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BEISPIELE

Umgang mit Sturmtief Xavier offenbart Versäumnisse 
in betrieblicher Abwicklung und Interaktion mit den Kunden
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Ursache für Versäumnisse waren im Wesentlichen die mangelnde 
Integration von Betriebs- und Kundenperspektive

� Verzögerte Verarbeitung von Status-
und Prognoseinformation, z.B. Ausfälle 
auf Strecke Berlin-Hamburg noch bis 
Tag 2 der Störung kurzfristig bekannt 
gegeben

� Inkonsistente Informationen über 
Status von Zügen, z.B. Linie 56 als IC 
ausgefallen, als RE noch als fahrend 
angezeigt

� Keine Reiseempfehlung an Kunden, 
z.B. konkrete alternative Züge und 
Verkehrsmittel

� Fehlende Entscheidungsbefugnis 
und Standards auf operativer Ebene
z.B. Freigabe zur Ausgabe von 
Hotelgutscheinen unklar

� Präventionsmaßnahmen nicht 
vollständig wirksam, z.B. Vegetations-
rückschnitt

� Fehlende einheitliche Störfallstufen 
und Rückfallkonzepte im Verbund bei 
ersten Wetterwarnungen, z.B. Netz 
"Stufenplan" und FV "Meldestufen„

� Unzureichende Unternehmens- und 
GF-übergreifende Synchronisation, 
z.B. verschiedene Arbeitsstäbe 

� Ressourcen-Engpässe sowohl in 
Menge als auch Qualifikation, z.B. 
Systempflege von ISTP

Kunden- und Medien-
kommunikation

Betriebliche Abwicklung & 
interne Kommunikation

� Zeitlich und inhaltlich 
unterschiedliche 
Verarbeitung betrieb-
licher Informationen 
in den diversen 
Kundenkanälen

� Entscheidungen zum 
Teil langwierig, da auf 
falscher Ebene, z.B. 
Textbausteine für 
Kommunikation im KV

Schnittstelle
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Zur Überarbeitung des Großstörungsmanagements wurde ein 
Sprint mit dedizierter Arbeitsgruppe durchgeführt

� 4-wöchige Arbeitsphase zur 
Entwicklung gemeinsamer 
Lösungsansatz „Verbesserung 
Großstörungsmanagement“

� Sprint Arbeitsgruppe GF- und 
EVU-übergreifend, Teilnahme 
von Entscheidungsträgern

� Wöchentliche Sprinttermine 
mit Vorstandsbeteiligung zu 
Zwischenergebnissen

Verlauf Sprint 
GroßstörungsmanagementSprint-Format

� Zeitraum Sprint Großstörungs-
management von 16.10.2017 bis
16.11.2017

� Gemeinsame Arbeit jeweils 
Montag-Donnerstag 

� Inhalte der Sprintwochen: 

– Woche 1: Fahrplan und 
Hypothesen

– Woche 2 und 3: Detaillierung 
Hypothesen

– Woche 4: Umsetzungsplan/
Auftakt Umsetzung

� Ergebnispräsentation am 
16.11.2017

� Umsetzung gestartet

Teilnehmer am Sprint 
Großstörungsmanagement

� DB Cargo

� DB Fernverkehr

� DB Regio

� Abellio

� Keolis

� DB Netz

� DB Vertrieb

� DB Station&Service

� DB Dialog

� Kommunikation

� Sicherheit, Qualität und 
Technik (TB)

� Projekt Reisenden-
information (PXR)

Einladung zur Teilnahme an alle EVU
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Die Arbeitsgruppe hat 5 Handlungsfelder entlang des 
Störungskreislaufs ermittelt

5 Quantifizierbare Ziele für Störfallmanagement in Performance Management integrieren

2
Strategische Prävention zur 
proaktiven Vermeidung betreiben

Vor der 
Störung

Während der 
Störung

Nach 
der 

Störung

Prävention 

Kunde im-
mer in den 
Mittelpunkt
stellen

1

3 Störfalle synchron im 
Verbund managen

Rückfallkonzepte definieren, 
in Simulationen trainieren
und stetig weiterentwickeln

