Zugangsregeln
der DB InfraGO AG
Geschaftsbereich Personenbahnhofe

fiir die Beforderung von Personen mit Behinderungen
und Personen mit eingeschrankter Mobilitat
gemafl der Verordnung (EU) Nr. 2021/782 vom
29.04.2021 uiber die Rechte und Pflichten der Fahrgaste
im Eisenbahnverkehr

[.IPD 1

14. Februar 2024

Zugangsregeln fir Personen mit Behinderungen und Personen mit eingeschrankter Mobilitat
bei der DB InfraGO AG Geschaftsbereich Personenbahnhdfe



Inhalt

Bedeutung der Kundengruppe

1 Hilfeleistungen durch Mitarbeitende der InfraGO AG
Geschaftsbereich Personenbahnhofe

2 Reiseplanung
3 Fahrgastrechte

4 Bahnhofsliste und weitere Informationen

Zugangsregeln fir Personen mit Behinderungen und Personen mit eingeschrankter Mobilitat
bei der DB InfraGO AG Geschaftsbereich Personenbahnhdfe



Bedeutung der Kundengruppe

Die Gruppe der mobilitatseingeschrankten Personen/Reisenden (PRM = Persons with reduced
mobility) umfasst sowohl behinderte Menschen als auch solche mit eingeschrinkter Mobilitt.? In
den vorliegenden Zugangsregeln wird nicht zwischen behinderten Personen und solchen mit
eingeschrankter Mobilitdat unterschieden: Es wird von mobilitatseingeschrankten Reisenden
gesprochen (MER).

Mobilitatseingeschrankte Reisende stellen fir die DB InfraGO AG Geschéftsbereich
Personenbahnhofe eine bedeutende Kundengruppe dar, deren spezifische Bediirfnisse bei der
strategischen Ausrichtung, der Produktentwicklung und Serviceimplementierung jetzt und in
Zukunft bericksichtigt werden.

Auch wenn zwischen der DB InfraGO AG als Betreiberin der Personenbahnhéfe und den
Fahrgasten kein Vertragsverhiltnis besteht, besitzt das Thema "Reisen mobilitdtseingeschrankter
Menschen” einen hohen Stellenwert fir das Unternehmen.

Und das nicht nur im Hinblick auf die vielen rechtlichen und verpflichtenden Grundlagen, sondern
die DB InfraGO AG Geschaftsbereich Personenbahnhéfe bekennt sich grundsatzlich zu ihrer
gesellschaftlichen Verantwortung gegeniiber den mehr als 10,5 Mio. Menschen mit amtlich
anerkannten Behinderungen.? Hierfir wird die DB InfraGO AG Geschiftsbereich
Personenbahnhofe alles in ihren Krdften Stehende unternehmen, um bis zur Erlangung einer
durchgangigen Barrierefreiheit MER bei ihrer Mobilitdt bestmdglich zu unterstitzen.

! Die Definition in diesem Dokument ist gemaR der VO (EU) 2021/782, Art.3 Nr. 21.
2 Dritter Teilhabebericht der Bunderegierung (iber die Lebenslagen von Menschen mit Beeintrichtigungen, April

2021,S.35f.
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1 Hilfeleistungen durch Mitarbeitende der DB InfraGO AG Geschaftsbereich
Personenbahnhdéfe

1. 1. Hilfeleistungen an Bahnhofen mit Personal

Der Geschaftsbereich Personenbahnhofe bietet bundesweit an zahlreichen Bahnhofen, die mit
Servicepersonal besetzt sind, kostenlosen Mobilitatsservice flir Personen mit Behinderungen und
eingeschrankter Mobilitat an.

An den Bahnhofen, die mit Personal ausgestattet sind und an denen das Personal im Rahmen der
Besetzungszeiten im Dienst ist, werden Ein-, Um- und Ausstiegshilfen durchgefiihrt.

Arten der Hilfeleistungen:

Einstiegshilfe bedeutet, dass sich die Person, die eine Hilfeleistung angemeldet hat, entweder
mind. 20 Minuten vor Abfahrt des Zuges an der DB Information des Abfahrtsbahnhofes oder an
Standorten ohne DB Information am vereinbarten Treffpunkt einfindet, dort durch den/die
Service-Mitarbeiter/in in Empfang genommen und zum Zug begleitet wird. Wenn notwendig,
wird zum Einstieg in den Zug der Hublift benutzt.

