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Zusammenfassung Management Summarys

In diesem Dokument sind alle Management Summarys (OnePager) firr die KKI-Sitzung vom
28.02.2024 zusammengefasst.
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Genehmigung Protokoll vom 29.11.2023 und Kenntnisnahme der Er-
gebnisse der Korrespondenzumfrage vom 05.12.2023

Sitzung: Kommission Kundeninformation KKI vom 28.02.2024
Traktandum-Nr.: 02

Herkunft / Verfasser: René Moor, rene.moor@allianceswisspass.ch Tel. 079 735 19 68

Geschéaftstyp: Entscheid O Information [J Diskussion eDecide

Management-Summary

Ausgangslage

Das Sitzungsprotokoll ist jeweils an der darauffolgenden Sitzung zu genehmigen. Zudem sind ge-
fallte Korrespondenzbeschlisse jeweils im Protokoll der ndchsten Sitzung festzuhalten. Folgende
Beschlisse wurden im Korrespondenzverfahren behandelt und werden hiermit protokolliert:

Freigabe Realisierungsvorgabe fur NeTEx v1.0

Der Antrag betrifft alle Transportunternehmen mit einer implementierten oder geplanten NeTEx-
Schnittstelle in ihrem Planungssystem.

Datentyp: Sparte:

O Stammdaten Bahn
Fahrplandaten Bus

O Echtzeitdaten Schiff

O Ereignisdaten Seilbahn

2 Ausgangslage

Der CEN NeTEx-Standard' zum Austausch von Fahrplandaten zwischen Partnern wird im 6V
Schweiz seit 2019 priméar im Umfeld LEX (Region Genéve) fir die Sparte Bahn und Bus angewendet.
SKI bietet seit 2019 eine NeTEx Schnittstelle zur Einlieferung von Fahrplandaten in die Fahrplan-
sammlung (NESI/INFO+) im Sinne eines Pilotbetriebes an.

Mit der beiliegenden Realisierungsvorgabe und deren Freigabe durch die KKl soll die technische
Handhabung fiir Datenfllssen tber den NeTEx klar geregelt und prazisiert werden. Auch Abwei-
chungen vom Standard fur die ganze 6V-Branche Schweiz werden darin beschrieben. Erste schwei-
zerische Transportunternehmen wollen wahrend dem Jahr 2024 gemass Realisierungsvorgabe

1 Siehe NeTEx | Network Timetable Exchange (netex-cen.eu)

Schweizerische Eidgenossenschaft
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Daten an SKI liefern, weshalb in der KKI-Sitzung 29.11 der Freigabe per Korrespondenzbeschluss
nach dem 5. Dezember 2023 zugestimmt wurde.

Die beiliegende Realisierungsvorgabe wurde von der Arbeitsgruppe KI ADM bestatigt, in der Ar-
beitsgruppe KIDS Solldaten besprochen, mangels verfligbarer Zeit der Arbeitsgruppenmitglieder
aber noch nicht final vernehmlasst.

Da die Realisierungsvorgabe fir eine primar technische Zielgruppe erarbeitet wurde, ist diese in
Englisch verfasst.

Sollte der Antrag von der KKI nicht angenommen werden, kédnnen einige Transportunternehmun-
gen (namentlich Transports Publics Lausannois) die Fahrplandaten nicht mit diesem Format einlie-
fern und somit die Modernisierung ihrer IT-Umfeld nicht oder nur eingeschrankt erfullen.

Meilensteine / Termine
v 29.11.2023 KKI-Sitzung: Einordnung und Relevanzklarung mittels dieser Informationsvorlage
und Beantwortung von Fragen zum weiteren Vorgehen in der Vernehmlassung und Freigabe
mittels Korrespondenzbeschluss.
v' 04.12.2023 KI-ADM Sitzung: Besprechung dieser Informationsvorlage und Freigabe der Realisie-
rungsvorgabe gemass Beilage.
= Dezember 2023: Beschlussvorlage und Korrespondenzumfrage KKI zur Freigabe der Realisie-
rungsvorgabe (inkl. Einarbeitung von Punkten aus der Besprechung am 29.11). Zur Klarung von
Fragen und Bearbeitung von Diskussionspunkten, steht SKI vor Stimmabgabe gerne zur Verfu-
gung.
= 28.03.2024 KIDS Solldaten Sitzung: Finale Besprechung und Freigabe der Realisierungsvorgabe
nach ausfuhrlicher Vernehmlassung. Erfolgt in der KIDS- Arbeitsgruppe anders als erwartet
keine Freigabe ohne kritische Befunde, wird die KKI und KI ADM informiert, die Realisierungs-
vorgabe wird als nicht freigegeben klassifiziert und eine Uberarbeitung inkl. erneuter Freigabe
muss im 2. Quartal 2024 erfolgen.

Kosten / Finanzierung

Jede Transportunternehmung / beteiligte Einheit tragt selbst die Kosten der Evolution fiir seine
Werkzeuge, um die Fahrplandaten mit dieser neuen Schnittstelle-Version auszutauschen.

Die SKl-seitigen Aufwande sind Uber das Budget 2024 finanziert.

Abhangigkeiten / Strategierelevanz

Im SKI-Roadmap ist der Termin «2023.4» fiir die Realisierungsvorgabe CEN NeTEx CH (Item «SKI-
CH 013») abgebildet und konform zum oben genannten Zeitplan.

Kommentare z.H. Protokoll
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Jean-Marie Cotting: Hinweis: Flir den Punkt 2 (Kommunikation 6V-Community) empfehlen wir sinn-
gemdss die nachfolgende Aussage/Passage ebenfalls zu kommunizieren:

= Auszug aus dem Antrag;

= 28.03.2024 KIDS Solldaten Sitzung: Finale Besprechung und Freigabe der Realisierungsvorgabe
nach ausfiihrlicher Vernehmlassung. Erfolgt in der KIDS Arbeitsgruppe anders als erwartet keine
Freigabe ohne kritische Befunde, wird die KKI und KI-ADM informiert, die Realisierungsvorgabe
wird als nicht freigegeben klassifiziert und eine Uberarbeitung inkl. erneuter Freigabe muss im 2.
Quartal 2024 erfolgen.

