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transport company for passengers in possession of a season
ticket who were repeatedly confronted, during the period of
the season ticket’s validity, with delays and train cancella-
tions according to article 17, par 1 of the (EU) Passenger
Rights Regulation or according to § 5 EisbBFG. As emerged
from the data provided by the passenger transport com-
pany, despite repeated delays or train cancellations in the
relevant period of time, no appropriate compensation was
paid out. The previous compensation model was declared

void by way of an official decision.

With the new compensation model, compensation must
now be credited starting with any train delay of as little as
20 minutes, and not 30 minutes as was previously the case.
The compensation amount was also doubled to euro 1.50
for any train delay. There are now plans to evaluate the new

compensation model again after a two-year period.

Procedure concerning tickets and
contracts of carriage -
At issue in this procedure, initiated in March 2015, were
several points in the “General Conditions of Carriage for
Rail Passengers” (GCC-CIV/PRR'®) recommended by the
International Rail Transport Committee (CIT). In points
3.4, 3.5 and 3.6 GCC-CIV/PRR it is stipulated - explained
somewhat simply - that, save for certain exceptions, one
ticket basically always documents one contract of carriage.
This rule, unfavourable to passengers, is accompanied by
the problematic issue that railway companies only offer

through-ticketing to a limited extent.

Invoking the points listed above can therefore entail pas-
sengers suffering a relevant delay according to article 17 of
(EC) Regulation no 1371/2007 in cross-border travel having
their claims dismissed by all involved carriers on the
grounds that the relevant delay, set in relation to the relative
distances indicated on the tickets, lies below the minimum
delay of 60 minutes that establishes a claim. The total delay
in the context of the chain of journeys would in this case be
irrelevant since the various travel segments are equated
with separate contracts of carriage.

Furthermore, the passenger transport company does not
compensate any tickets in international transport in case
ofloss. At the same time, in respect of the limitation on cal-

culation of compensation for delays on the fare of the de-
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layed train in point 9.3.1 GCC-CIV/PRR and the resulting
contradiction to (EC) Regulation no 1371/2007, there are
reservations. As we went to press the procedure was still

not completed.

Procedure concerning

delay compensation regarding the
transport of passenger cars

In this procedure, initiated in September 2015 by Schienen-
Control Kommission, the passenger transport company
rejected compensation (for delays) of all services which
were not related to persons, such as motor vehicles (pas-
senger cars), luggage or bicycles, all of which were not com-
pensated for.

Schienen-Control Kommission found it to be beyond any
doubt that in interpreting, by context and purpose, (EC)
Regulation no 1371 /2007 the passenger according to article
17 of (EC) Regulation no 1371/2007 gives a right to compen-
sation in case of delays for all partial services of a contract
of carriage which the passenger takes with him/her or has
transported in connection with his/her journey. This in any
case applies to motor vehicles (passenger cars), checked in
luggage or bicycles. This limitation to the portion of the
price limited to the person of the passenger was declared
void by official decision and removed from the conditions

of carriage by the passenger transport company.

Procedure on a complaint in the

arbitration procedure concerning
late arrival compensation

In the course of the procedure described above for delay
compensation, the complainant turned to the Agency for
Passenger Rights as a department attached to Schienen-
Control since the railway company did not wish to pay any
compensation for the motor vehicle ticket. Nonetheless, it
arrived more than 60 minutes late at its destination both on
the outbound journey as well as on the return journey. In
the arbitration procedure with the apf no consensus could
be reached, for which reason the case was submitted to
Schienen-Control Kommission. Schienen-Control Kommis-
sion ultimately awarded the passenger compensation by of-
ficial decision. The rail transport company compensated 25
percent of the ticket price for the car and consequently paid

out more than euro 50 to the complainant.
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Procedure concerning ticket refund

At issue in this procedure, initiated by Schienen-Control
Kommission in September 2015, were various limitations
or exclusions of tickets: e.g. refund of fees (e.g. increased
fare); refund of reservations; refund of tickets if the rail
transport company was responsible for the fact that it had
not been used (e.g. the train was overloaded); refund of the
annual pass Osterreichcard, the comfort ticket (the stan-
dard ticket primarily for night trains and car-sleepers) or
other reduced-fare tickets such as SparSchiene; (partial)
cancellation or refund of several tickets purchased simulta-
neously, or refund or cancellation of online tickets.

On some points compromises could already be achieved
between the passenger transport company and Schienen-
Control Kommission, while the remaining points were still

open as we went to press.

Procedure concerning information

about a discount

At issue in this procedure, initiated by Schienen-Control
Kommission in September 2015, was inadequate informa-
tion, in particular about discounts in the integrated ticket
organisations. In the fare regulations of the passenger trans-
port company there is, according to Schienen-Control Kom-
mission, no adequate information that the discount can

very well be less than the percentage values given.

Schienen-Control Kommission proceeds on the assumption
that a non-negligible portion of the customers addressed un-
derstands the fare regulations, advertising statements and
other information sources from the passenger transport
company on the discounts offered to the effect that basically
discounts of 45 percent and 50 percent are offered on the
normal or standard price. However, this frequently does not
correspond to reality. Schienen-Control Kommission sub-
mitted several proposals for transparent information. As we

went to press the procedure was still not completed.
Punctuality in rail transport

In 2015, punctuality at 96.3 percent was once again high but
was slightly below the level of the previous year at 96.7
percent. All local trains of OBB achieved punctuality of
96.8 percent (2014: 97.1 percent).
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A comparison with Germany shows that trains in Austria
show significantly higher punctuality rates in all segments.
In intercity transport, punctuality improved once again in
2015 and is now at 88.0 percent (2014: 87.6 percent).

Degrees of punctuality

OBB-Personenverkehr reached the punctuality target of 95
percent in five federal states in all months of 2015. The best
punctuality readings were recorded in Vorarlberg, as had
been the case in 2014, with Upper Austria lagging behind due
to its strong position in international intercity transport and
due to its many single-track stretches. In Burgenland, the
punctuality target was not achieved in three of the months.

Holders of annual passes have a claim on compensation if
the specified punctuality of 95 percent is missed in at least
one month. The stretches of OBB-Personenverkehr on the
OBB-Infrastruktur train paths are subdivided into 102 stretch
segments. On 43 stretch segments, punctuality was achieved
in all months of 2015. On twelve stretch segments, punctu-

ality of 95 percent was only achieved in a single month.
Private railways

The comparison of punctuality results of private railways
shows once again their high level of punctuality. According
to the websites of the various private railways, off the OBB
stretches they achieved very high punctuality rates between
94.5 and 99.9 percent. With this evaluation it must be kept in
mind that the measurements are not made in the same way

with all railway companies, that is manually or electronically.
Further subjects

As a further service, as is customary, the following subjects

are dealt with:

« The sequence of the arbitration procedure and essential
information on it

« A survey of important passenger rights and obligations

e Current procedural guidelines with the legal frame-
work of apf

» The listing of the legal regulations governing apf

General Conditions of Carriage for Rail Passengers
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+ Ein Drittel der Verfahren wird binnen 14 Tagen oder weniger abgeschlossen. « Die meisten Beschwerden
und Verfahren gibt es im Bereich Flug. « Im Jahr 2015 wurden von der apf 337.405 Euro an Entschadigungen
erzielt, davon 93,7 Prozent im Bereich Flug. » Bahn: 559 Beschwerden und Anfragen, 287 beendete Verfahren,
20.804 Euro Entschadigungen. « Bus: 17 Beschwerden und Anfragen, 5 beendete Verfahren, 255 Euro Ent-
schadigungen. - Schiff: 6 Beschwerden und Anfragen, 1 beendetes Verfahren. « Flug: 1.812 Beschwerden
und Anfragen, 646 beendete Verfahren, 316.346 Euro Entschadigungen.

Schlichtungstatigkeit
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Passagier- und Fahrgastrechte

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) ist die
gesetzliche Schlichtungs- und Durchsetzungsstelle fiir den
Bahn-, Bus-, Flug- und Schiffsverkehr. Im Rahmen ihrer
Schlichtungstitigkeit ist sie fiir die Kldrung von Passagier-
beschwerden mittels aufergerichtlicher Streitbeilegung
verantwortlich und verhilft Fahr- und Fluggésten im Streit-
fall mit dem Unternehmen zu ihrem Recht. In ihrer Funk-
tion als Durchsetzungsstelle informiert die apf Fahr- und
Fluggiste im Bahn-, Bus-, Flug- und Schiffsbereich iiber
ihre Rechte, priift die Einhaltung der in den EU-Verordnun-
gen verankerten Fahr- und Fluggastrechte und setzt, wenn
notig, weitere Schritte, um die betroffenen Unternehmen

zur Einhaltung ihrer Verpflichtungen zu bewegen.

Im Verkehrssektor ist zwischen nationalen Durchsetzungs-
stellen einerseits und Schlichtungsstellen andererseits zu un-
terscheiden. Eine nationale Durchsetzungsstelle {iberwacht
die Einhaltung der geltenden Fahr- bzw. Fluggastrechte,
welche im jeweiligen Verkehrssektor mittels EU-Verordnun-
gen oder EU-Richtlinien geregelt sind (z. B. Auszahlung von
Verspatungsentschddigungen oder Erstattungen bzw. Hilfe-
leistungen bei Verspitungen). Eine Schlichtungsstelle ist hin-
gegen eine aufSergerichtliche Streitbeilegungsstelle, welche
bei sonstigen Beschwerden zwischen Unternehmen und
Fahrgast vermittelt. Die apf vereint beide genannten Funk-
tionen in einer Stelle und hat aufgrund ihrer Zustindigkeit

fiir alle Verkehrstréiger eine europaweite Vorreiterfunktion.

Gesetzwerdung auf europdischer Ebene

Auf europdischer Ebene wurden zwischen 2004 und 2011
die Verordnungen fiir die Rechte der Fahrgéste im Eisen-
bahnverkehr!, der Fluggdste bzw. Passagiere im Luftverkehr?
sowie der Fahrgiste im See- und Binnenschiffsverkehr?® und
im Kraftomnibusverkehr* erlassen. Die EU-Verordnungen
erfassen - sofern national nicht von den eingerdumten Aus-
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nahmeregelungen Gebrauch gemacht wird - den grenziiber-
schreitenden und auch den innerstaatlichen Verkehr. Sie
regeln, in welchen Anwendungsféllen den Fahr- bzw. Flug-
gasten jeweils welche Rechte und Anspriiche eingerdumt
werden. Grundsitzlich sind fiir die verschiedenen Verkehrs-
trager dhnliche Rechte und Pflichten vorgesehen. Allerdings
sind diese in den einzelnen Verordnungen im Detail unter-
schiedlich ausgestaltet. Seitens der EU-Kommission und vor
allem des EU-Parlaments gibt es daher seit einigen Jahren
Bestrebungen, die Passagierrechte fiir alle vier Verkehrstra-
ger zu vereinheitlichen und weiterzuentwickeln. Die Euro-
pdische Kommission hat dazu etwa am 13. Mérz 2013 ihren
Vorschlag fiir eine Revision der EU-Verordnung im Flugver-
kehr vorgestellt. Ob es zu einer Einigung kommen wird und
wann diese allenfalls zu erwarten wére, kann derzeit nicht

abgeschitzt werden.

FACTS:
Wichtige Rechtsgrundlagen fiir die apf

» Alternative-Streitbeilegung-Gesetz — AStG,
BGBI. | Nr. 105/2015

e Richtlinie 2013/11/EU (ber alternative
Streitbeilegung in Verbraucherangelegen-
heiten, ABI. Nr. L 165

« Bundesgesetz Gber die Agentur fiir Passagier-
und Fahrgastrechte, BGBI. | Nr. 61/2015

« EisbG — Eisenbahngesetzi. d. g. F.

« KfIG — Kraftfahrliniengesetz 1999 i. d. g. F.

» LFG — Luftfahrtgesetz 1957i.d.g. F.

» SchFG — Schifffahrtsgesetz 1997i.d. g. F.

« VBKG — Verbraucherbehorden-Koopera-
tionsgesetzi. d. g. F.
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Gesetzwerdung in Osterreich

Schlichtungsstelle im Bahnverkehr
Seit dem Inkrafttreten der Eisenbahngesetznovelle 2006° am
27.]Juli desselben Jahres erfiillt die Schienen-Control geméfd
§ 78a Eisenbahngesetz (EisbG)® die Funktion einer unab-
héngigen Schlichtungsstelle fiir Kundinnen und Kunden von
Bahnunternehmen im Giiter- und Personenverkehr.

Die Schienen-Control hatte seitdem zwei Tétigkeitsbereiche:
Einerseits erfiillt sie im Rahmen der Regulierung des Schie-
nenverkehrsmarktes behordliche Aufgaben, andererseits
fithrt sie als auflergerichtliche Einrichtung Schlichtungsver-

fahren bei Fahrgastbeschwerden durch.

Durchsetzungsstelle -
fir Fahrgastrechte im Bahnverkehr

Mit einer Eisenbahngesetznovelle?, welche am 26. Februar
2013 in Kraft trat, wurden die Kompetenzen der Schlich-
tungsstelle der Schienen-Control als nationale Stelle zur
Durchsetzung der Fahrgastrechte deutlich gestdrkt. Die
Schienen-Control GmbH wurde neben der Schienen-
Control Kommission als eine der nationalen Stellen zur
Durchsetzung der Fahrgastrechte gemafd Art. 30 der EU-
Fahrgastrechteverordnung® benannt und mit zusétzlichen
Aufgaben betraut.

In dieser Funktion iiberwachte die Schienen-Control die Ein-
haltung der in der EU-Fahrgastrechteverordnung verankerten
Rechte und wurde bei Verst6fien im Rahmen ihrer Kompe-
tenzen tétig. Seitdem war die Schlichtungsstelle zusétzlich
auch fiir Beschwerden von Fahrgésten gegen Verkehrsver-

biinde, sofern die Eisenbahn beniitzt wurde, zustandig.

Schlichtungs- und

Durchsetzungsstelle fiir Bahn-, Flug-,
Bus- und Schiffsverkehr

Das Arbeitsprogramm der 6sterreichischen Bundesregierung
fiir die XXV. Gesetzgebungsperiode folgte der europdischen
Zielsetzung und sah eine ,Organisation der verkehrstriager-
tibergreifenden Schlichtung fiir Passagierrechte” unter , Nut-
zung bestehender Strukturen* vor. Zu diesem Zweck wurde
die neue Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf)
gegriindet und die beiden bereits bestehenden Stellen -
namlich die im bmvit angesiedelte Schlichtungsstelle zur Be-
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handlung von Beschwerden zu Fluggastrechten und die bei
der Schienen-Control angesiedelte Schlichtungsstelle zur Be-
handlung von Beschwerden im Bahnbereich - eingegliedert.
Dazu kamen noch die neu geschaffenen Schlichtungsstellen
fiir die Bereiche Kraftfahrlinien (Busverkehr) und Schifffahrt.
Am 28. Mai 2015 trat das Passagier- und Fahrgastrechte-
agenturgesetz (PFAG)? in Kraft. Damit 16ste die apf die bis-
herige Schlichtungsstelle fiir den Bahnbereich ab. Die apf
ist ein Service des bmvit und wurde als Abteilung bei der
Schienen-Control eingerichtet. Durch eine zentrale Schlich-
tungs- und Durchsetzungsstelle fiir Bahn-, Flug-, Bus- und
Schiffsverkehr konnen die vorhandenen Ressourcen und
Erfahrungen im Bahnverkehr effizient geniitzt und Synergien
erzielt werden. Zudem wird im Sinne des Gesetzes mit den
finanziellen Mitteln der 6ffentlichen Hand und der betrof-
fenen Unternehmen zweckmifSig und sparsam umgegangen.
Die notwendigen Mittel wie Personal, Website, Beschwerde-
formular, EDV, Offentlichkeitsarbeit usw. fallen nicht fiir
mehrere Stellen an, sondern werden zielgerichtet fiir eine

einzige durchsetzungsstarke Organisation eingesetzt.

' Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 iiber die Rechte und Pflichten der Fahr-
gaste im Eisenbahnverkehr, ABI. Nr. L 315 vom 3. Dezember 2007 S. 14
Verordnung (EG) Nr. 261/2004 {iber eine gemeinsame Regelung fiir
Ausgleichs- und Unterstiitzungsleistungen fiir Fluggdste im Fall der
Nichtbeforderung und bei Annullierung oder grofier Verspitung von
Fliigen und zur Aufhebung der Verordnung (EWG) Nr. 295/91, ABL. Nr.
L 46 vom 17. Februar 2004 S. 1 sowie Verordnung (EG) Nr. 1107 /2006
iiber die Rechte von behinderten Flugreisenden und Flugreisenden mit
eingeschriankter Mobilitdt, ABL. Nr. L 204 vom 26. Juli 2006 S. 1

3 Verordnung (EU) Nr. 1177/2010 iiber die Fahrgastrechte im See- und
Binnenschiffsverkehr und zur Anderung der Verordnung (EG) Nr. 2006 /
2004, ABL. Nr. L 334 vom 17. Dezember 2010 S. 1

Verordnung (EU) Nr. 181/2011 iiber die Fahrgastrechte im Kraftomni-
busverkehr und zur Anderung der Verordnung (EG) Nr. 2006 / 2004, ABL.
Nr. L 55 vom 28. Februar 2011 S. 1

5 Eisenbahngesetz 1957, BGBI. I Nr. 125/2006

% Eisenbahngesetz 1957, zuletzt gedndert durch BGBI. I Nr. 137/2015

7 Eisenbahngesetz 1957, BGBI. I Nr. 40/2013

8 Verordnung (EG) Nr. 1371 /2007 iiber die Rechte und Pflichten der Fahr-
géste im Eisenbahnverkehr, ABL Nr. L 315

Bundesgesetz, mit dem ein Bundesgesetz iiber die Agentur fiir Passagier-
und Fahrgastrechte erlassen wird und das Eisenbahngesetz 1957, das
Kraftfahrliniengesetz, das Luftfahrtgesetz, das Schifffahrtsgesetz und
das Verbraucherbehérden-Kooperationsgesetz gedndert werden
(Passagier- und Fahrgastrechteagenturgesetz - PFAG),

BGBIL. I Nr. 61/2015
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Auf europaischer Ebene

gibt es seit Jahren Bestrebungen,
die Passagierrechte weiter-
zuentwickeln.

Empfehlung der Kommission vom 30. Mérz 1998 betreffend die Grund-
sitze fiir Einrichtungen, die fiir die auflergerichtliche Beilegung von
Verbraucherrechtsstreitigkeiten zusténdig sind (ABI. L 115 vom 17. April
1998, S. 31) und Empfehlung der Kommission vom 4. April 2001 iiber
die Grundstze fiir an der einvernehmlichen Beilegung von Verbraucher-
rechtsstreitigkeiten beteiligte auflergerichtliche Einrichtungen (ABI. Nr.
L 109 vom 19. April 2001, S. 56)

Gemaif § 4 Abs. 1iVm § 25 AStG

Richtlinie 2013 /11/EU des Europiischen Parlaments und des Rates vom
21. Mai 2013 tiber die alternative Beilegung verbraucherrechtlicher Strei-
tigkeiten und zur Anderung der Verordnung (EG) Nr. 2006 /2004 und
der Richtlinie 2009/22/EG (Richtlinie iiber alternative Streitbeilegung
in Verbraucherangelegenheiten), ABL. Nr. L 165/63 vom 18. Juni 2013
Gemif § 9 AStG bzw. gemif3 § 8 Abs. 2 Bundesgesetz iiber die Agentur
fiir Passagier- und Fahrgastrechte

BGBI. II Nr. 150/2015

Gemifl § 4 Abs. 3 des Bundesgesetzes iiber die Agentur fiir

Passagier- und Fahrgastrechte
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Notifizierte Stelle bei der EU
zur alternativen Streitbeilegung

2012 wurde die Schlichtungsstelle der Schienen-Control fiir
den Bahnbereich bei der Europédischen Union offiziell notifi-
ziert und ist seither Teil der europaweiten aufiergerichtlichen
Streitbeilegung. Die Schlichtungsstelle der Schienen-Control
entsprach den Empfehlungen der EU-Kommission. '°

Mit9. Janner 2016 wurde die apf notifizierte Stelle zur alterna-
tiven Streitbeilegung (AS-Stelle) geméf Alternative-Streitbei-
legung-Gesetz (AStG)''. Sie ist damit eine von acht AS-Stellen,
die in Osterreich titig sind. Sieben AS-Stellen sind im Rahmen
der ihnen gesetzlich eingerdumten Zusténdigkeiten tétig. Die
Schlichtungsstelle fiir Verbrauchergeschifte fungiert dariiber
hinaus als Auffangschlichtungsstelle, wenn keine der an-
deren sieben AS-Stellen sachlich zustdndig ist. Fiir Ver-
braucherinnen und Verbraucher ist die apf als AS-Stelle
durch das Logo mit dem Bundeswappen und der Wortfolge
»Staatlich anerkannte Verbraucherstelle“ erkennbar.

Das Hauptziel bei der nationalen Umsetzung der Richtlinie
2013/11/EU iiber alternative Streitbeilegung in Verbraucher-
angelegenheiten (ADR-Richtlinie) ' ist es, AS-Stellen in jenen
Bereichen zu schaffen, wo es sie in Osterreich noch nicht
gibt bzw. wo diese nicht den Mindeststandards der ADR-
Richtlinie entsprechen. Die AS-Stellen befassen sich mit der
aufiergerichtlichen Beilegung von Streitigkeiten von Ver-
braucherinnen und Verbrauchern mit Unternehmen.

Die apf erfiillt damit die Anforderungen an AS-Stellen in
puncto Unabhéngigkeit (Berufung als Schlichter), Unpar-
teilichkeit (keine Weisungen einer Partei), Fachwissen,
Transparenz (6ffentlich zugiangliche Informationen), Effek-
tivitdt (maximale Verfahrensdauer von 90 Tagen), Fairness
(Auferungsrecht und Vertretungsmaoglichkeit der Parteien),
Rechtmaifliigkeit und Handlungsfreiheit. Sie ist in Aufbau,
Finanzierung, Rechtsstruktur und Entscheidungsfindung
unabhingig von den von Schlichtungsverfahren betrof-
fenen Unternehmen.

Als AS-Stelle fiihrt eine bzw. ein auf mindestens drei Jahre
bestellte Schlichterin bzw. bestellter Schlichter die Schlich-
tungsverfahren. Die Schlichterin bzw. der Schlichter hat das
Amt unabhiéngig und unparteiisch zu fithren und verfiigt
iber Rechtskenntnisse, Fachwissen und die notwendigen
Fahigkeiten fiir diese Aufgabe.

Die apf erstellt jahrlich einen Tatigkeitsbericht und iiber-
mittelt diesen dem bmvit'*. Das bmvit wiederum legt den

Bericht dem Nationalrat vor.
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Agentur fiir B B
Passagier- und Fahrgastrechte

Organisation -

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) ist als
Abteilung bei der Schienen-Control GmbH eingerichtet.
2015 kiimmerten sich die Leiterin der apf sowie rund fiinf
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter direkt um die Anliegen
der Beschwerdefiihrenden.

Die apf wird anteilig durch Beitrédge der von Schlichtungs-
verfahren betroffenen Unternehmen sowie vom Bund fi-
nanziert. Die Schlichtungsverfahren sind fiir Unternehmen
kostenpflichtig und kosten derzeit gemifs PFAG-Kostenbei-
tragsverordnung 2015 78 Euro pro Verfahren. Diese Bei-
trage sollen 40 Prozent der Kosten der apf abdecken'. Die
tibrigen 60 Prozent werden aus dem Bundesbudget durch
das bmvit finanziert. Die jahrlichen Beitrage fiir die tatsdch-
lich abgewickelten Schlichtungsverfahren werden am Jahres-
ende bzw. Mitte Janner des darauffolgenden Jahres mittels
Bescheid vorgeschrieben. Die Entwicklung des angefallenen
Aufwands und die vorgeschriebenen Beitrige der Unter-
nehmer sind in den ersten drei Geschéftsjahren jahrlich

und danach alle drei Jahre zu evaluieren.

Aufgaben

Aufgabe der apfist es, Fahr- und Fluggésten zu ihrem Recht
zu verhelfen, ohne dass sich diese an ein Gericht wenden
miissen. Die apf sieht sich als unabhidngige Vermittlerin
zwischen den Unternehmen und ihren Passagieren.

Passagiere bzw. Kundinnen und Kunden von Bahnunterneh-
men, Bahnhofsbetreibern, Verkehrsverbiinden, Luftfahrt-,
Schifffahrts- und Kraftomnibusunternehmen (eingeschrankt
auch: Betreiber von Busbahnhdofen, Hifen und Terminals so-
wie Zivilflugplatzhalter, also z. B. Flughafenbetreiber) konnen
bei der apf Beschwerden einbringen, sofern sie vorher ver-
sucht haben, das Problem gemeinsam mit dem betroffenen
Unternehmen zu l6sen. Die genauen Zustdndigkeiten finden

Sie im Kapitel ,,Schlichtungsverfahren”

In wenigen Féllen kénnen sich Passagiere auch unmittelbar
bei der apf beschweren, ohne sich vorher an das Unter-

nehmen gewandt zu haben: etwa im Bahnverkehr wegen
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moglicher Verstofie gegen Bestimmungen der Verordnung
(EG) Nr. 1371/2007 (z. B. Verweigerung der Verspatungs-
entschiddigung oder Erstattung bei Verspédtungen) oder des
EisbBFG (z. B. Verweigerung der Einspruchsmoglichkeit
gegen Strafzahlungen) und ganz allgemein wegen moglicher
rechtswidriger Regelungen in den Beférderungsbedingun-
gen der Bahnunternehmen und Verkehrsverbiinde. Uber
ungeloste Beschwerden im Bahnverkehr muss die apf die
Schienen-Control Kommission informieren (z. B. wegen
behaupteter rechtswidriger Regelungen in den Entschiddi-
gungsbedingungen).

FACTS:
Wichtige Rechtsgrundlagen
fiir Passagiere

.

Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 tber die Rechte
und Pflichten der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr,
ABI. Nr. L 315

« CIV — Einheitliche Rechtsvorschriften fiir den Vertrag
Uber die internationale Eisenbahnbeférderung von
Personen und Gepack (als Anhang der Verordnung
[EG] Nr. 1371/2007)

» EisbBFG — Bundesgesetz tiber die Eisenbahnbefor-
derung und die Fahrgastrechte (Eisenbahn-Befor-
derungs- und Fahrgastrechtegesetz), BGBI. | Nr.
40/2013

» EKHG — Eisenbahn- und Kraftfahrzeughaftpflicht-
gesetzi.d.g. F.

« Verordnung (EG) Nr. 261/2004 tiber eine gemein-
same Regelung flir Ausgleichs- und Unterstiitzungs-
leistungen fur Fluggaste im Fall der Nichtbeférderung
und bei Annullierung oder grofRer Verspatung von
Fligen und zur Aufhebung der Verordnung (EWG)
Nr. 295/91, ABI. Nr. L 46

» Verordnung (EG) Nr. 1107/2006 Uber die Rechte von
behinderten Flugreisenden und Flugreisenden mit
eingeschrankter Mobilitat, ABI. Nr. L 204

» Verordnung (EU) Nr. 181/2011 tber die Fahrgast-
rechte im Kraftomnibusverkehr und zur Anderung
der Verordnung (EU) Nr. 2006/2004, ABI. Nr. L 55

» Verordnung (EU) Nr. 1177/2010 Uber die Fahrgast-
rechte im See- und Binnenschiffsverkehr und zur
Anderung der Verordnung (EG) Nr. 2006/2004, ABI.
Nr. L334
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Zustandigkeiten

Bahnverkehr
Im Bahnbereich verhilft die apf allen Fahrgédsten bzw. Kun-
dinnen und Kunden von Bahnunternehmen und Verkehrs-
verbiinden, sofern die Eisenbahn beniitzt wird, zu ihrem
Recht. Die apfkann bei nahezu jeder Angelegenheit helfen,
die in Verbindung mit einem Beforderungsvertrag steht. Im
Streitfall sorgt die apf fiir rasche und verbindliche Lésungen

und angemessene Entschadigungen.

FACTS:
Wo die apf im Bahnverkehr u. a. hilft

» Probleme im Zusammenhang mit Buchungen
« Verspdtungen und Zugausfalle
 Strafzahlungen

» Erstattung von Tickets

» Information der Fahrgaste tber ihre Rechte

« Umgang mit Beschwerden (z. B. Beschwerde-
beantwortung, Fristen)

« Probleme bei der Bearbeitung durch das
Unternehmen (zu lange Dauer, keine Antwort,
keine inhaltliche Antwort usw.)

» Beschadigtes oder verlorenes Gepack

« Probleme mit der Tarifgestaltung oder den AGB

= Beschwerden Uber Personal

» Mangelnde Qualitat des Essens, des Wagen-
materials oder sonstiger Leistungen

* Probleme bezlglich mangelhafter
Informationen

« Rechte von Menschen mit Behinderungen

Die apf priift dariiber hinaus die Einhaltung der in der EU-
Fahrgastrechteverordnung'® bzw. in den nationalen Fahr-

gastrechten wie dem EisbBFG verankerten Rechte.
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Flug-,
Bus- und

Schiffsverkehr

Im Flug-, Bus- und Schiffsbereich ist die Agentur fiir Pas-
sagier- und Fahrgastrechte im Rahmen der jeweiligen
EU-Verordnungen tdtig und verfiigt daher im Vergleich
zur Bahn iiber eingeschrinktere Kompetenzen. Ebenso
setzt sich die Agentur als Schlichtungsstelle fiir die Rechte
von Menschen mit Behinderungen und eingeschrankter
Mobilitidt ein.

FACTS:
Wo die apf im Flug-, Bus- und
Schiffsverkehr hilft

» GrolRe Verspatungen, Ausfélle oder Annullierungen
« Erstattungen
« Informationen und diverse Hilfsleistungen
(z. B. Mahlzeiten/Erfrischungen, Ubernachtungen,
Telefonate, Umbuchungen, Beforderungen zum Ort

der Unterbringung etc.)

Die apf wird durch eine Novelle des VBKG " als zustdndige
Behorde fiir die Zusammenarbeit im Verbraucherschutz im
Flug-, Bus- und Schiffsverkehr benannt. Im Rahmen dieses
Gesetzes konnen die fiir Verbraucherschutzgesetze zustian-
digen nationalen Behdrden Amtshilfeersuchen an die ent-
sprechenden Behorden im Ausland richten. Diese konnen
in weiterer Folge gegen Unternehmen vorgehen, wenn es
zu grenziiberschreitenden Verletzungen von Verbraucher-
schutzregelungen kommt. Die Ermittlungsbefugnisse reichen
von der Einsichtnahme in Unterlagen und Ersuchen um Aus-
kiinfte tiber das Betreten oder Besichtigen von Rdumen des
Unternehmens bis hin zu Unterlassungsklagen.

Nicht zustdndig ist die apf fiir innerstédtische Verkehrsun-
ternehmen wie z. B. die Wiener Linien, die Innsbrucker Ver-
kehrsbetriebe, die Holding Graz Linien oder die Linz Linien.

Strafbestimmungen
in den vier Verkehrsbereichen

Grundsitzlich versucht die apf, im Rahmen von Schlich-

tungsverfahren zwischen Passagieren sowie Unternehmen
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zu vermitteln. Kann im Rahmen des Schlichtungsverfahrens
keine Losung gefunden werden, die den VerstofS gegen eine
Fahr- bzw. Fluggastrechteverordnung beseitigt, bringt die
apfim Rahmen ihrer Funktion als Durchsetzungsstelle eine
Anzeige bei der zustidndigen Strafbehorde ein. Gleiches gilt,
wenn das Unternehmen nicht am Schlichtungsverfahren

mitwirkt, obwohl es dazu verpflichtet ist.

Bei VerstoRen konnen die Bezirksverwaltungs-
behorden in folgenden Fillen Strafen
verhdngen:

« Im Bahnverkehr gemaf§ § 167 EisbG, wenn die Bahnun-
ternehmen und Verkehrsverbiinde keine Beférderungs-
oder Entschiadigungsbedingungen in die Tarife aufnehmen;
der Pflicht zur Bekanntgabe der Beférderungsbedingungen
nicht nachkommen; die fiir den Entschadigungsanspruch
notwendigen Daten nicht zur Verfiigung stellen; den Be-
scheiden der Schienen-Control Kommission zuwiderhan-
deln; wenn sie ihrer Mitwirkungs- und Auskunftspflicht in
Schlichtungsverfahren nicht nachkommen oder wenn sie
schwerwiegend gegen die Verordnung (EG) Nr. 1371/2007
oder das EisbBFG verstofSen.

» Im Busverkehr geméaf8 § 47 KflG, wenn Reisevermittler,
Reiseveranstalter, Fahrscheinverkdufer oder Busbahnhofbe-
treiber gegen Bestimmungen der Verordnung (EU) Nr. 181/
2011 verstofien oder entgegen den Verpflichtungen gemaf3
§32b Abs. 1 an einem Verfahren nicht mitwirken, Auskiinfte

nicht erteilen oder Unterlagen nicht vorlegen.