4
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Quantifizierbare Ziele für Kundenkommunikation und betriebliche 
Abwicklung bilden das Rückgrat des Störfallmanagements

Auch im Störungsfall sind wir verlässlicher 
Mobilitäts- und Logistikpartner und kümmern uns um unsere Kunden

Betriebliche Abwicklung

Wir übernehmen Verantwortung vor, während 
und nach der Störung

� Bei Störung Menschen aus Zwangslage 
innerhalb 120 Min. befreien

� Keine Züge in Störungen fahren und proaktiv 
geeignet abstellen

� Regelmäßige Prognose in differenzierte 
Granularität, das erste Mal nach 2 Stunden und 
dann stündlich aktualisiert

� Top Knoten/-Zugangspunkte/-S-Bahnen 
und NV-Schwerpunktstrecken über mindestens 
1 Strecke binnen 24 Stunden wieder 
angebunden

Kundenkommunikation

Wir informieren unsere Kunden,
Aufgabenträger und alle betroffenen EVU

� immer konsistent über alle Kanäle

� vor Eintritt (bei vorhersehbarer Störung) 

� erstmalig spätestens 60 Min. nach 
Störungseintritt (bei unvorhersehbarer Störung)

� regelmäßig spätestens 30 Min. nach 
Folgeentscheidungen

� inkl. konkrete Reiseempfehlung
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Zur Erreichung dieser Ziele wurden entlang der 5 
Handlungsfelder konkrete Änderungsbedarfe identifiziert

Handlungsfeld Änderungsbedarfe

� Vorgeplante Betriebskonzepte inkl. Wiederaufnahme Betrieb
� Vordefinierte Kapazitätsverteilung zwischen EVUs auf Umleitungsstrecken
� GF- und unternehmensübergreifende Störfall-Übungen

4 Rückfallkonzepte 
und Simulationen

� Kriterien-basierte, standardisierte Störfallstufen
� Differenzierte Prognosegranularität je nach Störphase
� Synchronisierte Rollen und Schnittstellen für Arbeitsstäbe

3 Synchronisierung 
im Verbund

� Kommunikation in Echtzeit mit Empfehlungen und regelmäßigen Prognosen auf allen 
Kanälen durch neue Rolle "Kommunikationsverantwortlicher"

� Kunden durch klare Kommunikation befähigen, sich selbst zu helfen
� Bessere Versorgung der Reisenden am Bahnhof
� Ausweitung Betrieb Live

1 Kunde im 
Mittelpunkt

� Anspruch im Verbund und Operationalisierung in konkreten Kennzahlen
� Echtzeit-Messung der Kennzahlen in Cockpit zur Steuerung während einer Störung

Quantifizierbare 
Ziele

5

� Minimierte Störungsstellen durch Aktionsplan Vegetation1

� Begutachtung Effektivität und Durchführungsqualität des aktuellen Vegetationskonzepts1

� Erhöhung zur Verfügung stehende TVT für Entstörung 

2 Strategische 
Prävention 

1 Aktionsplan Vegetation parallel durch DB Netz AG erarbeitet

Im Folgenden vertieft
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Kanalverantwortliche NetzPXR

RIS

IRISVerlässlich
Zeitnah

Konsistent

Kunden im PV sollen durch einen Kommunikationsverantwortlichen 
konsistent und synchron über alle Kanäle informiert werden

EVU

Zug-
bezogene

Information

HIM/ISTP

Strecke 
gesperrt

Auswirkung 
Zugbetrieb

Dritt-
EVU

Istzustand Zielstand

30 Min. 30 Min. Zu klären
Undefiniert

Anforderungen
1. Was heute?
2. Was morgen?
3. Wann nächste Info?