Entscheid
1) 11 ja, 1 Enthaltung (nicht teilgenommen)
2) 11 ja, 1 Enthaltung (nicht teilgenommen)

Die Kommission Kundeninformation KKI
1) gibt die Realisierungsvorgabe NeTEx v1.00 frei,
2) kommuniziert die Freigabe des Dokumentes an die 6V-Community.

Beilage/n
= NeTEx_Core-Realisation_Guide_TP_Suisse-v1.00.pdf

Antrag

Die Kommission Kundeninformation KKI

1) genehmigt das Protokoll der Sitzung vom 29.11.2023;
2) nimmt die Ergebnisse der Korrespondenzumfrage vom 05.12.2023 zur Kenntnis.

Beilage

= Protokoll_KKI 2023 11 29
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Update Arbeitsgruppe «Optimierung Organisation KKI»

Sitzung: Kommission Kundeninformation KKI vom 28.02.2024
Traktandum-Nr.: 03
Herkunft / Verfasser: Martin Enz, martin.enz@allianceswisspass.ch, Tel. 079 467 87 74

Geschéaftstyp: [] Entscheid Information L] Diskussion O eDecide

Management-Summary

1 Ausgangslage

Nach zwei unbefriedigend verlaufenen KKI-Sitzungen im Mai und August 2023 haben die Sitzungs-
leitung, der Generalsekretar und die BAV-Vertreterin beschlossen, eine anonyme Befragung bei
den KKI-Mitgliedern durchzufihren. Ziel der Umfrage war es, die Zufriedenheit mit den Sitzungen
(Vorbereitung, Durchfiihrung und Nachbereitung) zu eruieren und den organisatorischen Hand-
lungsbedarf zu erkennen. An der KKI-Sitzung vom 25.10.2023 hat die KKI von den Befragungser-
gebnissen Kenntnis genommen. Darin wurde aufgezeigt, dass insbesondere bei folgenden Punkten
Handlungsbedarf besteht, da diese am schlechtesten bewertet wurden:

= Eswird effizient und im richtigen Tempo durch die Sitzung gefihrt.

= Alle KKI-Mitglieder bereiten sich ausreichend auf die Sitzungsinhalte vor.

= Die Sitzungsleitung fuhrt zielgerichtet durch die Sitzung und hat das Zeitmanagement im Griff.
= Die «Flughohe» und das Diskussionsniveau entspricht dem KKI-Anspruch.

Aufgrund dieser Ergebnisse hat die KKI beschlossen:

«Die KKI genehmigt die Vorschldge zur Optimierung der KKI-Sitzungen und erteilt der zu griinden-
den ad hoc Arbeitsgruppe den Auftrag, entsprechende Optimierungsmassnahmen weiter zu vertiefen,
auszuarbeiten und der KKI nochmals abgestimmt vorzulegen. Die KKI stimmt der Griindung einer ad
hoc Arbeitsgruppe, bestehend aus BAV, ASP, SKI, PAG und ZVV, zu.»

Die danach gegrindete Arbeitsgruppe setzt sich zusammen aus:

- Jean-Marie Cotting PostAuto Mitglied KKI

- Frédeéric Fussenich  Rigibahn Mitglied KKI

- Hans Koller Bus Ostschweiz Mitglied KKI

- Marco Ludwig yAAY Mitglied KKI

- Aline Muller BAV Mitglied KKI

- Michel Reuteler BLS Mitglied KKI

- Bjorn Ryser SBB Mitglied KKI

- Daniel Ryser SKI Mitglied KKI

- Daniel Walker VBL Mitglied KKI
Alliance Cofedersian syeee et ov-info.ch
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- Helmut Eichhorn ASP Geschaftsfihrer

- Bruno Lehmann ASP stv. Geschaftsflhrer

- Martin Enz ASP Generalsekretar KK

- Adrian Hassig Afondo ext. Berater und Moderator

3 Stand der Arbeiten

An zwei Workshop-Meetings und einer Online-Diskussion hat die Arbeitsgruppe Optimierungs-
massnahmen und organisatorische Anpassungen diskutiert. Die Arbeitsgruppe kommt zum
Schluss, dass eine Anpassung der aktuellen Strukturen notwendig ist. Sie vertieft diesbeziglich ein
Organisationsmodell, bendtigt dafir aber etwas mehr Zeit als urspriinglich vorgesehen. Zudem
wurde im Rahmen der Diskussionen Fragen aufgeworfen, welche auf hoherer Ebene geklart wer-
den missen, bevor ein angepasstes Organisationsmodell fertiggestellt werden kann.

4  Weiteres Vorgehen

Der Vorschlag fur ein angepasstes Organisationsmodell muss nun in der Arbeitsgruppe weiter kon-
kretisiert und abgestimmt werden. Ein Antrag an die gesamte KKl ist deshalb erst an der KKI-Sit-
zung vom 24.04.2024 vorgesehen.

Kenntnisnahme

Die Kommission Kundeninformation KKI
1) nimmt Kenntnis vom Update der ad hoc Arbeitsgruppe «Optimierung und Weiterentwick-

lung KKI».
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Business-Analyse und Vorgehen Kerngruppe Branchenstandard

Sitzung: Kommission Kundeninformation KKI vom 28.02.2024
Traktandum-Nr.: 04
Herkunft / Verfasser: Martin Enz, martin.enz@allianceswisspass.ch, Tel. 079 467 87 74

Geschéaftstyp: Entscheid O Information L] Diskussion L] eDecide

Management-Summary

1 Ausgangslage

An der KKI-Sitzung vom 29.11.2023 hat die KKI beschlossen, eine Kerngruppe Branchenstandard
Kundeninformation zu bilden. Zudem wurde der vorgestellte Prozess zur Erarbeitung des Bran-
chenstandards gutgeheissen.

Als nachster Schritt steht die Prasentation der Business-Analyse an, zusammen mit den Folgerun-
gen daraus und dem weiteren Vorgehen.