» Im Schiffsverkehr gemaf3 § 72 SchFG, wenn Hafen- oder
Fahrgastanlagenbetreiber Verpflichtungen gemafS der Ver-
ordnung (EU) Nr. 1177/2010 nicht erfiillen oder entgegen
den Verpflichtungen gemifS § 71a Abs. 3 an einem Verfahren
nicht mitwirken, Auskiinfte nicht erteilen oder Unterlagen

nicht vorlegen.

¢ Im Schiffsverkehr gemafS § 88 Abs. 2 SchFG, wenn Kon-
zessionsinhaber, Beforderer, Fahrscheinverkaufer, Reisever-
mittler oder Reiseveranstalter Verpflichtungen geméf$ der
Verordnung (EU) Nr. 1177 /2010 nicht erfiillen oder als Kon-
zessionsinhaber entgegen den Verpflichtungen gemifd § 87a
Abs. 3 an einem Verfahren nicht mitwirken, Auskiinfte nicht

erteilen oder Unterlagen nicht vorlegen.
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Im Streitfall sorgt die apf
far rasche und
verbindliche Losungen
und angemessene
Entschadigungen.

« Im Flugverkehr gemafS § 169 LFG, wenn Luftverkehrs-
unternehmen bzw. Zivilflugplatzhalter der Verordnung (EG)
Nr. 261 /2004 bzw. der Verordnung (EG) Nr. 1107 / 2006 zu-
widerhandeln oder zuwiderzuhandeln versuchen bzw. am
Schlichtungsverfahren der apf geméfd § 139a Abs. 1 und 2
nicht mitwirken, Auskiinfte nicht erteilen oder Unterlagen

nicht vorlegen.

Die maximale Strafhohe betragt:

+ im Bahnverkehr bis zu 7.000 Euro bzw. 10.000 Euro im
Wiederholungsfall;

« im Busverkehr zwischen 726 Euro und 7.267 Euro;

» im Schiffsverkehr zwischen 72 Euro und 3.633 Euro;

* im Flugverkehr bis zu 22.000 Euro.

Bei Verstofien droht im Schiffsverkehr dariiber hinaus der
Widerruf der Konzession, wenn der Konzessionsinhaber
trotz zweier Mahnungen seitens der Behorde, zwischen und
nach denen ein Zeitraum von wenigstens vier Wochen zu
liegen hat, entgegen seinen Verpflichtungen an einem Ver-
fahren nicht mitwirkt, Auskiinfte nicht erteilt oder Unter-

lagen nicht vorlegt. '®

16 Verordnung (EG) Nr. 1371/2007

" Bundesgesetz iiber die Zusammenarbeit von Behorden
im Verbraucherschutz (Verbraucherbehorden-
Kooperationsgesetz - VBKG),
BGBI. I Nr. 61/2015

18 Gemifl § 85 Abs. 2 und § 87a Abs. 3
Schifffahrtsgesetz
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Kompetenzen der Regulierungsbehérde
im Bahnverkehr

FACTS:
Kompetenzen der Schienen-Control

Vorlage der gesamten
Beforderungsbedingungen

Bahnunternehmen und Verkehrsverbiinde miissen
alle Beférderungsbedingungen bei der erstmaligen
Veroffentlichung sowie bei Anderungen an die
Schienen-Control GmbH tbermitteln. Die Schienen-
Control Kommission kann die Beforderungsbedin-
gungen auf ihre GesetzmaRigkeit Gberprifen und

bei VerstoRen fur unwirksam erklaren.

Untersagung rechtswidriger
Beforderungsbedingungen

Die Schienen-Control Kommission kann die Verwen-
dung rechtswidriger Beférderungsbedingungen nicht
nur untersagen, sondern dem Bahnunternehmen
konkret eine Anderung der Bedingungen auftragen,

damit diese dem Gesetz entsprechen.

Verbindliche Entscheidung

iiber Entschadigungen bei Verspatungen
Wenn sich Fahrgaste und Unternehmen bei Be-
schwerden an die apf im Bahnverkehr Gber fehlende
oder unzureichende Fahrpreisentschadigungen bei
Zugverspatungen und Zugausfdllen nicht einigen,
kann die Schienen-Control Kommission den Losungs-
vorschlag der apf fur verbindlich erklaren und dem

Fahrgast die Entschadigung zusprechen.

19 Gemif § 78a Abs. 5 EisbG
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Verbindlicherklarung
von Beschwerden im

Bahnverkehr

Im Bahnbereich kann die Schienen-Control Kommission
weiterhin bei Beschwerden von Fahrgdsten, bei denen es
um fehlende oder unzureichende Fahrpreisentschddigung
bei Zugverspatungen und Zugausfillen geht, den Losungs-
vorschlag der apf fiir verbindlich erklaren und dem Fahrgast
die Entschddigung zusprechen . Diese Regelung kommt
in Fdllen zum Tragen, in denen keine Einigung mit dem
Bahnunternehmen zustande kommt. Die Schienen-Control
Kommission hat diese Kompetenz bei den anderen drei
Verkehrstriagern nicht. Auch im Bahnverkehr gilt sie nur bei
der Fahrpreisentschddigung bei Zugverspédtungen und Zug-

ausfillen, nicht jedoch fiir andere Anspriiche.

Bekanntgabe
und Uberpriffung
der Beférderungsbedingungen

Im Bahnverkehr bleibt die Verpflichtung der Bahnunterneh-
men und Verkehrsverbiinde zur Vorlage der Beforderungs-
bedingungen an die Schienen-Control GmbH gemafs § 22b
EisbG bzw. die Kontrolle der Beférderungsbedingungen der
Eisenbahnunternehmen und der Verkehrsverbiinde aufihre
Gesetzmafligkeit hin durch die Schienen-Control Kommis-
sion gemdfs § 78b EisbG bestehen.

Die Beforderungsbedingungen miissen sowohl bei der erst-
maligen Veroffentlichung wie auch bei Anderungen vor-
gelegt werden. Die Schienen-Control Kommission kann
gemadfs § 78b EisbG iiberpriifen, ob die Beférderungsbedin-
gungen der Bahnunternehmen und der Verkehrsverbiinde
dem Gesetz entsprechen und sie bei Verstofien fiir unwirk-
sam erkldren. Die Priifung umfasst samtliche sterreichische
und europdische Rechtsvorschriften (etwa Konsumen-
tenschutzgesetz, Fahrgastrechtegesetz oder EU-Fahrgast-

rechteverordnung).

Die Schienen-Control Kommission kann die Verwendung
rechtswidriger Beférderungsbedingungen nicht nur unter-
sagen, sondern dem jeweiligen Unternehmen auch konkret
eine Anderung der Bedingungen auftragen, damit diese
dem Gesetz entsprechen (siehe auch ,Verfahren der Schie-

nen-Control Kommission“ ab Seite 85).
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Schlichtungsverfahren

Schlichtungsverfahren bei der apf

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) ist die gesetzliche Schlichtungs- und Durchsetzungsstelle fiir den
Bahn-, Bus-, Flug- und Schiffsverkehr. Im Rahmen ihrer Schlichtungstitigkeit ist sie fiir die Kldarung von Passagierbeschwerden
mittels auflergerichtlicher Streitbeilegung verantwortlich und verhilft Fahrgiasten und Passagieren im Streitfall zu ihrem
Recht. In ihrer Funktion als Durchsetzungsstelle priift die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte im Bahn-, Bus-, Flug-
und Schiffsbereich die Einhaltung der in den EU-Verordnungen verankerten Fahrgastrechte.

Zustandigkeit

Bahn:

Eisenbahnunternehmen und Verkehrsverbiinde (in Zu-
sammenhang mit Eisenbahnverkehrsleistungen)
Beférderung auf Haupt- und Nebenbahnen

Ticketkauf bei einem in Osterreich niedergelassenen
oder tédtigen Unternehmen oder im Einzelfall Bezug zu
Osterreich (z. B. Problem trat in Osterreich auf)

Flug:

Fliige mit Start in Osterreich

Fliige, mit Start in einem Drittstaat und Landung in
Osterreich, die von einer Airline mit Hauptniederlassung
in einem EU-Mitgliedsstaat durchgefiihrt werden

Fliige, mit Start in einem EU-Mitgliedsstaat und Landung
in Osterreich

Fliige, welche von Airlines mit Hauptniederlassung in
Osterreich innerhalb der EU durchgefiihrt werden

Bus:

Alle linienméfliigen Beférderungen mit Abfahrt oder
Ankunft in Osterreich sowie alle linienméfigen Befor-
derungen, die von osterreichischen Unternehmen durch-
gefithrt werden (einzelne Ausnahmen, z. B. wenn die
Strecke tiberwiegend aufierhalb der EU liegt)

+ Teilweise auch Reisebusverkehr, sogenannte Gelegen-

heitsverkehrsdienste (allerdings sehr eingeschrénkt)

+ Vollanwendungsbereich der Verordnung umfasst nur Li-

nienverkehre mit mehr als 250 Kilometern Streckenlidnge

Schiff:

Alle linienméfligen Beférderungen mit Ein- oder Aus-
schiffungshafen in Osterreich sowie alle linienméafigen
Beforderungen, die von 6sterreichischen Unternehmen
durchgefiihrt werden

Aus Drittstaaten kommend nur, wenn der Verkehrsdienst
von einem Unternehmen mit Sitz in der Européischen
Union erbracht wird

Kreuzfahrten mit Einschiffungshafen in Osterreich (Kreuz-
fahrten sind jedoch nur teilweise umfasst, hier gelten nicht
alle Bestimmungen der Verordnung, z. B. gibt es weder Ver-
spatungsentschddigungen noch alternative Beférderung)
Weitere Einschrankungen des Geltungsbereichs ergeben
sich unter anderem durch Mindestgréfie des Schiffs bzw.

die Mindestbesatzung von mehr als drei Personen
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FACTS:

Schlichtung ist ein Konfliktlosungsverfahren, bei
dem ein Streitfall ohne Beteiligung eines Gerichts
beigelegt wird. Die apf erarbeitet einen indivi-
duellen Losungsvorschlag und vermittelt zwischen

den Passagieren und den Unternehmen.

Beschwerdefiihrende

e Bahn:
+ Fahrgéste bzw. Kundinnen und Kunden von Bahnunter-
nehmen, Gebietskorperschaften oder Interessenver-

tretungen

e Flug:
+ Fluggiste von Luftfahrtunternehmen und Nutzerinnen

und Nutzer von Zivilflugplitzen (z. B. Flughifen)!

e Bus:

+ Fahrgiste von Busunternehmen

e Schiff:
« Fahrgdste von Schifffahrtsunternehmen sowie Nutzer-

innen und Nutzer von Hifen und Terminals

Die apf ersetzt nicht das Beschwerdemanagement des je-
weiligen Unternehmens. Bevor die apf aktiv werden kann,
miissen die Passagiere selbst versuchen, sich mit dem jewei-
ligen Unternehmen zu einigen. Wenn dabei kein zufrieden-
stellendes Ergebnis erzielt wurde, kann die apf den Fall im
Rahmen ihrer Verantwortlichkeit {ibernehmen. Als Maf3-
stab fiir Schlichtungsverfahren gelten durchschnittlich ver-

standige, informierte und redliche Kundinnen und Kunden.

! Nutzerinnen und Nutzer von Zivilflugplitzen (z. B. Flughifen): Nur bei
Beschwerden gemif Verordnung (EG) Nr. 1107 /2006
2 Im Bahnverkehr nur bei Beschwerden gem. § 78a Abs. 1 EisbG.
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Beschwerdegegenstand

Alle Verkehrstréager (Bahn, Bus, Schiff, Flug):

» Entschéddigungen/Erstattungen auf Grundlage der EU-
Verordnungen

» Annullierungen/Ausfélle / Verspédtungen

« Fehlende Hilfeleistungen (Verpflegung, Unterkunft und
Transport)

» Mangelhafte Informationen

« Fehlende Unterstiitzung von Menschen mit eingeschrank-
ter Mobilitdt und Menschen mit Behinderungen

Zusitzlich zu den oben aufgezihlten Beschwerdegriinden

kann die apfim Flugverkehr in folgenden Fillen vermitteln:

+ Nichtbeforderung
+ Herabstufung in eine niedrigere Klasse

Zusitzlich zu den oben aufgezidhlten Beschwerdegriinden
kann die apfim Bahnverkehr u. a. in folgenden Fillen ver-

mitteln:

+ Fahrpreiserstattungen oder Stornierungen aus person-
lichen Griinden

+ Probleme mit Bahnmitarbeiterinnen und Bahnmitar-
beitern

« Mangelnde Qualitidt des Essens, des Wagenmaterials
oder Nichterbringung sonstiger Leistungen

+ Beschédigtes oder verlorenes Gepéack

« Umgang mit Beschwerden

+ Probleme bei der Ticketbuchung

« Strafen beim Fahren ohne oder ohne giiltiges Ticket

Ablehnungsgriinde fiir Beschwerden

Folgende Beschwerden kénnen von der apf

abgelehnt werden:

« Beschwerden, die nicht die Beférderung von Fahrgédsten,

Reisegepick oder Giitern betreffen (Bahn)
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Beschwerden, die nicht die Beférderung von Fluggdsten
bzw. die Entschadigung fiir verloren gegangene oder be-
schadigte Rollstiihle, sonstige Mobilitdtshilfen und Hilfs-
gerite betreffen (Flug)

Beschwerden, die nicht die Beférderung von Fahrgésten,
den Verlust oder die Beschddigung von Reisegepidck bei
Unféllen oder die Entschddigung fiir beschédigte oder
verlorene Rollstithle und andere Mobilitatshilfen be-
treffen (Bus)

Beschwerden, die nicht die Beférderung von Fahrgdsten
bzw. die Entschiadigung fiir beschddigte oder verlorene
Mobilitédtshilfen oder sonstige spezielle Ausriistungen
betreffen (Schiff)

Beschwerden, die nicht zuerst dem betroffenen Unter-
nehmen zur Losung des Problems vorgelegt wurden und

es zu keiner Einigung® gekommen ist ...

- oder wenn binnen sechs Wochen nach Eingang der

Beschwerde keine Beantwortung erfolgte (Flug)

- oder wenn binnen drei Monaten nach Eingang der
Beschwerde keine endgiiltige Beantwortung erfolgte
(Bus)

- oder wenn binnen zwei Monaten nach Eingang der
Beschwerde keine endgiiltige Beantwortung erfolgte
(Schiff)

Beschwerden, wenn das Ticket nicht bei einem in Oster-
reich niedergelassenen oder titigen Unternehmen gekauft
worden ist bzw. auch kein sonstiger Bezug zu Osterreich
vorliegt (Bahn)

Beschwerden, wenn weder Ankunfts- noch Abflugs-/
Abfahrtsort oder Hauptniederlassung des betroffenen
Unternehmens in Osterreich liegen (Flug, Bus, Schiff)
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Beschwerden, die keine behauptete Verletzung der Rechte
von Flug- bzw. Fahrgésten ...

- gemaf$ der Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 oder des
Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegeset-
zes (EisbBFG) sowie wegen behaupteter rechtswidriger
Regelungen in den Befoérderungsbedingungen als
Grundlage haben (Bahn)

- gemifd der Verordnungen (EG) Nr. 261/2004 oder
Nr. 1107 /2006 als Grundlage haben (Flug)

- gemif der Verordnung (EU) Nr. 181 /2011 als Grund-
lage haben (Bus)

- gemif der Verordnung (EU) Nr. 1177 /2010 als Grund-
lage haben (Schiff)

Beschwerden, die spéter als zwei Jahre nach dem Zeit-
punkt der Einreichung beim Unternehmen der apf vor-

gelegt werden

Beschwerden iiber Forderungen, behauptete Verstofie
oder behauptete rechtswidrige Regelungen, die gericht-
lich oder verwaltungsrechtlich anhédngig oder rechtskréftig

entschieden bzw. rechtskriftig verglichen sind

Beschwerden, die bereits einmal Gegenstand eines

Schlichtungsverfahrens waren

Beschwerden, fiir welche eine andere Schlichtungsstelle /
Stelle zur alternativen Streitbeilegung zustandig ist

Beschwerden iiber Streitigkeiten, die mutwillig oder

schikands sind

Beschwerden, deren Behandlung den effektiven Betrieb
der apf ernsthaft beeintriachtigen konnte, etwa weil um-
fangreiche Beweisaufnahmen erforderlich wéren oder es

sich um tiberméf3ig komplexe Rechtsfragen handelt
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Ablauf eines
Schlichtungsverfahrens

Beschwerdeeinbringung

Die apf benétigt alle Informationen und Unterlagen schrift-
lich. Passagiere konnen diese per Online-Beschwerdefor-
mular auf der Website www.passagier.at {ibermitteln bzw.
- wenn dies nicht moglich ist - per Post oder Fax senden.
In diesem Fall hat die Beschwerde zumindest folgende An-

gaben zu enthalten:

» Personliche Daten, also Name, Adresse, Telefonnummer,
ggf. Faxnummer, ggf. E-Mail-Adresse

+ Eine vollstandige schriftliche Darstellung des Sachverhalts
inklusive aller Dokumente in Kopie, die fiir die Beurteilung
des Falles notwendig sind (z. B. Fahrkarte bzw. Flugschein,
Buchungsbestétigung oder Boarding Pass, Erméfligungs-
karte, Strafzahlung, Inkassobrief, Rechnungen von Taxi
oder Hotel usw.)

» Die Beschwerde, die bereits an das Unternehmen gerich-
tet wurde

» Die Antwort des Unternehmens mit kompletter Korres-
pondenz

» Die aktuelle Forderung gegeniiber dem Unternehmen

« Eine Zustimmung nach § 8 Datenschutzgesetz 2000° und
damit einhergehend die Erlaubnis, alle zur Beurteilung
des Falles notigen Daten von den Unternehmen sowie
Behorden anzufordern, sodass diese dazu ermachtigt
werden, die Daten an die apf zu {ibermitteln

¢ Die Zustimmung zur Verfahrensrichtlinie der apf

Sobald die apf die schriftliche Beschwerde erhalten hat,
wird gepriift, ob der Fall in ihren Kompetenzbereich fllt
und ein Schlichtungsverfahren eréffnet werden kann. Be-
schwerdefiihrende erhalten eine Bestédtigung tiber den Ein-
gang der Beschwerde. Sollte kein Schlichtungsverfahren
moglich sein, informiert die apf die Beschwerdefiihrenden
iber die Griinde der Ablehnung und gibt gegebenenfalls
weiterfithrende Informationen, z. B. an welche Stelle sich
die Beschwerdefiihrenden stattdessen wenden kénnen. Wird
ein Schlichtungsverfahren eroffnet, fordert die Schlichtungs-
stelle das betroffene Unternehmen zu einer schriftlichen

Stellungnahme auf.
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Verzugszinsen und

Gebiihren der Unternehmen

Die Unternehmen werden ersucht, fiir die Dauer des Schlich-
tungsverfahrens keine Verzugszinsen bzw. Mahn- oder
Inkassogebiihren zu verlangen. Dies ist etwa im Bahnbe-
reich bei Inkasso- oder Zahlungsaufforderungen des Unter-
nehmens im Zusammenhang mit Strafzahlungen mangels
giiltigen Tickets relevant. Die apf empfiehlt Beschwerdefiih-
renden zudem, das Inkassounternehmen selbst tiber das

Schlichtungsverfahren zu informieren.

Mitwirkungspflicht

im Schlichtungsverfahren

Die Unternehmen sind verpflichtet, am Schlichtungsver-
fahren mitzuwirken und der apf alle zur Beurteilung der
Sachlage erforderlichen Auskiinfte zu erteilen sowie ent-
sprechende Unterlagen vorzulegen. Die mangelhafte Befol-
gung der Mitwirkungs- und Auskunftspflicht kann mit einer
Geldstrafe durch die zustdndige Bezirksverwaltungsbe-
horde bestraft werden. Antworten Beschwerdefiihrende
trotz Urgenz nicht, ist vereinbart, dass die Beschwerde als
zuriickgezogen gilt. Auf diese Rechtsfolge werden Beschwer-
defiihrende bei Urgenz hingewiesen.

Falsche und / oder unvollstindige Angaben der Beschwer-
defiihrenden kénnen als schikandse Verfahrensfiihrung
gewertet werden und zur Einstellung eines Schlichtungs-
verfahrens fithren. Wenn es zweckmiflig erscheint, kann
die apf einen oder alle Beteiligten zu einer freiwilligen
miindlichen Verhandlung in die Geschéftsraume der Agen-
tur fiir Passagier- und Fahrgastrechte einladen.

In vielen Fillen kann sehr rasch eine Losung gefunden
werden, in einem Drittel der Verfahren binnen 14 Tagen
oder weniger. Jedenfalls strebt die apf eine einvernehm-
liche Lésung innerhalb von sechs Wochen an. Die durch-
schnittliche Verfahrensdauer lag im Jahr 2015 unter einem
Monat. Im Gegensatz dazu betrug die durchschnittliche
Dauer der im Jahr 2013 ,streitig” erledigten Zivilverfahren
bei den Bezirksgerichten sechs und bei den Landesge-
richten 13,4 Monate.* Im internationalen Vergleich ist das
durchaus schnell.

Die genauen Verfahrensabldufe konnen unter:
www.passagier.at (FAQ Schlichtungsverfahren) abgerufen
werden. Die Verfahrensrichtlinie ist in diesem Bericht ab

Seite 112 verfiigbar.
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Eckpunkte
des Schlichtungsverfahrens

Kosten und Vertretung

Eine gerichtliche Durchsetzung auch bei geringen Streit-
werten ist oft mit unverhdltnisméfligem Aufwand und finan-
ziellem Risiko fiir die Beschwerdefiihrenden verbunden.
Die Hohe der Gerichtsgebiihren, die fiir die vom Gericht er-
brachten Leistungen zu zahlen sind, berechnet sich nach
dem Streitwert. Dazu kommen je nach Prozessausgang mog-
licherweise noch Gebiihren fiir Rechtsanwiltinnen bzw.
Rechtsanwilte, Sachverstindige, Zeuginnen bzw. Zeugen

oder Dolmetscherinnen und Dolmetscher.

Das Schlichtungsverfahren bei der apf ist fiir Beschwerde-
fithrende hingegen kostenlos und provisionsfrei. Die Hohe
der Beitrdge der von Schlichtungsverfahren betroffenen Un-
ternehmen wird mit Verordnung des bmvit festgesetzt und
betragt derzeit 78 Euro. Die Beschwerdefithrenden miissen
nur jene Kosten tragen, die fiir sie durch das Schlichtungs-
verfahren entstehen. Dazu zdhlen unter anderem die eigenen
Porto- und Kopierkosten oder Honorare von selbst beauf-
tragten Rechtsanwiltinnen bzw. Rechtsanwilten oder Gut-
achterinnen bzw. Gutachtern. Beschwerdefiihrende kénnen
sich in jedem Stadium des Verfahrens von einer Rechtsan-
wiltin bzw. einem Rechtsanwalt oder einer anderen Ver-

trauensperson auf eigene Kosten vertreten lassen.

Datenschutz
Die apf ist zur Einhaltung des Datenschutzes verpflichtet.
Die Verwendung der personenbezogenen Daten erfolgt unter

Beachtung aller datenschutzrechtlichen Bestimmungen.

Die Daten werden ausschliefilich zur Beschwerdebearbei-
tung und zur Durchfithrung des Schlichtungsverfahrens
verwendet. Die zweckentsprechenden Daten werden in den
gesetzlich geregelten Fillen an die zustdndigen Behorden
bzw. bei Anzeigen wegen (verwaltungs-)strafrechtlichen
Sachverhalten an die zustédndigen Einrichtungen (z. B. Be-
zirksverwaltungsbehorde) iibermittelt. Daten ohne Perso-
nenbezug werden im Rahmen von Publikationen wie etwa
dem jédhrlich zu erstellenden Bericht® verwendet.

Die zur Verfiigung gestellten Daten werden zu keinen an-
deren Zwecken herangezogen, es sei denn, die apf ist im
Einzelfall zur Datenverwendung im Sinne von § 8 DSG
2000 berechtigt.
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In einem Drittel der Verfahren
kann bereits binnen 14 Tagen
oder schneller eine Losung
gefunden werden.

Verjadhrungshemmung

Mit der Einbringung der Beschwerde und der entsprechen-
den Fortsetzung im Schlichtungsverfahren werden der
Anfang und der Fortlauf der Verjahrungsfrist fiir den Zeit-
raum des Schlichtungsverfahrens bis zum Abschluss des
Verfahrens gehemmt. Selbiges gilt fiir die sonstigen Fristen
zur Geltendmachung der vom Schlichtungsverfahren be-
troffenen Rechte und Anspriiche der bzw. des Beschwerde-

fithrenden.

Schlichterin bzw. Schlichter der apf

Die gemdfS § 10 Abs. 2 AStG® als Schlichterin bzw. Schlichter
bestellte Person ist auf der Website www.passagier.at na-
mentlich aufgefiihrt. Die als Schlichterin bzw. als Schlichter
bestellte Person muss alle Umstidnde, die geeignet sind, ihre
bzw. seine Unabhingigkeit oder Unparteilichkeit zu beein-
trachtigen, die Interessenkonflikte mit einem Beteiligten
entstehen lassen oder auch nur diesen Eindruck erwecken
konnen, unverziiglich offenlegen. Im Falle der Befangenheit
der Schlichterin oder des Schlichters wird die Behandlung
der Beschwerde an die Schlichtung fiir Verbraucherge-
schifte {ibertragen.

Bundesgesetz liber den Schutz personenbezogener Daten (Datenschutz-
gesetz 2000 - DSG 2000), BGBL I Nr. 165/1999i.d. g. E

Berechnet als Median. Quelle: Die Osterreichische Justiz, Stand: 1. Okt.
2014, Herausgeber: Bundesministerium fiir Justiz,
http://www.justiz.gv.at/web2013/html/default/diejustiz.de.html
Gemif § 8 Abs. 2 Bundesgesetz iiber die Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte bzw. gemif3 § 9 AStG

§  Alternative-Streitbeilegung-Gesetz - AStG, BGBL. I Nr. 105/2015
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Beschwerden mussen
immer schriftlich
eingebracht

werden.

Schlichtungsergebnis

Die apfistin ihrer Beweiswiirdigung frei. Auf Basis des beid-
seitigen Vorbringens beurteilt die Schlichtungsstelle den Fall
in rechtlicher (z. B. EisbG7, EisbBFG®, EKHG?, KflIG'°, LFG ",
KSchG'?, SchFG'*, Verordnung [EG] Nr. 1371/2007 !, Ver-
ordnung [EG] Nr. 261/2004 ', Verordnung [EG] Nr. 1107/
2006'%, Verordnung [EU] Nr. 181 /20117, Verordnung [EU]
Nr. 1177/2010'%) und tatsdchlicher Hinsicht (z. B. Billig-
keitserwédgungen).

Eisenbahngesetz 1957i.d.g. F.

% Bundesgesetz iiber die Eisenbahnbeférderung und die Fahrgastrechte
(Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetz - EisbBFG), BGBL. I
Nr. 40/2013

Eisenbahn- und Kraftfahrzeughaftpflichtgesetzi. d. g. F.

10 Kraftfahrliniengesetz 1999 i.d. g. F.

"' Luftfahrtgesetz 1957i. d. g.

Konsumentenschutzgesetzi. d. g. F

3 Schifffahrtsgesetz 1997i.d. g. F.

1 Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 iiber die Rechte und Pflichten der Fahr-
gaste im Eisenbahnverkehr, ABL. Nr. L. 315 vom 23. Oktober 2007
Verordnung (EG) Nr. 261/2004 iiber eine gemeinsame Regelung fiir

@

Ausgleichs- und Unterstiitzungsleistungen fiir Fluggéste im Fall der
Nichtbeférderung und bei Annullierung oder grofier Verspitung von
Fliigen und zur Aufhebung der Verordnung (EWG) Nr. 295/91, ABL. Nr.
L 46 vom 17. Februar 2004

16 Verordnung (EG) Nr. 1107 /2006 iiber die Rechte von behinderten Flug-
reisenden und Flugreisenden mit eingeschrdnkter Mobilitit, ABL. Nr.
L 204 vom 26. Juli 2006

17 Verordnung (EU) Nr. 181/2011 iiber die Fahrgastrechte im Kraftomni-
busverkehr und zur Anderung der Verordnung (EU) Nr. 2006 / 2004, AB.
Nr. L 55 vom 28. Februar 2011

18 Verordnung (EU) Nr. 1177/2010 iiber die Fahrgastrechte im See- und
Binnenschiffsverkehr und zur Anderung der Verordnung (EG) Nr. 2006 /
2004, ABL. Nr. L 334 vom 17. Dezember 2010
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Die apf erarbeitet einen Losungsvorschlag, der in den meis-
ten Fdllen von beiden Parteien angenommen wird und damit
zur Beendigung des Streitfalls fiihrt. Wenn beide Parteien den
Losungsvorschlag annehmen, stimmen sie damit einem wirk-
samen aufSergerichtlichen Vergleich zu. Nimmt eine der Par-
teien den Losungsvorschlag der apf nicht an, entfaltet dieser
keine bindende Wirkung. Wenn keine Einigung zustande
kommt, wird das Verfahren eingestellt. Fahrgiste konnen ihre
Anspriiche unabhidngig vom Schlichtungsvorschlag vor den
zustdndigen Gerichten geltend machen. Der Vorschlag der
apf hat in einem solchen Fall nur Empfehlungscharakter.

(Aufsichts-)Behorden

Die Schienen-Control Kommission kann bei Beschwerden
von Fahrgdsten im Bahnbereich, bei denen es um fehlende
oder unzureichende Fahrpreisentschdadigung bei Zugver-
spdtungen und Zugausféllen geht und bei denen keine Eini-
gung mit dem Bahnunternehmen zustande kommt, den
Losungsvorschlag der apf fiir verbindlich erkldaren und dem
Fahrgast die Entschddigung zusprechen.

Bei Beschwerden im Busbereich muss die zustédndige Auf-
sichtsbehorde informiert werden, wenn aufgrund der
Beschwerde ein Verfahren eréffnet wird. Auch der Ab-
schluss des Verfahrens und der Verfahrensausgang sind
der Aufsichtsbehorde zu melden. Bei Beschwerden im
Schiffsbereich miissen das bmvit und die zustindige Be-
zirksverwaltungsbehdrde informiert werden, wenn das
betroffene Unternehmen seiner Verpflichtung zur Mitwir-
kung am Verfahren nicht nachkommt.

INFO:
Online-Beschwerdeformular:
www.passagier.at

Postweg: Agentur fur Passagier- und Fahrgastrechte
z.H. Fachbereich Bahn (oper Bus oper Flug oper Schiff)
Linke Wienzeile 4/1/6, 1060 Wien

Fax: +43 1 505 07 07 180

Die apf ist zu Blrozeiten unter der Telefonnummer
+43 150507 07 700 erreichbar. Die apf kann telefo-
nisch bestimmte Auskiinfte erteilen und zu Beschwer-
den beraten. Beschwerden mussen allerdings immer
auf schriftlichem Wege eingebracht werden, da nur
so ein Schlichtungsverfahren eréffnet werden kann.
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Jahresbilanz der apf

Seit ihrer Griindung im Jahr 2006 hilft die apf (vormals
Schlichtungsstelle der Schienen-Control), berechtigte In-
teressen von Verbraucherinnen und Verbrauchern durch-
zusetzen und gleichzeitig langwierige und womdéglich
kostenintensive Streitigkeiten vor Gericht zu vermeiden.
So konnen Passagiere und Unternehmen einvernehmliche

Losungen finden und damit Zeit und Kosten sparen.

Urspriinglich vermittelte die Schlichtungsstelle nur zwi-
schen Bahnunternehmen und Reisenden. Seit dem Inkraft-
treten des Fahrgastrechtegesetzes mit 1. Juli 2013 fallen
auch die Verkehrsverbiinde in den Verantwortlichkeitsbe-
reich der Schlichtungsstelle. Seit 28. Mai 2015 behandelt
die apf auch Beschwerden im Bus-, Flug- und Schiffsver-
kehr. Die apf wurde als Abteilung bei der Schienen-Control
angesiedelt. Seitdem sorgt sie als nationale Schlichtungs-

und Durchsetzungsstelle fiir den Bahn-, Bus-, Schiffs- und

Aufgrund der Erweiterung des
Aufgabenbereichs behandelt
die apf seit 28. Mai 2015
Beschwerden im Bahn-,

Bus-, Schiffs- und

Flugverkehr.

46

Flugverkehr im Streitfall mit einem Unternehmen dafiir,
dass Passagiere und Fahrgédste zu ihrem Recht kommen.

Aufgrund der Erweiterung des Aufgabenbereiches auf alle
vier Verkehrstriger sind die Beschwerdezahlen stark gestie-
gen - vor allem im Flugverkehr. Insgesamt sind ab dem
Zeitpunkt der Einrichtung der apf bis Jahresende 2.185 Be-
schwerden eingegangen. Der iiberwiegende Anteil der Be-
schwerden wird tiber das Online-Beschwerdeformular, das
auf der Homepage der apf abrufbar ist, eingebracht. Damit
ist sichergestellt, dass die Beschwerden rasch bearbeitet
werden konnen, weil anhand des Leitfadens alle notwendi-
gen Angaben {ibermittelt werden. Sollte das Einbringen
einer Beschwerde via Online-Formular nicht méglich sein,
kann die Beschwerde aber auch per Post oder Fax iibermit-
telt werden. Fiir Riickfragen stehen die Mitarbeiterinnen

und Mitarbeiter der apf auch telefonisch zur Verfiigung.