Umstiegshilfe bedeutet, dass die Person, die eine Hilfeleistung angemeldet hat, bei
Einfahrt/Ankunft im Bahnhof vom Servicepersonal am Zug abgeholt und zum Umstiegszug
begleitet wird. Wenn notwendig, wird bei Umstiegen aus Ziigen bzw. in Ziige der Hublift benutzt.

Ausstiegshilfe bedeutet, dass die Person, die eine Hilfeleistung angemeldet hat, bei
Einfahrt/Ankunft im Bahnhof vom Servicepersonal am Zug abgeholt und bis zum Verlassen des
Bahnhofs begleitet wird. Wenn notwendig, wird zum Ausstieg aus dem Zug der Hublift benutzt.

Der/die Service-Mitarbeiter/in kann maximal ein Gepackstiick a 20kg tragen bzw. mitbeférdern.
Bei Abweichung in Bezug auf Anzahl (mehr Gepéckstiicke) oder Gewicht kann weder die
Hilfeleistung noch das rechtzeitige Erreichen des Zuges garantiert werden.

Das Servicepersonal am Bahnhof fihrt keine Hilfeleistungen in Ziigen durch und betritt diese
nicht; Einstieghilfen wie z. B. Rampen, auch fahrzeuggebundene, werden ausschlielllich vom
Zugpersonal bedient.
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1.2. Nicht angemeldete Hilfeleistungen

An allen Bahnhofen, die mit Personal ausgestattet sind, wird im Rahmen der freien
Personalkapazitaten bei nicht angemeldeten Reisen geholfen. Wenn eine spontane Hilfeleistung
gewulinscht wird, muss sich die/der MER an der DB Information an die dortigen Mitarbeiter/innen
wenden. In Bahnhofen ohne DB Information muss sich die/der MER an das Servicepersonal, das
im Bahnhof unterwegs ist, wenden, oder, wenn es nicht zeitnah genug angetroffen werden kann,
den Kontakt zur zustéandigen 3-S-Zentrale suchen.

Wird eine spontane Hilfe bendtigt, besteht das Risiko, dass das Servicepersonal vor Ort nicht
rechtzeitig verfligbar ist.

Grundsatzlich versuchen unsere Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen immer, unangemeldete
Reisende nach allen Kraften zu unterstiitzen und die Reisewlinsche zu erméglichen.

Die vorherige Anmeldung einer benétigten Hilfeleistung Gber die Mobilitdtsservice-Zentrale wird
daher empfohlen, damit die Reise — wie vom Fahrgast geplant — durchgefiihrt werden kann.

Die Fahrgastrechteverordnung verpflichtet den Bahnhofsbetreiber zur Hilfeleistung nur dann,
wenn der Hilfebedarf spatestens 24 Stunden vor dem Zeitpunkt, zu dem die Hilfe benotigt wird,
angemeldet wurde.

1.3. Hilfeleistungen an Bahnhdfen ohne Personal

An einigen Bahnhofen kdnnen Hilfeleistungen fiir MER erbracht werden, obwohl es kein Personal
gibt, dass zu festgelegten Zeiten (Besetzungszeiten) anwesend ist. Diese Hilfeleistungen werden
im Auftrag (Eisenbahnverkehrsunternehmen, Gemeinden etc.) erbracht. An diese Bahnhofe
werden Servicedienstleister nur zur Erbringung der jeweiligen Hilfeleistung entsandt oder es
werden hierflr Vertrage mit Dritten (z.B. Bahnhofsmissionen, DRK) geschlossen, und daher ist
hier eine vorherige Anmeldung des Hilfebedarfs Voraussetzung.