Als standige Mitglieder der Kerngruppe haben sich die nachstehenden Personen gemeldet:

Michael Boehm SBB

Martin Enz ASP

Matthieu Giraudier TPG

Flurina Jacot PostAuto
Rahel Maurer SBB

Aline Muller BAV

Kaspar Stettler BLS Schifffahrt

Marcel Stirnimann  ASP
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2 Stand der Arbeiten

Matthieu Giraudier und Martin Enz haben sowohl qualitative Erhebungen bei den Stakeholdern
durchgeflhrt als auch eine quantitative Umfrage bei Transportunternehmungen lanciert. Die Kern-
gruppe wird am 19.02.2024 die Resultate interpretieren und daraus die Schwerpunkte ableiten. Zu-
dem wird die Kerngruppe eine detailliertere Planung des Prozesses besprechen.

Die Auswertungen der Befragungen bzw. Interviews werden im Workshop-Teil der KKI vom
28.02.2024 vorgestellt, zusammen mit der Gesamtplanung (Entwurf gemass nachstehender Dar-
stellung).

Planungstibersicht Kerngruppe Branchenstandard (KGr BS)

2024 2025
Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez Jan Feb  Mrz Apr  Mai Jun
| | | | | | | | | | | | | | | | |
gtmfljtng' Verarbei-
Kern- Business- Ll . Vernehm- tung
Anal Zeitplan Entwicklung BS I bei KTU Feedback
gruppe nalyse definie- assung bei eedbac
ren KTU
| | | | | | | |
Freigabe Dfene)
B-Analyse SFruktur, Verarbeitung
ZeitplanBS | Erarbeitung BS || VernehmlassungKTU | FeedbackKTU
Kerngruppen-
Sitzungen 18.+19.03. 22.+23.04. 13.06. 15.+16.07. 16.+17.09. 04.405.11. 03.+04.12.
19.02. 04.04. 21.05. 04.07. 19.4+20.08. 14.+15.10. 19.11/
Freigabe Freigabe § Freigabe Kenntnisn. Freigabe
KKI-Siitz B-Analyse Umfang + Zeitplan KI-Sitzun, KI-Sitzun, Vernehmlassuing i i e BS
~>rzyingen ¢ L4 ¢ ¢ ¢ * *
28.02. 24.04. 05.06. 04.09. 06.11. 00. Feb. 00.06.

Antrag

Die Kommission Kundeninformation KKI

1) genehmigt die Erkenntnisse aus der Business-Analyse der Kerngruppe Branchenstandard ge-
mass Prasentation und Diskussion im Workshop vom 28.02.2024;

2) genehmigt die Planungstibersicht der Kerngruppe Branchenstandard wie unter Punkt 2 auf-

gezeigt.
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Freigabe der aktualisierten SKI-Roadmap

Sitzung: Kommission Kundeninformation KKI vom 28.02.2024
Traktandum-Nr.: 05

Herkunft / Verfasser: SKI, Daniel Ryser, daniel.ryser@sbb.ch Tel. 079 593 95 71
Geschéaftstyp: Entscheid [ Information L] Diskussion [] eDecide

Management-Summary

1 Ausgangslage
An den KKI-Sitzungen im Jahr 2023 wurde die Portfolio-Planung der SKI (Systemaufgaben Kun-
deninformation) durch die KKI bearbeitet und freigegeben.

Parallel wurde die detailliertere und starker technisch ausgerichtete SKI-Roadmap durch die Ar-
beitsgruppe KI ADM aktualisiert und fur die Freigabe durch die KKI vorbereitet.

Eine gemeinsame Auseinandersetzung zur aktualisierten SKI-Roadmap erfolgt in einem gemeinsa-
men Workshop KKI <> AGr KI-ADM am 27.02.2024 gemass Protokollauszug der KKI-Sitzung vom
29.11.2023:

«Am KKI-Workshop vom 27.02.2024 wird SKI ein Planungsupdate der SKI-Roadmap zur Freigabe
durch die KKI durchfihren. Hierbei sollen auch Vertreter der AGr KI-ADM und der AGr BS anwesend
sein, um allféllige Fragen technischer Natur beantworten zu kénnen.»

Vorbehaltlich der Workshop-Ergebnisse soll der Freigabe und Publikation der aktualisierten SKI-
Roadmap in der regularen KKI-Sitzung vom 28.02.2024 stattgegeben werden.

2 Meilensteine / Termine

= Nach erfolgter Freigabe der aktualisierten SKI-Roadmap durch die KKI wird diese publiziert.

= Die Begleitung / Betreuung der KTU fur ihren Anteil der Umsetzung soll durch die KKI und SKI
ab sofort intensiviert werden.

= Die nachste Aktualisierung der SKI-Roadmap im Lead der Arbeitsgruppe KI-ADM soll im
Q4/2024 erfolgen und der KKI im Q1/2025 zur Freigabe vorgelegt werden.

3  Kosten / Finanzierung

= Die Kosten zur Arbeit an der SKI-Roadmap und deren Publikation sind durch die Budgets SKI &
KKI gedeckt.

= Die Kosten fur die inhaltlichen Themen, welche die SKI-Roadmap umfasst, werden fortan auf-
gearbeitet und detaillierter dargelegt und mit den KTUs besprochen.
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4  Abhangigkeiten / Strategierelevanz

Die Aktualisierung der SKI-Roadmap hat die, von der KKI freigegebene Planung des SKI-Portfolios,
bertcksichtigt und konkretisiert diese.

5 Kommunikation

Publikation und Kommunikation der aktualisierten SKI-Roadmap erfolgt Gber év-info.ch, die
nachste KKI-Newsletter sowie weiterfihrende Informationsveranstaltungen.

6  Dissens- / Diskussionspunkte

7  Inputs der Geschaftsstelle der Alliance SwissPass

Antrag

Die Kommission Kundeninformation KKI

1) gibt die aktualisierte SKI-Roadmap, als verbindliche Planungsgrundlage fur Vorbereitung und
Umsetzung von Anbindungsarbeiten seitens KTUs frei und publiziert sie.