INFO:
Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte
Linke Wienzeile 4/1/6

1060 Wien

F: +435050707 180 e
T: +435050707 Bahn - 710

—— Bus -720
- Schiff -730
Flug -740

www.apf.gv.at —
oder www.passagier.at
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Offentlichkeitsarbeit - B
Um die Offentlichkeit zu informieren, setzt die apf auf In-
formationsmafinahmen wie Flyer, Presseaussendungen
und Pressekonferenzen.

Zudem {iiberpriift sie regelmafig, inwiefern die Verkehrs-
unternehmen und Verkehrsverbiinde ihren gesetzlichen In-
formationspflichten nachkommen und auf die benannten
nationalen Durchsetzungsstellen hinweisen. Im Bahnver-
kehr sind die Unternehmen auch dazu verpflichtet, die
Maoglichkeit der Schlichtung bei der apf, auf ihren Websites
und in ihren Schreiben anzufiihren. Der 2013 veroffent-
lichte Fahrgastrechtefolder, in dem schwerpunktmaflig auf
die neuen Rechte und Pflichten im Bahnverkehr hingewiesen
wird, wurde 2015 aktualisiert. Ebenfalls ist ein Passagier-
rechtefolder fiir den Flugverkehr publiziert worden, der
Passagiere tiber ihre Rechte aufklért.

Eingelangte Beschwerden

Bus W 17 ‘ ‘ ‘ ‘
r |

| i r = |
0 500 1000 1500 2000

I Flug MW Bahn W Bus W Schiff

Abb.1: Anzahl der eingelangten Beschwerden und Anfragen von
28.5.2015 (Grundung der apf) bis 31.12.2015. quelle: apf.

Eréffnete Verfahren

Seit Griindung der apf wurden insgesamt 1.212 formelle
Schlichtungsverfahren er6ffnet. Der Grof3teil davon fllt in
den Flugbereich mit 915 Verfahren, gefolgt vom Bahnsektor
mit 291 Verfahren (gesamtes Jahr 2015).
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Schiff | 1

Bus 5 ‘
|
|

BN Flug W Bahn W Bus WM Schiff

Abb. 2: Anzahl der er6ffneten Verfahren 2015. Flug, Bus, Schiff seit
Grindung der apf am 28.5.2015. Bahn: gesamtes Jahr 2015. quelle: apf.

Entschadigungen, Erstattungen
und Strafnachlasse

Seit Griindung der apf konnten fiir die Beschwerdefiihren-
den insgesamt 325.738,33 Euro erzielt werden. Der grofite
Anteil féllt mit 316.346,71 Euro in den Flugsektor. Im Bahn-
bereich konnte ein Betrag von 9.136,62 Euro erwirtschaftet
werden, im Bussektor 255 Euro.

Flug

Bahn l €9.136,62 | ‘ ‘

Bus ' € 255 |
L

S . T S —

€ 0 50.000 100.000 150.000 200.000 250.000 300.000 350.000

N Flug W Bahn W Bus
Abb.3: Von der apf erwirtschaftete Entschadigungen, Erstattungen und

Strafnachldsse seit Grindung am 28.5.2015. Basis: Abgeschlossene

Falle 2015. quelle: apf.
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Jahresbilanz: Bahn

Zahlen zu Beschwerden und Verfahren

Die Zahl der Beschwerden im Bahnverkehr erreichte im Jahr
2012 ihren vorlaufigen Héhepunkt. 2013 war zum ersten Mal
seit dem Bestehen der Schlichtungsstelle ein Riickgang im
Vergleich zum Vorjahr zu verzeichnen. 2014 kam es erneut zu
einem geringfiigigen Zuwachs an Beschwerden. Im Berichts-
jahr 2015 konnte ein deutlicher Riickgang verzeichnet werden.

559 Beschwerden und Anfragen
im Jahr 2015

2015

2014

2013

Abb. 1: Anzahl der eingelangten Beschwerden und Anfragen 2013—-2015.
Basis: Eingelangte Falle 2013—2015. quelle: apf.

Die Griinde fiir den oben dargestellten Riickgang konnen
unterschiedlich sein. Méglicherweise haben die Bahnun-
ternehmen und Verkehrsverbiinde ihre Beschwerden fiir
die Kundinnen und Kunden zufriedenstellender 16sen kon-
nen, sodass es nicht mehr so hédufig notwendig war, eine
Schlichtungsstelle einzuschalten. Eventuell hatten auch ge-
nerell weniger Reisende Probleme im Bahnverkehr. Sowohl
die OBB-Personenverkehr als auch die OBB-Infrastruktur
verzeichneten zuletzt riickldufige Beschwerdezahlen.

50

Die Schienen-Control iiberpriift weiters regelméflig die Be-
forderungsbedingungen der Bahnunternehmen und Ver-
kehrsverbiinde und setzt sich fiir einfachere, iibersichtlichere
und gesetzeskonforme Tarifbestimmungen ein, damit das
Bahnfahren in Osterreich einfacher und unkomplizierter
wird. Einer der wichtigsten Beschwerdegriinde der Vorjahre,
die Strafzahlung/ Inkassoforderung, ist mittlerweile von ge-
ringerer Bedeutung. Vor wenigen Jahren noch erhielten viele
Personen eine Strafzahlung und konnten sich mit dem Bahn-
unternehmen nicht einigen; die Schlichtungsstelle wurde
héufig zur Unterstiitzung eingeschaltet. Dies ist jetzt nur
noch selten der Fall.

Grund der Kontaktaufnahme

57%

I Beschwerdefall Vermittlung
i Beschwerdefall tariflicher bzw. rechtlicher Anspruch

Abb. 2: Grund der Kontaktaufnahme 2015. Basis: Eingelangte Falle im
Jahr 2015. quelle: apf.

Bei den meisten eingereichten Beschwerden musste ohne
jeglichen Rechtsanspruch zwischen den Parteien vermittelt
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werden. Im Vergleich zum Vorjahr, in welchem die Zahl der
Vermittlungsfille noch 76 Prozent betrug, gab es 2015 we-
niger reine Vermittlungen und deutlich mehr Anliegen mit
einem vermeintlichen Rechtsanspruch. Die Uberpriifung von
Rechtsanspriichen ist oftmals schwieriger als die reine Ver-

mittlung zwischen den Parteien in einem Fall ohne Anspruch.
Einbringen von Beschwerden

Die meisten Beschwerden wurden iiber das entsprechende
Online-Beschwerdeformular auf der Homepage der apf ein-
gebracht. AufSerst selten wurden Beschwerden per Fax, per
Post oder per E-Mail tibermittelt. Das Online-Beschwerde-
formular erméglicht der apf, die eingehenden Beschwerden
sehr rasch und effizient zu bearbeiten, u.a. durch wesent-
liche vorgegebene Fragen, die von den Fahrgdsten beant-
wortet werden miissen. Personen ohne Deutschkenntnisse
konnen ihre Beschwerde auch auf Englisch eingeben, wobei
diese Moglichkeit eher selten in Anspruch genommen wird.
Eine weitere Voraussetzung fiir das Abschicken des Formu-
lars ist die Zustimmung zu den Datenschutzbestimmungen
und zur Verfahrensrichtlinie. Dies macht es der apf moglich,
alle notwendigen Mafinahmen zur Einleitung eines Schlich-
tungsverfahrens zu ergreifen und von den Beschwerdegeg-
nerinnen und -gegnern notwendige Unterlagen anzufordern.
Damit die apf eine Beschwerde entsprechend der Verfahrens-
richtlinie behandeln kann, muss diese schriftlich eingebracht
werden. Dabei sind alle Formen der Ubermittlung zuléssig,

ob Beschwerdeformular, Fax oder per Post.
235 telefonische Anfragen

Die apf hat 2015 im Bahnsektor 235 telefonische Anfragen
bearbeitet. Damit ist die Zahl leicht riickldaufig und im Ver-
gleich zu den beiden Vorjahren mit etwa 250 telefonischen
Anfragen um ca. 7 Prozent gesunken. In vielen Fillen verweist
die apfauf das eigene Beschwerdeformular, in anderen Fil-
len wird eine telefonische Auskunft - soweit wie méglich -
erteilt. Haufig weist die apf auch auf die Notwendigkeit der

erstmaligen Kontaktaufnahme mit dem Kontrahenten hin.

287 abgeschlossene Schlichtungsverfahren
im Jahr 2015

Im Jahresbericht 2015 der apf wurden erstmals alle im Jahr
2015 abgeschlossenen Verfahren ausgewertet. Dies bedeutet,
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dass einerseits einige wenige linger dauernde Verfahren
aus dem Vorjahr einflieflen konnen, andererseits noch nicht
abgeschlossene Verfahren aus dem aktuellen Berichtsjahr
erst im ndchsten Jahr in die Statistik einflieSen werden.
Alle bei der apf eingebrachten Fille werden als Beschwerde
behandelt. Im Berichtsjahr 2015 waren das 559 eingelangte
Beschwerden. Zu den Schlichtungsverfahren zdhlen hin-
gegen nur jene Fille, bei denen auch ein Verfahren eroffnet
wurde. Alle anderen eingelangten Félle wurden entweder
abgelehnt und / oder weitergeleitet - meist, weil noch kein
Einigungsversuch mit dem Bahnunternehmen oder Ver-
kehrsverbund stattgefunden hatte. Teilweise war dieser
noch im Laufen und miindet gegebenenfalls im Jahr 2016
in ein Verfahren.

Seit Ende Mai 2015 besteht eine Kostenverpflichtung bei
Schlichtungsverfahren seitens der Unternehmen. Von den
287 beendeten Schlichtungsverfahren im Jahr 2015 waren
141 Verfahren fiir die jeweiligen Beschwerdegegner kosten-
pflichtig. Die meisten nicht kostenpflichtigen Verfahren
wurden vor Einfithrung der Kostenpflicht durchgefiihrt.

263 Schlichtungsverfahren positiv erledigt

Bei 263 von 287 durchgefiihrten und abgeschlossenen
Schlichtungsverfahren konnte eine positive Erledigung des
Anliegens erreicht werden, dies entspricht - wie bereits im
Vorjahr - etwa 91,6 Prozent. Als positiv erledigt gilt ein
Verfahren dann, wenn die Beschwerdefithrenden die ge-
wiinschte Information erhalten haben oder das oft monetire
Schlichtungsangebot, welches im Rahmen des Schlich-
tungsverfahrens erwirkt werden konnte, von beiden Seiten
angenommen wird. Aufgrund des Einsatzes des Online-Be-
schwerdeformulars und der guten Zusammenarbeit mit den
Unternehmen kann das Schlichtungsverfahren als effektiv

und schnell bezeichnet werden.
19 Schlichtungsverfahren ohne Einigung

Eine Einigung ist leider nicht in allen Verfahren maglich.
Trotz intensiver Bemiithungen konnte in 6 Prozent bzw. bei
19 Verfahren keine Einigung erzielt werden. Dies entspricht
dem prozentuellen Vorjahreswert. In sieben Fillen lehnten
die Beschwerdefiihrenden die vorgeschlagene Losung ab.
In zwolf Fillen lehnte die Beschwerdegegnerin bzw. der Be-
schwerdegegner die von der apf vorgeschlagene Losung ab
bzw. bot auch keinen addquaten Gegenvorschlag an.
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Uber 90 Prozent
der Verfahren
wurden positiv
erledigt.

Finf eingestellte
Schlichtungsverfahren

Der Anteil der eingestellten Verfahren entspricht ebenfalls
dem Vorjahr. Die hiufigsten Griinde fiir eine Einstellung sind:

« Wenn sich wihrend des Verfahrens herausstellt, dass der
Fall nicht in die Kompetenz der apf fillt oder

« wenn die Beschwerdefiihrenden wihrend des Verfahrens
nicht entsprechend mitwirken.

2015 mussten nur drei Verfahren formell und zwei Verfahren

materiell eingestellt werden.

B Positive Erledigung

B Keine Einigung wegen Unternehmen

W Keine Einigung wegen Beschwerdefiihrenden
B Einstellung

Abb. 3: Beendete Schlichtungsverfahren 2015 nach Art der Erledigung.

Basis: Abschlussjahr 2015. quelle: apf.
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Fille ohne
Schlichtungsverfahren

Leider ist es der apf nicht moglich, bei allen eingelangten
Beschwerden ein férmliches Schlichtungsverfahren zu er-
offnen. In diesen Fillen muss die Beschwerde abgelehnt
werden. Die apf kann Fille, fiir die sie nicht zustdndig ist,
auch nicht behandeln.

Der Grund ist etwa, dass das Ticket nicht bei einem in
Osterreich niedergelassenen oder titigen Unternehmen ge-
kauft wurde. Ein weiterer Grund kann sein, dass sich die Be-
schwerdefiihrenden vor einer Kontaktaufnahme mit der apf
noch nicht an die Beschwerdegegnerin bzw. den Beschwer-
degegner gewandt haben. Einige Félle wurden dabei zur
Zufriedenheit der Antragstellenden selbststindig positiv
beantwortet, sodass dann kein formliches Schlichtungsver-

fahren er6ffnet werden musste.

Musste die apf ablehnen, so hat sie die Beschwerdefiihren-
den ausreichend iiber die Griinde dafiir informiert. Die apf
unterscheidet dabei zwischen materieller und formeller Ab-
lehnung. Formell bedeutet in diesem Zusammenhang, dass
keine entsprechende Zustdndigkeit gegeben war (z. B. er-
folgte noch keine direkte Kontaktaufnahme mit der Be-
schwerdegegnerin bzw. dem Beschwerdegegner). Materiell
bedeutet, dass die Schlichtungsstelle den Fall {iberpriifte,
jedoch aufgrund diverser Umstdnde die Einleitung eines
formlichen Schlichtungsverfahrens fiir nicht zweckmaflig
befunden hat (z. B. mangels Anspruchs).

Beschwerden, die von der Schlichtungsstelle nicht behandelt
werden konnen, sind weiters etwa allgemeine Beschwerden
zu Bauarbeiten, Ruhestérungen gegeniiber Anrainerinnen
und Anrainern oder Parkplatzproblemen. Auch Fille, welche
etwa Busunternehmen im Nahverkehr oder stddtische Ver-
kehrsunternehmen betreffen, z. B. bei Strafzahlungen oder
Verspdatungen der Wiener Linien, konnen mangels Zustdn-
digkeit nicht behandelt werden.

Wenn eine Beschwerde nicht selbst behandelt werden kann,
jedoch alle wesentlichen Daten vorliegen, so erfolgt regel-
maflig eine Weiterleitung an den korrekten Ansprechpart-
ner. Dies wurde im Jahr 2015 in 44 Féllen vorgenommen.
Ansonsten teilt die apf - wenn méglich - den korrekten
Ansprechpartner mit.
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Verfahrensgriinde im
Bahnbereich

Fahrpreiserstattung

Verspatungsentschadigung, Entschadigung

Strafe, Inkassoforderung

Vertrage und Kaufabschliisse, unlautere Geschaftspraktiken
Tarife /Preise /Produkte

Weitere Griinde:

Weitere Griinde:

4% Personal/Kundenkontakt

4% Information

4% Vertriebskanale

4% Qualitat der Waren und Dienstleistungen

3% Verspatungen (Lieferung von Waren/Erbringung von Dienstleistung)
2% Bahnhof/Infrastruktur

1% Sonstige Aspekte

1% Rechnungstellung und Einziehung von Forderungen

1% Schaden/Delikte, Sicherheit von Waren und Dienstleistungen

Abb.4: Die wichtigsten Verfahrensgriinde 2015.

Basis: Abschlussjahr 2015. quelle: apf.

Platz 1: Fahrpreiserstattungen

Wie bereits im Jahr davor war der hdufigste Beschwerde-
grund 2015 die Fahrpreiserstattung. Diese wird dann not-
wendig, wenn ein Ticket nicht oder nicht vollstindig genutzt
wurde. Darunter fallen auch Erstattungen, wenn die Reise
etwa aufgrund einer Verspétung erst gar nicht angetreten
wurde. Die hdufigsten Erstattungsgriinde sind Fehler bei der
Eingabe (z. B. falsches Datum, falscher Name, falsche Strecke)
oder das Ticket konnte aufgrund diverser Umstdnde, wie etwa
Krankheit, nicht genutzt werden.
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Platz 2: Verspatungsentschadigungen,
Entschadigungen

Eine Verspidtungsentschiadigung erhalten Reisende dann,
wenn es zu einer Verspatung oder zu Ausfillen von Ziigen
kommt. Die Art und Hohe der Entschiddigung ist abhéngig
von der jeweiligen Ticketgattung. So gibt es unterschiedliche
Anspriiche fiir Einzelfahrkarten, Wochen-, Monats- und Jah-
reskarten. Die apf behandelte vorwiegend Fille, in denen ein
Anspruch nicht oder nicht zeitgerecht ausbezahlt wurde oder
wo es Probleme im Zusammenhang mit der Antragstellung
gab. Bei Entschiddigungen geht es vorwiegend um den Ersatz
von zusétzlich entstandenen Kosten. Dies sind in der Regel
Kosten etwa fiir die Nutzung eines alternativen Beférderungs-
mittels (z. B. eines Taxis) sowie fiir Hotelndchtigungen. Auch
Folgekosten wie jene fiir einen verpassten Flug oder ver-
sdaumte Veranstaltungen, welche aufgrund einer Zugverspa-
tung oder eines Zugausfalles nicht in Anspruch genommen
werden konnten, fallen darunter. Vor allem schadenersatz-
rechtliche Fille sind hdufig komplex, da die Fahrgastrechte
einen Ersatz solcher Kosten nur sehr eingeschrédnkt vorsehen.
Die Beurteilung des schadenersatzrechtlichen Anspruchs
obliegt ansonsten grundsitzlich den ordentlichen Gerichten.

Platz 3: Strafen /Inkassoforderungen

Mit 8 Prozent @hnlich wie im Vorjahr (2014: 9 Prozent), aber
von Platz 4 auf 3 vorgeriickt sind Beschwerden zu Straf-
zahlungen und Inkassoforderungen. Bis 2012 war dies in
der Regel der Platz 1 der Beschwerdegriinde, seitdem ver-
liert dieser an Bedeutung. Dies liegt wohl weiterhin daran,
dass das grofite osterreichische Bahnunternehmen, die
OBB-Personenverkehr, mittlerweile hdufig sehr kulant in
solchen Fillen vorgeht und die Unternehmen durch ge-
setzliche Vorschriften seit dem Inkrafttreten des EisbBFG
mehr gebunden sind. Auch mit dem Thema der Inkassofor-
derungen ist die apf nur noch selten beschaftigt.

Weitere Verfahrensgriinde

Zu den weiteren Verfahrensgriinden zidhlen Verfahren iiber
Personal / Kundenkontakt, Information, Vertriebskanile und
Qualitdt der Waren und Dienstleistungen mit je 4 Prozent,
Verspitungen (Lieferung von Waren / Erbringung von Dienst-
leistung) mit 3 Prozent und Bahnhof/Infrastruktur mit 2
Prozent. Verfahren {iber sonstige Aspekte, Rechnungstel-
lung und Einziehung von Forderungen sowie Schaden/
Delikte, Sicherheit von Waren und Dienstleistungen wur-

den mit je einem Prozent verzeichnet.
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Wie Beschwerdefiihrende o
auf die apf aufmerksam wurden

Bahnunternehmen/Verkehrsverbund
Eigensténdige Internetsuche /Suchmaschine
Arbeiterkammer/Konsumentenschutzverband
TV/Radio/Zeitung

Personliche Empfehlung

Website /Flyer

Behérde /Ministerium

Andere Schlichtungsstellen

Abb.5: Wie Beschwerdefiihrende 2015 auf die apf aufmerksam wurden.

Basis: Eingelangte Falle im Jahr 2015. quelle: apf.

Bei der Nutzung des Online-Beschwerdeformulars werden
Antragstellende ersucht, bekannt zu geben, wie sie sich
iiber die Moglichkeit eines Schlichtungsverfahrens bei der
apf informiert haben. Die Angabe dieser Informationen war
2015 nicht verpflichtend und fiir die Eingabe einer Be-
schwerde nicht notwendig. Anhand der oben stehenden
Grafik ist ersichtlich, dass die meisten Antragstellerinnen
und Antragsteller vom Bahnunternehmen oder Verkehrs-
verbund iiber die Moglichkeit der Schlichtung informiert
wurden. Die Unternehmen sind dazu verpflichtet, im Be-
schwerdemanagement, etwa bei der letzten Antwort, auf die
Moglichkeit der Schlichtung bei der apf hinzuweisen. Auch
auf den Websites der Unternehmen miissen Informationen
zur Moglichkeit der Schlichtung ersichtlich sein.

Im Vergleich zum Vorjahr hat sich dieser Grund der Kon-
taktaufnahme fast verdoppelt. Es zeigt deutlich, dass die
verpflichtenden Informationen funktionieren. Im Vorjahr
auf Platz 1 - im Jahr 2015 nur noch auf Platz 2 - findet sich
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die eigenstéindige Internetsuche mit 27 Prozent. Im Vorjahr
waren es noch 38 Prozent. Der dritthdufigste Grund dafiir,
wie Antragstellende auf die apf aufmerksam wurden, ist mit
17 Prozent die Weiterleitung durch die Arbeiterkammer
oder eine andere Konsumentenschutzorganisation. Im
Vorjahr betrug dieser Wert noch 25 Prozent.

Herkunft der
Beschwerdefiihrenden

7

8%,

Wien
Niederosterreich
Oberosterreich
Steiermark

Andere Bundeslander
Keine Angabe
Ausland

Q0
inenni

Abb. 6: Herkunft der Beschwerdefiihrenden 2015 aufgrund ihres Wohn-

sitzes. Basis: Eingelangte Félle im Jahr 2015. quelle: apf.

Wie jedes Jahr kommen die meisten Beschwerden aus der
Bundeshauptstadt Wien. Mit 30 Prozent im Jahr 2015 er-
gibt dies im Vergleich zum Vorjahr einen Zuwachs von fast
5 Prozentpunkten. 19 Prozent (2014: 21 Prozent) aller Be-
schwerdefiihrenden kommen aus Niederdsterreich. Zu
etwa 9 Prozent aller Beschwerden liegen keine Angaben
vor. Dies sind hdufig Beschwerden, welche per E-Mail,
Brief oder Fax und nicht iiber das Online-Formular einge-
bracht werden. Etwa 8 Prozent (2014: 8 Prozent) aller Be-
schwerden werden von Reisenden aus dem Ausland
eingebracht. Dies sind in der Regel Beschwerden aus
Deutschland, wobei auch einige wenige Beschwerden aus
anderen Landern wie den Niederlanden, Grofibritannien,
Italien und der Schweiz iibermittelt wurden.
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Verteilung der Verfahren auf

die Unternehmen

1% 1%
/7 /s

OBB-Personenverkehr
Verkehrsverbiinde
0OBB-Infrastruktur
WESTbahn Management
Sonstige Bahnunternehmen

Abb. 7: Verteilung der Verfahren auf Unternehmen 2015.

Basis: Abschlussjahr 2015. auelle: apf.

95 Prozent aller Verfahren
betreffen die OBB

Wie bereits in den Vorjahren betreffen die meisten Verfahren
(Beschwerden) den OBB-Konzern (OBB-Personenverkehr
und OBB-Infrastruktur). Im Jahr 2014 war der Anteil der Be-
schwerden auf 91 Prozent gesunken, 2015 erreichte er mit
95 Prozent der Verfahren nahezu wieder den Wert von 2013.!
2015 betrafen etwa 94 Prozent der Verfahren die OBB-Per-
sonenverkehr, etwa ein Prozent (insgesamt vier Flle) betraf
die OBB-Infrastruktur. Betreffend die WESTbahn, wurden
im Jahr 2015 vier Verfahren gefiihrt, betreffend den CAT
zwei Verfahren und betreffend die GKB ein Verfahren.
Insgesamt sieben Verfahren, also 3 Prozent, wurden mit
Verkehrsverbiinden gefiihrt; dies meist im Zusammen-
hang mit der Verspatungsentschddigung fiir Jahreskarten-
besitzerinnen und -besitzer. Davon entfielen vier Verfahren
auf den Verkehrsverbund Ostregion und je ein Verfahren
auf die Verkehrsverbiinde in Tirol, Oberosterreich und
Niederdsterreich / Burgenland.
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Die apf erwirkte 2015 im
Bahnverkehr eine
Entschadigungssumme
von 20.804 Euro.

Entschadigungen, Erstattungen
und Strafnachlasse

5.000 10.000 15.000  20.000  25.000  30.000

Abb. 8: Vergleich der durch die apf erreichten Entschadigungen, Erstat-
tungen und Strafnachlasse 2013—-2015. Basis fur 2015: Abschlussjahr.

Quelle: apf.

Leichter Anstieg monetédrer Entschadigungen
und Strafnachldsse

Bei allen im Jahr 2015 abgeschlossenen Verfahren konnte
die apfim Bahnverkehr eine Summe von 20.804 Euro (2014:
19.901 Euro) in 240 Verfahren (2014: 202 Verfahren) erwirken.
Im Vergleich zum Vorjahr bedeutet dies eine geringfiigige
Steigerung um etwa 4,5 Prozent.”

! Inden Vorjahren wurden als Basis siimtliche eingelangte Beschwerden
herangezogen. Fiir das Jahr 2015 gelten als Basis nur noch alle abge-
schlossenen Verfahren.

2 Im Vorjahr waren die Berechnungsbasis alle 2014 eingelangten Be-
schwerden. Fiir das Jahr 2015 werden alle im Jahr 2015 abgeschlossenen
Verfahren und deren Gesamterwirtschaftung herangezogen.
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Aufschlisselung der Entschadigungen,
Erstattungen und Strafnachlasse

AufPlatz 1 bei der durch die apf erreichten Entschadigungs-
summe rangiert auch 2015 die Erstattung/Refundierung.
Mit 67 Prozent ist dieser Wert fast gleich wie 2014 (68 Pro-
zent). Auf dem zweiten Platz folgt die Entschddigung mit
19 Prozent (2014 der dritte Platz mit 14 Prozent) und von
Platz 2 auf Platz 3 kam die Strafreduktion bzw. der Straf-
erlass mit 12 Prozent (2014: 16 Prozent).

Im Detail setzen sich die im Jahr 2015 erzielten 20.804 Euro

wie folgt zusammen:

» In 161 Fillen (2014: 118 Fille) erfolgte eine Erstattung
oder Refundierung bereits bezahlter Betrdge in Hohe von
insgesamt 13.775 Euro (2014: 13.698 Euro).

« In 46 Fillen (2014: 44 Félle) wurde eine Entschiadigung
in Hohe von insgesamt 3.394 Euro (2014: 2.770 Euro)
ausbezahlt.

» In 28 Fillen (2014: 35 Fille) konnte eine Strafreduktion
oder ein Erlass erwirkt werden in Hohe von insgesamt
3.046 Euro (2014: 3.124 Euro).

« In fiinf Fillen (2014: fiinf Fille) wurde eine sonstige mo-
netire Losung in Hohe von insgesamt 589 Euro (2014:
309 Euro) gefunden.

19%

[ Erstattung/Refundierung
W Entschadigung
i Strafreduktion/-erlass
BN Sonstiges
Quelle: apf.

Abb.9: Aufschlisselung der durch die apf erreichten Entschadigun-
gen, Erstattungen und Strafnachlasse 2015. Basis: Abschlussjahr 2015.
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Mehr als drei Viertel aller
Verfahren wurden
innerhalb eines Monats
abgeschlossen.

Verfahrensdauer o
der Schlichtungsverfahren

17%

< 2 Wochen
< 1 Monat

< 2 Monate
> 2 Monate

Abb. 10: Verfahrensdauer der Schlichtungsverfahren 2015.

Basis: Abschlussjahr 2015. auelle: apf.

Erstmalig wurde fiir das Jahr 2015 die Verfahrensdauer aller
in diesem Jahr abgeschlossenen Verfahren ausgewertet.
Rund vier von zehn Verfahren dauerten 14 Tage oder we-
niger. Mehr als drei Viertel aller Verfahren konnten inner-
halb eines Monats beendet werden. Insgesamt dauerten
nur knapp sieben Prozent der Verfahren ldnger als zwei
Monate, dies meist in komplexen Féllen.

Die durchschnittliche Verfahrensdauer aller (einfachen bis
hochkomplexen) Schlichtungsverfahren liegt ca. bei 25,5
Tagen. Damit liegt die Verfahrensdauer der apf im Bahn-
verkehr deutlich unter dem vom AStG vorgegebenen Zeit-
rahmen von 90 Tagen fiir nicht hochkomplexe Streitigkeiten
nach Eingang der vollstandigen Beschwerde.

57

www.parlament.gv.at



N g ) =t
- "F“'F'\.:‘r.;-‘-z.-"‘. &

R s




111-278 der Beilagen XXV. GP - Bericht - 03 Hauptdok. Teil 2 (gescanntes Original) 33von 82

SR ey

SR L
= 5“’“&"‘&"1).’; )
g Y 2 S

’,_
Sopsit
ﬂ.i;"‘f
CR
5 zr
¥ yor 4
- h
-

= ST AT

A e e |
i ’m‘u:;" ol

A R Tt T S TR0 kA 5 e e

www.parlament.gv.at



34 von 82

Jahresbilanz:

Bus | apf Jahresbericht 2015

Nresbilanz: Bus

|
J U

Zahlen zu Beschwerden
und Verfahren

Im Bereich Busverkehr hat die apfim Jahr 2015 insgesamt 17
Beschwerden erhalten. In fiinf Fillen wurde ein Verfahren er-
offnet. Alle er6ffneten Verfahren konnten bereits 2015 positiv
abgeschlossen werden, die durchschnittliche Verfahrens-
dauer betrug dabei 20 Tage. Fiir die betroffenen Fahrgaste
wurden in den Verfahren insgesamt 255 Euro erwirtschaftet.
Dariiber hinaus konnte in zehn Fillen telefonisch Auskunft
iber die Passagierrechte im Busverkehr gegeben werden.
Die meisten Beschwerdefiihrenden (sechs) gaben als Wohn-
ortdie Bundeshauptstadt Wien an, gefolgt von Niederoster-
reich (vier). Je zwei Beschwerden erreichten die apf aus
Tirol und aus dem Ausland, je eine kam aus Kirnten, Salz-

burg und der Steiermark.

Ein Vergleich zu fritheren Jahren ist nicht méglich, da vor
Griindung der apf in Osterreich keine nationale Durch-
setzungsstelle fiir die Fahrgastrechte im Busverkehr ein-

gerichtet war.
Beschwerdegriinde

Die hdufigsten Beschwerdegriinde, die zu Verfahren fiihr-
ten, waren Annullierungen, Strafzahlungen und die Erstat-
tung nicht genutzter Tickets. Erwdhnenswert ist, dass die
Mehrzahl der Verfahren durchgefiihrt wurde, obwohl zwar
aufgrund des Sachverhalts grundsitzlich keine Zustdndig-
keit der apf gegeben war, diese jedoch eine Moglichkeit sah,
zwischen den betroffenen Fahrgédsten und den Unterneh-

men eine einvernehmliche Losung zu finden.

Die weiteren Beschwerden, aufgrund welcher kein Verfahren
erdffnet wurde, bezogen sich auf Probleme, bei denen die apf
keine Moglichkeit hatte, entsprechend einzuschreiten. Nen-

nenswert sind insbesondere Beschwerden gegen Fahrpline,
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Fahrplanédnderungen und Tarife im Nah- und Regionalver-
kehr sowie Beschwerden {iber das Verhalten von Fahrper-
sonal. In diesen Féllen wurden den Beschwerdefithrenden
jedoch nach Méglichkeit die Kontaktdaten der zustdndigen
Beschwerdestellen in den betroffenen Unternehmen und

Verkehrsverbiinden genannt.

Maogliche Ursachen
fiir geringe Beschwerdezahl

Die im Verhiltnis zu den Bereichen Bahn- und Flugverkehr
sehr geringe Zahl an Beschwerden hingt vermutlich mit
mehreren Faktoren zusammen.

Einerseits beinhaltet die entsprechende Verordnung' primar
Rechte von Fahrgisten auf Kraftfahrlinien mit einer Strecken-
lange von mehr als 250 Kilometern. Das heifdt, es sind vor
allem Fernbuslinien betroffen. Das Angebot an Fernbus-
linien wichst zwar auch in Osterreich, allerdings ist dieses
bisher - vor allem im Verhaltnis zu anderen Staaten wie etwa
Deutschland - nach wie vor relativ tiberschaubar, insbeson-
dere was Linien mit mehr als 250 Kilometern Streckenldnge
betrifft. Derzeit werden - von einigen Ausnahmen wie der
WESTbus-Linie zwischen Wien und Klagenfurt abgesehen -
vorwiegend grenziiberschreitende Linien zu umliegenden
Staaten und in Richtung Balkan angeboten.

