MSM Gruppe Qualitatsbericht 2023

EVENTMARAGENENT + FEISEN - TCKETING  MERGHISCISNG « CATETG

MSM Gruppe Qualitatsbericht 2023 gem. Artikel 29 der Verordnung (EU) 2021/782 fiir das Produkt Urlaubs-Express (UEX)

Urlaubs-Express Bemerkung Winterziige 2023 Sommerziige 2023 2023 gesamt
Zige geplant 42 133 175
Zlge durchgefiihrt 38 123 161

Rahmenbedingungen (bes.
Vorkommpnisse extern)

Im ganzen Berichtsjahr
wiederholt Einschrankungen und
Umleitungen durch Bau-und
Sanierungsmaflinahmen des
Infrastrukturbetreibers

1) Teil-Streckensperrung
Brenner, Verona-Zige auf
Innsbruck o. Miinchen
eingekirzt

2) Personalmangel vertrieblich
und betrieblich

3) Teilsperrung ARZ-Anlage
Innsbruck wg. Bauarbeiten

4) Fzg.-Ausfalle (Flachstellen)
nach PU UEX 1858 12.08.23.

14 Ziige im Kalenderjahr
ausgefallen, 57 Zige
eingekdiirzt

Auswirkungen auf
Durchfilihrung der Ziige
(ohne Ausfille)

UEX 1306/1300 11./12.02
>120 Minuten verspatet

Zu 1) Weniger Schaden an RZW
durch Wegfall des
Stromsystem-Wechsels am
Brenner

Zu 2) Kapazitatsverluste durch
mitreisende Ladepersonale

Zu 3) UEX 1385 endet in MOP,
UEX 1384 beginnt in MOP.

4.) Verspatung > 120 Minuten,
Teil-Absage Folgeleistung UEX
339/338 18./19.08.2023

Punktlichkeit

Es handelt sich beim Urlaubs-Express Autoreisezug um ein Fernverkehrsprodukt im saisonalen touristischen Verkehr.
Fahrgaste planen ihre Fahrten langfristig. Der Urlaubs-Express Autoreisezug bietet Giberwiegend direkte Punkt-zu-Punkt-




Verbindungen von Autoverladeterminal zu Autoverladeterminal an. Wegen des Erscheinungsbildes einer langfristig geplanten
Reise und der produktbedingten An/Weiterreise mit dem eigenen Fahrzeug kann die Bedeutung der Piinktlichkeit fir den
Fahrgast nicht mit den Malstdben des SPNV oder denen im getakteten SPFV verglichen werden. Umsteigevorgange und
knappe Anschlisse sind i.d.R. nicht gegeben (fachliche Grundlage fiir die im SPNV definierte Plnktlichkeitsschwelle). Es
erfolgt i.d.R. auch keine Durchtarifierung mit anderen Schienenverkehren. Anders als im SPNV oder im integrierten
vertakteten Fernverkehr der DBAG ist die Definition einer 5:59-Minuten Plinktlichkeits-Schwelle fiir die Fahrgaste ohne
Bedeutung. Kleinere und nachvollziehbare Verzogerungen wie durch Schwierigkeiten vom Ladegeschaft werden wegen ihrer
Offensichtlichkeit toleriert. Das Interesse an einer sicheren Be-/Entladung der Kundenfahrzeuge tiberwiegt. Die
Unterbringung in Schlaf-und Liegewagen mit der Moglichkeit, im Zweifelsfall etwas langer liegen bleiben zu kénnen, wirkt
ebenfalls in diese Richtung. Die Fahrgaste des Urlaubs-Express Autoreisezugs reklamieren Verspatungen erst ab 60 Minuten,
wenn Anspriiche auf Erstattungen entstanden sind.