Beilage/n

Entwurf (zur Freigabe) der aktualisierten SKI-Roadmap:

Beilage1 Meilensteinplanung und Priorisierung der Themen v2.0 D
Annexel SKI-Roadmap Plan d'étapes priorisation v2.0 F

Beilage2 Themenliste mit Beschreibung v3.1 Deutsch

Annexe2 SKI-Roadmap listes themes v.3.1 F
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Kommunikation Ereignisgrund Personenunfall (PU)

Sitzung: Kommission Kundeninformation KKI vom 28.02.2024
Traktandum-Nr.: 06

Herkunft / Verfasser: Simon Wuthrich, simon.wuethrich@sbb.ch, Tel. 079 242 30 27
Geschéaftstyp: Entscheid O Information L] Diskussion O eDecide

Management-Summary

1 Ausgangslage

Um Nachahmungstaten zu verhindern, nennen die Transportunternehmen bei einem PU seit 2015
grundsatzlich keinen Grund mehr, ausser bei direkt betroffenen Zigen und Bahnhéfen, dort wird
der Grund «Personenunfall» kommuniziert. Das KI-Board der SBB hat sich im Januar 2023 daftr
ausgesprochen, dass der Grund wieder in den Kundeninformationskanalen genannt werden soll.
Mit dieser Anderung soll der Kundschaft transparent aufgezeigt werden, dass die Auswirkungen
von einem PU auf den Bahnbetrieb nicht das Verschulden der Eisenbahnverkehrsunternehmen
sind.

In einer Arbeitsgruppe mit Expertinnen und Experten der Suizidpravention, Kommunikation, Fach-
fihrungen Kundeninformation am Bahnhof sowie Kundenbegleitung wurde eine neue Formulie-
rung vom Ereignisgrund erarbeitet. Die Empfehlung ist «<Fremdereignis», da diese generische For-
mulierung einen neutralen Effekt auf Nachahmungstaten hat und bei der Kundschaft keine zusatz-
lichen Unsicherheiten auslost.

Der Vorschlag der neuen Regel ist, dass von Eisenbahnverkehrsunternehmen bei einem PU der Er-
eignisgrund «Fremdereignis» in den entsprechenden KI-Kanalen der tangierten Zige und Bahn-
hofe ausgegeben wird. Der Grund «Personenunfall» wird nur noch im direkt betroffenen Unfallzug
genannt. Mit dieser Prazisierung wird «Personenunfall» zurtickhaltender kommuniziert als heute
und der unklar definierte Graubereich fallt weg, was die operative Handhabung vereinfacht sowie
vereinheitlicht.

Um wegen Nachahmungstaten den Riickschluss auf Personenunfall zu erschweren, soll als zusatzli-
che Massnahme der Grund «Fremdereignis» neben «Personenunfall» auch bei den Ereignissen
«Personen in Gleisnahe», «Tiere in Gleisnahe», «Kollision mit Tieren», «Hindernis auf den Gleisen»
sowie «Polizeieinsatz» kommuniziert werden.
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2 Meilensteine / Termine

= 28.02.2024: Entscheid KKI
=  Per01.07.2024: Neue Regel umgesetzt

3  Kosten / Finanzierung

Jedes Eisenbahnverkehrsunternehmen tragt die Kosten fur die ndtigen Anpassungen auf seinen
Kundeninformationskanalen selbst.

Antrag

Die Kommission Kundeninformation KKI

1) beschliesst, dass fur Eisenbahnverkehrsunternehmen bei einem Personenunfall die folgenden

Grundsatze gelten:

a) Inden tangierten Kundeninformationskanalen soll neu der Grund «Fremdereignis» aus-
gegeben werden.

b) Im direkt betroffenen Unfallzug soll wie bisher der Grund «Personenunfall» kommuni-
ziert werden.

c) Zusatzlich soll der Grund «Fremdereignis» neben «Personenunfall» auch bei den Ereig-
nissen «Personen in Gleisndhe», «Tiere in Gleisnahe», «Kollision mit Tieren», «Hindernis
auf den Gleisen» sowie «Polizeieinsatz» kommuniziert werden.

2) beschliesst, dass von allen anderen Transportunternehmen (ausser Eisenbahnverkehrsunter-
nehmen) bei einem Personenunfall wie bisher der Grund «Fremdunfall» verwendet wird. Fur
sie sind die obenstehenden Grundsatze nicht relevant.

3) genehmigt die neue Formulierung im Artikel 6.2.3 vom Produkt 10 der Vorschrift V580.

4) beschliesst, dass der Generalsekretar die neue Regel via Newsletter KKI kommuniziert. An-
schliessend kann sie von den Eisenbahnverkehrsunternehmen per 01.07.2024 umgesetzt
werden.

5) nimmt zur Kenntnis, dass der KKI-Branchenausschuss (ASP, BLS, SOB, ZVV und SBB) emp-
fiehlt, diesen Antrag anzunehmen.

Beilage/n

= Prasentation_Kommunikation_Personenunfall
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Fachkonzept Barrierefreiheit

Sitzung: Kommission Kundeninformation KKI vom 28.02.2024
Traktandum-Nr.: 07
Herkunft / Verfasser:  SKI, Simon Freihart, simon.freihart2@sbb.ch

Geschéaftstyp: [] Entscheid Information L] Diskussion O eDecide

Management-Summary

1 Ausgangslage

Das BehiG und die nachgelagerten Verordnungen VboV und VAb&V definieren unterschiedliche
Anforderungen an die Informationen zur Barrierefreiheit. Zur Abgrenzung und Klarstellung was von
SKI erwartet werden kann und welche Aufgaben durch die Transportunternehmen zu erfullen sind,
wurde das Fachkonzept Barrierefreiheit ausgearbeitet.

2 Meilensteine / Termine

Allfallige Rickmeldungen zum SKI Fachkonzept Barrierefreiheit sind bis zum 31.3.2024 an SKI unter
behig.ski@sbb.ch zu melden.

3  Kosten / Finanzierung

Keine weiteren, zusatzlichen Aufwande, die nicht bereits in der SKI-Roadmap geplant sind.

4  Abhangigkeiten / Strategierelevanz

Das Fachkonzept setzt auf die Zielbild BehiG der KKI und wird bei Bedarf nach Erarbeitung der Ziel-
bild BehiG angepasst.

5 Kommunikation

Das Fachkonzept wird auf der Seite www.6v-info.ch publiziert.

6 Dissens- / Diskussionspunkte

7  Inputs der Geschaftsstelle der Alliance SwissPass
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Kenntnisnahme

Die Kommission Kundeninformation KKI

1) nimmt das Fachkonzept Barrierefreiheit zu Kenntnis.