Die OBB planen eine Ausweitung ihrer Angebote auf dem
Fernbusmarkt; aktuell gibt es jedoch nur eine Linie mit
mehr als 250 Kilometern Streckenldnge, ndmlich den In-
tercitybus zwischen Klagenfurt und Venedig. Aufgrund der
verhdltnismiflig kurzen Wege zwischen den Ballungszen-
tren in Osterreich ist auch kein besonders grofies Markt-
potenzial fiir inldndische Fernbuslinien erkennbar, sodass
eine explosive Marktentwicklung wie in Deutschland nicht
sehr wahrscheinlich ist.

Eine andere Erkldrung fiir die geringe Beschwerdezahl ist,

dass sehr viele Busfahrgédste nach wie vor nicht ausreichend
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tiber ihre Rechte informiert sein diirften. Es kommt daher
selbst beim Auftreten von Problemen, die gemaf$ der Ver-
ordnung entschiadigungsrelevant wiaren, mangels Rechts-

kenntnis der Betroffenen oft nicht zu Beschwerden.

Konkrete
Schlichtungsfalle 2015

Die Schlichtungsverfahren im Jahr 2015 betrafen den Ausfall
von Fahrten bzw. die Nichtmitnahme von Fahrgdsten sowie
Interventionen wegen Problemen bei der Ticketerstattung

und wegen Strafzahlungen.

In zwei Fillen wandten sich Fahrgiste an die apf, weil sie

nicht wie gebucht beférdert worden waren:

* In einem Fall hatten der Beschwerdefiihrer und seine
Mitreisende eine Busfahrt von Wien nach Prag und zuriick
gebucht. Bei der Riickreise wurde ihnen vom Busfahrer die
Beforderung verweigert bzw. wurden sie von diesem falsch
informiert: Er sagte ihnen, dass der Bus nicht nach Wien
fahre. Die Betroffenen organisierten sich daher eine Er-
satzbeforderung per Bahn, die mit erheblichen Mehrkosten
verbunden war. Nach Intervention der apf iibernahm das
Busunternehmen die Kosten fiir das Zugticket.

¢ Imanderen Fall hatte der Beschwerdefiihrer fiir sich selbst
und zwei Mitreisende eine kombinierte Zug- und Busfahrt
von Wien iiber Salzburg nach Miinchen gebucht. In Salzburg
waren die Betroffenen zwar rechtzeitig an der richtigen Bus-
haltestelle, allerdings fuhr der Bus dort nicht ab, sodass die
drei Personen eine Ersatzbeférderung mit der Bahn organi-
sieren mussten. Nach Intervention der apfbelegte das Unter-
nehmen, dass offenbar ein anderer als der erwartete Bus fiir
diese Strecke eingesetzt worden war, sodass die Betroffenen
nicht in den richtigen Bus eingestiegen waren. Kulanzhalber
stellte das Unternehmen den Betroffenen einen Gutschein

in Hohe des urspriinglichen Fahrpreises aus.
Zwei weitere Fille betrafen das Thema Strafzahlungen:

* In einem Fall hatten die Eltern des Beschwerdefiihrers
Tickets fiir eine Hin- und Riickfahrt mit einem Regionalbus
beim Busfahrer erworben, wobei dieser der Mutter des Be-
schwerdefiihrers aufgrund ihres Behindertenausweises ein
um 50 Prozent erméfigtes Ticket ausstellte. Auf der Riick-
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fahrt wurden die Fahrscheine der Betroffenen von Mitar-
beitern einer externen Sicherheitsfirma kontrolliert. Die
Mutter des Beschwerdefiihrers wurde dabei des Schwarz-
fahrens beschuldigt, da ihr Behindertenausweis laut Ver-
bundtarif nicht zu einer Erméfliigung berechtigt hétte. Nach
Intervention der apfverzichtete die Sicherheitsfirma auf die
urspriinglich verlangte Mehrgebiihr, da der filschlich er-
worbene ermafligte Fahrschein nur aufgrund der Fehlinfor-

mation des Busfahrers gekauft worden war.

« Im anderen Fall war die Beschwerdefiihrerin mit ihrer
voriibergehend mobilitdtseingeschrankten Mutter in einen
Regionalbus eingestiegen und hatte diese zu einem Sitz-
platz begleitet. Als sie anschlief3end ein Ticket 16sen wollte,
wurde sie kontrolliert und des Schwarzfahrens beschuldigt.
Nach Intervention der apf erstreckte der Verkehrsverbund die
Frist zur Zahlung der geringeren Mehrgebiihr, die sonst nur
bei sofortiger Zahlung fdllig wird.

In einem weiteren Fall ging es um die Erstattung zweier

nicht genutzter Fahrscheine:

* Der Beschwerdefiihrer kaufte zwei Tickets fiir eine Fern-
busfahrt mit Geltung am selben Tag, wollte diese jedoch
kurz danach wieder stornieren und erstatten lassen, da sich
seine Reisepldne kurzfristig gedndert hatten. Dies wurde
vom Unternehmen unter Bezugnahme auf die Tarifbestim-
mungen verweigert. Nach Vermittlung der apf stellte das
Unternehmen dem Beschwerdefiihrer einen Gutschein in

Hohe des urspriinglichen Fahrpreises aus.

' Verordnung (EU) Nr. 181/2011
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Jahresbilanz: Schiff

Zahlen zu Beschwerden
und Verfahren

Im Schiffsverkehr hat die apf im Jahr 2015 insgesamt sechs
Beschwerden erhalten. In einem Fall wurde ein Verfahren
erdffnet. Dieses konnte bereits 2015 positiv abgeschlossen
werden, die Verfahrensdauer betrug 35 Tage.

In zwolf Féllen konnte telefonisch Auskunft iiber die Passa-

gierrechte im Schiffsverkehr gegeben werden.

Die meisten Beschwerdefithrenden (drei) kamen aus Wien,
gefolgt von Tirol und dem Ausland (je eine Beschwerde). In

einem Fall wurde keine Angabe gemacht.

Ein Vergleich zu fritheren Jahren ist nicht moglich, da vor
Griindung der apf in Osterreich keine nationale Durch-
setzungsstelle fiir die Passagierrechte im Schiffsverkehr

eingerichtet war.

64

Beschwerdegriinde

Der Beschwerdegrund fiir das eine Verfahren war mangelnde
Information iiber eine Verspatung in Bezug auf Dritte. Die
apfwar in diesem Fall zwar nicht zusténdig, sah jedoch die
Méglichkeit, zwischen dem Beschwerdefiihrenden und den

Unternehmen zu vermitteln.

Die weiteren Beschwerden, aufgrund welcher kein Ver-
fahren erdffnet wurde, bezogen sich in zwei Fillen auf
Schifffahrten auferhalb Osterreichs, die von ausléndischen
Beforderungsunternehmen durchgefiihrt wurden. Die apf
hat diese Beschwerden an die zustdndigen nationalen
Durchsetzungsstellen zur Bearbeitung weitergeleitet. Die
ibrigen drei Beschwerden bezogen sich auf Probleme mit
Ausflugs- bzw. Kreuzfahrten; die Sachverhalte waren je-
doch nicht von der Verordnung erfasst, und es bestand
keine Moglichkeit fiir eine Vermittlung seitens der apf.

Mogliche Ursachen
fiir wenige Beschwerden

Im Verhaltnis zum Bahn- und Flugverkehr ist die Anzahl der
Beschwerden im Schiffsverkehr sehr gering. Das liegt ver-
mutlich an mehreren Faktoren.

Als Binnenland ohne eigenen Meerzugang ist der Markt fiir
Schiffsreisen von und nach Osterreich naturgemaf relativ
klein. Lediglich auf Binnenwasserstrafien wie der Donau
oder auf dem Bodensee werden einzelne nennenswerte
Schifffahrtslinien betrieben. Aber auch hier - wie aufzahl-
reichen anderen Gewissern in Osterreich - nutzt die {iber-
wiegende Zahl der Passagiere die Beférderung per Schiff
vor allem wegen des Ausflugscharakters. Die VO (EU) Nr.
1177/2010 regelt dagegen insbesondere die Rechte von

Passagieren auf grofieren Schiffen, die im linienmafSigen
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Einsatz stehen. So sind Kreuzfahrten von einigen wesent-
lichen Teilen des Anwendungsbereichs der Verordnung
ausgenommen; fiir Ausflugsfahrten sowie Schiffe mit ma-
ximal drei vorgeschriebenen Besatzungsmitgliedern findet
die Verordnung tiberhaupt keine Anwendung. Dazu muss
erwihnt werden, dass in Osterreich die Schiffsbesatzungs-
verordnung eine Besatzung von mehr als drei Personen
erst fiir Schiffe ab einer Passagierkapazitdt von mehr als
700 Personen vorsieht. Dies fiihrt zu einer weiteren Ver-
ringerung der Zahl der von der Verordnung umfassten
Schiffe in Osterreich.

Ein anderer Erklarungsansatz fiir die geringe Beschwerde-
zahl ist, dass selbst unter den wenigen Schiffsreisenden, die
vom Anwendungsbereich der Verordnung in Osterreich um-
fasst sind, die meisten nicht oder nicht ausreichend iiber
ihre Rechte informiert sein diirften. Aufierdem kann vermu-
tet werden, dass das Beschwerdemanagement der meisten
Schifffahrtsunternehmen verhéltnisméfig gut funktioniert,
sodass die Mehrzahl der Probleme bereits dort gelost wird
und nur wenige Beschwerden ihren Weg zu den nationalen
Durchsetzungsstellen finden. Diese Ansicht wird auch von
anderen nationalen Durchsetzungsstellen fiir Schiffspassa-
gierrechte in Europa geteilt. Selbst in Staaten mit sehr gro-
lem Marktvolumen - wie etwa Griechenland - halten sich

die Beschwerdezahlen in engen Grenzen.

Konkrete
Schlichtungsfalle 2015

Das einzige Verfahren im Bereich Schiff betraf einen Fall der
Verspitung, der jedoch aufgrund der ndheren Umstinde
nicht von der VO (EU) Nr. 1177 /2010 abgedeckt war:

Der Beschwerdefiihrer richtete eine Beschwerde an das

bmvit, weil er am Schifffahrtszentrum Wien zwei Schiffs-
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passagiere von einer Reise abholen wollte, jedoch nicht
iber die etwa eineinhalbstiindige Verspatung des Schiffs
informiert worden war. Nach Einholung mehrerer Stellung-
nahmen durch die apfkonnte dem Beschwerdefiihrer eine
umfangreiche Erklirung und Entschuldigung der betrof-

fenen Unternehmen libermittelt werden.

Im Verhaltnis zum
Bahn- und Flugverkehr
gibt es im Schiffs-
verkehr sehr wenige
Beschwerden.
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Jahresbilanz: Flug

2015 wurden im Flugsektor 2.249 Beschwerden und Anfragen
bearbeitet. 1.812 davon wurden seit der Griindung der apf
Ende Mai erfasst.

Vergleicht man die Vorjahre, ist ein signifikanter Anstieg der
Beschwerden zu verzeichnen. 2013 betrug die Beschwerde-
zahl 972, im Folgejahr bereits 1.159. Verglichen mit dem
Vorjahr hat sich die Zahl der Beschwerden 2015 beinahe
verdoppelt. Es wird mit einem weiteren Anstieg an Be-

schwerden im Jahr 2016 gerechnet.

2.249 Beschwerden
und Anfragen im Flugbereich

im Jahr 2015

2015
bmvit & apf

2014
bmvit

2013
bmvit

0 500 1000 1500 2000 2500

Abb.1: Anzahl der eingelangten Beschwerden und Anfragen 2013-2015.
Basis: Eingelangte Falle 2013—-2015. auelle: bmvit | apf.

68

111-278 der Beilagen XXV. GP - Bericht - 03 Hauptdok. Teil 2 (gescanntes Original)

646 abgeschlossene o
Schlichtungsverfahren 2015

Ein Verfahren wird im Bereich Flug dann er6ffnet, wenn
sich eine Zustandigkeit aus der Verordnung (EG) Nr. 261/
2004 oder der Verordnung (EG) Nr. 1107/2006 ergibt und
es zu keiner Einigung zwischen Passagier und Luftfahrtun-

ternehmen kam.

W Positive Erledigung

- Einstellung

B Keine Einigung wegen Unternehmen

B Keine Einigung wegen Beschwerdefiihrenden

Abb.2: Beendete Schlichtungsverfahren seit Griindung der apf 2015
nach Art der Erledigung. Basis: Abschlussjahr 2015. quelle: apf.

555 Schlichtungsverfahren
mit positivem Abschluss

In 555 von 646 abgeschlossenen Verfahren konnte 2015 ein
positives Ergebnis erzielt werden. Dies entspricht einer Er-
folgsquote von rund 86 Prozent. Ein positiver Abschluss liegt
dann vor, wenn eine Einigung erzielt werden kann, welcher
die Beschwerdefiihrenden zustimmen.
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24 Schlichtungsverfahren
ohne Einigung

Die apf ist bemiiht, neben den bestehenden Anspriichen,
welche aus der Gesetzgebung erwachsen, auch individuelle
Losungen fiir Unannehmlichkeiten zu finden. Trotzdem ist
es nicht immer maglich, einen Konsens herzustellen.

In 24 von 646 Schlichtungsféllen konnte 2015 keine Einigung
zwischen den Beschwerdefiihrenden und dem Unterneh-
men erzielt werden. In 18 Fillen lehnte die Beschwerde-
gegnerin bzw. der Beschwerdegegner eine Einigung ab oder
verweigerte die Mitwirkung am Verfahren. In sechs Fillen
waren die Beschwerdefiihrenden nicht mit dem Angebot
des jeweiligen Luftfahrtunternehmens einverstanden.

67 eingestellte
Schlichtungsverfahren

Griinde fiir Verfahrenseinstellungen

konnen beispielsweise sein:

+ Das Vorliegen aufSergew6hnlicher Umstédnde.

+ Wenn sich herausstellt, dass die Airline keinen Verstof3
begangen hat (Passagier kam z. B. zu spat zum Check-in
oder hatte keine giiltige Buchung).

625 telefonische Anfragen
und Beratungen

Im Flugsektor wurden seit Griindung der apf im Jahr 2015
insgesamt 625 telefonische Beratungen durchgefiihrt. Flug-
gaste konnen sich telefonisch tiber ihre Rechte, die Vorge-

hensweise und Beschwerdeabwicklung informieren.

Félle ohne B )
Schlichtungsverfahren

Leider ist es der apf nicht immer madglich, ein Verfahren zu
erdffnen. Einbringen, welche nicht durch die Verordnung
(EG) Nr. 261 /2004 oder die Verordnung (EG) Nr. 1107 /2006
abgedeckt werden, konnen nicht durch die apf behandelt
werden. Die Passagiere werden im Fall einer Ablehnung
iiber die Griinde hierfiir informiert und gegebenenfalls an
andere Kontaktstellen bzw. Konsumentenschutzeinrich-
tungen verwiesen. Griinde fiir die Ablehnung zur Er6ffnung

eines Schlichtungsverfahrens kénnen beispielsweise sein:
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« Die Flugreisenden haben sich noch nicht an das aus-
fithrende Luftfahrtunternehmen gewandt.

* Der Beschwerdegrund wird nicht durch die Verordnun-
gen abgedeckt (Gepacksproblematiken, Stornierungen
durch die Kundin bzw. den Kunden etc.).

» Die Verordnung kann nicht angewandt werden

(Flug zwischen zwei Drittstaaten etc.).

Verfahrensgriinde im
Flugbereich

33,3%

B Annullierung
I Verspatung
W Nichtbeforderung

Abb. 3: Die wichtigsten Verfahrensgriinde seit Griindung der apf 2015.

Basis: Abschlussjahr 2015. quelle: apf.

Platz 1: Annullierung

Im Fall von Annullierungen reichen Passagiere Beschwerde
bei der apf aufgrund nicht erbrachter Betreuungsleistungen
(z. B. Hotelndchtigungen), nicht angebotener Alternativ-
fliige und Ausgleichszahlungen ein. Seit Griindung der apf
Ende Mai 2015 war der hdufigste Verfahrensgrund mit 57,4

Prozent die Flugannullierung.

Platz 2: Verspatung
Im Fall von Verspédtungen reichen die Passagiere Be-
schwerden aufgrund mangelnder oder nicht erbrachter

Betreuungsleistungen (Verpflegung, Telefonate etc.) und
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Ausgleichszahlungen ein. Mit rund 33,3 Prozent war dies
2015 der zweithaufigste Verfahrensgrund.

Platz 3: Nichtbeforderung

Bei Nichtbeférderung sind die Fluglinien, wenn keine vertret-
baren Griinde vorliegen, zu Ausgleichsleistungen verpflich-
tet. Bei Nichterbringung der den Fluggésten zustehenden
Ausgleichszahlungen oder mangelhaften Betreuungsleis-
tungen wird die apf titig. Seit Griindung der apf war dies in
9,3 Prozent der Verfahren der Fall.

Wie Fluggaste auf die apf
aufmerksam wurden
Bis Ende 2015 war die Eingabe des Feldes , Wie sind Sie auf
uns aufmerksam geworden?“ im Online-Beschwerdeformu-
lar nicht verpflichtend. Mit Anfang 2016 wurde die Eingabe
in ein Pflichtfeld umgewandelt, um herauszufinden, woher
Passagiere iiber die apf erfahren haben.

A
(o)

Eigenstdndige Internetsuche /Suchmaschine
Personliche Empfehlung

TV/Radio/Zeitung

Behérde / Ministerium

Arbeiterkammer /Konsumentenschutzverband
Website /Flyer

Andere Schlichtungsstellen

Flugunternehmen

Sonstiges

Abb.4: Wie Beschwerdefiihrende 2015 auf die apf aufmerksam wurden.

Basis: Eingelangte Falle im Jahr 2015. quelle: apf.
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Die apf erwirkte seit ihrer
Gruindung im Mai 2015
im Flugverkehr eine
Entschadigungssumme
von 316.346 Euro

Der Grof3teil der Passagiere (rund 29 Prozent) ist auf die apf
mittels eigenstdndiger Internetrecherche aufmerksam ge-
worden, gefolgt von personlichen Empfehlungen (rund 17
Prozent) und Berichten und Schaltungen in Fernsehen,
Radio und Zeitungen (rund 15 Prozent)

Herkunft )
der Beschwerdefiihrenden

7%

Wien
Niederosterreich
Steiermark
Oberosterreich
Andere Bundeslander
Ausland

Keine Angabe

Abb.5: Herkunft der Beschwerdefiihrenden seit Griindung der apf auf-

grund ihres Wohnsitzes. Basis: Eingelangte Falle im Jahr 2015. quelle: apf.
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Der Grof3teil der Beschwerdefiihrenden kam mit 34 Prozent
aus der Bundeshauptstadt Wien, gefolgt von Reisenden,
welche ihren Wohnort nicht in Osterreich haben, mit einer
Quote von 21 Prozent. Das zweitstédrkste Osterreichische
Bundesland ist Niederosterreich mit 13 Prozent und an-
schlieflend die Steiermark mit 7 Prozent.

Verteilung der Verfahren

auf die Unternehmen

Als grof3tes osterreichisches Luftfahrtunternehmen waren
die Austrian Airlines folglich mit einem Anteil von 45 Pro-
zent an eingeleiteten Verfahren am starksten betroffen.
Gegen NIKI wurden 18 Prozent der Verfahren gefiihrt, ge-
folgt von Vueling mit 6 Prozent und easyJet sowie airberlin
mit je 5 Prozent. Vueling und easyJet waren besonders stark
von den brandbedingten Kapazitétseinschrankungen des
Flughafens Rom Fiumicino betroffen und konnten eine Viel-
zahl von Fliigen nicht ordnungsgemaf$ durchfiihren.

21%

.

vl

v

45%

18%

Austrian Airlines
NIKI

Vueling

easylet

airberlin

Sonstige

Abb.6: Verteilung der Verfahren auf Unternehmen seit Griindung der
apf 2015. Basis: Abschlussjahr 2015. quelle: apf.
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Gesamtiibersicht liber die Verfahren,

welche 2015 beendet wurden

Insgesamt 617 der 646 Verfahren, die seit Mai 2015 er6ffnet
und abgeschlossen wurden, waren fiir die Airlines
kostenpflichtig.

Airline Verfahren

Austrian Airlines 293
NIKI 115
Vueling 37
easylet 31
airberlin 30
Lufthansa 29
TAP Portugal 16
Europe Airpost / ASL Airlines France 12

Qatar Airways 11
Germanwings

British Airways

Alitalia

Iberia

Condor

Air China

Air France

KLM Royal Dutch Airlines
LOT Polish Airlines

Luxair

=
o

Pegasus

Turkish Airlines

Air Serbia

Ethiopian Airlines
Thomson Airways
AEROFLOT Russian Airlines
Air Malta

Bulgaria Air

‘NNNUJU)UJWLUUJUJ-DU'IU'IOO

Croatia Airlines

Darwin Airline

Emirates

Monarch Airlines
Onur Air
Ryanair

SunExpress

Tuifly

Ukrainian International Airlines
United Airlines

S I I e O e S o o e = =

Tabelle 1: Verteilung der 2015 abgeschlossenen Verfahren auf Unterneh-
men seit Grindung der apf 2015. Basis: Abschlussjahr 2015. quelle: apf.
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Entschddigungen und Erstattungen

Aufschliisselung der
Gesamterwirtschaftung

Die apf erwirkte seit ihrer Griindung im Mai fiir die Be-
schwerdefiihrenden im Flugsektor eine Summe
von 316.346 Euro.

94%

B Entschadigung
W Erstattung/Refundierung
W Betreuungsleistungen

Abb.7: Aufschllsselung der Erwirtschaftung im Flugsektor seit Grindung
der apf 2015. Basis: Abschlussjahr 2015. quelle: apf.

Diese Gesamterwirtschaftung lasst sich
wie folgt aufschliisseln:

* 94 Prozent der Erwirtschaftung setzen sich aus Entscha-
digungen fiir Passagiere zusammen. Darunter fallen
beispielsweise Ausgleichszahlungen, Gutscheine und
Meilengutschriften.

* 4 Prozent ergeben Erstattungen bzw. Refundierungen.
Dies konnen sowohl Ticketerstattungen fiir Flugtickets

als auch fiir andere Alternativbeférderungen sein.
¢ 2 Prozent wurden an Betreuungsleistungen ausbezahlt.

Hierunter fallen etwa Verpflegung, Kommunikationsauf-
wendungen und Hotelkosten.
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Mehr als zwei Drittel aller
Verfahren im Flugverkehr
wurden innerhalb

eines Monats
abgewickelt.

Verfahrensdauer
der Schlichtungsverfahren
Die durchschnittliche Verfahrensdauer der im Jahr 2015 er-
offneten und abgeschlossenen Fille liegt bei rund 29 Tagen.
Die Verfahrensdauer hat sowohl mit der Komplexitit des
jeweiligen Falles als auch mit dem Kooperationswillen der
jeweiligen Airline zu tun.

9%
30%
23%

38%

< 2 Wochen
< 1 Monat

< 2 Monate
> 2 Monate

Abb.8: Verfahrensdauer der Schlichtungsverfahren 2015. Basis: Ab-

schlussjahr 2015. quelle: apf.

In 30 Prozent der Fille war es moglich, innerhalb von zwei
Wochen zwischen Beschwerdefiihrenden und Unterneh-
men zu vermitteln. In 38 Prozent konnte innerhalb eines
Monats und in 23 Prozent innerhalb von zwei Monaten eine
Losung erzielt werden. Mehr als zwei Monate mussten ledig-
lich in 9 Prozent der Fille aufgewandt werden.
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der Schlichtungstatigkeit

Anhand der Vielzahl der eingelangten Beschwerden kann
die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) jedes
Jahr feststellen, wo systematische und signifikante Probleme
bestehen bzw. wo es Verbesserungsbedarf gibt.

In den meisten Fillen geht es um grundsétzliche Probleme,
die sich negativ auf den Kundenkontakt auswirken und die
unzufriedenen Kundinnen und Kunden schliefilich zur apf
fithren. Eine Losung wird in allen relevanten Fillen ange-
strebt, es ist jedoch nicht immer méglich, eine Einigung zu
erzielen. Die apf unterbreitet dabei regelmifSig Vorschlige,
wie etwa bestimmte Probleme durch das Beférderungs-
unternehmen oder den jeweiligen Verkehrsverbund beho-
ben bzw. die Problematik an sich vermindert werden kann.
Eine Losung bringt den Unternehmen nicht nur zufriede-
nere Kundinnen und Kunden, sondern kann auch zu einer
Entlastung bzw. Kostenersparnis fithren, unter anderem im
Hinblick auf die Kostenpflicht von Schlichtungsverfahren
seit 28. Mai 2015.

Insbesondere sind in den Fachbereichen Bahn- und Flug-
verkehr nennenswerte Themen aufgetreten, die in der Folge
ndher beschrieben werden. In den Fachbereichen Bus- und
Schiffsverkehr lassen sich aufgrund der geringen Beschwer-
dezahl im Berichtszeitraum keine allgemeinen Riickschliisse
auf moglicherweise bestehende strukturelle Probleme zie-
hen, daher werden diese beiden Bereiche in diesem Kapitel
nicht gesondert betrachtet.

Bahnverkehr

Anhand der Beschwerdegriinde konnten die folgenden drei
Themen als hdufigste im Bahnbereich identifiziert werden.
1. Erstattungen und Stornierungen

2. Entschddigungen und Verspédtungsentschadigungen

3. Strafen und Inkassoforderungen

Erstattungen und Stornierungen
Haufige Griinde fiir Erstattungen oder Teilerstattungen sind:

» Falsche Angaben bei der Ticketbuchung
(Name, Datum, Strecke, Ticketgattung)

» Ticket wurde nicht genutzt
(Krankheit, Terminkollision)

« Falsches Ticket am Fahrkartenautomaten

¢ Gruppenticket wurde von geringerer Anzahl
an Personen verwendet

* Unzureichende Qualitét der Dienstleistung
(keine 1. Klasse, Heizung, Klimatisierung)

¢ Zugausfall

» Kein Sitzplatz trotz Reservierung
(z. B. Waggon nicht vorhanden)

» Teile der Strecke wurden nicht genutzt
Online-Tickets

Der Kauf von Fahrkarten hat sich geédndert: Viele Personen
buchen Tickets mittlerweile ausschlie8lich online, sofern
dies das jeweilige Bahnunternehmen (z. B. OBB-Personen-
verkehr, WESTbahn, CAT) anbietet. Das mag daran liegen,
dass es zum einen Zeit spart, wenn fiir eine Buchung nicht
mehr ein Personenschalter personlich aufgesucht werden
muss, jedoch auch daran, dass man s@mtliche Angebote und
Preise selbst tiberpriifen, vergleichen und kontrollieren kann.
Online kann dann das giinstigste bzw. flexibelste Ticket aus-
gewdhlt, bequem bezahlt und sofort ausgedruckt oder bei
der OBB-Personenverkehr kurz vor der Reise am Automaten
bzw. Schalter abgeholt werden. Bestimmte Tickets (z. B. Spar-

Schiene Osterreich) sind iiberhaupt nur online buchbar.
Gerade diese einfache Moglichkeit der Ticketbuchung fiithrt

jedoch oft zu Problemen. Dadurch, dass mittlerweile sehr

viele Reisende anstatt eines flexiblen Tickets lieber kosten-
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Eine Losung wird immer
angestrebt, eine Einigung
ist nicht immer

moglich.

glinstigere Tickets mit Zugbindung wihlen, kann es bei der
Stornierung von Tickets zu Problemen kommen. Dies auch
dann, wenn nur kleine Fehler passiert sind. Regelméfiig
kommt es dabei vor, dass unbeabsichtigt falsche Angaben
bei der Buchung eines Online-Tickets gemacht werden.
Dies kann zum einen der falsche Tag oder etwa der falsche
Name des Reisenden sein. Gelegentlich kommt es jedoch
auch vor, dass etwa die falsche Zugrichtung oder gar der
falsche Zug gebucht wird.

Das Thema Erstattung und Stornierung ist immer dann re-
levant, wenn ein Ticket nicht genutzt werden kann. Dafiir
kann es unterschiedliche Ursachen geben. Meist liegen die
Griinde im Einflussbereich des Reisenden, z. B. falsche An-
gaben bei der Buchung, Nichtantritt wegen Erkrankung oder
Terminverschiebungen. Gerade am Fahrkartenautomaten
kann es passieren, dass die falsche Ticketgattung, meist aus
Unwissen oder Zeitdruck, gekauft wird. Zudem sind die In-
formationen zu den Tickets am Automaten nicht so detail-
liert wie etwa im Internet bzw. konnen keine Fragen wie am

Personenschalter gestellt werden.

Bei einer Online-Buchung bei der OBB-Personenverkehr
kann ein Ticket grundsitzlich nur dann storniert werden,
wenn das Ticket noch nicht bezogen wurde, es also noch
nicht direkt ausgedruckt wurde bzw. man den Code noch
nicht erhalten hat, mit dem man das Ticket am Personen-

schalter oder am Automaten ausdrucken kann.

Auf Unverstiandnis st6f3t bei Reisenden regelmifliig der
Umstand, dass auch geringfiigige Anderungen nicht im
Buchungssystem der OBB-Personenverkehr vorgenommen
werden konnen, sobald das Ticket erst einmal gekauft wurde.
Zumindest kann das Ticket nach der Bestellung und vor
dem Bezug noch storniert werden, je nach Ticket mit Abzug

von unterschiedlich hohen Stornogebiihren. Ist erst einmal
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der Bezug erfolgt, so wird das Ticket als nicht mehr riick-
gabefihig angesehen und muss verwendet werden. Offen-
sichtlich ist nicht einmal das Bahnunternehmen selbst in der
Lage, diese Tickets abzudndern oder zu sperren. Eine Losung
solcher Fille, in denen das Ticket bereits bezogen wurde, ist
meist nur durch Entgegenkommen des Unternehmens maog-
lich. Dafiir ist es notwendig, dem Bahnunternehmen glaub-
haft darzustellen, dass ein Ticket nicht verwendet wurde,
weil ein bezogenes Ticket ja theoretisch hétte verwendet

werden konnen, da jederzeit vervielfaltigbar.

Selbst wenn ein Online-Ticket noch nicht bezogen wurde,
heifSt das noch nicht, dass man den GrofSteil des Geldes zu-
riickerhilt. So gibt es bestimmte Tickets bei der OBB-Per-
sonenverkehr, bei denen auch vor Bezug der Tickets eine
Stornierung zwar faktisch maglich ist, jedoch der gesamte
Ticketpreis als ,Bearbeitungsgebiihr” einbehalten wird. Dies-
beziiglich wurde seitens der Schienen-Control Kommission
ein aufsichtsbehordliches Verfahren eingeleitet, in dem es
um die Erstattung nationaler Tickets geht (siehe ,Verfahren
der Schienen-Control Kommission“ ab Seite 85).

Bei anderen Ticketgattungen der OBB-Personenverkehr, bei
denen die Stornierung méglich ist, sind jedoch regelmafig
sehr hohe Gebiihren zu bezahlen (vgl. hierzu Fahrgastbericht
der Schienen-Control 2014). War es dabei vor dem Fahrplan-
wechsel 2015 zumindest noch moglich, SparSchiene Europa-
Tickets mit einer Gebiihr von 29 Euro pro Ticket zu stornieren,
so besteht auch diese Mdglichkeit seit dem Fahrplanwechsel
nicht mehr. Die apf hat der OBB-Personenverkehr hier be-

reits konkrete Verbesserungsvorschliage unterbreitet.

Natiirlich werden auch regelméfiig Erstattungen von nicht
online gekauften Tickets angestrebt. Das Problem ist hdufig,
dass das Ticket ohne Bestdtigung erst nach dem ersten Gel-
tungstag bzw. der -dauer zur Erstattung eingereicht wird und

es dann zumindest keinen gesetzlichen Anspruch mehr gibt.
Gruppentickets

Auch Gruppentickets werden zur Erstattung eingereicht -
meist deshalb, weil nicht alle Gruppenmitglieder die Reise
angetreten haben. Erwdhnenswert sind vor allem gréfiere
Gruppen wie Betriebs- oder Schulausfliige; diese haben
immer wieder das Problem der Nachweisbarkeit, wenn ein

Teil der Gruppe das Ticket nicht in Anspruch genommen hat.
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Unzureichende Qualitat
der Dienstleistung
oder Zugausfall

Ein anderes Thema betrifft die (Teil)-Erstattung von Fahr-
karten aufgrund unzureichender Qualitit der Dienstleistung.
Dazu zihlt, dass ein bestimmter Service, der gebucht wurde,
nicht zur Verfiigung stand (z.B. keine Dusche vorhanden,
kein Friihstiick, reservierte Pldtze waren nicht verfiigbar)
oder generell ein wichtiger Aspekt der Dienstleistung an sich
mangelhaft war (etwa aufgrund ausgefallener Heizung oder
Klimaanlage). In diesen Fillen ist die Berechnung des kon-
kreten Anspruchs nicht so einfach, zumal die betroffenen
Fahrgiste teilweise den gesamten Preis zuriickverlangen.