ILLUSTRATIV

Zug-
bezogene
Information

Text-
bausteineMitarbeiter-

basierte 
Information

� Bahn.de, Navigator
� Streckenagent
� Ansagen, Anzeigen

Nicht Zug-
bezogene
Information

� Bahn.de, Navigator
� Störer, Blitzbox, Aktuell
� Social Media
� Automat

� DB Information
� Reisezentrum
� Zugbegleiter
� DB Dialog (Hotline) Informationen zu

� Reisekette
� Ticket/Kulanz

VS.

Istzustand Zielzustand

� Einheitliche Übersetzung in kundenrelevante Informationen
� Schnelligkeit durch klare Zeitvorgabe und Verantwortlich-

keiten
� Verlässlichkeit durch Checklisten und 24/7 Betrieb im Störfall

� Inkonsistenz durch dezentrale Übersetzung 
betrieblicher Meldungen

� Mangelnde Synchronisation/zeitlicher Verzug
� Keine Aktualisierung 24/7

Regio
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KUNDE IM MITTELPUNKT

Zentraler Arbeitsstab
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Ausweitung „Betrieb Live“ unterstützt den Kommunikationsprozess 
und stellt die Verteilung von Informationen in Echtzeit sicher

KUNDE IM MITTELPUNKT
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Verbesserungen erfolgen in 3 Wellen, ab Dezember mit ersten 
Sofort-Effekten

Handlungsfeld

1 Karte, Bahn.de/aktuell NEU, Twitter, Icons je EVU in Verbindungsübersicht; 2 Aktionsplan Vegetation parallel durch DB Netz AG erarbeitet

� Rolle "Kommunikationsverantwortlicher" inkl. Prozesse, Bereitschaften für Migrationsphase und Checklisten 
definiert

� Zielbild und Textbausteine für Kommunikation inkl. Leuchttürme1 definiert 
� Konzept zum Umgang mit Kulanzen erstellt (FV)
� Zielbild für Hilfestellung am Bahnhof definiert; Pilot an 3 Bahnhöfen durchgeführt
� Betrieb Live als zukünftiges internes Kommunikationstool identifiziert

1
Kunde im 
Mittelpunkt

Rückfallkonzepte 
und Simulationen

� Erste benötigte Rückfallkonzepte definiert, u.a. Betriebskonzepte, Priorisierung Entstörung, Bereitschaften, 
Kapazitätsverteilung zwischen EVUs auf Umleitungsstrecken

� Erste Anforderungen IT Tools formuliert
� Mindset zu GF-übergreifendem Störfallmanagement im Sprint-Team etabliert
� Zielbild gemeinsamer Systematik für Großstörungen erster Dritt-EVUs definiert

4

Synchronisierung 
im Verbund

� Stufenkonzepte zu Störfällen und Prognosen ausgearbeitet; Komposition Arbeitsstäbe definiert
� Erste Vereinbarungen zur strukturierten Lageerkundung durch EVUs
� GF-übergreifende Störfallprozesse/Formate definiert, inkl. Taktung, Rollenkonzepte, Aufgaben

3

Quantifizierbare 
Ziele

� Quantifizierbare Ziele für Kommunikation (z.B. erstmalig 60 Minuten nach Störungseintritt) und Betrieb 
definiert (z.B. Zeitziele für Wiederaufnahme Betrieb an Knoten und Prioritätsstrecken des GV, FV und NV)

Strategische 
Prävention

2

5

� Aktionsplan Vegetation mit drei Handlungsfeldern entwickelt (stärkere Inspektion, streckenweise 
Durchforstung  zur Erhöhung der Stabilität, Ausbau Hot Spots)2

� Zusätzlicher Bedarf an TVT für Entstörung identifiziert 

Dezember 2017 März 2018 Dezember 2018
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Verbesserungen erfolgen in 3 Wellen – bis März 2018 