Beilage/n

= SKI_Fachkonzept_Barrierefreiheit

Schweizerische Eidgenossenschaft .
Confédération suisse ov-info.ch

tp-info.ch

Confederazione Svizzera
Confederaziun svizra

pt-info.ch

Bundesamt fiir Verkehr BAV




Nationale Kommission Kundeninformation
Commission Information nationale a la clientéle
Commissione nazionale per I'informazione alla clientela

Langfristige Finanzierung BehiG im 6V Schweiz: Zielbild und
Barrierefreiheits-Status

Sitzung: Kommission Kundeninformation KKI vom 28.02.2024
Traktandum-Nr.: 08

Herkunft / Verfasser: Thomas Haiz, thomas.haiz@q-perior.com
Diana Irawan, diana.irawan@sbb.ch

Geschaftstyp: Entscheid [ Information L] Diskussion O eDecide

Management-Summary

1 Ausgangslage

Der Branche fehlt ein Zielbild zur nachhaltigen Verankerung der Inklusion im &V. In den vergange-
nen Jahren stand die Erfullung der gesetzlichen Grundlagen und Anforderungen des BehiG im Fo-
kus. Die darin beschriebenen Anforderungen, wie bspw. Vorgaben zu Infrastrukturanpassungen
oder die einmalige Datenbereitstellung, wurden mit dem Ablauf der Ubergangsfrist per 01.01.2024
erfullt. Die gesetzlichen Grundlagen unterscheiden sich jedoch stark von den Bedurfnissen der
Kundinnen und Kunden. Das Hauptbedurfnis aller Kundinnen und Kunden mit einer Behinderung
ist autonomes, spontanes Reisen und die Verlasslichkeit, dass sie bei Veranderungen in der Reise-
kette rechtzeitig die richtigen Informationen erhalten. Die Befriedigung dieses Bedurfnisses hat die
Branche noch nicht erreicht. Es fehlt an der Grundlage einer flaichendeckenden Echtzeitinformation
inkl. Barrierefreiheits-Status und an personalisierten Reiseinformationen. Auch das Contact Center
Handicap gelangt im Stérungsfall nicht verlasslich an die tatsachlichen Informationen zur Barriere-
freiheit von Reiseverbindung und kann daher nur bedingt proaktiv die Kundeninformation sicher-
stellen.

Analyse Zielbild — Sachstandsbericht:

Im Zuge der Bestandsaufnahme (Phase 1; sieche Anhang, Slide 4) zeigt sich, dass die Ziele im behin-
dertengerechten 6V auf Seiten der TU/EVU (Eisenbahnverkehrsunternehmen) unklar oder gar nicht
definiert sind.

Innerhalb des Arbeitspaketes werden aktuell:

= Themen- und Fachbereiche erfasst und kontaktiert, die in die Zielbeschreibung einzubeziehen
sind,

=  bestehende Ziele behindertengerechter Mobilitat als Vorlage fur die spatere Diskussion erfasst

= und Termine fur Workshops und die Erarbeitung der Ziele fixiert.

Die Aktivitdten aus dem Projekt BehiG/AMO zeigen sehr deutlich den Bedarf einer Ubergreifenden
Steuerung des BehiG im 6V der Schweiz, um Inklusion im Mobilitatssektor nachhaltig gewahrleisten
zu kdénnen. Rickblickend hat sich gezeigt, dass durch das Ausbleiben einer Ubergreifenden
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Abstimmung und Schnittstellen, die Kundeninformation inkonsistent wird, die intermodale Reise-
kette beeintrachtigt wird und die Reisequalitat fur die Zielgruppe abnimmt.

Eine Bearbeitung und Implementierung von Lésungen, insbesondere in der Datenzulieferung ist
aufgrund ungeklarter Ressourcen und Investitionsmitteln nicht gesichert. Zur weiteren Bearbeitung
braucht es einen klaren Stossrichtungsentscheid und eine Bereitschaft der gesamten Branche, die
nétigen Ressourcen in der eigenen Unternehmung sicherzustellen.

Ausgangslage Echtzeitdaten zum Rollstuhlsymbol im Fahrplan (Bfr-Status)

Die Gesetzesgrundlage fur die BehiG-Auskunft (vgl. Vb&V, Art. 3a) regelt die Datenbereitstellung
und -organisation. Die Datenqualitat ist in VbV, Art. 3a, Satz 4+5 beschrieben, zudem nimmt der
Leitfaden des BAV Uber Kriterien zur Barrierefreiheit der Bahnhofe, Haltestellen und Stationen Be-
zug, indem es fordert, dass «... detaillierte Daten bezlglich der Barrierefreiheit aller Bahnhofe, Sta-
tionen und Haltestellen (...) periodisch bzw. laufend a jour gehalten und der Offentlichkeit bereitge-
stellt werden.»

Der Barrierefreiheits-Status (Bfr-Status) beschreibt die Zuganglichkeit einer Haltestelle bzw. Halte-
kante fur Menschen mit Gehbehinderungen und ergibt sich aus dem Zusammenspiel der Haltestel-
len- bzw. Haltekanteninfrastruktur und dem Fahrzeug, welches diese bedient. Die Berechnung fin-
det heute auf Basis der Fahrplan-Solldaten statt (Infrastrukturdaten + geplante Haltekante/Halte-
stelle aus dem Soll-Fahrplan+ Fahrzeugtyp).

Problemstellung

Fahrplanechtzeitdaten: Kurzfristige Anpassungen in der Anfahrt von Haltekanten oder der Wechsel
von Fahrzeugen (Echtzeitdaten) werden in der Bfr-Berechnung nicht bertcksichtigt. Kundinnen und
Kunden erhalten falsche Informationen und melden sich allenfalls unnétig oder gar nicht an und
kdnnen im schlimmsten Fall nicht mitreisen.

Infrastruktur: Allfallige Anpassungen bei der Infrastruktur (Baustelle/Veranderung im Zugang) kon-
nen nicht Gber 20 Tage angezeigt werden. Es gilt der Status von heute bzw. morgen.