Kommt es zu einem Zugausfall und wird die Leistung daher
tiberhaupt nicht in Anspruch genommen, kann das Ticket
zur Erstattung eingereicht werden. Handelt es sich dabei um
Bahnverschulden, etwa bei einem gédnzlichen oder teilweisen
Zugausfall, so ist das Ticket abzugsfrei zur Gdnze oder zum
Teil zu erstatten. War die Reise tiberfliissig - sprich, kann
etwa ein beruflicher Termin nicht mehr wahrgenommen
werden -, muss der Reisende sogar kostenlos zum Ausgangs-
ort zuriicktransportiert werden und hat dann Anspruch auf
die gesamten Fahrtkosten, auch auf den bereits zuriickge-
legten Teil der Fahrt. Die Erstattung der Ticketpreise ist in
solchen Fillen meist unproblematisch, Schwierigkeiten tre-
ten eher bei den sonstigen Kosten auf (z. B. Hotel, alternativer
Transport, versaumter Flug), da hier entweder der Anspruch
seitens des Bahnunternehmens abgelehnt oder auf die Zu-

standigkeit anderer Bahnunternehmen verwiesen wird.

FACTS:
Online-Buchung

Hat man bei der OBB-Personenverkehr sein Ticket
online gebucht, kann es nur storniert werden, wenn
das Ticket noch nicht bezogen wurde. Das bedeutet,
dass es noch nicht ausgedruckt wurde bzw. man
den Code noch nicht erhalten hat, mit dem man das
Ticket am Personenschalter oder am Automaten

ausdrucken kann.
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Entschadigungen
und Verspatungsentschadigungen

Viele der eingebrachten Beschwerden betreffen sowohl
Entschiddigungen, etwa fiir entstandene Mehrkosten (z. B.
Taxikosten, Hotelkosten oder Leistungen, die aufgrund eines
Streiks oder Zugausfalls nicht in Anspruch genommen
werden konnten), als auch Verspatungsentschadigungen.
Zu den Verspatungsentschadigungen gehoren Beschwerden,
in denen es beispielsweise Probleme bei den Anspriichen bei
Verspatungen gegeben hat. Dies sind hauptsichlich Be-
schwerden in Zusammenhang mit der Feststellung, Be-
arbeitung und Auszahlung einer Verspatungsentschiadigung,
etwa wenn diese nicht oder nicht zeitgerecht vorgenom-
men wurde, oder aber auch, wenn es nicht méglich ist,
festzustellen, ob ein Anspruch iiberhaupt besteht. Je nach
Ticketgattung bestehen verschiedene Anspriiche auf eine

Verspatungsentschadigung.

Einzelfahrkarten

Relativ einfach zu handhaben sind Verspédtungsentschidi-
gungen von Einzelfahrkarten, da diese mittels Antrag beim
jeweiligen Bahnunternehmen eingereicht werden und meist
leicht nachvollziehbar ist, ob im jeweiligen Fall ein Anspruch
besteht oder nicht. Kritisch sind bei Einzelkarten allerdings
sogenannte Reiseketten, also wenn die Fahrt mit mehreren
Fahrkarten eines oder mehrerer Bahnunternehmen vorge-
nommen wird. Insbesondere im letzteren Fall wird 6fters

eine Verspdtungsentschadigung verweigert.

Wochen- und
Monatskarten

Komplexer wird die Thematik bei Wochen- und Monats-
karten. Die meisten Bahnunternehmen haben sich ent-
schlossen, pauschalierte Entschddigungen fiir Verspédtungen
auszubezahlen, welche jedoch bestétigt werden miissen.
Diese Bestdtigungen miissen dann gesammelt eingereicht
werden. Das jeweilige Unternehmen priift die Bestdtigun-
gen und somit den Anspruch und zahlt daraufhin die
Entschddigung aus. Die Information dartiber ist jedoch
mangelhaft, sodass offensichtlich die meisten Besitzerinnen
und Besitzer von Wochen- und Monatskarten gar nichts von
ihren Anspriichen wissen. Zudem ist das Sammeln von

Bestdtigungen eher biirokratisch und zeitaufwendig.
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Beschwerden Uber Strafen
und Inkassoforderungen
sind aufgrund der neuen
gesetzlichen Regelungen

deutlich zurtck-
gegangen.

Jahreskarten B o B
Bei Jahreskarten kommt ein weiteres System zur Anwen-
dung. Jahreskarten sind ein Produkt eines der insgesamt
acht Verkehrsverbiinde. Daher liegen die Daten zu den je-
weiligen Jahreskarten beim jeweils zustdandigen Verbund
auf, fiir die Auszahlung sind jedoch grundsitzlich die
Bahnunternehmen zustidndig. Zudem ist es bei Jahreskar-
ten derzeit nicht méglich, jede einzelne Verspatung einer
Nutzerin bzw. eines Nutzers einzeln zu erfassen, sodass
hier der Gesetzgeber ein pauschaliertes System vorgege-
ben hat. Grundsitzlich ist dem Verbund bzw. dem Bahn-
unternehmen nur die jeweilige Strecke bekannt zu geben;
dieses tiberpriift selbststdndig, welche Piinktlichkeit es
wihrend der Geltungsdauer der Jahreskarte erzielt hat.
Gemessen wird dabei die Piinktlichkeit simtlicher Nah-
und Regionalverkehrsziige auf der befahrenen Strecke.
Liegt der Plinktlichkeitswert unter dem Mindestwert von
derzeit 95 Prozent, so besteht im jeweiligen Monat ein An-
spruch auf Entschddigung. Nach Ablauf der Geltungsdauer
der Jahreskarte sollte das Bahnunternehmen dann ohne
weiteres Zutun seitens der Kundinnen und Kunden die
jeweilige Entschddigung ausbezahlen. Da die Verbiinde
grundsaitzlich jedoch nur die Daten der Kartenbesitzer-
innen und -besitzer verwalten, miissen die Kundinnen
bzw. Kunden dem Verbund die Erlaubnis einrdumen, die
Jahreskartendaten an das Bahnunternehmen zu {ibermit-
teln. Dieses nimmt dann die Berechnung der Anspriiche
vor. In der Praxis fiihrt dies hdaufig zu Problemen, da einer-
seits dem Verbund die Zustimmung zur Datenweitergabe
erteilt werden muss, und andererseits die Ubermittlung an
das Bahnunternehmen funktionieren muss, was jedoch
nicht immer der Fall ist. Als Jahreskartenbesitzerin bzw.
-besitzer ist es meist sehr schwer festzustellen, wer nun

der korrekte Ansprechpartner ist.
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Gerade zu diesen Schnittstellenproblematiken langten im
vergangenen Geschiftsjahr zahlreiche Beschwerden von
Jahreskartenbesitzerinnen und -besitzern ein, die keine Aus-
zahlung erhalten hatten oder nicht wussten, ob sie iiber-
haupt im System angemeldet waren. In vielen dieser Fille
konnte festgestellt werden, dass es durchaus noch Probleme
im Anmeldeprozedere beim jeweiligen Verbund und in der
Weiterleitung der Daten an Bahnunternehmen gibt. Die In-
formation der Fahrgéste sowie das Entschiadigungssystem

im Generellen ist derzeit noch verbesserungswiirdig.
Strafen und Inkassoforderungen

Regelmifiig erhalten Fahrgidste aufgrund von Unkenntnis
oder anderen Ursachen Strafzahlungen. Dies liegt oft daran,
dass sie - beispielsweise aus Zeitdruck - fiir eine Fahrt kein
oder nicht das richtige Ticket gekauft haben. Manchmal
wird es auch zum Problem, dass die Reisenden das Ticket
nicht entwertet haben oder den Fahrausweis, etwa eine Mo-
natskarte, vergessen haben. Bei personalisierten Fahrkarten
wird die Strafzahlung auch im Nachhinein auf eine geringe
Gebiihr reduziert. Zu Schwierigkeiten kann es bei nicht per-
sonalisierten Fahrkarten kommen. Die betroffenen Perso-
nen drgern sich oftmals, da sie zwar den Kauf nachweisen
konnen, dies aber von den Bahnunternehmen nicht als
Nachweis anerkannt wird. Noch vor einigen Jahren langten
bei der damaligen Schlichtungsstelle deutlich mehr Be-
schwerden zu Strafzahlungen ein. Aufgrund der Interven-
tionen der Schienen-Control bei den Bahnunternehmen
und den neuen gesetzlichen Regelungen von Strafzahlun-
gen im EisbBFG hat sich das mittlerweile gebessert. Die
Bahnunternehmen mussten ihre Beférderungsbedingun-
gen und die Eintreibungsmafinahmen zugunsten der be-
troffenen Fahrgéste anpassen. Zudem reagiert das grofite
osterreichische Bahnunternehmen, die OBB-Personen-

verkehr, mittlerweile sehr viel rascher und kulanter.

Weitere Schwerpunktthemen
2015 im Bahnbereich

Unterschiedliche Preise der Ticketshops
der OBB-Personenverkehr

Kurz vor Umstellung auf den neuen Fahrplan stellte die

OBB-Personenverkehr auch einen neuen Online-Ticket-
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shop vor. Dieser soll im Jahr 2016 den bis dahin giiltigen
Ticketshop gidnzlich ablésen. Anfanglich konnten Tickets der
OBB-Personenverkehr in beiden Ticketshops online gekauft
werden, mit der Zeit reduzierte die OBB-Personenverkehr
das Ticketangebot im alten Ticketshop, sodass etwa Spar-
Schiene-Tickets nur noch im neuen Ticketshop angeboten
wurden. In Folge waren in beiden Ticketshops unterschied-
liche Preise bzw. Ticketangebote vorzufinden. Auch die In-
formation war zumindest zu Beginn nicht ausreichend
gegeben. So konnte es durchaus sein, dass im neuen Ticket-
shop durch das Angebot eines SparSchiene-Tickets ein Ticket
preisgiinstiger war als im alten Ticketshop. Dies fiel auch
einigen Reisenden auf, die eine Refundierung der Differenz
zwischen den beiden Preisen forderten, sofern eine Buchung

zum teureren Preis erfolgt war.

Zusiétzlich gab es anfinglich offensichtlich Probleme mit
den korrekten Hinweisen auf die Erstattung von Tickets. So
sind SparSchiene Europa-Tickets mittlerweile nicht mehr
erstattbar, zuvor waren diese zumindest noch gegen eine
Gebiihr von 29 Euro je Ticket erstattet worden. Bei solchen
Tickets wurde die Erstattbarkeit im neuen Ticketshop als
moglich angezeigt, wobei diese eigentlich nicht moglich
war, da man keine Erstattungssumme zuriickerhielt. Das
Bahnunternehmen hat dazu angegeben, dass der neue
Ticketshop noch nicht vollstidndig fertig sei und sich daher
noch einige Anderungen ergeben konnen. Zu Redaktions-
schluss - so scheint es - sind die jeweiligen Angaben in-
haltlich korrekt.

»Ein-Reisender” — B
Problem bei Online-Tickets fiir Gruppen

Die OBB-Personenverkehr verkauft Tickets mittlerweile zu-
nehmend iiber den Online-Vertriebskanal. Zu Problemen
kann eine Online-Buchung dann fiihren, wenn ein Ticket
fiir mehrere Personen gebucht wird. Bei Online-Tickets der
OBB-Personenverkehr ist bei der Buchung eines Tickets
verpflichtend der Name der oder des Reisenden anzuge-
ben. Bei bestimmten Tickets (z. B. Standard-Ticket fiir eine
Gruppe im Inland) ist es jedoch nur méglich, den Namen
einer Reisenden oder eines Reisenden anzugeben, der
dann auf dem Ticket ersichtlich ist, sobald das Ticket aus-
gedruckt wird. Dieses Ticket kann keine der anderen Per-
sonen verwenden, wenn die namentlich auf dem Ticket

erwidhnte Person die Reise beispielsweise aufgrund von
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Krankheit nicht antreten kann. Das Ticket verfillt dann zu-
meist ungenutzt, da eine Erstattung ab dem ersten Geltungs-
tag von bereits ausgedruckten Tickets in den allerhdufigsten
Fdllen nicht moglich ist. Hier sind Reisende regelmafig auf
das Entgegenkommen des Unternehmens angewiesen. Diese
Problematik wurde bereits mehrfach an die OBB-Personen-
verkehr kommuniziert. Auch im neuen Ticketshop gab es
keine Anderungen, sodass weiterhin bei bestimmten Tickets
nur ein Name angegeben werden kann. Auf den Vorschlag,
alle Namen eingeben zu kénnen, ist die OBB-Personenver-
kehr bisher nicht eingegangen.

Die Information fur
Fahrgaste ist
verbesserungs-
wardig.

T
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Die Fluchtlingsbewegung
brachte 2015 enorme
Herausforderungen fir die
europaischen
Bahnunternehmen.

Herausforderung Fliichtlingsstrome —
Umgang mit Erstattungen )

Die Fliichtlingsbewegung brachte enorme Herausforderun-
gen fiir die europdischen Bahnunternehmen: von der hu-
manitdren Hilfe bis zur Weiterleitung und Unterbringung
von Fliichtlingen. Die Bahnunternehmen mussten sich auf
bis zu iiber 10.000 Ankommende tédglich einstellen und ver-
suchten, den Bahnverkehr bestmoglich aufrecht zu halten.

Die Streckensperren zwischen Deutschland und Osterreich
bzw. Ungarn und Osterreich, die nach August 2015 einge-
richtet wurden, hatten zur Folge, dass die Ziige zwischen
Osterreich und Ungarn bzw. Osterreich und Deutschland
verspitet oder gar nicht fuhren. Teilweise konnten alterna-
tive Strecken, wie etwa tiber Passau, befahren werden, aber
auch hier wurden Einschrédnkungen vorgenommen, sodass
Reisende etwa mehrmals umsteigen mussten. Zu einem
spdteren Zeitpunkt wurde der Zugverkehr wieder Schritt fiir
Schritt aufgenommen, bis dieser schlussendlich wieder
vollkommen hergestellt werden konnte. Die Fliichtlings-
bewegungen hatten auch auf die Bahnhofe, insbesondere
auf die Bahnhofe Wien West, Wien Hauptbahnhof und Salz-
burg, grofie Auswirkungen.
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Als Konsequenz aus den Streckensperren mussten viele
Reisende hohe Verspatungen in Kauf nehmen oder konnten
die Reise gar nicht erst antreten und mussten sich daher die
Fahrkarte ungeniitzt erstatten lassen. Diesbeziiglich kann
von der apf anerkennend beurteilt werden, dass die Bahn-
unternehmen - insbesondere die hauptbetroffene OBB-
Personenverkehr bzw. die im geringeren Umfang betroffene
WESTbahn - diese Falle zumeist rasch und fiir die Fahrgéste
zufriedenstellend geldst haben. Die Einschaltung der apf
war daher oftmals nicht notwendig. Nicht genutzte Tickets
wurden offensichtlich anstandslos zuriickgenommen und

die Erstattungssumme ausbezahlt.

Brisante Themen im
Flugverkehr

Novellierung der Verordnung
(EG) Nr. 261/2004

Die ,Verordnung (EG) Nr. 261 /2004 {iber Ausgleichs- und
Unterstiitzungsleistungen fiir Fluggéste im Fall der Nicht-
beférderung und bei Annullierung oder grofier Verspatung
von Fliigen“ ist insgesamt allgemein gehalten. Daher fallen
viele Problematiken in rechtliche Graubereiche. Aus diesem
Grund versucht sich die apf an existierender Judikatur zu
orientieren. Die Europdische Kommission hat als Maf3-
nahme zur Orientierung und Vereinheitlichung begonnen,
gemeinsam mit den NEBs (National Enforcement Bodies)
einen Leitlinienkatalog zu erstellen. Dieser soll ein abge-
stimmtes und vereinheitlichtes Vorgehen bei uneindeutiger

Rechtslage sicherstellen.

Betreuungsleistungen

Gemafd Art. 9 der Verordnung (EG) Nr. 261 /2004 stehen Pas-
sagieren in Fillen von Verspitung, Annullierung und Nicht-
beférderung Betreuungsleistungen zu. Hierunter versteht
man beispielsweise Verpflegung, Hotelunterbringung, Trans-
fer zwischen Hotel und Flughafen und Kommunikations-
maoglichkeiten (Anrufe usw).

In vielen Fiéllen geben Beschwerdefiihrerinnen und Be-
schwerdefiihrer an, mangelnde oder keine Betreuungsleis-
tungen erhalten zu haben. Kommt noch die unzureichende
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Information durch die Airline {iber Fluggastrechte hinzu, ist
betroffenen Flugreisenden der Anspruch auf Betreuungs-
leistungen oftmals nicht bewusst. Deshalb bewahren diese

héufig keine Rechnungen fiir getétigte Ausgaben auf.

Die apf versucht zwar - auch ohne dem Vorliegen von Be-
legen -, Pauschalabgeltungen in Relation zur Wartezeit zu
erwirken, kann aber die Airline ohne dementsprechende

Rechnungen nicht in die Pflicht nehmen.

Die apf rdt daher Passagieren, immer ihre Belege aufzube-
wahren, damit die Erstattung der Ausgaben gesichert ist.

Entgangene Urlaubsfreuden
und entstandene
Zusatzkosten

Gemaf} Verordnung (EG) Nr. 261 /2004 stehen Beschwerde-
fiihrerinnen und Beschwerdefiihrern im Fall von Verspitung,
Annullierung und Nichtbeférderungen Ausgleichszahlungen
zu, welche die Passagiere fiir die erlittenen Unannehmlich-

keiten entschddigen sollen.

Betreuungsleistungen miissen im Rahmen des Beforderungs-
vertrages mit dem betroffenen Luftfahrtunternehmen ange-
boten werden. Dieser endet grundsétzlich nach der Ankunft
des Fluggastes am Zielflughafen. Oftmals bringen Reisende
weitere Forderungen bei der apf ein, etwa eine entgangene
Hotelnacht am Urlaubsort, Taxikosten fiir Fahrten nach An-
kunft am Zielort, Verdienstentgdnge, Parkplatzkosten am
Flughafen usw.

Da Anspriiche dieser Art nicht in der Verordnung (EG) Nr.
261/2004 enthalten sind, kénnen sie nicht iiber die apf ein-
gefordert werden. Eventuell kénnen diese auf dem ordent-
lichen Rechtsweg geltend gemacht werden.

Weiters konnen keine Kosten fiir allfdllige anwaltliche
Vertretung iiber die apf eingefordert werden. Auch diese
konnen gegebenenfalls iiber den ordentlichen Rechtsweg
eingebracht werden. Die apf empfiehlt Passagieren die
Durchfiihrung eines Schlichtungsverfahrens, bevor sie den
Rechtsweg beschreiten. Dieser steht ihnen nach Beendigung
des kostenlosen und provisionsfreien Schlichtungsver-
fahrens weiterhin offen.
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Online-Buchungsportale
fiir Fliige

Wird ein Flug annulliert, liegt die Beweislast, ob und wann
der Fluggast iiber die Annullierung des Fluges unterrichtet
wurde, gemafd Art. 5 Abs. 4 der Verordnung (EG) Nr. 261/
2004 beim ausfithrenden Luftfahrtunternehmen. Oftmals
liegen Luftfahrtunternehmen bei Buchung iiber Online-
Buchungsportale nur die Kontaktdaten des Internetportales
vor, nicht aber die des Reisenden. In einigen Fillen konnte
die Airline nachweisen, die Annullierungsinformation an
vorliegende Kontaktdaten iibermittelt zu haben. Diese
wurden von dem Buchungsportal jedoch nicht an die Pas-
sagiere weitergeleitet. In diesen Fillen gestaltet sich eine

Einigung mit den Fluglinien oft als schwierig.

Dies gilt ebenso fiir die Erstattung von Flugtickets. Diese
miissen von dem Unternehmen, iiber welches gebucht
wurde - also in diesem Fall vom jeweiligen Flugbuchungs-
portal -, riickerstattet werden, was oft nicht einfach ist. Die
apfkann Forderungen nur gegeniiber dem jeweiligen Luft-
fahrtunternehmen geltend machen. Die apfrat daher, Fliige
direkt beim Luftfahrtunternehmen (z.B. auf dessen Home-
page) zu buchen.

Das Verfahren bei

der apf ist fr Passagiere
und Fahrgaste

immer kostenlos und
provisionsfrei.
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« EU-Verordnungen regeln Rechte und Pflichten im Bahn-, Bus-, Flug- und Schiffsverkehr. « Bahn: Reisende
mussen auf Anfrage immer Gber das glinstigste Ticket informiert werden. « Bus: Abfahrtsverspatungen sind
ausschlaggebend fir Entschadigungen. « Schiff: Schiffe mit weniger als 700 Personen Kapazitat sind von der
EU-Verordnung ausgenommen. « Flug: Es ist strittig, ob Vogel- und Blitzschlage als auRergewdhnliche Um-
stande von Entschadigungen befreien. « Auch 2015 hohe Punktlichkeit im Bahnverkehr, 6sterreichische
Zuge sind punktlicher als deutsche.

Passagier-
und Fahrgastrechte
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Umsetzung der Fahrgastrechte

Erfolgreiche Kontrolle
der Beforderungsbedingungen

Die Bahnunternehmen und Verkehrsverbiinde miissen der
Schienen-Control ihre Beférderungsbedingungen bei der
erstmaligen Verdffentlichung und bei Anderungen vorlegen.
Je nach Hiufigkeit der Anderungen iibermitteln daher die
Bahnunternehmen ihre gednderten Tarifbestimmungen und
Beforderungsbedingungen in unterschiedlichem Ausmaf.

Die Schienen-Control Kommission kann gemaf3 § 78b EisbG
iberpriifen, ob die Beforderungsbedingungen der Eisen-
bahnunternehmen und der Verkehrsverbiinde dem Gesetz
entsprechen und sie bei Verstofien fiir unwirksam erklédren.
Die Priifung umfasst samtliche 6sterreichische und europai-
sche Rechtsvorschriften (etwa Konsumentenschutzgesetz,
Fahrgastrechtegesetz oder EU-Fahrgastrechteverordnung).
Die Schienen-Control Kommission kann die Verwendung
rechtswidriger Beférderungsbedingungen nicht nur unter-
sagen, sondern dem jeweiligen Unternehmen auch konkret
eine Anderung der Bedingungen auftragen, damit diese
dem Gesetz entsprechen. In zwei Verfahren wurden schluss-
endlich Teile von Beférderungsbedingungen fiir unwirksam
erklért (siehe auch ,Verfahren der Schienen-Control Kom-
mission“ ab Seite 85).

Verbesserungen
fiir Fahrgaste erzielt

Im Rahmen der Uberpriifung der Tarifbestimmungen hat
die Schienen-Control einige mégliche Rechtsverstofie ange-
merkt, Verbesserungsvorschlédge bei Unklarheiten gemacht
und konnte schlussendlich auch zahlreiche Verbesserun-
gen fiir Fahrgiste erzielen. So iibermittelte u. a. die OBB-
Personenverkehr im Jahr 2015 sieben Neufassungen des
,Handbuch fiir Reisen mit der OBB in Osterreich“ Die
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Schienen-Control hat dem Unternehmen dazu zahlreiche
Anmerkungen {ibermittelt - exemplarisch kam es aufgrund
dessen u. a. zu folgenden Anderungen der Beférderungs-

bedingungen:

¢ Klarstellung zahlreicher unklarer Formulierungen bzw.
Begrifflichkeiten

* Verankerung der Beférderungspflicht

 Information iiber das begrenzte Wechselgeld der Ticket-
automaten

 Klarstellung der Moglichkeit des Ticketkaufs in den Fern-
verkehrs- und Nachtreiseziigen

» Ausweisverpflichtung der Bediensteten der Unternehmen
auf Wunsch von Fahrgédsten

» Bestitigung der Einbehaltung von Fahrkarten, z. B. bei
Betrugsverdacht

« Klarere und kundenfreundlichere Regelungen bei Straf-
zahlungen, Mahnungen, Fristen und Einspriichen

 Im Falle eines Verlusts werden Fahrkarten, die auf einen
Namen lauten, ersetzt

+ Reisende mit auf Namen lautenden Fahrkarten, die diese
vergessen haben, konnen sie nachbringen, wodurch die
Strafe reduziert oder der zu viel bezahlte Fahrpreis er-
stattet wird

« Erhohter Kostenersatz fiir Taxi oder Unterkunft bei er-
heblichen Griinden

» Keine Verpflichtung der Bestétigung der Verspédtung durch
den Fahrgast bei Antragen auf Verspatungsentschadigun-
gen fiir Einzelfahrkarten

 Klarstellung der Entschddigung bzw. Erstattung bei Ver-
spdtungen auch von Mobile-Tickets

¢ Aufnahme der 1-Monatsfrist fiir die Auszahlung der Ver-
spdtungsentschiadigung

¢ Aufnahme der 2-Monatsfrist fiir die Auszahlung der
Erstattungen

» Verlingerung der Frist fiir die Meldung von nicht sofort

www.parlament.gv.at



111-278 der Beilagen XXV. GP - Bericht - 03 Hauptdok. Teil 2 (gescanntes Original)

erkennbaren Transportschiden fiir die Beforderung von
Kraftfahrzeugen von 7 auf 14 Tage

» Kein volliger Ausschluss von Erstattungsanspriichen,
wenn das zu transportierende Kraftfahrzeug nicht den
vorgegebenen Mafien entspricht

» Aufnahme der Méglichkeit der Fahrtunterbrechung beim
Standardticket

+ Einfithrung der Erstattung fiir die Osterreichcard (Jahres-
netzkarte) ab dem 7. Monat

* Anhebung der Haftungsgrenze fiir verlorenes Gepéck auf
rund 1.400 Euro'

« Transparenterer Hinweis auf Tarifbestimmungen und
Kontaktdaten der Verkehrsverbiinde (wichtig, sofern die
Kundin bzw. der Kunde trotz Ticketkauf {iber OBB-Ver-
triebskanile kein Ticket der OBB-Personenverkehr, son-
dern des Verkehrsverbundes erhilt)

¢ Klarstellung der Moglichkeit fiir ausldndische Reisende
mit Behinderungen, dass auch sie bei Bedarf eine kosten-
lose Begleitperson mitnehmen kénnen

* Einschriankung der Stornierung von Online-Tickets bei
bestimmten Bezahlsystemen (z. B. per Paybox, Bankein-
zug oder EPS Online Uberweisung) wird Schritt fiir Schritt
aufgehoben

* Reduzierung der Kosten fiir Mahnungen von bisher 15
Euro bzw. 25 Euro auf generell 15 Euro

VerstolRe gegen die
Fahrgastrechteverordnung und
das Eisenbahn-Beforderungs-
und Fahrgastrechtegesetz

Bei der Behandlung von Beschwerden stellt die Agentur fiir
Passagier- und Fahrgastrechte (apf) auch vereinzelt Verstifie
gegen anzuwendende Bestimmungen aus der Fahrgastrech-
teverordnung bzw. dem Fahrgastrechtegesetz fest. Diese
werden grundsitzlich im Wege des Schlichtungsverfahrens
gelost; vereinzelt musste die Schienen-Control Kommission

informiert werden.
Themen im Jahr 2015:
a. Keine Erstattung aufgrund der Fahrgastrechte

In einigen wenigen Fillen wurde festgestellt, dass Erstat-

tungsantrdge zu Unrecht abgelehnt wurden. Dies lag meis-
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tens daran, dass vom Bahnunternehmen nicht zwischen
einer tariflichen Erstattung und einer verpflichtenden Er-
stattung aufgrund der Fahrgastrechte (z. B. bei Verspétun-
gen iiber 60 Minuten) unterschieden wurde. Den jeweiligen
Beschwerdefithrenden wurde in Schlichtungsverfahren zu
ihrem Recht verholfen.

b. Zustdndigkeitsdifferenzen bei
Taxi- und Hotelkosten

Was die Entschddigung von Folgekosten - etwa Taxi- und
Hotelkosten - betrifft, war vor allem in der ersten Jahres-
hilfte festzustellen, dass es oftmals unterschiedliche An-
sichten iiber die Zustdndigkeit fiir Taxi- und Hotelkosten
gab. Grundsitzlich vertritt die apf die Rechtsmeinung, dass
auch fiir diesen Kostenersatz immer das ticketausstellende
Unternehmen zustdndig sein muss. Dies haben die Bahn-
unternehmen teilweise anders gesehen, sodass regelmafSig
bei Antridgen auf Kostenersatz zwar eine etwaig zustehende
Verspatungsentschiddigung ausbezahlt wurde, beziiglich
der Taxi- und Hotelkosten aber auf ein anderes beférderndes
Unternehmen verwiesen wurde. Nach Ansicht der apf ent-
spricht dies jedoch nicht den Intentionen des européischen
Gesetzgebers, da sich Fahrgdste ansonsten auch bei einer bei
einem Bahnunternehmen gebuchten und durchgehenden
Fahrt bei Problemen an unterschiedliche Unternehmen
wenden miissen. Zu diesen zusétzlichen biirokratischen
Hiirden kommen dann zumeist auch noch sprachliche Hiir-

den bei ausldndischen Unternehmen.

¢. Zu Unrecht verweigerte
Verspatungsentschadigung

In einigen wenigen Fillen erhielt die apf Beschwerden tiber
verweigerte Verspatungsentschadigungen, weil das Bahn-
unternehmen behauptete, dass eine Information vor Kauf
des Tickets erfolgt sei, dass mit einer Verspatung von mehr
als 60 Minuten zu rechnen sei. In den jeweiligen Schlich-
tungsverfahren konnte eruiert werden, dass die Information
erst nach Kauf erfolgte, sodass die Verspatungsentschadi-

gungen ausbezahlt wurden.

! Die Haftung wird mittels Sonderziehungsrechten des Internationalen

Wihrungsfonds festgelegt und in Euro umgerechnet.
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d. Fristverletzungen
bei Verspatungsentschadigung

Eiir die Auszahlung einer Verspitungsentschadigung bzw.
ciner Erstattungssumme haben die Unternehmen im ersten
Fall einen Monat, im zweiten Fall je nach Anspruchsgrund-
lage einen bzw. bis zu zwei Monate Zeit. Diese Fristen wurden
jedoch nicht immer eingehalten, sodass diesbeziiglich Be-
schwerden bei der apf einlangten. In den Verfahren konnte

eine rasche Auszahlung erwirkt werden.

e. Keine Erstattung
von Tickets im Regionalverkehr

In der Fahrgastrechteverordnung sowie dem Fahrgastrech-
tegesetz finden sich dhnliche Bestimmungen zu Rechten bei
Verspitungen und Zugausfillen, allerdings bestehen unter-
schiedliche Anwendungsbereiche. Soist bei Art. 16 der Ver-
ordnung (EG) Nr. 137172007 in Osterreich die Anwendung
durch den Gesetzgeber im Regionalverkehr ausgenommen
worden. Bei § 8 EisbBEG hingegen ist keine Ausnahme fir
den Regionalverkehr vorgesehen, sodass dieser anwendbar
ist. In einigen wenigen solcher Fille erfolgte eine Ablehnung
von Anspriichen durch das Bahnunternehmen. Die apf
vertritt jedoch die Rechtsansicht, dass § 8 EisbBFG im Re-
gionalverkehr anwendbar ist und daher ein Anspruch auf
Erstattung besteht. In den Verfahren konnte ein Entgegen-

kommen des Bahnunternehimens erreicht werden.

f. Keine erweiterte Information
bei Kenntnis der Personendaten

Grundsétzlich sind Reisende im Bahnverkehr angemessen
iber ihre Rechte und Pflichten zu informieren. Dies gilt auch
im Falle von Verspdtungen oder dem Ausfall von Ziigen. Er-
weiterte Informationspflichten bestehen vor allem dann,
wenn den Unternehmen die persénlichen Kontaktdaten
bzw. Reisepldne der Reisenden bekannt sind. Dies ist vor
allem bei personenbezogenen Buchungen der Fall. In all
diesen Fallen bestehen erweiterte Informationsverpflichtun-
gen fir Unternehmen. Kommt es etwa zum Zugausfall und
dem Unternehmen ist bekannt, dass Reisende diesen Zug
gebucht haben, so sind diese beim Vorhandensein der Per-
sonendaten grundsitzlich tiber den Zugausfall bzw. weitere
Schritte zu informieren. In einigen wenigen Féllen, die bei

der apfim Bahnverkehr eingebracht wurden, war dies nicht
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der Fall. Diesbeziiglich wurde das Bahnunternehmen auf die

Verpflichtung erneut hingewiesen.
g. Probleme bei der Jahreskartenentschadigung

Fine Entschddigung bei Verspitungen und Zugausfillen
sollten Besitzerinnen und Besitzer von Verbund-Jahres-
karten bereits seit einigen Jahren erhalten, sofern alle For-
malititen eingehalten wurden. Dabei muss dem jeweiligen
Verkehrsverbund, von welchem der Reisende eine Jahres-
karte besitzt, die Zustimmung zur Datenweitergabe an das
jeweilige Bahnunternehmen erteilt werden. Dies erfolgt
meist bei Bestellung der Jahreskarte. Das Bahnunternch-
men ist dann fiir die Auszahlung der Anspriiche zustindig.
Aus den Beschwerden geht hervor, dass die Informationen
vor allem zum Anmeldeprozedere oftmals mangelhaft sind.
Dies kann zur Folge haben, dass den betroffenen Personen
nichtKklar ist, welche Mafinahmen im Konkreten vorzuneh-
men sind, damit eine Teilnahme moglich ist. Hier setzt sich

die apf weiterhin fiir verbesserte Informationen ein.
h. Kein Transport wegen Uberfiillung

Wer ein Bahnticket kauft, wird dieses wahrscheinlich auch
in Anspruch nehmen wollen. Probleme bestehen vor allem
dann, wenn der Zustieg am Bahnhot jedoch nicht méglich
ist, weil der Zug tiberfiillt ist. In solchen Fillen lassen Bahn-
unternehmen haufig nur noch Reisende mit einer giiltigen
Zugreservierung zusteigen. Besonders problematisch ist
dies, wenn etwa ein zuggebundenes Ticket gekauft wurde,
also nur die Nutzung dieses einen Zuges moglich war. In
diesen Féllen musste man bisher auf das Entgegenkommen
des Bahnunternehmens hoffen, damit mit dem Ticket etwa
ein Folgezug genutzt werden konnte. Ein Anspruch darauf
bestand jedoch nicht. Diese Problematik hat die apf thema-
tisiert. Mittlerweile hat die OBB-Personenverkehr ihre Tarife
mit Februar 2016 dahingehend abgeédndert, dass in Fillen
mit zuggebundenen Tickets ein Anspruch besteht, auch
einen anderen Zug nutzen zu kdnnen. Bis Redaktionsschluss
ungelost ist diese Frage bei zugungebundenen Tickets. Mit
diesen kann jeder Zug innerhalb der Geltungsdauer genutzt
werden. Es ist jedoch fiir den Fahrgast nicht immer einfach
nachzuweisen, dass das Zugticket fiir einen konkreten Zug
gekauft wurde und die Nutzung anderer Ziige sinnlos ist.
Auch hier wird sich die apf weiter beim Bahnunternehmen

fiir Verbesserungen cinsetzen.
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i. Keine konkreten Stornobedingungen
bei Online-Tickets

Mittlerweile kaufen Reisende ihre Tickets immer héufiger
online und méchten entsprechend auch ausreichend tiber
ihre Rechte und Pflichten informiert werden. Im bis Mitte
Janner 2016 primér genutzten Online-Ticketshop der OBB-
Personenverkehr war das aus Sicht der apf nur mangelhaft
gelost. Bei den zahlreichen unterschiedlichen Ticketgat-
tungen war fiir die Verbraucherin bzw. den Verbraucher oft-
mals nur schwer ersichtlich, welche konkreten Storno- bzw.
Erstattungsmodalitdten gelten. Im neuen Ticketshop ist nun
zumindest vollstindig ersichtlich, ob ein Ticket {iberhaupt
erstattbar ist oder nicht. Die apf wiinscht sich hier noch
weitere Verbesserungen und hat das Bahnunternehmen
ersucht, so zu informieren, dass auch bei der jeweiligen
Buchung ersichtlich ist, welche konkreten Rechte bei Storno
und Erstattung bestehen.