Handlungsfeld

Synchronisierung 
im Verbund

Kunde im 
Mittelpunkt

Quantifizierbare 
Ziele

� Cockpit zur Messung Ziele definiert, manuelle Befüllung sichergestellt

� Finaler Einsatzplan/Namensliste für Kommunikationsverantwortliche und erste Ressourcen aufgebaut
� Erste Leuchttürme (Karte, Twitter) umgesetzt, Textbausteine finalisiert, Dritt-EVU eingebunden
� Konzept für weitere Bahnhöfe erstellt
� Kulanzregelungen FV entschieden, Prozesse definiert und kommuniziert 
� Betrieb Live als Kommunikationsmittel zentraler Arbeitsstab; Großstörungskarte in Betrieb Live verfügbar

� Stufenkonzepte zu Störfällen und Prognosen per Weisung umgesetzt; Kriterien-Set für alle vorhersehbaren 
Störungen formuliert

� Konzept zur Beschleunigung Lageerkundung (z.B. alternative Technologien wie Drohnen) 
� Logik übergreifende Störfallprozesse 70-80% mit vorhandenen Ressourcen umgesetzt

1

Rückfallkonzepte 
und Simulationen

� Alle benötigten Rückfallkonzepte definiert, u.a. Grundsätze Rückfallkonzepte und Kapazitätsverteilung in 
Pilotregion erarbeitet

� Erste IT-Tools angeschafft 
� Change Management Konzept für GF-übergreifenden Störfallmanagement Mindset erarbeitet
� Qualifikationsbedarfe je GF identifiziert; erste Szenarien-basierte Übungen konzipiert
� Vorgehen für gemeinsame Konzepte mit Dritt-EVUs abgestimmt 

3

5

Strategische 
Prävention

2

4

� Erste Strecken der Hochprioritätsrelationen für GV und FV inspiziert1

� Störungsschwerpunkte für Ausweitung Hot Spots 2018 festgelegt1

� Plan für Erhöhung Verfügbarkeit für TVT erarbeitet

1 Aktionsplan Vegetation parallel durch DB Netz AG erarbeitet

Dezember 2017 März 2018 Dezember 2018
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Verbesserungen erfolgen in 3 Wellen – bis Dezember 2018 

Rückfallkonzepte 
und Simulationen

3
Synchronisierung 
im Verbund

1
Kunde im 
Mittelpunkt

Quantifizierbare 
Ziele

� Ziele in Performance Management integriert

� Schnittstellen und Befüllung Störungs-Karte automatisiert 
� Konzept für weitere Bahnhöfe ausgerollt und geübt
� Kulanzregelungen NV in Abstimmung mit TBNE und AT entschieden; Prozesse verbessert 
� Betrieb Live als Störungskommunikationstool verbindlich; Weiterentwicklung und Schulungen abgeschlossen 

� Stufenkonzepte zu Störfällen und Prognosen in Regelwerk und Standards umgesetzt
� Pilotierung neuer Technologien für Lageerkundung abgeschlossen 
� Logik übergreifende Störfallprozesse 100%, inkl. Aufstockung Ressourcen

� Rückfallkonzepte bundesweit in Umsetzung
� Flächenweite Ausweitung pilotierter IT-Tools; Start Umsetzung weiterer IT-Tools 
� Change Management für alle betroffenen Mitarbeiter in Umsetzung 
� Schulungskonzepte erstellt; Szenarien-basierte Übungen mit Kernstakeholdern erstmalig durchgeführt
� Gemeinsame Konzepte mit Dritt-EVUs und AT abgestimmt und in Umsetzung

Handlungsfeld

5

4

Strategische 
Prävention1

2

1 Aktionsplan Vegetation parallel durch DB Netz AG erarbeitet

� Streckenbezogene Durchforstung auf Basis Inspektion Hochprioritätsrelationen für GV und FV gestartet
� Störungsschwerpunkte für Ausweitung Hot Spots 2018 geschnitten
� Verfügbarkeit TVT beauftragt

Dezember 2017 März 2018 Dezember 2018
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Die weitere Zusammenarbeit mit Aufgabenträgern und Dritten ist 
entscheidend für die verbundweite kundenorientierte Umsetzung