Verspatete Zlige (absolut,
fahrgastrechtlich relevant >
+59/>+ 119 Minuten

0/1 0/2 3(0/3)

Prozentualer Anteil
verspatete Zlge
(fahrgastrechtlich relevant >
+59/> +119 Minuten

0%/2,6% 0%/1,6% 1,9% (0%/1,9%)

Prozentualer Anteil
Zugausfalle aufgrund
externer Ereignisse

0% 7,5% 5,7%

Allgemeine Grundsatze fir
die Bewaltigung von
Betriebsstorungen

Betriebsstorungen entstehen durch Baustellen, Umleitungen und Streckensperrungen seitens des Infrastrukturbetreibers,
auRerdem durch extreme Wettereinfllisse sowie aktuelle Stérungsereignisse wie PU, Oberleitungsschaden. Der Urlaubs-
Express versucht stets, Absagen zu vermeiden und die Fahrten — notfalls unter Inkaufnahme von Verspatungen oder
Einklirzungen - durchzufiihren. Die Fahrgast-Information tGber Ausfalle erfolgt aus dem Service-Center in deutsch und englisch
per E-Mail, bei hinterlegtem Kundenwunsch auch per Brief, bei extremer Kurzfristigkeit ggf. durch telefonische Ansprache. Da
Ersatzverkehre aufgrund mangelnden Angebots im ARZ-Markt kaum moglich sind, nutzen diese Fahrgaste i.d.R. das gebuchte
Fahrzeug zu Eigenanreise. Erstattungen werden gem. EU-fahrgastrechte-Verordnung vom Service-Center veranlasst, in
Konfliktfallen vom Kundenmanagement. Die Fahrgast-Information und evtl. Versand neuer Beférderungsdokumente erfolgt
per E-Mail aus dem Service-Center. Im Einzelfall (z.B. keine Riickmeldung des Fahrgastes) auch durch telefonische Ansprache.
AuBerhalb der Birozeiten des Service-Centers an Abfahrtstagen tbernimmt die Leitstelle in Abstimmung mit den
Zugpersonalen die Fahrgast-Information. Die Leitstelle fungiert auch als erster Ansprechpartner im Fall von GroRRstérungen,




aktiviert ggf. die MSM-Notfallplane und/oder koordiniert mit den Betriebszentralen des Infrastrukturbetreibers und den
Leitstellen der DB AG MaRRnahmen der Stérungs-Aufklarung und —Beseitigung.,

Information und
Kundendialog

Die Information der Fahrgaste tber Verkehrstage, Verbindungen, Fahrzeug-Transport, Unterbringung im Zug etc erfolgt tGiber
die Internetseite www.urlaubs-express.de, liber Facebook, durch den Urlaubs-Express-Newsletter sowie durch telefonische
Beratung durch das ServiceCenter unter +49 800 20 820 (Mo.-Fr.10-16 Uhr, Sa. 10-14 Uhr). Insbesondere die Buchungen
mobilitdtseingeschrankter Fahrgaste werden ausschlieBlich im telefonischen Dialog gemanagt. An Bord sind weitere
Informationen und Sicherheitshinweise zur Fahrt im Bordmagazin ,Reluex” erhaltlich. Die Fahrten des Urlaubs-Express
Autoreisezugs werden lber die App DB Navigator angezeigt.

Kunden-Feedback erfolgt wahrend und unmittelbar nach der Fahrt beim Entlade-Prozess im persdnlichen Kontakt mit dem
Zugpersonal sowie in Form elektronischer Kommunikation mit der Service-Center sowie im Konfliktfall mit dem
Kundenmanagement. Von standardisierten Kundenbefragungen wahrend der Fahrt hat der Urlaubs-Express in 2021
abgesehen, nachdem ein Pilotversuch 2019 das Ergebnis brachte, dass die in den Urlaub fahrenden Fahrgéaste dieses
Ansinnen eher als Storung und Beldstigung empfinden, was das Ergebnis verfalscht. Nach ca. 10 Stunden Zugfahrt mochten
die Fahrgaste zligig abladen und weiter in den Urlaub, bzw. nach Hause fahren. Zudem steht wahrend der Fahrten zwischen
Einchecken, Kinderbetreuung, Nachtruhe und Friihstiick kaum ,langweilige Zeit” fiir die Teilnahme an einer Kundenbefragung
zur Verfugung. MSM prift die Moglichkeiten der Einfiihrung eines Kunden-Feedbacks auf elektronischen Weg, z.B. Gber App.