Verfahren der
Schienen-Control Kommission

Verfahren wegen mangelnder
Tarifveroffentlichung

In diesem von der Schienen-Control Kommission im Janner
2014 eingeleiteten Verfahren ging es um die mangelhafte Ver-
offentlichung der Fahrpreise des Personenverkehrsunter-
nehmens in den Tarifbestimmungen. Die Schienen-Control
Kommission konnte erreichen, dass das Personenverkehrs-
unternehmen nun auf der Website wieder umfangreich
tiber die Preise und die Berechnung des Fahrkartenange-
bots informiert. Das Verfahren wurde nach Umsetzung der
Veroffentlichungspflichten im Februar 2015 eingestellt.
Mehr Details zu diesem Verfahren wurden im Fahrgastbe-
richt 2014 verdffentlicht.

Verfahren wegen
Verspatungsentschadigung fiir Zeitkarten

Sowohl Art 17 Abs. 1 der EU-Fahrgastrechteverordnung als
auch § 5 EisbBFG normieren, dass Fahrgéste, die eine Zeit-

fahrkarte besitzen und denen wihrend der Giiltigkeitsdauer
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Neues Entschadigungsmodell
bringt Vorteile fir Kundinnen
und Kunden von Wochen-
und Monatskarten.

ihrer Zeitfahrkarte wiederholt Verspatungen oder Zugausfille
widerfahren, Anspruch auf eine angemessene Entschadi-
gung gemafd den Entschiddigungsbedingungen des Eisen-
bahnunternehmens haben.

Aufgrund der nicht zufriedenstellenden Evaluierung des
bisherigen Entschadigungsmodells, leitete die Schienen-
Control Kommission im November 2014 ein aufsichtsbe-
hordliches Verfahren ein, in dem schlussendlich im Marz
2015 das bisherige Entschddigungsmodell mittels Bescheid
fiir unwirksam erkldrt wurde. Wie aus den vom Personen-
verkehrsunternehmen iibermittelten Daten hervorging,
wurden trotz wiederholter Verspatungen oder Zugausfélle
im entsprechenden Zeitraum keine angemessenen Ent-
schadigungen ausbezahlt. Ziel war es, ein neues kunden-
freundlicheres Entschiadigungsmodell zu erreichen. Mit
September 2015 wurde das neue, vom Bahnunternehmen
vorgelegte Entschdadigungsmodell von der Schienen-Con-
trol Kommission genehmigt. Dadurch ergeben sich fol-
gende Vorteile fiir Zeitkartenbesitzerinnen und -besitzer:
Eine Entschddigung muss nun bereits ab 20 Minuten Zug-
verspatung gutgeschrieben werden und nicht wie vormals
erst ab 30 Minuten. Auch wurde der Entschddigungsbetrag
auf 1,5 Euro fiir eine Zugverspatung verdoppelt.

Da Entschddigungsbetrige fiir Zeitkartenbesitzerinnen
und -besitzer erst ab vier Euro (das heifst ab drei Zugverspa-
tungen) ausbezahlt werden, ist es wichtig, dass sich Fahr-
gdste immer eine Bestitigung liber die Verspétung des Zuges
einholen. Das Einholen einer Bestitigung fiir Wochen- und
Monatskarten der OBB-Personenverkehr oder eines Ver-
kehrsverbundes ist iiber das OBB-Kundenservice unter
051717, online unter http://fahrplan.oebb.at/bin/train-
search.exe/dn sowie bei allen OBB-Ticketschaltern bis 60
Minuten nach Zugankunft méglich. Bei der Abwicklung
iiber einen OBB-Ticketschalter wird ein etwaiger Anspruch
direkt vor Ort gepriift und grundsitzlich gleich in bar aus-
bezahlt. Auf Wunsch wird der Entschddigungsbetrag aber
auch auf das Konto iiberwiesen.
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Geplant ist das neue Entschddigungsmodell nach zweijdh-
riger Laufzeit erneut zu evaluieren, um feststellen zu kénnen,
ob dadurch angemessene Entschddigungen, bei wiederhol-

ten Verspatungen bzw. Zugausfillen gewahrt werden.

Verfahren wegen
Beforderungsausweisen und
Beforderungsvertragen

Die als Abteilung bei der Schienen-Control angesiedelte
Schlichtungsstelle hat die Schienen-Control Kommission
dariiber informiert, dass in mehreren Schlichtungsverfah-
ren die Thematik Beférderungsausweise und Beforderungs-
vertrédge eine Rolle gespielt haben. Fiir diverse Fragen, etwa
fiir den Anspruch auf eine Verspatungsentschiadigung, ist
es wesentlich, ob mehrere Fahrkarten einen Beforderungs-
vertrag darstellen oder nicht.

Im laufenden Verfahren geht es um die vom Internatio-
nalen Eisenbahntransportkomitee (CIT) empfohlenen All-
gemeinen Beforderungsbedingungen fiir die Beférderung
von Personen (GCC-CIV/PRR?). Diese regeln allgemeine
Fragen des Vertragsverhiltnisses zwischen Reisenden und
Beforderern und sollen sicherstellen, dass im nationalen
und internationalen Schienenpersonenverkehr soweit wie
moglich einheitliche Vertragsbedingungen zur Anwendung
gelangen. Die einzelnen Bahnunternehmen kénnen die
GCC-CIV/PRR jedoch jederzeit teilweise oder zur Gdnze
ausschliefien. Jedenfalls unterliegen auch die GCC-CIV/
PRR und sonstige Besondere (Internationale) Beférderungs-
bedingungen als Allgemeine Geschiftsbedingungen (AGB)
der osterreichischen Rechtsordnung und den europarecht-
lichen Rechtsnormen.

Das Verfahren wurde im Mirz 2015 eingeleitet. Das betrof-
fene Personenverkehrsunternehmen ist vollstandiges Mit-
glied des CIT und wendet die GCC-CIV/PRR ohne Vorbehalt

vollstandig an.

Punkt 3.4 der GCC-CIV/PRR bestimmt, dass vorbehaltlich der
in den Punkten 3.5 und 3.6 genannten Fille ein Beférderungs-
ausweis immer einen Beférderungsvertrag dokumentiert.
Punkt 3.5 bestimmt, dass mehrere Beférderungsausweise in
Papierform oder mehrere e-Beférderungsausweise mehrere
Beforderungsvertridge dokumentieren. Sie dokumentieren
nur dann einen einzigen Beférderungsvertrag, wenn die Be-

sonderen Beforderungsbedingungen dies vorsehen. Der
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Punkt 3.6 geht sogar noch weiter und bestimmt, dass ein
einziger Beférderungsausweis auch mehrere Beférderungs-
vertrage dokumentieren kann.

Diese fiir den Fahrgast ungiinstige Regelung in den GCC-CIV/
PRR iiber die Dokumentation von Beforderungsvertragen
geht einher mit der Problematik, dass Eisenbahnunterneh-
men nur eingeschrinkt Durchgangsfahrten anbieten. Dies
wurde vom Personenverkehrsunternehmen bestétigt, dem-
zufolge im internationalen Verkehr Durchgangsfahrkarten
ausgestellt werden, wenn die technischen Systeme der
Partnerbahnen kompatibel sind und die Daten von den
Partnerbahnen tibermittelt werden bzw. dies aufgrund der
Kombination von Fahrausweisen maglich ist.

Schlief3t daher ein Fahrgast etwa fiir eine Fahrt im grenziiber-
schreitenden Verkehr von Osterreich in einen anderen EU-
Mitgliedstaat bzw. umgekehrt einen Beférderungsvertrag mit
einem beteiligten Eisenbahnunternehmen, so werden ihm
fiir die Reise je nach Bahnunternehmen und Ticketgattung
mehrere Fahrausweise (z. B. je ein Fahrausweis pro Befor-
derer oder pro Zug) ausgehéndigt, die jedoch - wie auch die
Punkte 3.4, 3.5 und 3.6 GCC-CIV/PRR regeln - grundsitzlich
nicht einen einzigen Befoérderungsvertrag darstellen. Ausge-
nommen davon sind nur etwa Kooperationsangebote wie
z.B. die ,SparSchiene Europa’, die fiir bestimmte Relationen
angeboten werden. Diese Praxis fithrt dazu, dass ein Fahr-
gast, der auf einer solchen grenziiberschreitenden Fahrt
eine relevante Verspdtung nach Art. 17 Verordnung (EG)
Nr. 1371/2007 erleidet und um Verspatungsentschadigung
ansucht, unter Umstdanden von allen beteiligten Beférderern
abgewiesen wird mit der Begriindung, dass die jeweilige
Verspédtung - bezogen nur auf die auf den Fahrkarten
jeweils ausgewiesenen Relationen - unter der anspruchs-
begriindenden Mindestverspdtung von 60 Minuten liegt.
Bezogen auf die gesamte Reise iibersteigt die Verspatung im
Rahmen der Reisekette dieses Maf3 jedoch. Ahnliches gilt
auch fiir Art. 16 der Verordnung (EG) Nr. 1371/2007.
Weiters ersetzt das Personenverkehrsunternehmen bei Ver-
lust keine Fahrkarten im internationalen Verkehr. Zwischen-
zeitlich wurde der Ersatz bei Verlust fiir auf Namen lautende
Fahrkarten im nationalen Verkehr umgesetzt. Im interna-
tionalen Verkehr besteht die gleiche Problematik jedoch
nach wie vor.

Auch hat die Schienen-Control Kommission Bedenken be-
ziiglich der Einschrdnkung der Berechnung der Entschéd-
digungen fiir Verspdtungen auf den Beférderungspreis des
verspdteten Zuges in Punkt 9.3.1 GCC-CIV/PRR und des
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damit einhergehenden Widerspruchs zur Verordnung (EG)
Nr. 1371/2007. Bei Beniitzung mehrerer Ziige ist, wie bereits
ausgefiihrt, nicht die Verspdtung eines einzelnen Zuges,
sondern die Verspétung bei der Ankunft mafSgeblich.

Zu Redaktionsschluss waren die genannten Punkte des Ver-
fahrens noch nicht abgeschlossen.

Verfahren wegen
Verspatungsentschadigung
betreffend Pkw-Tickets

In diesem von der Schienen-Control Kommission im Sep-
tember 2015 eingeleiteten Verfahren lehnte das Personen-
verkehrsunternehmen Entschiadigungen (fiir Verspatungen)
von samtlichen Leistungen, welche nicht personenbezogen
sind, ab. In gegenstandlicher Sache geht es um Tarifbestim-
mungen, denen zufolge nur personenbezogene Fahrkarten
fiir die Berechnung der Verspédtungsentschadigung heran-
gezogen werden. Nicht entschiddigt werden etwa Fahrzeuge
(Pkw), Gepéck oder Fahrréder.

Laut Schienen-Control Kommission kann zweifelsfrei fest-
gestellt werden, dass Fahrgédsten unabhéngig von allfilligen
Schadenersatzanspriichen nach Art. 32 bzw. Art. 44 Anhang
I Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 oder aufgrund nationaler
Rechtsvorschriften eine Entschadigung fiir Verspédtungen
nach Art. 17 der Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 zusteht.
Eine konkrete Ausfiihrung, fiir welche Fahrkarten bzw. Leis-
tungen im Rahmen eines Beférderungsvertrages der Ge-
setzgeber eine Entschadigung fiir Verspéatungen vorsieht,
findet sich in Art. 17 der Verordnung (EG) Nr. 1371/2007
nicht und musste daher durch Auslegung bzw. Interpreta-
tion ermittelt werden.

Laut Schienen-Control Kommission kann ebenfalls zweifels-
frei festgestellt werden, dass bei der Auslegung nach Zusam-
menhang und Ziel der Verordnung (EG) Nr. 1371 /2007 der
Fahrgast gemaf3 Art. 17 der Verordnung (EG) Nr. 1371/2007
fiir samtliche Teilleistungen eines Beférderungsvertrages,
die der Fahrgast entweder mit sich fiihrt oder die er im Zu-
sammenhang mit seiner Reise beférdern ldsst, einen An-
spruch auf Entschddigung bei Verspatungen besitzt. Dies
betrifft jedenfalls Fahrzeuge (Pkw), aufgegebenes Gepick
oder Fahrrdder. Die Einschrankung der Verspatungsentsché-
digung auf personenbezogene Beférderungspreise in den

Tarifbestimmungen des Personenverkehrsunternehmens
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verstdfit insbesondere gegen Art. 17 der Verordnung (EG)
Nr. 1371/2007. Diese Einschrankung auf den personenbe-
zogenen Preisanteil wurde mittels Bescheid vom Februar
2016 fiir unwirksam erkldart und seitens des Personenver-
kehrsunternehmens aus den Beforderungsbedingungen
fristgerecht entfernt.

Verfahren zu einer Beschwerde
im Schlichtungsverfahren
wegen Verspdtungsentschadigung

Der Beschwerdefiihrer erwarb beim betroffenen Personen-
verkehrsunternehmen vier Fahrkarten zum Gesamtpreis
von 770 Euro fiir die Strecke Wien Hbf. - Hamburg Altona und
retour. Der Zug auf der Hinfahrt hatte 90 Minuten Verspa-
tung und der auf der Riickfahrt 65 Minuten Verspatung.
Der Beschwerdefiihrer brachte einen Antrag auf Ent-
schddigung und Refundierung bei Zugverspatungen beim
Personenverkehrsunternehmen ein. Das Personenver-
kehrsunternehmen entschédigte zwei Mal 25 Prozent des
Fahrkartenpreises von je 284 Euro fiir die Fahrkarten der
Reisenden, lehnte aber eine Entschidigung fiir die beiden
Fahrkarten fiir das mitgefiihrte Fahrzeug ab.

Der Beschwerdefiihrer wandte sich an die apf um Unter-
stiitzung, da er die fehlende Entschddigung fiir Verspdtun-
gen fiir die beiden Fahrkarten fiir das Fahrzeug nicht
nachvollziehen konnte. Die apf erdffnete ein Schlichtungs-
verfahren gemadfs § 78a Abs. 2 EisbG. Die apf schlug eine
Verspdtungsentschddigung von 25 Prozent fiir die vom Be-
schwerdefiihrer erworbenen Pkw-Tickets gemaf$ Art. 17 der
Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 vor. Das Personenverkehrs-
unternehmen lehnte eine Verspatungsentschéddigung fiir
die Pkw-Fahrkarten erneut ab.

Die Schienen-Control Kommission wurde von der apf gemaf3
§ 78a Abs. 5 EisbG dartiber informiert, dass es im Schlich-
tungsverfahren zu keiner einvernehmlichen Losung gekom-
men ist. Die Schienen-Control Kommission eréffnete im
Oktober 2015 ein Verfahren.

Dem Beschwerdefiihrer wurde mit Bescheid vom Februar
2016 ein Betrag von 50,50 Euro zugesprochen. Dieser Betrag
entspricht 25 Prozent des Gesamtpreises von 202 Euro fiir

2 General Conditions of Carriage for Rail Passengers
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die beiden Fahrkarten fiir das mitgefiihrte Fahrzeug des Be-
schwerdefiihrers auf der Hin- und Retourfahrt von Wien
Hbf. nach Hamburg Altona. Inhaltlich wird auf die Begriin-
dung im Verfahren wegen der Einschrankung der Verspa-
tungsentschadigung fiir nichtpersonenbezogene Fahrpreise
in den Beforderungsbedingungen verwiesen.

Verfahren wegen
Erstattung von Fahrkarten

In diesem von der Schienen-Control Kommission im Sep-

tember 2015 eingeleiteten Verfahren geht es um diverse

Einschriankungen bzw. Ausschliisse der Erstattung von

Fahrkarten, z. B.:

« der Erstattung von Gebiihren (z. B. erh6hter Fahrpreis)

¢ der Erstattung von Reservierungen

¢ der Erstattung von Tickets, wenn das Bahnunternehmen
den Grund fiir die Nichtinanspruchnahme (z. B. bei Uber-
fillung des Zuges) zu vertreten hat

« der Erstattung von Osterreichcard, Komfort-Ticket (dem
Standard-Ticket in erster Linie fiir Nachtreise- oder Auto-
reiseziige) oder ermifligter Fahrkarten wie der Spar-
Schiene oder des Sommertickets

» der (teilweisen) Stornierung bzw. Erstattung von mehreren
gleichzeitig gekauften Fahrkarten

 der Erstattung oder Stornierung von Online-Fahrkarten

In einigen Punkten (z. B. Sommerticket, Erstattung von Ge-
biihren oder Reservierungen) konnten bereits Kompromisse
zwischen dem Personenverkehrsunternehmen und der Schie-
nen-Control Kommission erzielt werden, die restlichen Punk-

te des Verfahrens waren zu Redaktionsschluss noch offen.

Verfahren wegen Information
uber ErmaRigungen

In diesem von der Schienen-Control Kommission im Sep-

tember 2015 eingeleiteten aufsichtsbehérdlichen Verfahren

geht es um einige Bestimmungen zur mangelhaften Infor-

mation insbesondere iiber Erméfiigungen in den Verkehrs-

verbiinden bei:

¢ Fahrkartenkauf mittels der Ermafiigungskarten Vorteils-
card oder Businesscard

» Reisenden mit Behindertenpass

» Kaufvon Gruppenfahrkarten

+ Kauf iiber die Website oder mittels App
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Die Schienen-Control Kommission
setzt sich fUr transparente

und verstandliche

Information ein.

In den Tarifbestimmungen des Personenverkehrsunterneh-
mens finden sich laut Schienen-Control Kommission keine
ausreichenden Informationen, dass die ErmafSigung mittels
Vorteilscard oder Businesscard, fiir Reisende mit Behinder-
tenpass, fiir Gruppen oder fiir Ticketkdufe im Ticketshop
auf der Website oder mittels App fiir Smartphones durchaus
auch weniger als die angegebenen Prozentwerte fiir Tickets
in den einzelnen Verkehrsverbiinden sein kann.

Die Schienen-Control Kommission ersuchte um aus-
reichende Informationen in den Tarifbestimmungen des
Personenverkehrsunternehmens. Samtliche obig aufgezahl-
ten (erméfligten) Fahrkarten werden von den Fahrgésten
tiber Vertriebskanile des Personenverkehrsunternehmens
erworben und es wird ausnahmslos ein Beférderungsvertrag
mit dem Personenverkehrsunternehmen abgeschlossen.
Grundsatzlich wies die Schienen-Control Kommission auf
die Frage hin, ob das tatsdchliche ErmifSigungsausmaf fiir
die durchschnittlich kundigen Konsumentinnen und Kon-
sumenten insbesondere im Sinne des Transparenzgebotes
des § 6 Abs. 3 KSchG ausreichend klar ist. Ein nicht unerheb-
licher Teil der angesprochenen Kundinnen und Kunden wird
die Tarifbestimmungen, Werbeaussagen und sonstigen In-
formationsquellen des Personenverkehrsunternehmens zu
den gewidhrten ErmafSigungen dahingehend verstehen, dass
grundsitzlich 45 Prozent bzw. 50 Prozent Rabatt (auf den
Normal- oder Standardpreis) gewédhrt werden. Damit wird
der Verbraucherin und dem Verbraucher suggeriert, dass sie
oder er diese Erméfligungsausmafe tatsdchlich auch erhilt.
Dies entspricht jedoch oft nicht der Realitit, da in vielen
Fillen das ErméfSigungsausmaf$ davon abweicht, weil die
Verbraucherin bzw. der Verbraucher aufgrund der Verbund-
exklusivitdt keine Fahrkarte des Personenverkehrsunter-
nehmens, sondern des jeweiligen Verkehrsverbundes erhilt.
Die Schienen-Control Kommission unterbreitete einige Vor-
schldge fiir eine transparente Information. Zu Redaktions-

schluss war das Verfahren noch nicht abgeschlossen.
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Rechte und Pflichten

Die EU-Verordnungen im Bahn-, Bus-, Flug- und Schiffs-
verkehr erfassen grundsitzlich den grenziiberschreitenden
sowie den innerstaatlichen Verkehr. Sie regeln, in welchen
Anwendungsfillen den Fahr- bzw. Fluggdsten welche Rechte
und Anspriiche eingerdumt werden. Der sterreichische Ge-
setzgeber hat einzelne Bestimmungen der EU-Verordnung
im Bahnverkehr fiir den Regionalverkehr auf unbestimmte
Zeit ausgenommen. Aufierdem gilt in Osterreich noch bis
28. Februar 2017 eine Ausnahmeregelung fiir den Buslinien-
verkehr. Diese besagt, dass die gesamte EU-Verordnung
181/2011 auf Fahrten, bei denen ein bedeutender Teil der
Strecke und mindestens eine Haltestelle aulerhalb des
Unionsgebietes liegen, nicht anzuwenden ist.

Fiir die verschiedenen Verkehrstréger gibt es @hnliche Rechte
und Pflichten, allerdings sind diese in den einzelnen EU-Ver-
ordnungen im Detail unterschiedlich ausgestaltet. Als ty-
pische Anwendungsfille, die in den EU-Verordnungen aller
Bereiche vorgesehen sind, konnen etwa Verspatungen und
Ausfille von Fliigen oder Fahrten genannt werden. Unter-
schiedlich sind jedoch beispielsweise sowohl die genauen
Definitionen von relevanten Ausfillen und Verspétungen als
auch die Regelungen zu den konkreten Entschadigungsan-
spriichen, insbesondere was deren Bemessung betrifft. Auch
die Vorschriften zum Ablauf der Beschwerdeverfahren unter-
scheiden sich je nach Verkehrstriger geringfiigig. Zudem
hat Osterreich im Bahnverkehr noch erginzende nationale

Fahrgastrechte eingefiihrt.

Im folgenden Kapitel werden die wichtigsten Rechte und
Pflichten der Passagiere dargestellt.

Die EU-Verordnungen
regeln grundsatzlich

die Rechte und Ansprlche
der Passagiere im Bahn-,
Bus-, Schiffs- und
Flugverkehr.
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Bahnverkehr

Geltungsbereich

Die folgend dargestellten Anspriiche gelten fiir den Eisen-

bahnverkehr in Osterreich.

Informationspflichten

Fahrgdste im Zugverkehr sind iiber allféllige Storungen,
Verspatungen und Zugausfille angemessen und je nach
Kenntnisstand zu informieren, auch tiber die jeweiligen
Auswirkungen, z. B. welche Anschliisse in Gefahr sind.
Die Information muss {iber samtliche vorhandene Kommu-
nikationskanile (z. B. Personenschalter, Fahrkartenauto-
mat, Aushdnge, Monitore etc.) ergehen. Viele Unternehmen
haben sich bereits auf die neuen Technologien eingestellt
und verdffentlichen Stérungsmeldungen nicht nur iiber die
Website, sondern auch iiber Social-Media-Kanile wie Face-
book, Twitter & Co.

Die Informationspflichten liegen nicht nur beim Unterneh-
men. Auch der Fahrgast hat sich angemessen und rechtzeitig
tiber allféllige Storungen zu informieren - etwa {iber Verspa-
tungen und Zugausfille. Eine erhohte Informationsverpflich-
tung trifft die Unternehmen dann, wenn ihnen Daten der
Reisenden vorliegen (etwa bei personenbezogenen Buchun-
gen iiber das Internet). Die Information kann dann auch
mittels E-Mail, Anruf oder per Kurznachricht erfolgen.
Bahnunternehmen und Verkehrsverbiinde miissen Fahr-
pldne, Preise und Beforderungsbedingungen zumindest
auf ihrer Website veroffentlichen. Dies inkludiert auch eine
Zusammenfassung der wichtigsten Tarifainderungen und
der bis zu einem Jahr alten Fassungen der Beférderungs-
bedingungen. Die aktuellen Beférderungsbedingungen
sind zudem unentgeltlich an den Personenschaltern der
Bahnunternehmen oder Verkehrsverbiinde erhaltlich. Auch
auf Bahnhdéfen und in Ziigen miissen die Fahrgdste Ein-

sicht in eine Zusammenfassung der wichtigsten Tarifbe-
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stimmungen nehmen kénnen. Grundsitzlich haben Rei-
sende immer das Recht darauf, auf Anfrage iiber den giins-
tigsten Preis informiert zu werden. Das bedeutet auch, dass
bei einem Kauf des Tickets am Automaten oder im Internet
primédr immer das giinstigste Ticket angeboten werden
muss. Weitere Mindestinformationspflichten betreffen z. B.
die kiirzeste Fahrzeit, die allgemeinen Vertragsbedingungen

und Informationen zum Beschwerdeverfahren.

Fahrpreisentschadigung
bei Verspatungen

Relevant ist dabei die Art des Beforderungsvertrags, etwa ob
eine Einzel-, Wochen-, Monats- oder Jahreskarte genutzt
wird. Dadurch bestehen unterschiedliche Rechte bei Ver-
spatungen, Zugausféllen oder versaumten Anschlussziigen.
Eine Verspédtung ist definiert als das verspitete Eintreffen
des Zuges an einem Bahnhof oder einer Haltestelle. Ziige
gelten jedoch nicht sofort als verspitet; die meisten dster-
reichischen und europdischen Bahnunternehmen messen
eine Verspatung erst ab einer gewissen Verspatungsdauer
(z.B. 5 Minuten 29 Sekunden bei der OBB-Personenverkehr).

Entschadigung fiir

Einzelfahrkarten

Einzelfahrkarten gelten immer fiir eine konkrete Beforde-
rung zwischen Abfahrts- und Zielbahnhof fiir eine einfache
Fahrt. Fiir diese Ticketgattung werden in Osterreich nur Ver-
spdtungen in den Ziigen des Fernverkehrs entschadigt. Ob
ein Zug Regional- oder Fernverkehr darstellt, ist anhand
der Zuggattung ersichtlich. Beispiele fiir Fernverkehrsziige
sind etwa rj, ICE, WB oder EN.

Mafigeblich ist weiters, dass ein durchgehender Beforde-
rungsvertrag fiir die Beférderungsleistung vorhanden ist
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oder die Tickets auf eine durchgehende Reisekette hinweisen
(z. B.wenn die Tickets zum selben Zeitpunkt gekauft wurden
oder wenn Reservierungen vorliegen).

Auch beim Verpassen eines Anschlusszuges oder bei (teilwei-
sem) Zugausfall besteht bei Einzelfahrkarten ein Anspruch auf
Entschéddigung; ein Entschddigungsanspruch ist auch dann
gegeben, wenn Ziige verschiedener Bahnunternehmen, aber
mit einem einzigen Beforderungsvertrag genutzt werden.
Ist ein Zugticket nur fiir einen bestimmten (Anschluss-)
Zug giiltig, so hat im Falle des Verpassens dieses Zuges der
Reisende ein Anrecht darauf, dass die Zugbindung aufge-
hoben wird, sodass auch etwaige andere Ziige genutzt
werden konnen.

Bei der Nutzung von Einzelfahrkarten in Fernverkehrsziigen
besitzt der Reisende einen Anspruch auf Entschiddigung in
Hohe von 25 Prozent des Ticketpreises, wenn dieser mehr
als 60 Minuten verspétet am Zielbahnhof ankommt. Bei
einer Verspédtung von mehr als 120 Minuten besteht bereits
ein Anspruch auf 50 Prozent der einfachen Ticketkosten.
Dariiber hinausgehende Verspdtungen werden nicht ge-
sondert beriicksichtigt, man erhilt also mit einer Verspé-
tung von vier Stunden dieselbe Entschddigung wie mit einer
Verspédtung von zwei Stunden. Fiir die Auszahlung der Ver-
spatungsentschddigung ist immer das Unternehmen zu-

stindig, welches das Ticket verkauft hat.

Entschadigung fuir -
Wochen- und Monatsfahrkarten

Wochen- und Monatsfahrkarten zdhlen zu den so genannten
Zeitfahrkarten. Diese berechtigen, eine Verbindung unein-
geschrénkt oft innerhalb der Geltungsdauer des Fahraus-
weises zu nutzen. Wochen- und Monatskarten gelten meist
auf einer bestimmten Strecke oder fiir eine bestimmte Anzahl
an Zonen eines Verkehrsverbundes.

Entsprechend der gesetzlichen Bestimmungen erhalten
Fahrgiste, die eine Zeitfahrkarte besitzen und denen wéh-
rend der Giiltigkeitsdauer ihrer Zeitfahrkarte wiederholt
Verspdtungen oder Zugausfélle widerfahren, eine ange-
messene Entschadigung. Hier hat der europédische bzw.
nationale Gesetzgeber die konkrete Ausgestaltung den
Bahnunternehmen iiberlassen.

Fiir Wochen- und Monatskarten kénnen die Unternehmen
die Entschiddigungshdohe selbst festlegen. Die Modalitédten

hierfiir miissen jedoch angemessen sein. Grundsitzlich
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Reisende mussen auf Anfrage
immer Uber das gunstigste Ticket
informiert werden.

gibt es derzeit zwei verschiedene Ansitze, wie Inhaber von

Wochen- und Monatskarten entschédigt werden:

1. Die Unternehmen folgen dem Modell der Piinktlichkeits-

grade, welches fiir Jahreskarten gilt.

2. Die Unternehmen folgen dem Modell fiir Einzelfahr-
karten und fordern zusitzlich etwa von den Reisenden,
dass sie eine Bestétigung iiber die Verspatung einholen,
und entschddigen ab einer gewissen Anzahl an einge-

reichten Bestdtigungen.

Ersteres Modell wendet etwa die WESTbahn an, letzteres
Modell nutzt die OBB-Personenverkehr. Die OBB-Perso-
nenverkehr hat dies seit September 2015 so geregelt, dass
Reisende fiir jede Verspdtung iiber 20 Minuten eine Besta-
tigung einholen konnen, fiir die sie dann jeweils pauschal
1,50 Euro erhalten. In Verbindung mit der Mindestauszah-
lungshéhe von 4 Euro bedeutet das, dass fiir eine Auszahlung
mindestens drei Verspdtungen iiber 20 Minuten anfallen

und bestitigt werden miissen.

Entschadigung fiir
Jahreskarten

Auch die Jahreskarten zdhlen zu den Zeitfahrkarten und
erlauben die uneingeschrdnkte Nutzung von Ziigen (und
meist auch Bussen) auf der ausgewihlten Strecke im vor-

definierten Zeitraum von einem Jahr.

