahlung erfolgt. Die maximale
Entschadigung betrdgt bei allen Zeitkarten 25% des Preises der Fahr-
karte. Erstattungsanspriiche mdissen spatestens einen Monat nach
Ablauf der Gultigkeit der Zeitfahrkarte gesammelt eingereicht wer-
den.
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Entschadigungsbedingungen

Bei allen genannten Entschadigungsfallen hat der Fahrgast kein Recht
auf Entschadigungsanspruch, wenn er bereits vor dem Kauf der Fahr-
karte Uber eine Verspatung oder Ausfall informiert wurde oder die
Verspatung bzw. der Ausfall von ihm selbst verursacht wurde.

Der Fahrgast muss seinen Anspruch auf Entschadigung spatestens ei-
nen Monat nach Ablauf der Giltigkeit seiner Fahrkarte geltend ma-
chen. Die Entschadigungszahlung erfolgt innerhalb eines Monats
nachdem er den Antrag auf Entschadigung bei einem der an der Rei-
se beteiligten Verkehrsunternehmen oder der Servicestelle Fahrgast-
rechte eingereicht hat (Adresse und Erstattungsformular u.a. erhaltlich
unter www.fahrgastrechte.info). Die Entschadigung erfolgt als Uber-
weisung auf ein Bankkonto, als Gutschein oder als Barauszahlung.

Mehrere Entschadigungsregelungen fur Eisenbahnverkehre fir
denselben Vorfall kénnen nicht in Anspruch genommen werden.
Ebenso kann ein Fahrgast bei Inanspruchnahme einer Entschadigung
far Eisenbahnverkehre fur denselben Vorfall nicht von der KVV Mobi-
litats- und Plnktlichkeitsgarantie Gebrauch machen.

Weitere Regelungen, etwa zur Haftung im Schadensfall, ergeben

sich aus den Allgemeinen Tarifbestimmungen und Beférderungsbe-
dingungen, der Verordnung (EG) Nr. 1370/2007 des Europdischen
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Parlaments und des Rates vom 23. Oktober 2007 Uber die Rechte
und Pflichten der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr, der Mitteilung der
Europaischen Kommission zu den Leitlinien zur Verordnung (EG) Nr.
1371/2007 des Europaischen Parlaments und des Rates vom 23. Ok-
tober 2007 zu den Rechten und Pflichten der Fahrgaste im Eisen-
bahnverkehr (2015/C 220/01), dem Gesetz zur Anpassung eisenbahn-
rechtlicher Vorschriften an die Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 des
Europaischen Parlaments und des Rates vom 23. Oktober 2007 zu
den Rechten und Pflichten der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr, dem
Allgemeinen Eisenbahngesetz (AEG) sowie der Eisenbahn Verkehrs-
ordnung (EVO).

Schlichtungsstelle

Hat ein Fahrgast einen Einwand gegen eine Entschadigungsentschei-
dung, kann er diesen gegenltber dem verursachenden Verkehrsun-
ternehmen einbringen. Kommt es zu keiner Einigung, so hat er die
Maoglichkeit, sich an eine Schlichtungsstelle zu wenden. Die Adressen
der Schlichtungsstellen sind zu finden unter www.fahrgastrechte.info.

Nationale Durchsetzungsstelle

Nationale Durchsetzungsstellen fur die Fahrgastrechte im Eisenbahn-
verkehr sind die Eisenbahnaufsichtsbehérden der Bundeslédnder sowie
das Eisenbahn-Bundesamt. Die Anschrift des Eisenbahn-Bundesamtes
ist zu finden unter www.eisenbahn-bundesamt.de.
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