Bsp. Baustelle in 10 Tagen: Baustelle wird schon ab heute angezeigt - falsche Information fiir 10
Tage/Baustelle wird erst in der Nacht auf den 10. Tag angezeigt - Anderung bei der Kundenreise,
im schlimmsten Fall steht der Kunde an, da keine automatische Uberprifung stattfindet.

Berechnung im Stérungsfall: Die kurzfristige (Zeitraume innerhalb eines Betriebstages) Ubersteue-
rung aufgrund eines ungeplanten Ereignisses ist aktuell nicht moglich. Wenn bspw. der einzige
barrierefreie Zugang zur Haltekante blockiert ist, ist die Kante nicht mehr zuganglich. Dies hat di-
rekte Auswirkungen auf Reisende sowie CCH-Agentinnen und -Agenten.

Analyse kurzfristige Anderungsméglichkeit

Auf Basis des letzten KKI-Antrags (29.11.2023, Traktandum 10 «Update BehiG AMO») wurde eine
kurzfristige Anderungsmaoglichkeit des Barrierefreiheitsstatus geprift und die aktuelle Datenarchi-
tektur analysiert. Folgende relevante Sachverhalte und Erkenntnisse wurden erlangt:
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= Die Systeme Didok (fur Haltepunkte) und Info+ (fur Fahrplandaten, Haltekantenanfahrtsinfor-
mationen und Fahrzeuginformationen Niederflur/Hochflur) stellen die Grundlage der Berech-
nung des Bfr-Status von Reiseverbindung dar. Auf der OpenData Plattform sind diese Daten
abrufbar

= Die Berechnungslogik der SBB fiir Eisenbahnverkehrsunternehmen «Normalspur» unterscheidet
sich zur obenstehenden Berechnung. Diese findet aufgrund des Formationsservice FOS (fur
Rollmaterial Normalspurbahnen und einzelne Schmalspurbahnen) und der Handicap Daten-
bank fur Infrastrukturdaten der entsprechenden acht EVU statt, die ihr Rollmaterial Uber FOS
einliefern. Diese Berechnung ermdglicht die genaue Abbildung von Restspalten und Uberho-
hungen.

» Die Pflege der Haltestellen-Daten in Didok (oder vorgelagerter Systeme) hat einen grossen Ein-
fluss auf die Berechnung und Ausgabe des Bfr-Status. Die Erfassung einer Anderung in Didok
(sowie den vorgelagerten Systemen) erfolgt heute entweder verspatet oder gar nicht. Es fehlen
Kriterien, die festlegen wie zeitnah nach Eintritt eines Ereignisses, Daten zu erfassen und tber-
mitteln sind. Die gesetzliche Verpflichtung bzgl. Aktualitat und Durchgangigkeit von BehiG-Da-
ten ist lediglich mit «laufend zu prifen» beschrieben (vgl. Vb&V Erlauterung u. BAV-Leitfaden).

= Die Berechnung passiert auf Basis von Solldaten, nicht anhand von IST-Daten bzw. Echtzeitin-
formationen

» Haltestellenscharfe Fahrplanung (anstelle Haltekantenscharfer Planung) kann dazu fuhren, dass
eine falsche Information in die Bfr-Status Berechnung einfliesst. Einige TU planen ihre Fahrten
auf Ebene Haltestelle und nicht Haltekante. In der Berechnung wird dann der schlechteste Hal-
tekantenstatus verwendet.

2 Meilensteine / Termine
Zielbild:

1. Erste Entscheidung durch die KKI vom 28.02.24 zur Erarbeitung und Finanzierung eines ge-
meinsamen Zielbilds Uber die gesetzlichen Minimalanforderungen hinaus.
2. Bereitschaft die entsprechenden Ressourcen im eigenen Unternehmen sicherzustellen.

Weiteres Vorgehen:

» Februar 2024: Bestandsaufnahme und Analyse: Erhebung und Erfassung bestehender Ziele

= Feb/Méarz 2024: Ausarbeitung: Analyse bestehender Standards & Entwicklung von Zielen und
Massnahmen, wie Definition des Branchenverstandnisses zur Datenpflege (,a jour halten” der
Daten zur Barrierefreiheit im SKI-System atlas (DiDok))

= Maérz 2024: Dokumentation

Barrierefreiheitsstatus Echtzeit

1. Erste Entscheidung durch die KKI vom 28.02.2024 zur Bereitschaft der einzelnen TU, Prozesse
zu schaffen, Daten entsprechend einem gemeinschaftlich beschlossenen Servicelevel einzulie-
fern.

2. Bereitschaft allfallige Systemanpassungen zu finanzieren.
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Weiteres Vorgehen:

= Prafung der langfristigen Losung den Barrierefreiheitsstatus in Echtzeit zu Verfligung zu stellen.
Angleichung an das Zielbild SKI zur strategischen L&sung.

3 Kosten / Finanzierung

Auf Basis der Zieldefinition der KKI hinsichtlich der angestrebten Leistungen und des Servicelevels
im Behindertengerechten 6V, ist die Finanzierung zu planen. Um die bisher erreichten Ziele nach-
zuhalten und offene Aktivitdten umzusetzen, ist eine tGbergreifende Steuerung des BehiG zu prifen.
Die Basis daflr legt zum einen ein zu entwickelndes Zielbild durch die Branche sowie die Optimie-
rung der Dateninfrastruktur fur die Beauskunftung der Reisenden.

Die Projekt- und Systemkosten sind im Detail zu klaren. Der Einfluss auf die SKI-Roadmap muss im
Laufe der Erarbeitung des Zielbilds noch genauer untersucht werden und wird entsprechend in die
laufende Planung der SKI-Roadmap einfliessen. Dadurch wird die KKI regelmassig informiert. Die

Ressourcen und Kosten zur Umsetzung werden nach der finalen Anforderungserhebung ermittelt.

Die Finanzierung der Analyse (Bfr-Status und Zielbild) durch Q_PERIOR innerhalb von 103 Projekt-
tagen ist noch bis ca. Ende Mai 2024 gesichert und wird aktuell vollumfanglich durch die SBB ge-
tragen.