Fahrkarten
Vertrieb/Zugangswege

Urlaubs-Express Ziige der MSM sind grundsatzlich reservierungspflichtig. Der Fahrkartenverkauf erfolgt in deutscher und
englischer Sprache Uber die Internetseite www.urlaubs-express.de sowie durch Vertriebs-Partner (Reisebiiros, Affiliates). Der
Urlaubs-Express verfiigt Uber ein eigenes Buchungssystem. Eine Integration mit anderen Buchungssystemen findet zurzeit
nicht statt und wird aufgrund der Komplexitit der Vorginge (Uberpriifung Fahrzeugdaten) auch nicht als zielfithrend
angesehen.

Sauberkeit/Fahrzeugmaterial

Vor jeder Abfahrt findet eine Reinigung der Sanitdarraume, Abteile und Gemeinschaftseinrichtungen inklusive Waschewechsel
in Schlaf- und Liegewagen gem. interner Reinigungs-Richtlinie statt. Diese Arbeiten werden i.d.R. durch externe Dienstleister
durchgefihrt und vom UEX-Personal regelmaRig qualitativ Gberwacht. Im Innenbereich finden bei Bedarf nach Maligabe des
Zugfiihrers Unterwegsreinigungen durch UEX-Personal statt. AuRenwaschen erfolgen nach betrieblicher Notwendigkeit und
Anforderungen der Imagepflege, ebenso Graffiti-Entfernung (z.B. Fahrzeuganschriften Gberspriiht, Fenster bespriiht).

Beforderung von Personen
mit eingeschrankter
Mobilitit/Hilfeleistung

Das Wagenmaterial der Urlaubs-Express der MSM ist bauartbedingt nur beschrankt flir das Befahren mit Rollstiihlen
geeignet. Insbesondere gibt es nur ein Fahrzeug mit rollstuhlgerechtem Sanitdrraum. Buchungen von Personen mit
eingeschrankter Mobilitdat werden nur nach personlicher Riicksprache und Klarung der Bediirfnisse mit dem ServiceCenter
angenommen, gleiches gilt flir Gaste mit ununterbrochenem Bedarf an elektrischer Versorgung bestimmter medizinischer
Gerate. Das ServiceCenter organisiert ggf. Zustiegs/Ausstiegs-Hilfe iber DB-Mobilitatszentrale. Flr Begleitpersonen werden
ErmaRigungen gem. den gesetzlichen Bestimmungen gewahrt (nicht relevant bei Abteilbuchungen).



http://www.urlaubs-express.de/
http://www.urlaubs-express.de/

Kundenriickmeldungen Flr Kundenriickmeldungen steht als Level 1 das ServiceCenter und als Level 2 das Kundenmanagement zur Verfligung.
Rickmeldungen werden in deutscher und englischer Sprache schriftlich und telefonisch entgegengenommen. Anspriiche auf
Erstattungen (z.B. aus der EU-Fahrgastrechte-Verordnung) missen schriftlich geltend gemacht werden. Hierzu stehen das
Fahrgastrechte-Formular auf der Homepage oder der Weg liber E-Mail an info@urlaubs-express.de oder der Postweg zur
Verfligung. Die Teams in ServiceCenter und Kundenmanagement werden turnusmaRig geschult. Bei Beschwerden soll
innerhalb von 72 Stunden eine Eingangsbestatigung an den Fahrgast gegeben werden. Im Berichtsjahr 2023 kam es aufgrund
der zahlreichen Umbuchungen wegen des Ausfalls der Italien-Verkehre und gleichzeitigem Personalmangel im Friihjahr zu
Bearbeitungsstaus.

Winterziige 2023 Sommerziige 2023 2023 gesamt
Anzahl Reklamationen total 27 71 98
(ohne Zugsaufille und
Einklrzungen) in Anzahl
Fallen
Erstattungen bei Nicht-/bzw. | Aus EU-FG-Vo (Verspatung) nach | 14 24 38
Schlecht-Erfillung der Art.17.
Dienstqualitatsnormen in Aus Komfortmangeln etc. 5 21 26
Anzahl Fallen
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