Besitzerinnen und Besitzer von (Verbund-)Jahreskarten er-
halten eine Entschddigung, wenn der Piinktlichkeitsgrad im
Regionalverkehr, der von den Bahnunternehmen festzulegen
ist, jedoch mindestens 95 Prozent in jedem Monat zu betra-
gen hat, nicht erreicht wird. Gemessen werden alle Ziige des

Regionalverkehrs im jeweiligen Streckenabschnitt. Heran-
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gezogen werden von den meisten Bahnunternehmen die
streckenabschnittsbezogenen Auswertungen der OBB-In-
frastruktur. Schaffen die Unternehmen das nicht, sind sie
zur Zahlung einer Entschddigung an die Reisenden ver-
pflichtet. Diese Regelung gilt nicht fiir Unternehmen, die
nur im Fernverkehr tétig sind. In diesen Féllen wird der
von den Unternehmen selbst festgelegte Piinktlichkeits-
grad von der Schienen-Control auf seine Angemessenheit
und Zumutbarkeit iiberpriift. In Osterreich trifft das der-
zeit nur auf die WESTbahn zu.

Die Verkehrsverbiinde und Bahnunternehmen haben sich
in Gesprdchen auf eine einheitliche Vorgehensweise zur
Handhabung der Jahreskartenentschadigung geeinigt.
Grundsitzlich muss der Verkehrsverbund, der die Verbund-
Jahreskarten ausgibt, seine Kundinnen und Kunden um ihre
Zustimmung ersuchen, ob diese am Entschddigungsver-
fahren teilnehmen wollen. Wenn diese zustimmen, schickt
der Verkehrsverbund die Daten der Reisenden an das je-
weilige Bahnunternehmen, das die Angaben iiberpriift und
feststellt, ob in einem Geltungsmonat der Jahreskarte die
Piinktlichkeit unterschritten wurde. Die Daten iiber die
Piinktlichkeitsgrade erhalten die Bahnunternehmen im
Regelfall von den Infrastrukturbetreibern. So erhélt die OBB-
Personenverkehr die Daten von der OBB-Infrastruktur.

Bei der Berechnung der Verspiatung werden Beférderun-
gen ausschliefSlich im Bereich von Stadtverkehren bzw.
Verkehrsverbund-Kernzonen nicht beachtet, genauso wie
Verspatungen bei Beférderungen in Ziigen des Fernver-
kehrs oder mit regionalen Kraftfahrlinien, also Bussen.
Kurzfristig ausgefallene Ziige miissen in die Piinktlichkeits-
berechnung miteinbezogen werden, sofern kein Schienen-
ersatzverkehr eingerichtet bzw. kein alternativer Fahrplan
veroffentlicht wurde.

Die Hohe der Entschiddigungen betrdgt mindestens 10 Pro-
zent der jeweiligen Monatskarte (gilt nur fiir den Bahn-
anteil) und wird zum Ende der Laufzeit einer Jahreskarte
berechnet. Dies erfolgt jedoch automatisch, sodass der An-
spruch, sobald berechnet, auf das Konto der bzw. des Rei-
senden {iberwiesen wird.

Bei fast allen Verbund-Jahreskarten (zukiinftig auch der Ver-
kehrsverbund Oberosterreich, OOVV) ist die Einsicht des
personlichen Piinktlichkeitsgrades sowie der Anspriiche
iiber die Website der OBB-Personenverkehr méglich. Der
Verkehrsverbund Vorarlberg (VVV) zieht es vor, weiterhin
selbst dariiber Auskunft zu geben.

92

111-278 der Beilagen XXV. GP - Bericht - 03 Hauptdok. Teil 2 (gescanntes Original)

Entschadigung fiir

die 6BB-Osterreichcard

Die Osterreichcard der OBB-Personenverkehr gehért grund-
sdtzlich auch zur Ticketgattung Jahreskarte, es gelten jedoch
eigene vom Unternehmen festgelegte Entschadigungen.
Da diese Karte nicht auf eine Strecke oder einen einge-
schriankten Bereich ausgestellt wird, folgt diese nicht dem
Piinktlichkeitsentschddigungsverfahren wie die Jahreskar-
ten von Verkehrsverbiinden.

Die Entschiddigungsmodalititen sind vergleichbar mit jenen
fiir Wochen- und Monatskarten. Fiir jede Verspatung ab 60
Minuten eines genutzten Fernverkehrszuges muss eine
Bestdtigung der Verspatung eingeholt werden. Pro drei Ver-
spatungen erhalt die bzw. der betroffene Reisende dann
eine Entschddigung vom Bahnunternehmen, die je nach Art
der Osterreichcard unterschiedlich ausfillt. Reisende mit
Osterreichcard 1. Klasse erhalten jeweils 30 Euro, jene mit
Osterreichcard 2. Klasse jeweils 20 Euro. Dies ist nur bis maxi-
mal 10 Prozent des Preises der Osterreichcard moglich.

FACTS:

Die Osterreichcard der OBB-Personenverkehr ge-
hort zwar zur Ticketgattung der Jahreskarten, die
Modalitaten fiir Entschadigungen sind jedoch mit

Wochen- und Monatskarten vergleichbar.

Erstattung oder Weiterreise mit
geanderter Streckenfiihrung

Ab einer Zugverspatung von mehr als 60 Minuten (bzw. ge-
maf} EisbBFG auch beim Versdumen des Anschlusses oder
bei - teilweisem - Zugausfall) bestehen mehrere gesetzlich

eingerdumte Handlungsmoglichkeiten:

* Es besteht die Moglichkeit, auf die Weiterfahrt zu ver-
zichten, die kostenfreie Riickfahrt anzutreten und eine
(anteilige) Erstattung des Fahrpreises zu beantragen. In
diesem Fall muss die nicht in Anspruch genommene
Strecke bzw. bei Sinnlosigkeit der Reise sogar die gesamte
Fahrkarte ohne Abzug erstattet werden.
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* Es kann die Weiterfahrt bei ndchster Gelegenheit ohne
zusitzliche Kosten und unter vergleichbaren Bedingungen
(soweit das moglich ist) erfolgen. Unter Umstdanden muss
das Ticket fiir einen alternativen Beforderungsweg giiltig
geschrieben werden (z. B. bei den zuggebundenen Spar-
Schiene-Tickets).

« Schliefilich besteht die Moglichkeit, die Reise zu einem
spateren Zeitpunkt vorzunehmen. Die Geltungsdauer
bereits erworbener Fahrkarten ist gegebenenfalls zu ver-
langern bzw. kann unter Umstédnden auch die Fahrkarte
fiir einen alternativen Beférderungsweg giiltig geschrie-
ben werden. In der Praxis haben die meisten Bahnunter-
nehmen einen Zeitraum von héchstens zwei Tagen fiir

die Inanspruchnahme der Reise festgelegt.

Versdaumen Reisende aus Eigenverschulden die Abfahrt des
Zuges, besteht kein Anspruch auf eine Entschéddigung.

Mahlzeiten und Erfrischungen

Bei einer Verspatung von mehr als 60 Minuten hat der Fahr-
gast Anspruch auf Mahlzeiten und Erfrischungen in einem
angemessenen Verhiltnis zur Wartezeit und sofern dies vor
Ort vorhanden und méglich ist. Dies trifft sowohl in den
Ziigen als auch an den Bahnhofen zu.

Taxi- und Ubernachtungskosten .
Entsprechend den Fahrgastrechten muss das Bahnunter-
nehmen in bestimmten (Not-)Fillen bei Zugverspatungen
oder Ausfillen entstandene Taxi- und Ubernachtungskos-
ten iibernehmen. Die meisten Bahnunternehmen iiberneh-
men die Kosten dann, wenn der Zielbahnhof am selben Tag
nicht mehr erreicht werden kann. Im Regionalverkehr kann
eine Hochstgrenze fiir die Kosteniibernahme (50 Euro fiir
die Taxinutzung, 80 Euro fiir die erforderliche Ubernach-
tung) definiert werden. Fiir Personen mit Behinderungen
und eingeschrankter Mobilitdt sind auch etwaige héhere
Kosten zu ersetzen. Wurde das Fahrtziel bereits erreicht,

jedoch der Anschluss an einen Bus oder ein anderes stad-
tisches Verkehrsmittel verpasst, so berechtigt dies grund-
sdtzlich nicht zur Inanspruchnahme eines Taxis auf Kosten

des Bahnunternehmens.
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Erstattung von Tickets

Bei der Erstattung von teilweise oder tiberhaupt nicht genutz-
ten Fahrausweisen gibt es je nach Ticketgattung unterschied-
liche Anspriiche. Bei Einzelfahrkarten muss die Erstattung
grundsitzlich bis vor dem ersten Geltungstag moglich sein.
Bei Zeitfahrkarten und Gruppenfahrausweisen hingegen ist
eine Erstattung auch innerhalb der Geltungsdauer méglich,
etwa wenn der Fahrausweis nicht oder nur teilweise genutzt
wurde oder wenn bei Gruppenfahrausweisen eine niedrigere
Anzahl an Personen die Reise antritt, als geplant. Auch bei
der Erstattung miissen - wie bei der Entschidigung - Erstat-
tungsbetridge unter vier Euro nicht ausbezahlt werden. Das
Bahnunternehmen kann Fahrgésten jedoch dartiber hinaus
bessere Rechte einrdumen, z. B. auch Betrdge unter der Min-
destgrenze von vier Euro auszahlen oder auch nach Geltungs-
beginn der Fahrkarte Erstattungen gewéhren.

Bei bestimmten Vertriebswegen kann die Erstattung auf3er-
dem an die Einhaltung besonderer Bedingungen gekniipft
werden. Beim grofSten dsterreichischen Bahnunternehmen -
der OBB-Personenverkehr - sind z. B. Standard-Online-
Tickets erstattbar, bis diese bezogen, also ausgedruckt bzw.
am Personenschalter oder Automaten abgeholt werden.

Sofern die Nichtnutzung der Fahrkarte nicht durch das Un-
ternehmen zu vertreten ist, konnen auch angemessene Er-
stattungsgebiihren einbehalten werden. Wird die Erstattung
eines Fahrausweises aufgrund eines Umstandes beantragt,
der vom Bahnunternehmen zu vertreten ist, so hat die Aus-
zahlung der Erstattungssumme ohne Abzug zu erfolgen.

Als Frist fiir die Auszahlung der Erstattungssumme gelten
laut den gesetzlichen Bestimmungen je nach gesetzlicher
Grundlage ein oder zwei Monate. Anspriiche nach dem
EisbBFG sind innerhalb von sechs Monaten bzw. jene nach
der Fahrgastrechteverordnung grundsitzlich innerhalb eines
Jahres nach Ablauf der Geltungsdauer des Fahrausweises

geltend zu machen.

FACTS:

Bei der Erstattung von Tickets, die nicht oder nur
teilweise genutzt wurden, gibt es unterschiedliche
Anspriche: je nachdem ob Einzelfahrtkarte, Zeit-

fahrkarte, Gruppenfahrausweis oder Online-Ticket.
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Erhohter Fahrpreis
und sonstige Nebengebiihren

Die Unternehmen kénnen neben dem reguléren Fahrpreis
auch Nebengebiihren verlangen, z. B. Strafzahlungen, wenn
Fahrgdste {iber keinen giiltigen Fahrausweis verfiigen oder
sich nicht an die Beférderungsbedingungen halten.
Bezahlt die betroffene Person nicht, so muss die offene
Forderung zuerst mittels schriftlicher Mahnung vom Un-
ternehmen eingefordert werden. Erhebt die betroffene
Person Einspruch, so muss das Unternehmen diesen zu-
mindest einmal inhaltlich beantworten, bevor weitere
Mafinahmen, wie etwa die Einschaltung eines Inkassoun-
ternehmens, erfolgen diirfen.

Im Falle einer Strafe aufgrund eines ungiiltigen oder keines
Tickets konnen Fahrgiste, sofern sie nachweisen kénnen, dass
sie zum Zeitpunkt der Kontrolle iiber einen giiltigen perso-
nalisierten Fahrausweis verfiigten, diesen nur etwa verges-
sen hatten, vom jeweiligen Unternehmen die Forderung auf
maximal 10 Prozent des Forderungsbetrags reduzieren lassen.
Auf die Rechte und den Schutz von Kindern und Minder-
jahrigen ist laut den gesetzlichen Bestimmungen beson-

ders zu achten.
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Menschen mit Behinderungen oder
eingeschrankter Mobilitat

Sowohl Bahnunternehmen als auch Bahnhofsbetreiber sind
verpflichtet, den Zugang zum Bahnverkehr fiir Menschen
mit eingeschréinkter Mobilitdt bestmdoglich zu gewédhren.
Wird neue Infrastruktur gebaut, ist auch hier vor allem auf
Zuginglichkeit zu achten. Zusitzlich verlangt das Bundes-
Behindertengleichstellungsgesetz (BGStG), dass 6ffentliche
Verkehrsmittel ab Anfang des Jahres 2016 grundsétzlich
barrierefrei zugdnglich sein miissen.

Grundsétzlich miissen Bahnunternehmen Menschen mit
Behinderungen oder eingeschridnkter Mobilitdt beférdern,
das heif3t es besteht eine Beforderungspflicht. Zusitzlich zu
den jeweiligen Fahrgdsten miissen auch erforderliche Mo-
bilitdtshilfen (Rollstiihle, Gehhilfen etc.) sowie Blinden-
bzw. Servicefiihrhunde beférdert werden kénnen.

Die Beforderung darf vom Unternehmen nur in Ausnahme-
fallen verweigert werden. Das Unternehmen muss inner-
halb von fiinf Werktagen, schriftlich und unter Angabe von
Griinden, die Ablehnung rechtfertigen.

Koénnen Personen nicht selbststdndig in den Zug einsteigen
bzw. kdnnen sie den Bahnhof nicht niitzen, so miissen auf
Bahnhafen mit Personal kostenlose Hilfeleistungen (beim
Ein-, Aus- und Umsteigen etc.) gewdhrt werden. Auf Bahn-
hofen ohne Personal sind Hilfeleistungen nicht gewihrleis-
tet. An diesen Bahnhéfen miissen Informationen ersichtlich
sein, wo der nédchstgelegene Bahnhof mit Personal und Hilfe-
leistung zu finden ist.

Grundsitzlich ist es notwendig, dass Fahrgidste die benotig-
ten Hilfeleistungen 48 Stunden vor Reiseantritt anmelden
und sich rechtzeitig vor der Abfahrt des Zuges am Bahnhof
einfinden. Erfolgt dies nicht, so haben die Unternehmen zu-
mindest nach bester Moglichkeit Unterstiitzung zu leisten.
Fahrkarten fiir Menschen mit Behinderungen oder einge-
schriankter Mobilitdt diirfen nicht mehr kosten als andere
Fahrkarten. Einige Bahnunternehmen und Verbiinde bieten
unter bestimmten Voraussetzungen (z. B. Vorweisen eines

Behindertenpasses) Erméfiigungen an.

Sollten Mobilitdtshilfen wie Rollstiihle etc. beschiddigt werden
oder verloren gehen und haftet das Unternehmen fiir den Ver-
lust oder die Beschddigung (z. B. Beschddigung durch eine
Mitarbeiterin bzw. einen Mitarbeiter des Unternehmens),
dann ist keine Begrenzung der Haftungsh6he maoglich.
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Busverkehr

Geltungsbereich

Grundsitzlich gilt die Verordnung tiber die Rechte von Bus-
fahrgésten dann, wenn ein Fahrplan veroffentlicht ist, es sich
also um eine Linienbusfahrt handelt, der Ankunfts- oder Ab-
fahrtsort innerhalb der EU (bzw. des EWR) liegt und die
Strecke mindestens 250 Kilometer lang ist. Aufierdem muss
der Grofdteil der Strecke innerhalb der EU (bzw. des EWR)
zuriickgelegt werden. Die rechtlichen Grundlagen dafiir sind
Art. 2 der Verordnung (EU) Nr. 181 /2011 und § 32a KflG.

Auf Strecken unter 250 Kilometern Lange hat die Verordnung

nur einen sehr eingeschrankten Anwendungsbereich:

¢ Das Verkehrsunternehmen hat einheitliche Ticketpreise
fiir alle Kundinnen und Kunden, egal welcher Natio-
nalitdt, festzulegen.

* Beforderungsunternehmen und Fahrscheinverkaufsstel-
len diirfen sich nicht nur aufgrund der Behinderung oder
eingeschrankten Mobilitédt einer Person weigern, diese zu
beférdern oder ihr einen Fahrschein oder eine Reservie-
rung auszustellen. Ausnahme: Wenn die Beférderung aus
technischen und sicherheitsbedingten Griinden (z. B. Fahr-
zeugbauart, unzureichende Infrastruktur) nicht méglich ist.

* Wird von einem Beférderungsunternehmen oder Bus-
bahnhofbetreiber eine Mobilitétshilfe (z. B. ein Rollstuhl)
verloren oder beschidigt, miissen die Reparaturkosten
tibernommen oder der Wiederbeschaffungswert
ersetzt werden.

« Beforderungsunternehmen und Busbahnhofbetreiber
sind verpflichtet, Fahrgiste {iber ihre Rechte, Anderungen
im Fahrplan etc. zu informieren und die Kontaktdaten

der Beschwerdestellen bekannt zu geben.

Ein ebenfalls sehr eingeschréankter Anwendungsbereich
ergibt sich in Bezug auf Gelegenheitsverkehre (nichtlinien-

miflige Beférderungen):
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¢ Das Verkehrsunternehmen hat einheitliche Ticketpreise
fiir alle Kundinnen und Kunden, egal welcher Natio-
nalitdt, festzulegen.

+ Die Verpflichtungen des Unternehmens gegeniiber den
Fahrgisten aus der Verordnung diirfen nicht durch anders-
lautende Bestimmungen in den Beforderungsbedin-
gungen des Unternehmens oder im Befoérderungsvertrag
ausgeschlossen werden.

» Fiir Unternehmen geltende Haftungshochstgrenzen bei
Verletzungen oder Tod von Passagieren bzw. Beschiddigung
und Verlust von Gepick diirfen bestimmte Summen nicht
unterschreiten (und zwar 220.000 Euro pro Fahrgast bzw.
1.200 Euro pro Gepéckstiick).

* Wird von einem Beférderungsunternehmen oder Bus-
bahnhofbetreiber eine Mobilitétshilfe (z. B. ein Rollstuhl)
verloren oder beschddigt, miissen die Reparaturkosten
iibernommen oder der Wiederbeschaffungswert

ersetzt werden.

Recht auf Reiseinformationen
Unternehmen oder Busbahnhofbetreiber miissen die Fahr-
gdste iiber Verspatungen und Ausfille sowie die voraussicht-
lichen Auswirkungen ehestmaglich, jedoch spétestens 30
Minuten nach der planmifSigen Abfahrtszeit, informieren.
Die Information muss iiber die vorhandenen Kanile (z. B.
Schalter, Fahrkartenautomat, Aushénge, Monitore sowie

nach Maglichkeit auch auf elektronischem Weg) erfolgen.

Betreuungsleistungen

Bei Annullierung der Fahrt oder einer Abfahrtverspatung von
mebhr als 90 Minuten (sofern die Fahrt planmafig {iber drei
Stunden dauern soll) haben Passagiere Anspruch auf Betreu-

ungsleistungen. Konkret bedeutet dies, dass das Beforder-
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ungsunternehmen Verpflegung und Getranke im Verhiltnis
zur Wartezeit bereitstellen muss, soweit dies moglich ist.
Wenn ein Aufenthalt von einer Nacht oder mehr notwen-
dig ist, muss das Unternehmen den Fahrgésten eine kos-
tenlose Ubernachtungsmdoglichkeit in einem Hotel oder
einer vergleichbaren Unterkunft und den Transfer vom
und zum Busbahnhof organisieren. Unternehmen kénnen
den Héchstbetrag fiir Hoteliibernachtungen auf 80 Euro
pro Person und die Hochstdauer auf zwei Nédchte begrenzen.

Alternativbeférderung
und Verspatungsentschadigung

Verzogert sich die Abfahrt um mehr als 120 Minuten oder
fallt die Fahrt génzlich aus, so konnen Fahrgéste auf die Wei-
terreise verzichten und - wenn notig - kostenfrei die Riick-
fahrt antreten. Dabei haben sie Anspruch auf die anteilige
und gebiihrenfreie Erstattung des Fahrpreises. Alternativ
konnen Fahrgiste ihre Fahrt zum ehestmdglichen Zeit-
punkt ohne zusitzliche Kosten und unter vergleichbaren
Bedingungen fortsetzen. Wenn das Beférderungsunterneh-
men nicht die Auswahl zwischen Weiterreise und Erstattung
des Fahrpreises anbietet, steht den betroffenen Fahrgdsten
ein zusdtzlicher Entschiddigungsanspruch von 50 Prozent

des urspriinglichen Ticketpreises zu.

Rechte von Menschen mit Behinderungen
oder eingeschrankter Mobilitat

Grundsitzlich miissen Busunternehmen Menschen mit Be-
hinderungen oder eingeschrdnkter Mobilitédt beférdern. Die
Beforderung darf vom Unternehmen nur ausnahmsweise
verweigert werden, wenn sie geltenden Sicherheitsvorschrif-
ten widersprechen wiirde oder aus technischen Griinden
(z. B. aufgrund der Fahrzeugbauart oder der Haltestellen-
infrastruktur) nicht moglich ist.

Menschen mit Behinderungen oder eingeschrénkter Mobi-
litit haben insbesondere das Recht, auf bestimmten Bus-
bahnhofen kostenlose Hilfeleistungen (auf dem Weg zum
Bus, beim Ein- und Aussteigen etc.) zur Verfligung gestellt zu
bekommen. AufSerdem besteht Anspruch auf Unterstiitzung
bei der Aufgabe bzw. Entgegennahme und der Beférderung
des Gepicks sowie bei Sicherheits- und Zollkontrollen. Falls
zur sicheren Beforderung des Fahrgastes mit Behinderung
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oder eingeschrénkter Mobilitdt eine Begleitperson not-
wendig ist, muss diese kostenlos beférdert werden.
Damit sich die Unternehmen darauf einstellen konnen, ist
es notwendig, dass Fahrgiste die bendtigten Hilfeleistun-
gen 36 Stunden zuvor anmelden und sich rechtzeitig vor
der Abfahrtszeit einfinden. Aber: Auch wenn keine Anmel-
dung erfolgt, sind die Unternehmen verpflichtet, bestmog-
liche Unterstiitzung zu leisten.

Sollten Rollstiihle oder andere Mobilitétshilfen von Mitarbei-
terinnen oder Mitarbeitern des Busunternehmens beschédigt
werden oder verloren gehen, haftet das Unternehmen fiir den
Wiederbeschaffungswert oder die Reparaturkosten. Sofern
es machbar ist, muss das Unternehmen auch ehestmdoglich

einen voriibergehenden Ersatz zur Verfiigung stellen.

FACTS:

Warum geht es beim Bus um die
Abfahrtsverspatung?

Im Busverkehr wurde im Gegensatz zu den drei an-
deren Verkehrstragern (Bahn, Schiff und Flug) nicht
die Ankunftsverspatung, sondern die Verspatung
bei der Abfahrt als relevantes Kriterium fur allfallige
Entschadigungen herangezogen. Denn: Durch un-
vorhersehbare Ereignisse (z.B. Stau) kdnnen sich
jederzeit Ankunftsverspatungen ergeben, die fur
das Beforderungsunternehmen aufRerhalb der Ein-

flusssphare liegen.

Beschwerdemaoglichkeit

Bei Verstofien gegen die Verordnung kénnen sich betroffene
Passagiere mit einer Beschwerde an das zustdndige Busun-
ternehmen wenden. Dieses hat den Beschwerdefiihrenden
spdtestens einen Monat nach Eingang der Beschwerde eine
erste Antwort zukommen zu lassen, aus der hervorgeht, ob
der Beschwerde stattgegeben wird, ob sie abgelehnt wird
oder ob sie noch bearbeitet wird. Eine endgiiltige Antwort
muss das Busunternehmen binnen drei Monaten ab Be-
schwerdeeingang abgeben.

Hilt sich ein Unternehmen nicht an diese Fristen oder ist die
oder der Beschwerdefithrende mit der Antwort unzufrieden,
so kann sie oder er sich an die zustdndige nationale Durch-

setzungsstelle - in Osterreich die apf - wenden.
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Schiffsverkehr

Geltungsbereich

Die Rechte von Schiffsreisenden sind grundsétzlich an-
wendbar, wenn der Einschiffungshafen innerhalb der EU
liegt oder der Ausschiffungshafen sich im Hoheitsgebiet
eines Mitgliedstaats befindet und der Verkehrsdienst von
einem Unternehmen mit Sitz in der Europdischen Union
erbracht wird. Rechtliche Grundlage ist die Verordnung
(EU) Nr1177/2010 iiber die Rechte von Schiffspassagieren.
Eingeschrinkt gilt die Verordnung auch, wenn es sich bei der
Reise um eine Kreuzfahrt handelt, bei welcher der Einschif-
fungshafen im Hoheitsgebiet eines Mitgliedstaats liegt, aller-
dings gelten hier nicht alle Bestimmungen der Verordnung.

Nicht von der Verordnung erfasst sind dariiber hinaus Reisen
auf Schiffen, die fiir die Beférderung von héchstens zwolf
Fahrgdsten zugelassen sind, deren behordlich vorgeschrie-
bene Mindestbesatzung aus héchstens drei Personen besteht
oder die eine Gesamtstrecke von weniger als 500 Metern
(einfache Fahrt) zuriicklegen. Aufierdem sind Ausflugs- oder
Besichtigungsfahrten und Reisen auf Schiffen ohne mecha-
nischen Antrieb nicht von der Verordnung umfasst.

Die Einschriankung des Anwendungsbereichs der Verordnung
auf Schiffe mit maximal drei vorgeschriebenen Besatzungs-
mitgliedern fithrt aufgrund der Vorschriften der Schiffsbesat-
zungsverordnung in Osterreich dazu, dass Schiffe mit einer
Passagierkapazitdt von weniger als 700 Personen von der Ver-
ordnung ausgenommen sind, da erst auf Schiffen mit einer
Passagierkapazitdt von mehr als 700 Personen zwingend
mehr als drei Besatzungsmitglieder vorgeschrieben sind.

Recht auf Reiseinformationen

Schiffsunternehmen oder gegebenenfalls Hafen- bzw. Ter-
minalbetreiber miissen die Fahrgdste iiber Verspatungen
und Ausfélle sowie die voraussichtlichen Auswirkungen
ehestmoglich, jedoch spétestens 30 Minuten nach der plan-
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mafligen Abfahrtszeit, informieren. Die Information muss
iiber die vorhandenen Informationskanéle (z. B. Schalter,
Fahrkartenautomat, Aushdnge, Monitore sowie nach Mog-

lichkeit auch auf elektronischem Weg) erfolgen.

Betreuungsleistungen
und Alternativbeforderung

Im Falle einer Annullierung oder Abfahrtsverzégerung von
mehr als 90 Minuten haben Passagiere Anspruch auf Betreu-
ungsleistungen. Konkret bedeutet dies, dass das Beforder-
ungsunternehmen Verpflegung und Getridnke im Verhiltnis
zur Wartezeit bereitstellen muss, soweit dies moglich ist.
Ferner haben Schiffsreisende Anspruch auf kostenlose Un-
terbringung, wenn der Ausfall oder die Verzogerung der
Abfahrt dies notwendig macht. Allerdings kann das Unter-
nehmen diese Leistungen auf einen Rahmen von 80 Euro
je Fahrgast und Nacht bzw. auf eine Dauer von héchstens
drei Nédchten beschrianken. Diese Regelungen gelten - im
Gegensatz zum Anspruch auf Verspédtungsentschadigung -
auch fiir Passagiere von Kreuzfahrten.

Im Falle einer Annullierung oder Abfahrtsverzogerung von
mehr als 90 Minuten haben Reisende auf Schiffen im Linien-
einsatz dariiber hinaus entweder Anspruch auf anderweitige
Beforderung zu ihrem gebuchten Endziel oder auf Erstattung
des Fahrpreises. Ist die Reise durch die Verzogerung oder den
Ausfall der Fahrt zwecklos geworden, hat die oder der Reisen-
de das Recht auf eine kostenlose Riickfahrt zum Abfahrtsort.

Verspatungsentschadigung

Die folgenden Anspriiche auf Verspdtungsentschadigungen
gelten nur fiir den Verkehr auf Schiffen im Linienverkehr, die
laut einem regelméfliigen Fahrplan unterwegs sind, also nicht
fiir Kreuzfahrten. Eine Verspatung ist dabei definiert als das
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verspitete Eintreffen des Schiffs an einem Hafen oder Termi-
nal; diese Regelungen betreffen also die Ankunftsverspatung.
Passagieren steht eine Entschddigung von mindestens 25
Prozent des Fahrpreises zu, wenn bei einer bestimmten Fahrt-

dauer eine entsprechende Ankunftsverspatung vorliegt:

PlanméRige Fahrtdauer Verspadtung

bis zu 4 Stunden mehr als 1 Stunde

mehr als 4 Stunden, aber

weniger als 8 Stunden mehr als 2 Stunden

mehr als 8 Stunden bis 24 Stunden mehr als 3 Stunden

mehr als 24 Stunden

mehr als 6 Stunden

Tabelle 1: 25 Prozent Entschadigung im Schiffsverkehr — Fahrtdauer

und Verspatungen. quelle: apf.

Bei Verspdtungen, die doppelt so lange sind, wie in der
Tabelle angefiihrt, erh6ht sich der Entschddigungsbetrag
von 25 Prozent auf 50 Prozent des Fahrpreises. Beforde-
rungsunternehmen kénnen dabei eine Mindestsumme von
max. 6 Euro festsetzen, sodass Anspriiche, die betragsméfdig

darunter liegen, nicht ausgezahlt werden miissen.

Rechte von Menschen mit
Behinderungen oder eingeschrankter
Mobilitat

Grundsitzlich miissen Schifffahrtsunternehmen Menschen
mit Behinderungen oder eingeschrankter Mobilitédt befordern.
Die Beforderung darf vom Unternehmen nur ausnahmsweise
verweigert werden, wenn sie geltenden Sicherheitsvorschrif-
ten widersprechen wiirde oder aus technischen Griinden
(z. B. aufgrund der Bauart des Schiffes oder der Hafeninfra-
struktur) nicht maglich ist.

Menschen mit Behinderungen oder eingeschrinkter Mo-
bilitdt haben insbesondere das Recht, im Hafen bzw. Ter-
minal kostenlose Hilfeleistungen (auf dem Weg zum Schiff,
beim An-Bord-Gehen und Von-Bord-Gehen etc.) zur Ver-
fiigung gestellt zu bekommen. Aufierdem besteht Anspruch
auf Unterstiitzung bei der Aufgabe bzw. Entgegennahme
und der Beforderung des Gepécks sowie bei Sicherheits-
und Zollkontrollen.
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Schifffahrtsunternehmen sind insbesondere verpflichtet,
erforderliches medizinisches Gerét und Mobilitétshilfen
einschliefilich elektrischer Rollstiihle zu beférdern. Ferner
miissen sie - vorbehaltlich der nationalen Vorschriften -
anerkannte Begleithunde mitnehmen. Im Rahmen des Mog-
lichen miissen sich Schifffahrtsunternehmen bei der Sitzver-
gabe an den Bediirfnissen von Menschen mit Behinderungen
oder eingeschrankter Mobilitdt orientieren.

Werden sie von einer Begleitperson unterstiitzt, muss das
Schifffahrtsunternehmen im Rahmen des Méglichen dieser
Person einen daneben liegenden Sitzplatz zuweisen. Aufier-
dem muss dieser Person auf Verlangen gestattet werden, die
notwendige Hilfe im Hafen bzw. Terminal sowie beim An-
Bord-Gehen und Von-Bord-Gehen zu leisten.

Damit sich die Unternehmen darauf einstellen konnen, ist
es notwendig, dass Fahrgéste die benotigten Hilfeleistungen
48 Stunden zuvor anmelden und sich rechtzeitig vor der
Abfahrtszeit einfinden. Aber: Auch wenn keine Anmeldung
erfolgt, sind die Unternehmen verpflichtet, bestmogliche
Unterstiitzung zu leisten.

Sollten Rollstiihle oder andere Mobilitdtshilfen von Mitarbei-
terinnen oder Mitarbeitern des Schifffahrtsunternehmens
oder des Hafen- bzw. Terminalbetreibers beschéddigt werden
oder verloren gehen, haftet das Unternehmen fiir den Wie-
derbeschaffungswert oder die Reparaturkosten. Sofern es
machbar ist, muss das Unternehmen auch ehestmdéglich

einen voriibergehenden Ersatz zur Verfiigung stellen.

Beschwerdemaoglichkeit

Bei Verstofien gegen die Verordnung kénnen sich betroffene
Passagiere mit einer Beschwerde an das zustdndige Schiff-
fahrtsunternehmen wenden. Dieses hat den Beschwerde-
fiihrenden spidtestens einen Monat nach Eingang der
Beschwerde eine erste Antwort zukommen zu lassen, aus
der hervorgeht, ob der Beschwerde stattgegeben wird, ob
sie abgelehnt wird oder ob sie noch bearbeitet wird. Eine
endgiiltige Antwort muss das Unternehmen binnen zwei
Monaten ab Beschwerdeeingang abgeben.