Aktuell dréngt die Systemanpassung in Atlas (Nachfolgesystem von Didok) zur Erfassung der Shut-
tleinformationen analog den Haltestellendaten (Ersatz bisheriger Excel). Die Schatzung belduft sich
auf TCHF 150-250 fur die notige Anpassung. Die Kosten sind durch die Branche zu tragen.

4 Abhangigkeiten / Strategierelevanz

= Auskunftsfahigkeit durch Contact Center Handicap
= SKI-Roadmap
= Ziele der KKI (hinsichtlich Servicelevel/ Anspruchshaltung BehiG)

5 Kommunikation

Die Kommunikation erfolgt Uber die Arbeitsgruppe Bfr-Status und die zweimonatlich stattfindende
Informationsveranstaltung BehiG@Branche bzw. Update Lhand; Unterlagen werden auf év-info.ch
bereitgestellt. Ein Aufruf zur aktiven Mitarbeit kann im nachsten KKI-Newsletter erfolgen.

6 Dissens- / Diskussionspunkte

Sind die TU nicht bereit die ndtigen Ressourcen in ihren Unternehmen zuzusichern und eine Echt-
zeitinformation zu gewabhrleisten, wird auf eine weitere Analyse verzichtet.
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7 Inputs der Geschaftsstelle der Alliance SwissPass

Antrag

Die Kommission Kundeninformation KKI

1) entscheidet tber die Erarbeitung des Zielbilds und nimmt zur Kenntnis, dass das Zielbild
durch die gesamte Branche zu tragen ist. Das weitere Vorgehen und langfristige Verfolgung
der Ziele ist zu gewahrleisten;

2) entscheidet Uber das weitere Vorgehen zur verbesserten Auskunft des korrekten Barrierefrei-
heitsstatus und nimmt die Herausforderungen zur Kenntnis;

3) nimmt zur Kenntnis, dass die Bereitschaft der einzelnen TU die entsprechenden Daten in der
gewlnschten Frequenz vollstandig einzuliefern, gesichert sein muss;

4) nimmt zur Kenntnis, dass die Themen direkten Einfluss auf die Roadmap SKI haben.

Beilage/n
= Prasentation_Zielbild_und_Bfr-Status_BehiG
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Kundeninformation auf Customer Journey visualisieren

Sitzung: Kommission Kundeninformation KKI vom 28.02.2024
Traktandum-Nr.: 09
Herkunft / Verfasser: Martin Enz, martin.enz@allianceswisspass.ch Tel. 079 467 87 74

Geschéaftstyp: Entscheid O Information L] Diskussion O eDecide

Management-Summary

1 Ausgangslage

An einer Besprechung zwischen dem Generalsekretar KKI und der KKI-Sitzungsleitung kam die Idee
auf, die Kontaktpunkte der Kundeninformation auf einer fiktiven Kundenreise abzubilden. Dies soll
dann als Orientierungshilfe fur die KKI dienen, um die einzelnen Vorhaben der Kundeninformation
Zu verorten.

Eine kleine Arbeitsgruppe, bestehend aus Kerstin Gartner (VBZ), Judith Hager (SBB) und Martin Enz
(ASP), hat eine Briefing-Grundlage flr eine Customer Journey erarbeitet, welche zur grafischen
Ausgestaltung an eine/n professionelle/n Grafiker/in gehen soll.

2  Das Briefing zur grafischen Umsetzung

Als abzubildende Reise soll eine fiktive Route dienen, welche alle Verkehrstrager und ihre Halte-
punkte umfasst:

Zu Hause Tram-/Bushalt
vor der Reise” Fussweg > _Quartier” Tram/Bus

L 5 6 7 8
Bahnhof e > Schifflandte Schiff >_

.Citybahn” .Seefest”
9 10 11 12
Bushaltestelle Seilbahnstation .
N Uberland” Bus Bergfuss” Seilbahn
L Zu Hause
.nach der Reise”
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Dazu sollen beispielhaft Kundeninformationsmedien eingezeichnet werden wie zum Beispiel:

4 5 6
Bahnhof Fahrzeug Schifflandte
,Citybahn” Zug .Seefest”
> Gebaudebeschriftung und > Beschriftungen aussen > Haltestellen-Beschriftung
Wegweisung im Bahnhof (Liniennummer, Destination, (Name Anlegestelle, Quai
(Bahnhofname, zu den Zlgen, usw.) Vias, Zugskategorie, Klasse) Nr. oder Buchstabe)
> Digitale Generalanzeiger, > Anzeigen innen (Monitore > Abfahrtsanzeiger manuell
Perronanzeiger (Linien-Nr, Zugs-Kat, mit Liniennummer, oder elektronisch
Gleis, Sektor, Abfahrtszeit, ev. Zugskategorie, Destination,
Unregelméssigkeiten) nachster Halt, Perlschnur, > Lautsprecher-Durchsagen
> Tafeln/Anzeigen (Gleis Nr, Sektoren) Zeiten, Halt verlangt, > Schalter, 6V-Personal
Anschlisse, usw.)
> Lautsprecher-Durchsagen
> Schalter. 8V-p | > Lautsprecherdurchsagen
chalter, oV-Persona (nachster Halt, Services,
> Plakate (Abfahrtstabelle, usw.)
Situationspléne, usw.)

> > Smartphone mit 6V-App >

3 Kosten

Die Kosten fur die grafische Umsetzung der Customer Journey ergeben sich aus noch einzuholen-
den Offerten. Allenfalls kdnnen auch unternehmensinterne Ressourcen von KTUs genutzt werden.
Die Arbeiten werden vom KKI-Budget der Alliance SwissPass finanziert, soweit sie nicht CHF 2'500.—
Ubersteigen.

4 Termine

Die fertig gestaltete Customer Journey soll spatestens auf die KKI-Sitzung vom 05.06.2024 vorlie-
gen.

Antrag

Die Kommission Kundeninformation KKI

1) stimmt dem Vorhaben einer grafisch aufbereiteten Customer Journey zu;
2) beauftragt den Generalsekretar KKI mit dem Briefing einer geeigneten Person oder Agentur
mit der grafischen Gestaltung dieser Reise.