An Bahnhofen, die nicht mit Personal ausgestattet sind, sind keine unangemeldeten
Hilfeleistungen durch den Geschaftsbereich Personenbahnhofe moglich, siehe hierzu Punkt 4.1.
Des Weiteren wird an diesen Bahnhofen mit Hilfe eines Aushanges dariber informiert, wo sich
der nachstgelegene mit Personal ausgestattete Bahnhof befindet und welches der
nachstgelegene Bahnhof ist, an dem Hilfeleistungen durchgefiihrt werden kdénnen.
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2 Reiseplanung

2.1. Reiseplanung und -anmeldung

Um MER einen optimalen und einheitlichen Zugang zur Reiseplanung und zur Anmeldung von
Hilfeleistungen zu ermdoglichen, hat die Deutsche Bahn AG die Mobilitdtsservice-Zentrale (MSZ)
als zentrale Anlaufstelle eingerichtet.

Bei der MSZ konnen nicht nur fir alle deutschen Eisenbahnverkehrsunternehmen (EVU)
Hilfeleistungen angemeldet werden, sondern auch fir alle europaischen.

Die Anmeldung von Hilfeleistungen ist bei Reisen sowohl innerhalb Deutschlands als auch ins
europaische Ausland bis spatestens 24 Stunden vor dem Zeitpunkt, zu dem die Hilfeleistung
bendétigt wird, vorzunehmen.

2.2. Kontakt- und Anmeldemdglichkeiten:

Auf der Website der MSZ besteht die Moglichkeit, zu jeder beliebigen Zeit via Online-Formular
eine Hilfeleistung anzumelden. Alle benétigten Kundendaten und Informationen zur geplanten
Reise sowie Hinweise zum Datenschutz werden dort ausfihrlich erlautert.

Website: www.msz-bahn.de E-Mail: msz@deutschebahn.com

Fiir Menschen mit einer Horeinschrankung: deaf-msz@deutschebahn.com

Zudem koénnen Hilfeleistungen auch telefonisch angemeldet werden:
Telefon: 030 652 128 88
= montags bis freitags von 6:00 Uhr bis 22:00 Uhr und

= samstags, sonntags und an bundeseinheitlichen Feiertagen von 08:00 Uhr bis 20:00 Uhr

Alle Services orientieren sich dabei speziell an den Bedirfnissen von MER. Die MSZ bietet Uber
die Organisation eines Ein-, Um- und Ausstiegsservices hinaus auch eine Reiseauskunft und eine
Buchungsmoglichkeit an. Die MSZ verfligt Gber umfassende und aktuelle Informationen die
Barrierefreiheit betreffend sowie Uber die angebotenen Serviceleistungen der einzelnen
Bahnhofe.

Von den speziell geschulten Mitarbeitenden werden moglichst Direktverbindungen ohne
Umstiege ausgewadhlt, zudem werden Tickets und Platzreservierungen gebucht und ggf. versandt.
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Unter www.bahnhof.de und in der App Bahnhof Live gibt es zu allen Bahnhéfen umfassende und
detaillierte Informationen zur Infrastruktursituation sowie zu den Serviceeinrichtungen, so dass
sich die Kundinnen und Kunden auch selbststindig vorab (ber ihre Reisemoglichkeiten

informieren kénnen.
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3 Fahrgastrechte

Seit dem Inkrafttreten der europaischen Fahrgastrechte-Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 liber die
Rechte und Pflichten der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr gelten einheitliche Fahrgastrechte im
Eisenbahnverkehr in Deutschland und in Europa. Die Fahrgastrechte-Verordnung (EG) Nr.
1371/2007 wurde zum 07. Juni 2023 von der europdischen Fahrgastrechte-Verordnung (EU)
2021/782 abgelost.

Sie rdumt den Reisenden gleiche Rechte bei allen Eisenbahnunternehmen ein und gilt fir alle
Zige im Nah- und Fernverkehr (Schienenpersonennah- und Fernverkehr), unabhangig davon, von
welchem Eisenbahnunternehmen sie betrieben werden.

U-Bahnen und StraRenbahnen fallen nicht hierunter (Offentlicher Personennahverkehr). Das
bedeutet, dass Hilfeleistungswiinsche, die z. B. eine Bushaltestelle, U-Bahn- oder Tramstation
sowie Taxistdnde als Anfangspunkt oder Ziel haben, nicht durchgefiihrt werden.

