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1. Management Summary

Das Jahr 2023 war aus Sicht des nationalen Fahrgastrecht ein turbulentes Jahr. Beein-
trachtigungen infolge hoher Bautéatigkeit sowie die extremen Hitzewellen und Starkregen
beeinflussten den operativen Betrieb. Ebenfalls war das Jahr 2023 gepréagt von grosseren
Betriebsstorungen sowie der Haufung von Ereignissen (Unterbruch Gotthard-Basistunnel,

Renens etc.).

Insgesamt wurden 25'845 Entschadigungsantrage gestellt, wovon 20'689 Antrage berech-
tigt waren. Jeder 5. Antrag bzw. 5156 Antrage wurden abgelehnt. Daraus resultierte eine

Entschadigungssumme in der Hohe von TCHF 254.

253’654 Franken an Entschadigungen ausbezahilt
Insgesamt entschadigte die 6V-Branche 20°689 Antrage mit rund TCHF 254. Erklarungen fir die
héhere Entschadigungssumme waren die erfreuliche Zunahme an Reisenden im 6V sowie di-

verse Storungen im Betrieb (Unterbruch Gotthardbasis-Tunnel, Renens etc.).

Mehrheitlich wurden Generalabonnemente (49%), Einzelfahrausweise (30%), sowie Tageskarten

(15%) als Abonnemente oder Billette fiir die Entschadigung angegeben.
Der Durchschnittswert pro Antrag lag bei CHF 12.25.

Bearbeitung der Antrage innert 2 Tagen
74.3% der Antrage wurden automatisiert verarbeitet. Ein Grund daflir war auch, dass 98% der
Antrage online eingereicht wurden. So erfolgte die Freigabe der Auszahlung im Schnitt bereits

nach 2 Tagen.

Abwicklungkosten
Die Abwicklungskosten von MCHF 1.47 lagen mit 29.5% unter dem Budget von MCHF 2.05.
Hauptverantwortlich waren vor allem die tiefen Personalkosten aufgrund der hohen Automatisie-

rung.
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2. Entschadigungsantrage

Insgesamt wurden 25’845 Entschadigungsantrage eingereicht. Der Anstieg von 57% ggl. dem
Vorjahr ist einerseits auf das hohe Reiseaufkommen sowie andrerseits auf gréssere Betriebssto-
rungen wie Unterbruch Gotthard, Renens zurlickzuflihren.

2.1. Anzahl Gesamt

Jahr Anzahl Zusagen in% Ablehnungen in%

2021 22’424 16'928 75.5% 5496 24.5%
2022 16’381 13’205 80.6% 3’176 19.4%
2023 25’845 20’689 80.1% 5156 19.9%

2.1.1. Ablehnungsgriinde
Jeder funfte Antrag oder 19.9% aller Entschadigungsantragen wurde abgelehnt.

Folgende Ablehnungsgriinde waren hier zur auschlaggebend:

- Mindestentschadigung zu klein
- Billett ungultig

- Verspatung zu gering

- Einreichefrist Uberschritten

2.2. Anzahl im Monatsverlauf

Das Volumen der Antrage war sehr abhangig von Grossstérungen sowie der erfreulichen Zu-
nahme von Reisenden. Der Unterbruch des Gotthardbasis-Tunnels im August sowie die Betriebs-
stérung in Renens im November beeinflussten die Anzahl der Entschadigungen (s. unten).

Entschadigungsantrage 2023
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3. Verteilung der Antrage nach Produkteart

Mit 49.1% werden Generalabonnemente-Antrage entschadigt. Ein Drittel der Antrége entfallen
auf Einzelbillette, wahrend der Anteil der Tageskarten 15.3% ausmachen. Der Anteil an Abos
(Jahres-, Monats- und Wochenabonnemente) betragt 4.9%. Die restlichen Antrage von 1.2% ver-
teilen sich mit 0.9% auf Swiss Travel Pass sowie mit 0.3% auf Velotransporte.

Einezlbillette
29.5%

Generalabonnemente
49.1%

Tageskarten
15.3%

Swiss Travel Pass / \

0.9%

0.3%

3.1. Nach Art der Einreichung

Erfreulicherweise konnte der Anteil an Online-Formularen im letzten Jahr von 97.3% auf 98%
erhdht werden. Insgesamt wurden 25325 Antrage online eingereicht und lediglich 520 Antrage
davon oder 2% als Papierformular. Dies ist wiederum eine positive Entlastung der manuellen
Prozesse.