Beilage/n
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Business-Analyse und Vorgehen Kerngruppe Branchenstandard

Sitzung: Kommission Kundeninformation KKI vom 28.02.2024
Traktandum-Nr.: 10
Herkunft / Verfasser: Martin Enz, martin.enz@allianceswisspass.ch, Tel. 079 467 87 74

Geschaftstyp: Entscheid O Information [J Diskussion [ eDecide

Management-Summary

I.  Ausgangslage

Gemass Uberarbeiteter Planung soll Mitte November 2024 der neue, verbindliche Branchenstan-
dard Kundeninformation in die Vernehmlassung bei allen konzessionierten Transportunterneh-
mungen des 6V (TU) gehen. Die Gesamtplanung prasentiert sich wie folgt:

2024 2025
Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez Jan Feb  Mrz Apr  Mai Jun
| | | | | | | | | | | | | | | | |
gtmf:tngr Verarbei-
: ruktur,
Kern- Business- 5 ‘ . Vernehm- tung
Anal Zeitplan Entwicklung BS I bei KTU Feedback
gruppe nalyse definie- assung bei eedbac
KTU
| | | | | | | | | |
Freigabe I
. Struktur, Verarbeitung
B-Analyse .
Kerngruppen Zetplan® | [ECEimEED | VernehmlassungKTU | FeedbackKTU
Sitzu ngen 18.+£J.03. 22.-!33.04. 13.’06. 15.+2.()7. 16.+2.09. 04.+25.11. 03.+04.12.
¢ * * * 4 * 4
19.02. 04.04. 21.05. 04.07. 19.+20.08. 14.+15.10. 19.11.
Freigabe Freigabe X Freigabe Kenntnisn. Freigabe
KKI-Sitz ngen B-An’aly e (V] fang;Zeitplan Kl-Sl’tzun KI-S:zun Vernehmlassung rnehmlassung =
28.02. 24.04. 05.06. 04.09. 06.11. 00. Feb. 00.06.

Il. Ablauf und Instrumente

1 Informations-Versand an alle KTU

Nach den Sommerferien, wahrend der zweiten Augusthalfte 2024, verschickt die ASP ein Informati-
onsmail an alle KTU mit der Ankindigung der Vernehmlassungsdaten 2024/2025 sowie dem Ab-
lauf. So sollen die KTU ihre Ressourcen zur Priifung des Branchenstandards zeitgerecht einplanen.
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2 Versand eines E-Mails durch die Alliance SwissPass (ASP) an alle TU.

Inhalt dieses zweiten Mails (Versand Woche 46/2024) ist eine Erklarung, dass es um die Moglich-
keit zur Ruckmeldung der TU zum neuen, verbindlichen Branchenstandard Kundeninformation
geht. Weiter gelangt man Uber einen Link zur Vernehmlassungs-Plattform auf 6v-info.ch. Zudem
wird der Eingabeschluss der Rickmeldungen kommuniziert, welcher auf Mitte Februar 2025 fest-
gelegt wird. Somit haben die KTU rund drei Monate Zeit fur ihre Rickmeldungen, wobei jedoch bei
den meisten TU der Dezember 2024 nur zur Hélfte zur Verfigung steht. Mindestens zwei Monate
sollten jedoch ausreichen.

3 Vernehmlassungs-Plattform auf 6v-info.ch

Auf 6v-info.ch bzw. tp-info.ch wird eine Landingpage installiert nach dem Vorbild hier. Nebst der
Erlauterung des Prozesses sind der Branchenstandard als PDF-Dokument verlinkt sowie ein
Feedback-Formular auf Basis Microsoft Forms.

Allenfalls wird eine Gegenuberstellung des Ubergangsdokuments zum neuen Branchenstandard
verlinkt, aus dem die vorgenommenen Anderungen/Ergénzungen/Streichungen ersichtlich sind.
Dies jedoch nur, wenn das Ubergangsdokument als Basis dient.

Fur Ruckfragen zum Prozess der Vernehmlassung wird die E-Mail-Adresse
kundeninformation@allianceswisspass.ch kommuniziert.

4 Feedback-Formular

Das Formular enthalt alle im Branchenstandard nummerierten Abschnitte als jeweilige Titel Uber
einem Eingabefeld. Im Eingabefeld kénnen Ruckmeldungen zum betroffenen Abschnitt verfasst
und verschickt werden.

5 Auswertung
Microsoft Forms ermaglicht die Auswertung der Riickmeldungen in einer Excel-Tabelle. Eine Uber-
sicht erstellt die ASP.

6 Bewertung der Riickmeldungen

Die Kerngruppe Branchenstandard und die Arbeitsgruppe Branchenstandard Kundeninformation
(AGr BS-KI) sichten alle Ruckmeldungen und entscheiden, ob eine inhaltliche Anpassung des Bran-
chenstandards sinnvoll ist und der KKI zum Entscheid vorgelegt werden muss.

Falls es sich um kleinere Anpassungen handelt, welche das Verstandnis verbessern, setzt die Kern-
gruppe bzw. die AGr BS-KI die Anderung direkt um. Die Begriindung der Entscheide wird durch die
AGr verfasst und via ASP den TU mitgeteilt.
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https://www.allianceswisspass.ch/de/tarife-vorschriften/uebersicht/V580/KonsultationenV580
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7 Zeitplan
was wie wann wer
Anklndigung Info-Mail an KTU | Woche 34/2024 ASP
Vernehmlassungsdaten
Einladung zur Teilnahme an Mail an KTU Woche 46/2024 ASP
Vernehmlassung
Eingabefrist Ruckmeldungen online Woche 07/2025 KTU
durch KTU
Verarbeitung der Woche 18/2025 Kerngruppe /
Ruckmeldungen AGr BS-KI
Abnahme und Freigabe Sitzung KKI Juni-Sitzung 2025 | KKl
Branchenstandard:

Ill.  Kosten / Finanzierung

Die Kosten der Vernehmlassung bzw. Anhdrung werden durch das BAV getragen. Insbesondere
die Ubersetzungsarbeiten des neuen Branchenstandards auf Franzdsisch und Italienisch fallen hier

ins Gewicht.

Antrag

Die Kommission Kundeninformation KKI

1) genehmigt den Prozess und die Termine zur Vernehmlassung des neuen Branchenstandards

Kundeninformation bei den konzessionierten Transportunternehmungen des 6V.
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