3.1 Entschadigung fur Mobilitatshilfen, Hilfsmittel und Assistenzhunde

Verursachen Bahnhofsbetreiber den Verlust oder die Beschadigung von fiir die Beférderung
zugelassenen Mobilitatshilfen einschlieRlich Rollstiihlen und Hilfsmitteln oder den Verlust oder
die Verletzung von Assistenzhunden, ist Schadenersatz zu leisten. Dariiber hinaus haben
Bahnhofsbetreiber zligig alle zumutbaren Bemiihungen zu unternehmen, um Ersatz fir
Mobilitatshilfen oder Hilfsmittel zur Verfiigung zu stellen.

3.2. Leitfaden fiir die Mitnahme von orthopéadischen Hilfsmitteln

Bei den Einstiegshilfen am Bahnhof als auch bei den Ziigen gibt es Grenzen hinsichtlich GroRe
und Traglast eines orthopéadischen Hilfsmittels (Rollstiihle, Elektro-Scooter etc.). Daher kann nur
dann eine Anmeldung fiir eine Hilfeleistung angenommen werden, wenn das jeweilige
orthopadische Hilfsmittel den Anforderungen im ,Leitfaden fir die Mitnahme von
orthopadischen Hilfsmitteln” entspricht.

Er steht unter folgendem Link im Bereich ,Angebote und Vergiinstigungen” unter dem Punkt
,Hilfsmittel kostenfrei mitnehmen” zum Download zur Verfligung:

www.bahn.de/barrierefrei

Kunden mit Hilfsmitteln, die ein abweichendes MaR und/oder Gesamtgewicht erreichen, reisen
auf eigene Verantwortung und missen sich vor ihrer Reise bei den 3-S-Zentralen der jeweiligen
Bahnhofe Uber die Moglichkeit einer Hilfeleistung informieren (Aufzugsmale sowie
Hochstgewicht und MaximalmaRe fiir den Hublift).

Auch die Information bei den Eisenbahnverkehrsunternehmen in Bezug auf Platz- und
Gewichtskapazitaten muss erfolgen.
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4 Bahnhofsliste und weitere Informationen

4.1. Ubersicht {iber Bahnhofe mit Hilfeleistungen

Unter folgendem Link ist unter dem Punkt “Zugangsregeln’ die ,Anlage — Bahnhofsliste DB
InfraGO AG“ verfligbar:
https://www.bahn.de/service/individuelle-reise/barrierefrei/barrierefrei-fahrgastrechte

In ihr wird in einer Ubersicht dargestellt:

= an welchen Bahnhéfen und zu welchen Zeiten Personal vor Ort ist und Hilfeleistungen
moglich sind

= an welchen Bahnhofen und zu welchen Zeiten nur durch vorherige Anmeldung Personal
vor Ort sein kann/wird (siehe Kap. 1.3)

4.2. weitere Informationen

Die DB InfraGO AG Geschaftsbereich Personenbahnhéfe weist darauf hin, dass:

= andenin der Anlage benannten Bahnhofen aufgrund der Kapazitat des
Servicepersonals nicht immer alle gewlinschten Hilfeleistungen durchgefiihrt werden
kénnen.

= an Bahnhofen, an denen kein Personal ist, keine unangemeldeten Hilfeleistungen
moglich sind (siehe hierzu Punkt 1.3).

= bei mehreren Anmeldungen, die zeitgleiche Hilfeleistungen erforderlich machen und
aus Kapazitatsgriinden nicht erbracht werden kénnen, nach dem
Erstanmeldungsprinzip vorgegangen und demjenigen Hilfe geleistet wird, der diese
zuerst angemeldet hat.

= eine Priorisierung aufgrund der verschiedenen Mobilitdtseinschrankungen durch den
Geschaftsbereich Personenbahnhofe nicht erfolgt.

= eine angemeldete Hilfeleistung bei einer Einstiegshilfe durch den Geschaftsbereich
Personenbahnhofe nur erbracht wird, wenn sich der Reisende mindestens 20 Minuten
vor Beginn der Fahrt an dem festgelegten Treffpunkt, der ihm von der
Mobilitatsservice-Zentrale mitgeteilt wird, einfindet.

= an den Bahnhofen, die nicht in der Anlage genannt sind, fiir MER keine Hilfe durch den
Geschéaftsbereich Personenbahnhofe moglich ist.
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