Potenzielle Themen zur Diskussion & weiteren ZusammenarbeitHandlungsfeld

� Teilnahme an verbundweiten Simulationen zur Übung und Identifikation gemeinsamer 
weiterer Abstimmungsbedarfe

� Erarbeitung gemeinsamer Störfallkonzepte
� Abstimmung EIU + EVU zu Kapazitätseinschränkungen und EVU-Entscheidungen

� Erarbeitung gemeinsamer Regelprozess für den Störfall hinzu "Eine Systematik für den 
Nahverkehr"

� Abstimmung Schwerpunktlinien, Top S-Bahnen
� Umgang mit Pönalen in Hochlaufphase 

� Synchronisation Kommunikation vor und während der Störung über verschiedene 
Kommunikationskanäle der jeweils betroffenen Eisenbahnunternehmen 

� Ausarbeitung gemeinsamer Kulanzregelungen (Gegenseitige Nutzung von Zügen mit 
jeweiligen Tickets etc.)

� Erarbeitung gemeinsamer Ziele, z.B. nach Streckenfreigabe innerhalb von max. 
3 Stunden Aufnahme Regelbetrieb

4Rückfallkonzepte 
und Simulatio-
nen

3Synchronisierung 
im Verbund

1
Kunde im 
Mittelpunkt

5Quantifizierbare 
Ziele

2Strategische 
Prävention 

� Unterstützung Vegetationsinspektion
� Angleichung Vegetationspläne (6-Meter U-Schnitt)

Weitere Themen zur Diskussion
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Konkrete nächste Schritte und Termine heute festzulegen

Aufgaben-
träger

� Definition Prioritätsthemen aus heutigem Workshop und Zeitleiste zur 
Bearbeitung

� Festlegung Modus weiterer Zusammenarbeit und Terminfindung

Nächste Schritte

Einbindung 
EVU 

� Fortführung Zusammenarbeit mit Keolis und Abellio
(nächster Termin der Arbeitsgruppe am 04.01.2018)

� Für alle weiteren interessierten EVU Workshops von DB Netz in den 
jeweiligen Regionalbereichen 

� Regionale Zusammenarbeit zu betrieblichen/kommunikativen Themen mit 
allen interessierten EVU

Weitere nächste Schritte zur DiskussionWeitere nächste Schritte zur Diskussion
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Backup
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Die Kommunikationsverantwortlichen im Störungsfall koordinieren 
zukünftig die Kundenkommunikation

4-Std. 
Takt

Verant-
wortliche
in Über-
gangsphase

DB Netz

Betrieblicher ArbeitsstabLage-
erkun-
dung, 
betrieb-
liche Um-
setzung AS 

S&S
AS FV AS 

Regio
AS … 

FÜR STUFE 3 
DETAILLIERT

AS 
Cargo

6-Std. 
Takt

DB Dialog S&S DB Vertrieb GN

„Hauptkommuni-
kationsverant-

wortlicher"
Rollierend aus 

neutralem Bereich 
(PXR, S&S, 

Vertrieb)

Kommunikationsstab

Umset-
zung 
Kommu-
nikation 

S&S FV RegioGV Beispiel
Dritt-EVU

PXR

Werkzeuge für AS
� Checklisten
� Schulungen
� Komm.-software
� …
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Ausrufung harmonisierter Störfallstufen ermöglicht effektiven 
Umgang mit Störungen im Verbund EXEMPLARISCH

Störungs-
bearbeitung

Stufe 2: Störung(en) mit regionaler 
Auswirkung 

FV/GV: > 6 Std.
NV: > 3 Std.