3.2. Reiseabbruch

Beim Erfassen eines Entschadigungsantrages bestatigen die Kund*innen, wie gross die Ver-
spatungsdauer war. Wurde die Reise nicht bis zum Zielort durchgeflihrt so kénnen die Kund*in-
nen die Kachel Reiseabbruch wahlen. Fast 28% der Besucher des PARE-Entschadigungsformu-
lars klicken auf «Reiseabbruch» und schliessen das Online-Formular zur Entschadigung nicht ab.

Wie viel Verspatung hatten Sie am Zielort?

<1ih 1h 2h X

Weniger als 1 Stunde Mehr als 1 Stunde Mehr als 2 Stunden Reiseabbruch
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3.3. Automatisierungsgrad
Der Automatisierungsgrad lag in allen Monaten Uber 70%. Die hdchsten Monatswerte wurden im
August und Oktober mit Gber 77% erzielt. Der kumulierte Mittelwert konnte ggu. 2022 um 0.6%
erhoht werden. Der kumulierte Mittelwert lag bei guten 74.3%. Weitere technische Entwicklungen
im Jahr 2024 sind in Planung, um den Grad der Automatisierung weiter zu erhdhen sowie ent-
sprechend der Kosten zu senken.

Automatisierungsgrad 2023
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3.4. Bearbeitungszeiten der Antrage

Die Bearbeitungszeit der Antrage (Eingang bis zur Auszahlung) betrug 2 Tage. Der geforderte
Service Level von 30 Tagen konnte dank der hohen Systemstabilitat / Systemverfigbarkeit sowie
der hohen Automatisierung sehr gut eingehalten werden. Unser Ziel ist es, die betroffenen
Kund*innen nach dem negativen Reiseerlebnis betreffend Verspatung rasch und unkompliziert
zu entschadigen.
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4. Ertragsminderungen

Die Entschadigungssumme flr die 20'869 Antrage lag bei CHF 253'650 Franken. Erklarung fur
die héheren Auszahlungen waren die erfreuliche Zunahme an Reisenden im 6V sowie diverse
Stérungen im Betrieb (Unterbruch Gotthardbasis-Tunnel, Renens etc.).

Die Ausreisser in den Monaten August mit TCHF 29.2 bzw. November mit TCHF 32.3 waren
aufgrund der Grossstérungen (s. Punkt 2.2) zurlickzuflihren.

Die monatlich durchschnittliche Auszahlungssumme lag bei rund TCHF 21.2, wobei im Schnitt
12.25 Franken pro berechtigten Antrag entschadigt wurden.

Entschadigungen 2023
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4.1. Entschadigungen nach Transportmittel
Entschadigt wird hauptsachlich im Bahnverkehr mit 92.4%. Bus- und Tramunternehmungen tra-
gen rund 6.5% der Entschadigungssumme wahrend Schifffahrtsunternehmungen sich mit 0.9%
und Luftseilbahnen mit 0.2% anteilsmassig beteiligen.

Luftseilbahn 0.2% Schiffahrt 0.9%

BusITrarif'li
6.5% |

Bahy
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5. Abwicklungsaufwand Kosten V512

Der Abwicklungsaufwand lag im Jahr 2023 bei MCHF 1.447. Die effektiven Kosten waren ggui.
dem Budget um TCHF 604 bzw. 29.5% tiefer. Haupttreiber war vor allem der Personalaufwand
zurUckzufuhren auf den hohen Automatisierungsgrad von Uber 74%. Dieser positive Impact
schlug sich auch Fertigungsgemeinkosten nieder, welche sich dadurch um 62.4% verringerten.
Die IT-Umlagekosten lagen mit 6.9% etwas Uber den Plankosten.

Weitere Entwicklungen im Jahr 2024 sind bereits in Planung, um den Automatisierungsgrad von
74.3% zu erhéhen und die Personalressourcen zu senken.

PASSAGIERRECHT Betrag Betrag Abweichung Delta
Geschaftsjahr 2023 Gesamtergebnis Budget zu Budget in %

1'447°100 2'051’478 -604°378 -29.5
MP-VSV Leistverrechn. 305’491 849°244 -543’753 -64.0
MP-VSV GK 30°302 - 30’302 -
Umlage IT 1'016°880 951’318 65’562 6.9
FGK 94’427 250’916 -156°489 -62.4

MP-VSV GK-Std.

6.5% MP-VSV Leistungsver. 2.1%

Umlage IT

70.3%

21.1%