Regionale Leitstellen
� Regionale Arbeitsstäbe
� Direktkontakt der Beteiligten 
� Fahrplan nach Bedarf 

Stufe 1:
Regel Einzelstörung

EVU + EIU intern

Ständige 
Lagebeo-
bachtung

Stufe 3: Störung(en) mit 
überregionaler Auswirkung

Zentrale Leitstellen:
� Arbeitsstab BZ/NLZ mit EVU 

Beteiligung  nach geographischer 
Betroffenheit 

� Koordination Großstörungsprozess 
Betrieb

Regionaler Ausruf 
Warnstufe 0-2

Zentraler Ausruf
Warnstufe 0-3

Großstörung

� Netz ruft Basis objektiver Kriterien aus, bspw. 
erwartete Windgeschwindigkeit > 115kmh

� Vorschlagsrecht: TB (in 2018)

Region 
West

Region 
Mitte

Region 
Ost

Region 
Südost

Region 
Süd

Region 
Nord

Region 
Südwest

Region 
West

Region 
Mitte

Region 
Ost

Region 
Südost

Region 
Süd

Region 
Südwest

Region 
West

Region 
Mitte

Region 
Ost

Region 
Südost

Region 
Süd

Region 
Südwest

Region 
Nord

Region 
Nord FV/GV: > 6 Std.

NV: > 3 Std.
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Eine Systematik für 
alle EVU

Vorbereitung Grund-
lagen für Störungs-
management (z.B. 
Regionale Runde 
Tische inkl. AT), u.a.:

� Abstimmung EIU + 
EVU zu Kapazitäts-
einschränkungen und 
EVU-Entscheidungen

� Störfallkonzepte
� Schwerpunktlinien, 

5 Top S-Bahnen
� Umgang mit Pönalen 

in Hochlaufphase 

Während der Störung

� Abstimmungen auf 
EVU-Ebene (Störfall-
und Betriebs-
konzepte)

Großstörungsprozess 

Info

Betrieb

5

Beginn der 
Störung

Ende der 
Störung

Ausruf 
Störfall
Stufe 0

Regelbetrieb

Störfall-
konzepte

Vorb./Durch-
führung, u.a. 
Checkliste, 
Arbeitsstab

Betriebs-
konzepte

EVU (Fahr-
gast, AT)

Netz 1 2 3 4

Lageerkun-
dung mit Ver-
weis Zeitpunkt 
Erkundung bzw. 
nächste Info

Grobprognose
(ggf. mit Ver-
weis auf nächste 
Grobprognose)

Prognose 
Detailinfos bis 
zur Inbetrieb-
nahme

Vor (Ankündi-
gung)

Grundsatz 
max.- 1 Std.

… … Hochlauf max. 
3 Std.

stabil und ver-
lässlich

…

EVU…Netz (z.B. Betrieb Live, Großstörungskarte/tool…

„Kommunikations-
verantwortliche"

Zielbild

t=0

Nahverkehr: ein Regelprozess über alle EVU angestrebt
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Für die betriebliche Abwicklung wurden zusätzlich konkrete 
Zielwerte je Produkt definiert

Auch im Störungsfall sind wir verlässlicher 
Mobilitäts- und Logistikpartner und kümmern uns um unsere Kunden

Betriebliche Abwicklung & interne Kommunikation

Wir übernehmen Verantwortung vor, während und nach der Störung

Fern-
verker

Güter-
verkehr

Nah-
verkehr

� Top 8 Knoten über mindestens einen 1 Laufweg nach 24 Stunden wieder erreichbar
� An Kunden orientiertes Betriebsprogramm für Ereignis- und Folgetage eingeführt 

(linienscharf nach 3 Stunden, zugscharf nach 6 Stunden)

� Top 5 betroffene Zugangspunkte/Versorgungspunkte über mindestens 1 Laufweg 
nach 24 Stunden wieder nutzbar

� Für alle abgestellte Züge binnen 24 Stunden ein mit dem Kunden abgestimmtes 
Abfuhrprogramm 

� Last reduzieren: Zugprogramm der Streckenkapazität anpassen

� Innerhalb von max. 3 Stunden auf Schwerpunktstrecken und S-Bahnen Alternativen 
anbieten

� Nach Streckenfreigabe innerhalb von max. 3 Stunden Aufnahme Regelbetrieb
� Nach Störungsende bis zum nächsten Betriebsbeginn mindestens 90% Zugkilometer und 

90% Mindestsitzplatzkapazität