Halt sich ein Unternehmen nicht an diese Fristen oder ist
die oder der Beschwerdefiihrende mit der Antwort unzu-
frieden, so kann sie oder er sich an die zustdndige nationale

Durchsetzungsstelle - in Osterreich die apf - wenden.
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Flugverkehr

Geltungsbereich

Fiir alle Passagiere, die auf Flughdfen innerhalb der Europi-
schen Union einen Flug antreten, gilt die ,Verordnung (EG)
Nr. 261/2004 tiber Ausgleichs- und Unterstiitzungsleistungen
fiir Fluggéste im Fall der Nichtbeférderung und bei Annullie-
rung oder grofier Verspitung von Fliigen*. Die Regelungen
betreffen sowohl Linien- als auch Charterfliige. Flugannul-
lierungen im Rahmen einer Pauschalreise sind nur dann
umfasst, wenn diese vom Luftfahrtunternehmen ausgehen.
Dariiber hinaus gilt die Verordnung fiir Flugreisende, die in
einem Drittstaat einen Flug zu einem Flughafen innerhalb der
Europdischen Union antreten, wobei Voraussetzung ist, dass
die Fluglinie ihre Hauptniederlassung innerhalb der Europii-
schen Union hat. Damit die Anspriiche, die aus dieser Ver-
ordnung erwachsen, durchgesetzt werden kdnnen, wurden
in jedem européischen Mitgliedstaat NEB (National Enforce-
ment Bodies - nationale Durchsetzungsstellen) eingerichtet.
Die apf ist in Osterreich die nationale Durchsetzungsstelle
fiir die Verordnung (EG) Nr. 261/2004 und sorgt als unab-
héngige Schlichtungsstelle dafiir, dass die Kundinnen und
Kunden bei den Fluglinien gehort werden. Der Anwen-
dungsbereich der Verordnung (EG) Nr. 261 /2004 ist geregelt

unter Art. 3 der selbigen.

Recht auf Reiseinformation

Luftfahrtunternehmen sind verpflichtet, Passagiere iiber
ihre Rechte aktiv zu informieren. Bei der Abfertigung muss
ein klar lesbarer Hinweis mit dem laut Verordnung (EG) Nr.
261/2004 vorgegebenen Text angebracht sein: ,Wenn Thnen
die Beforderung verweigert wird oder wenn Ihr Flug annul-
liert wird oder um mindestens zwei Stunden verspitet ist,
verlangen Sie am Abfertigungsschalter oder am Flugsteig
schriftliche Auskunft tiber Thre Rechte, insbesondere {iber

Ausgleichs- und Unterstiitzungsleistungen.”
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Weiters sind Luftfahrtunternehmen bei Nichtbeférderung,
Annullierung und Verspétungen von mehr als zwei Stunden
verpflichtet, Passagiere aktiv mittels schriftlichem Hinweis
tiber deren Rechte zu informieren und die Kontaktdaten der

benannten Durchsetzungsstelle bekannt zu geben.

Zustandigkeit der apf
im Flugbereich

Grundsitzlich konnen sich Passagiere an die apf wenden,
wenn der betroffene Flug

« aus Osterreich abfliegt oder in Osterreich landet,

+ von einer Osterreichischen Airline durchgefiihrt wird,

» aus einem Drittstaat abfliegt und in Osterreich landet
und mit einer Airline, die ihre Hauptniederlassung in
einem EU-Mitgliedsland hat, durchgefiihrt wird.

Liegt die Zustdndigkeit bei einer anderen NEB, iibernimmt

die apf die Weiterleitung des Falles an die jeweilige Behorde.

Verspatung

Wenn folgende Kriterien einer Abflugverspédtung erfiillt
sind, ist die Fluglinie verpflichtet, unentgeltlich Verpflegung
anzubieten sowie Kommunikation z. B. per E-Mail oder

Telefon zu ermoglichen.

» Der Abflug ist bei Fliigen bis zu einer Entfernung von
1.500 Kilometer um zwei Stunden oder mehr verspitet.

» Der Abflugist bei Fliigen iiber eine Entfernung zwischen
1.500 Kilometern bis zu 3.500 Kilometer um drei Stunden
oder mehr verspitet.

» Der Abflug ist bei Fliigen iiber eine Entfernung von mehr

als 3.500 Kilometern um vier Stunden oder mehr verspitet.
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Weitere Betreuungsleistungen wie etwa die Hotelunterbrin-
gung und der Transfer zwischen Flughafen und Hotel richten
sich nach dem jeweiligen Einzelfall.

Grundsitzlich gilt weiters: Ist ein Abflug um mehr als fiinf
Stunden verspdtet, haben Passagiere das Recht, ginzlich
vom Flug zuriickzutreten und Anspruch auf Erstattung
der Ticketkosten.

Anspruch auf )
Ausgleichszahlung

Bei Ausgleichszahlungen ist - anders als bei der Regelung
der Betreuungsleistungen - die Ankunftsverspédtung relevant.
Erreicht der Fluggast das Endziel mit einer Verspatung von
mehr als drei Stunden, besteht Anspruch auf Ausgleichs-
leistung. Diese betragt

» 250 Euro bei allen Fliigen bis 1.500 Kilometer

¢ 400 Euro bei allen innergemeinschaftlichen Fliigen bei
einer Distanz von mehr als 1.500 Kilometern und allen
weiteren Fliigen zwischen 1.500 und 3.500 Kilometern

¢ 600 Euro bei allen auflergemeinschaftlichen Fliigen {iber
3.500 Kilometer

Allerdings hat das Luftfahrtunternehmen die Méglichkeit,
bei Fliigen tiber 3.500 Kilometer den Betrag um 50 Prozent
zu reduzieren, sofern die Ankunftsverspdtung unter vier
Stunden betrégt.

Entfall von
Ausgleichszahlungen

Kann die Airline nachweisen, dass die Ankunftsverspiatung
auf aufSergewohnlichen Umstdnden beruht, ist sie von der
Leistung der Ausgleichszahlung entbunden. Das Vorliegen

eines solchen Umstandes ist im Einzelfall zu priifen.
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Annullierung

Eine Annullierung ist die Nichtdurchfiihrung eines geplanten
Fluges, fiir den zumindest ein Platz reserviert war. Stornierun-

gen durch den Fluggast stellen keine Flugannullierung dar.

Méglichkeiten im Fall
einer Flugannullierung

In Féllen der Annullierung haben die Passagiere die Wahl

zwischen:

¢ der Erstattung des Ticketpreises, allenfalls kombiniert mit

¢ dem Riickflug zum ersten Abflugort zum frithestmog-
lichen Zeitpunkt oder

« einer alternativen Beférderung zum Endziel unter ver-

gleichbaren Bedingungen.

Weitere Betreuungsleistungen wie etwa Verpflegung, kosten-
lose Telefonate, Unterkunft sowie der Transfer zwischen Flug-

hafen und Hotel richten sich nach dem jeweiligen Einzelfall.

Anspruch auf
Ausgleichszahlung

Der Anspruch auf Ausgleichszahlungen im Fall von Annul-
lierungen richtet sich nach dem Benachrichtigungszeitpunkt
und dem Angebot einer Alternativbeférderung. Kann die Air-
line die Passagiere innerhalb vorgegebener Rahmenzeiten
beférdern, kann die Ausgleichszahlung gestrichen oder bei

Teileinhaltung um 50 Prozent gekiirzt werden:

Alternative
Abflugzeit

Benachrichtigung Alternative

der Fluggdste Ankunftszeit

14 Tage vor Abflug Kein Anspruch auf

Ausgleichszahlung
Max. 2 Std. friher
Max. 1 Std. frither

7-14 Tage vor Abflug
0—7 Tage vor Abflug

Max. 4 Std. spater
Max. 2 Std. spater

Tabelle 2: Rahmenzeiten fur Alternativflige bei Annullierung gemaR

VO (EG) Nr. 261/2004, Art. 5 Abs c. Quelle: apf.
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Wird kein Alternativflug innerhalb der angefithrten Rahmen-
zeiten angeboten, besteht neben der Wahl zwischen Alternativ-
flug und Ticketerstattung ein Anspruch auf Ausgleichszahlung

in Hohe von:

» 250 Euro bei allen Fliigen bis 1.500 Kilometer

400 Euro bei allen innergemeinschaftlichen Fliigen bei
einer Distanz von mehr als 1.500 Kilometern und allen
weiteren Fliigen zwischen 1.500 und 3.500 Kilometern

« 600 Euro bei allen au3ergemeinschaftlichen Fliigen {iber
3.500 Kilometer

Kirzungder
Ausgleichszahlung

Bietet die Fluglinie einen Alternativflug an, konnen die Aus-
gleichszahlungen um 50 Prozent gekiirzt werden, wenn der

Alternativflug nicht spéter als

» zwei Stunden hinter der planméfigen Ankunftszeit liegt
(gilt bei Flugentfernungen von 1.500 Kilometern oder
weniger),

¢ drei Stunden hinter der planmafSigen Ankunftszeit liegt
(gilt bei innergemeinschaftlichen Fliigen iiber eine Ent-
fernung von mehr als 1.500 Kilometern und bei interna-
tionalen Fliigen {iber eine Entfernung zwischen 1.500
und 3.500 Kilometern) oder

 vier Stunden hinter der planméfliigen Ankunftszeit liegt
(gilt bei allen Fliigen ab einer Entfernung von
3.500 Kilometern).

Entfallvon
Ausgleichszahlungen

Kann die Airline nachweisen, dass die Annullierung auf aufSer-
gewohnlichen Umstdnden beruht, ist sie von der Leistung der
Ausgleichszahlung entbunden. Das Vorliegen eines solchen

Umstandes ist im Einzelfall zu priifen.

Nichtbeférderung

Bei Nichtbeforderung sind die Fluglinien zu Ausgleichsleistun-
gen verpflichtet, sofern keine vertretbaren Griinde vorliegen.
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Voraussetzungen fiir den Anspruch auf eine Ausgleichs-

leistung bei Nichtbeférderung:

« Die Passagiere besitzen ein giiltiges Ticket.
« Sie finden sich rechtzeitigam Check-In und am Gate ein.
« Thnen wird die Beférderung gegen ihren Willen verweigert.

Im Falle einer Nichtbeforderung sind neben den Ausgleichs-
leistungen auch Betreuungs- und Unterstiitzungsleistungen
(Erfrischungen, Mahlzeiten, kostenlose Telefonate und an-

derweitige Beforderung) vorgesehen.

Ausgleichszahlung

Bei der Ausgleichszahlung im Fall von Nichtbeférderung
gibt es folgende Moglichkeiten:

 Die Passagiere verzichten freiwillig auf die Buchung und
erhalten eine entsprechende Gegenleistung, die zwischen
ihnen und der Fluglinie zu vereinbaren ist. Bei dieser Art
der Ausgleichszahlung in Form von Gutscheinen oder Bo-
nusmeilen erhalten Betroffene in der Regel einen hoheren
Betrag, als wenn sie auf eine Barauszahlung bestehen.

* Die Passagiere bestehen auf eine Barauszahlung oder
Uberweisung. In diesem Fall erhalten sie den Betrag, der
ihnen laut Flugentfernung zusteht:

+ 250 Euro bei allen Fliigen bis 1.500 Kilometer

* 400 Euro bei allen innergemeinschaftlichen Fliigen bei
einer Distanz von mehr als 1.500 Kilometern und allen
weiteren Fliigen zwischen 1.500 und 3.500 Kilometern

» 600 Euro bei allen aufiergemeinschaftlichen Fliigen
tiber 3.500 Kilometer

Vertretbare Griinde fiir eine Nichtbeférderung:

* Die Passagiere finden sich zu spidt beim Check-In oder
am Gate ein.

* Reisedokumente fehlen.

* Eine ansteckende Krankheit wurde diagnostiziert.

* Die allgemeine und/oder betriebliche Sicherheit ist
gefdahrdet.

In diesen Féllen haben Passagiere keinen Anspruch auf eine

Ausgleichszahlung.
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Kiirzung der Ausgleichszahlung

Bietet die Fluglinie einen Alternativflug an, kann die Aus-
gleichszahlung um 50 Prozent gekiirzt werden, wenn der
Alternativflug nicht spéter als

+ zwei Stunden hinter der planmifSigen Ankunftszeit liegt
(gilt bei Flugentfernungen von 1.500 Kilometern oder
weniger),

« drei Stunden hinter der planméfigen Ankunftszeit liegt
(gilt bei innergemeinschaftlichen Fliigen iiber eine Ent-
fernung von mehr als 1.500 Kilometern und bei interna-
tionalen Fliigen iiber eine Entfernung zwischen 1.500
und 3.500 Kilometern) oder

« vier Stunden hinter der planmafSigen Ankunftszeit liegt
(gilt bei allen Fliigen ab einer Entfernung von 3.500 Ki-

lometern).

Hoherstufung und Herabstufung

Eine ,Hoherstufung” ist die Verlegung eines Passagiers in
eine hohere Klasse als jene, fiir die das Flugticket erworben
wurde. Die Fluglinie ist in diesem Fall nicht berechtigt,
einen Aufschlag zu verlangen.

Eine Herabstufung ist die Verlegung eines Passagiers in eine
niedrigere Klasse als die, fiir die das Flugticket erworben
wurde. Die Fluglinie ist in diesem Fall verpflichtet, binnen
sieben Tagen einen Teil des Flugpreises zu erstatten. Je nach
Entfernung sind das 30 Prozent, 50 Prozent bzw. 75 Prozent

des Ticketpreises.

AuRergewdhnliche Umstande

Liegen auflergew6hnliche Umstidnde vor, so sind Airlines von
der Pflicht befreit, bei Verspatungen und Flugausféllen eine
Ausgleichszahlung zu leisten. Damit stellen diese Umstdnde
eine wesentliche Ausnahmebestimmung in Bezug auf die
konsumentenschutzrechtlichen Bestimmungen in der Ver-
ordnung (EG) Nr. 261/2004 dar, die laut stindiger Recht-
sprechung des EuGH im Zweifel eng auszulegen ist, um den
bestmdglichen Schutz der Passagierrechte zu gewéhrleisten.
Der Begriff der ,aufSergew6hnlichen Umstdande” wird in der
Verordnung selbst nicht genauer definiert, sondern nur
damit umschrieben, dass sich die Flugunregelmafiigkeit

auch bei Ergreifen aller zumutbaren Mafinahmen durch das
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Luftfahrtunternehmen nicht hétte vermeiden lassen. Zwar
werden beispielhaft politische Instabilitdt, die Flugsicherheit
beeintrichtigende Wetterbedingungen, Sicherheitsrisiken,
unerwartete Flugsicherheitsméngel und Streiks erwéhnt,
zahlreiche weitere Definitionen ergeben sich jedoch nur aus
der Judikatur zur Verordnung. Dabei wurden vor allem ty-
pische Ereignisse hoherer Gewalt (z. B. Aschewolken nach
Vulkaneruptionen) und die Einwirkung von Dritten (z. B. Sa-
botageakte und terroristische Handlungen) sowie die Folgen
von randalierenden Fluggisten und medizinischen Not-
fillen in die Liste der auflergewthnlichen Umstidnde aufge-
nommen. Ferner gelten infrastrukturell bedingte Situationen
wie z. B. Kapazitidtseinschrankungen an Flughifen oder Be-
schrinkungen durch Luftsicherungsbehoérden als aufSer-
gewohnliche Umstidnde. Die Erkldrung: Sie kénnen zwar
immer wieder auftreten, liegen allerdings eindeutig aufer-
halb der Einflusssphire und damit der Verantwortung des

Luftfahrtunternehmens.

Technische Probleme stellen in aller Regel keinen auf3erge-
wohnlichen Umstand dar. Grund ist, dass es bei komplexen
Maschinen - wie modernen Flugzeugen - stets zum Auf-
treten technischer Probleme kommen kann. Darum sei laut
EuGH davon auszugehen, dass sogar unerwartet auftretende
technische Vorkommnisse beim Betrieb eines Luftfahrtun-
ternehmens Teil der normalen Ausiibung der Titigkeit sind
und das Unternehmen daher solchen Problemen regel-
maéfig gegeniibersteht. In diesem Sinne ist auch eine Kolli-
sion eines Flugzeuges am Boden mit einem Vorfeldfahrzeug

kein auflergewthnlicher Umstand.

FACTS:

Vogelschldge und Blitzschldge strittig
Manche Ursachen von FlugunregelmaRigkeiten sind
nach wie vor strittig. Dazu zahlen Vogelschlage:
Wahrend die einen von einem unvermeidbaren,
aulergewohnlichen Naturereignis sprechen, ge-
horen Vogelschlage fir die anderen zum gewohn-
lichen Flugverkehr und kdnnten vermieden werden.
Ahnlich unklar ist die Lage bei Blitzschldgen. Fir die
einen ein Naturereignis hoherer Gewalt, fur die
anderen ein vermeidbares Risiko, wenn die Luft-
fahrtunternehmen grundsatzlich mehr Zeit fur In-

spektionen und Reparaturen einplanen wirden.
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Naturgemaf$ lehnen die Luftfahrtunternehmen eine grofiere
Verantwortung unter Bezugnahme auf die wirtschaftliche
Gesamtsituation ab. Eine endgtiltige Kldarung der Rechtslage
steht jedoch nach wie vor aus. Daher ist aus Sicht der apfjede
(besonders hochstgerichtliche) Entscheidung zum Thema
auflergewoOhnliche Umstidnde zu begriifSen, weil sie zu wei-
terer Rechtssicherheit in diesem Bereich fiihrt. Mehr Rechts-
sicherheit bedeutet letztlich auch, dass Schlichtungsverfahren
schneller und effizienter durchgefiihrt werden kénnen, so-

dass Passagiere rascher zu ihren Anspriichen kommen.

Menschen mit Behinderungen oder
éiﬁgeﬁs}hréqkter Mobilitat
Grundsétzlich miissen Fluglinien Menschen mit Behin-
derungen oder eingeschriankter Mobilitdt geméfS ,Verord-
nung (EG) Nr. 1107 /2006 {iber die Rechte von behinderten
Flugreisenden und Flugreisenden mit eingeschrdnkter
Mobilitdt” beférdern. Die Beférderung darf vom Unterneh-
men nur ausnahmsweise verweigert werden, wenn sie gel-
tenden Sicherheitsvorschriften widersprechen wiirde oder
aus technischen Griinden (z. B. aufgrund der Flugzeugbau-
art oder -ausstattung) nicht moglich ist.

Menschen mit Behinderungen oder eingeschrankter Mobi-
litat haben insbesondere das Recht, am Flughafen kostenlose
Hilfeleistungen (auf dem Weg zum Gate und zum Flugzeug,
beim An-Bord-Gehen und Von-Bord-Gehen etc.) zur Ver-
fiigung gestellt zu bekommen. Aufierdem besteht Anspruch
auf Unterstiitzung bei der Aufgabe bzw. Entgegennahme
und der Beforderung des Gepédcks sowie bei Sicherheits-
und Zollkontrollen.

Luftfahrtunternehmen sind insbesondere verpflichtet, er-
forderliches medizinisches Gerdt und Mobilitétshilfen ein-
schliefilich elektrischer Rollstiihle (sofern diese 48 Stunden
zuvor angemeldet wurden, geniigend Platz an Bord vor-
handen ist und die Sicherheitsbestimmungen eingehalten
werden) zu beférdern. Ferner miissen sie - vorbehaltlich
der nationalen Vorschriften - anerkannte Begleithunde
mitnehmen. Im Rahmen des Moglichen miissen sich Luft-
fahrtunternehmen bei der Sitzvergabe an den Bediirfnis-
sen des Menschen mit Behinderung oder eingeschréankter
Mobilitét orientieren.

Werden Mensch mit Behinderungen oder eingeschriankter
Mobilitdt von einer Begleitperson unterstiitzt, muss das Luft-
fahrtunternehmen im Rahmen des Moglichen dieser Person
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Eine Fluglinie kann sich auf einen
aullergewohnlichen Umstand
berufen, wenn Probleme

auch durch alle zumutbaren
Malnahmen nicht zu vermeiden
gewesen waren. Dazu zahlen
unter anderem Unwetter oder
Terroranschlage. Technische
Probleme stellen hingegen
keinen aullergewohnlichen
Umstand dar.

einen daneben liegenden Sitzplatz zuweisen. Aufierdem
muss dieser Person auf Verlangen gestattet werden, die not-
wendige Hilfe im Flughafen sowie beim An-Bord-Gehen
und Von-Bord-Gehen zu leisten.

Damit Luftfahrtunternehmen und Flughafenbetreiber sich
darauf einstellen kénnen, ist es notwendig, dass Fluggaste
ihren Bedarf 48 Stunden zuvor anmelden und sich recht-
zeitig vor der Abflugzeit einfinden. Aber: Auch wenn keine
Anmeldung erfolgt, ist der Flughafenbetreiber verpflichtet,
bestmdgliche Unterstiitzung zu leisten.

Sollten Rollstiihle oder andere Mobilitédtshilfen von Mitar-
beiterinnen oder Mitarbeitern der Fluglinie oder des Flug-
hafens beschddigt werden oder verloren gehen, haftet das
verantwortliche Unternehmen fiir den Wiederbeschaffungs-

wert oder die Reparaturkosten.

INFO:

Unser Tipp: In Féllen, bei denen es um mogliche
Diskriminierung im Sinne des Bundes-Behinderten-
gleichstellungsgesetzes geht, empfiehlt die apf,
Kontakt zum Sozialministeriumservice aufzunehmen
(www.sozialministeriumservice.at). Auch dort ist
eine Schlichtungsstelle eingerichtet, die als Vor-
stufe zu einem allfalligen Gerichtsverfahren wegen
Diskriminierung anzurufen ist.
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Auch 2015 hohe Punktlichkeit
Im Bahnverkehr

Piinktlichkeit ist eine wichtige Entscheidungsgrundlage fiir die Wahl des Verkehrsmittels. Fiir Bahnreisende sind eine maog-
lichst kurze Fahrzeit, insbesondere auf dem Weg zum Arbeitsplatz oder zur Schule, das zeitgerechte Eintreffen am Zielort
und das Erreichen von Anschlussziigen wesentlich.

Bei Zugverspdtungen haben Fahrgiste einen rechtlichen Anspruch auf Entschiadigungszahlungen. Seit Juli 2013 ist fiir den
Regional- und Vorortverkehr gesetzlich vorgeschrieben, dass mindestens 95 Prozent der Personenziige piinktlich ankommen
miissen. Diese Regelung gilt jedoch nicht fiir den Fernverkehr, dort miissen die betreibenden Unternehmen selbst einen
Piinktlichkeitsgrad festlegen, der von der Schienen-Control im Hinblick auf Angemessenheit und Zumutbarkeit iiberpriift
wird. In Osterreich betreibt nur die WESTbahn ausschliellich Fernverkehr, die OBB-Personenverkehr sowohl Regional-

als auch Fernverkehr und alle weiteren Eisenbahnverkehrsunternehmen nur Regional- und Vorortverkehr.

Die gesamte Piinktlichkeit war 2015 mit 96,3 Prozent wieder hoch, lag jedoch knapp unter dem Wert des Vorjahres. Alle
Nahverkehrsziige der OBB erreichten eine Piinktlichkeit von 96,8 Prozent.

2010 2011 2012 2013 2014 2015
Personenverkehrgesamt ~  942%  966% 965% 959% 967% 963%
Personenfernverkehr - 757% 870% 871% 863% 876% 880%
OBB-Personennahverkehr  952%  97,0%  969%  964% 971% 968%
Wiener Schnellbahn 985% 984% 976% 968% 981% 973%

Tabelle 1: Vergleich der Piinktlichkeit im Personenverkehr 2010—2015 aller Eisenbahnverkehrsunternehmen im Netz der OBB-Infrastruktur.

Quelle: OBB-Infrastruktur

Grundlage der Statistik sind die Zugankunftszeiten an allen
bedienten Verkehrsstationen. Liegt diese innerhalb des
international iiblichen und von den meisten Bahnunter-
nehmen angewendeten Schwellenwerts von 5 Minuten und
29 Sekunden - einzelne Bahnunternehmen wie z. B. die
Deutsche Bahn setzen den Wert anders fest -, wird der Zug
als piinktlich gewertet. Ausgefallene Ziige scheinen in der
Bewertung nicht auf, ebenso wie Ziige, die im Schienen-

ersatzverkehr gefithrt werden.
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Hohe Piinktlichkeit
im gesamten Personenverkehr

2015 konnte die hohe Piinktlichkeit im gesamten Personen-
verkehr mit 96,3 Prozent fast gehalten werden. Die Monate
mit den meisten piinktlichen Ziigen waren Janner mit 97,0
Prozent, Mdrz mit 97,3 Prozent und Mai mit 97,1 Prozent.
Die wenigsten piinktlichen Ziige gab es aufgrund von Bau-
stellen in den Sommermonaten Juli bis September 2015.
Vergleicht man die wesentlichen Eisenbahnachsen in Oster-
reich, zeigt sich, dass 2015 die Tauernstrecke zwischen Salz-
burg, Villach und Jesenice bzw. Tarvis mit 91,5 Prozent die
Achse mit den wenigsten piinktlichen Ziigen im gesamten

Personenverkehr war (2014: 91,8 Prozent). Die Verspatungen
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ergaben sich grofteils durch den internationalen Verkehr
zwischen Deutschland, Italien und Slowenien. Die Achse
mit den meisten piinktlichen Ziigen war die Westbahn-

strecke mit 95,8 Prozent.

Punktlichkeit in Prozent
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2015 Jan. Feb. Mar. Apr. Mai Jun. Jul. Aug. Sep. Okt. Nov. Dez.

WESTbahn

OBB Regionalverkehr
1l DB Regio

mm 0OBB Fernverkehr
I DB Fernverkehr

Abb. 1: Monatliche Plnktlichkeit 2015 fiir den gesamten Personenfern-
und Regionalverkehr im Netz der OBB-Infrastruktur bzw. DB-Netz.
Messung der Osterreichischen Verspatungen ab 5 Minuten 29 Sekun-

den; bei der DB ab 5 Minuten 59 Sekunden. Quelle: G88-infrastruktur, DB Netz

Ein Vergleich mit Deutschland zeigt, dass die Ziige in Oster-
reich in allen Bereichen eine deutlich hohere Piinktlich-

keit aufweisen.

Plinktlichkeit
im Personenfernverkehr

Im Fernverkehr verbesserte sich die Piinktlichkeit 2015 aber-
mals und liegt nun bei 88,0 Prozent (2014: 87,6 Prozent). Der
Monat mit den piinktlichsten Ziigen war der Marz mit 91,3
Prozent, gefolgt vom Dezember mit 90,3 Prozent. Die we-
nigsten piinktlichen Ziige kamen mit 83,9 Prozent im Juli
und September an.

Im Personenfernverkehr war 2015 der Brennertransit Deutsch-
land - Innsbruck- Italien mit 71,3 Prozent (2014: 75,5 Prozent)
die Achse mit den wenigsten piinktlichen Ziigen. Die Verspi-
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tungen ergaben sich grofdteils durch die starke Vernetzung
mit ausldndischen Taktverkehren, aber auch aufgrund der
Fliichtlingssituation. Die Westbahnstrecke ist mit 90,0 Pro-
zent (2014: 89,3 Prozent) die Fernverkehrsstrecke mit den
piinktlichsten Ziigen.

Piinktlichkeit
auf der Westbahnstrecke

Seit iiber vier Jahren bietet auf der Westbahnstrecke neben
der OBB-Personenverkehr auch die WESTbahn Fernver-
kehrsziige an. Diese verkehren zwischen Wien West und
dem Salzburger Hauptbahnhof. Das Angebot der WEST-
bahn istim Gegensatz zu jenem der OBB-Personenverkehr
fahrplantechnisch nur mit der Bayerischen Oberlandbahn
vernetzt. Griinde fiir die hohe Piinktlichkeit sind neben
grofdziigig kalkulierten Fahrzeitreserven auch eine rasche
Abfertigung, die ohne Schaffner, durch die Lokfiihrerin bzw.
den Lokfiihrer abgewickelt wird und die daraus resultieren-
den kurzen Haltezeiten in Stationen.

Plnktlichkeit in Prozent

100

|

95

|
|
<
|

2012 2013

2014

WESTbahn auf der Westbahnstrecke

OBB Personenverkehr gesamt

0BB Personenfernverkehr Westbahnstrecke
OBB Fernverkehr

OBB RJ Westbahnstrecke

Abb.2: Punktlichkeit auf diversen Strecken zwischen 2011 und 2015
(Messung der Verspatungen ab 5 Minuten 29 Sekunden).

Quelle: OBB-Infrastruktur
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Bei Zugverspatungen Personennahverkehr deutlich

haben Fahrgaste piinktlicher als Personenfernverkehr

emnen rec h tl IC h en A ns p ruc h Im Personennahverkehr konnte 2015 mit einer Piinktlich-

auf Entschad |g UNg.  keitvon 96,8 Prozent das hohe Niveau von 2014 (97,1 Pro-
zent) fast gehalten werden. Die meisten piinktlichen Ziige

waren im Mirz (97,6 Prozent) und Mai (97,5 Prozent) zu
verzeichnen. Der Monat mit den wenigsten piinktlichen
Ziigen war mit 95,9 Prozent der Juli.

Im Fernverkehr verbesserte sich die Piinktlichkeit 2015 auf
88,0 Prozent (2014: 87,6 Prozent). Der Monat mit den piinkt-
lichsten Ziigen war der Dezember 2015 mit 90,3 Prozent, die
wenigsten piinktlichen Ziige kamen mit 83,9 Prozent im Juli
und September an.

Puinktlichkeitsgrade: Piinktlicher -
OBB-Nahverkehr in vielen Bundesléndern

Punktlichkeitsgrad in Prozent

100

2015 Jan. Feb. Mar. Apr. Mai Jun. Jul. Aug. Sep. Okt. Nov. Dez.

BN Zielwert W Wien WM Salzburg B Burgenland
mm NO EE Tirol I Steiermark
mm 00 1111 Vorarlberg I Karnten

Abb. 3: PUnktIichkeitsgrade der CBB-Personenverkehr im Jahr 2015 nach Bundeslandern. quelle: Website der OBB-Personenverkehr, abgefragt am 3. Janner 2016

Die OBB-Personenverkehr erreichte 2015 in fiinf Bundesldndern in allen Monaten das Piinktlichkeitsziel von 95 Prozent.
Die besten Piinktlichkeitswerte wurden wie schon 2014 in Vorarlberg gemessen, Oberdsterreich schneidet im Bundeslédnder-
vergleich durch den starken internationalen Fernverkehr sowie durch die zahlreichen eingleisigen Strecken schlechter ab.

Im Burgenland wurde das Piinktlichkeitsziel in drei Monaten nicht erreicht.
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=

romm—

Jan.15 Feb.15 Marl5 Aprl5 Mail5 Jun.l5  Jul.l5  Aug.l5 Sep.15 Okt.15 Nov.15 Dez.15

Burgenland

Bruck/Leitha—Bratislava-Petrzalka ja nein ja ja ja ja ja ja ja ja ja nein
Bruck/ Leitha—Neusiedl| /See ja nein nein nein ja ja ja nein nein ja ja ja
Bruck/ Leitha—Nickelsdorf ja nein ja ja ja nein ja nein nein nein ja ja
Eisenstadt-Neusied| ja ja nein nein nein nein nein nein nein ja ja ja
Karnten

Klagenfurt—Rosenbach ja ja ja ja ja ja nein ja ja ja ja ja
Klagenfurt—Villach (uber Velden) _ja ja ja ja ja ja nein ja ja a ja ja
Spittal-Millstattersee—Villach ja ja ja nein nein ja nein ja ja ja ja ja
Villach=Arnoldstein ja nein ja nein ja ja nein ja nein ja ja ja
Villach—Jesenice ja ja ja ja ja ja ja ja ja ja nein ja
Villach—Kdtschach-Mauthen ja ja ja ja ja ja nein nein ja ja ja ja
Wolfsberg—Klagenfurt ja ja ja ja nein nein nein nein nein nein ja ja

Niederosterreich

Bad Fischau-Brunn—Gutenstein ja ja ja ja ja ja ja nein ja ja ja ja
Bad Fischau-Brunn—Puchberg/S. ja ja ja ja ja nein nein nein nein ja ja ja
Floridsdorf-Bernhardsthal ja ja ja nein ja ja nein nein ja nein nein nein
Gerasdorf—Mistelbach ja ja ja ja ja ja nein ja ja ja ja ja
Mistelbach—-Laa/Thaya ja ja ja ja ja ja nein ja ja ja ja nein
Sigmundsherberg—Gmiind NO ja ja ja ja ja ja ja nein ja nein ja ja
St. Polten—Amstetten ja ja ja nein ja ja nein nein ja ja nein nein
Wien FIBf-Absdorf-Hippersdorf ja ja ja ja ja ja ja nein ja ja ja ja
Wien Hbf-Bruck/Leitha ja nein ja ja ja ja ja nein nein ja ja nein
Wien Hbf—Marchegg ja ja ja nein ja ja ja ja ja ja ja ja
Wien Meidling—Gerasdorf ja ja ja ja ja ja nein nein nein nein nein nein
Wien Meidling—Retz ja ja ja ja ja ja nein ja ja nein nein nein
Wien Stud—Maodling—Payerbach-R. ja ja ja ja ja ja ja nein ja ja ja ja
Wien West-St. Polten ja nein ja nein ja nein nein nein nein ja nein nein
Wr. Neustadt—Bad Fischau-Brunn ja ja ja ja ja ja ja nein nein ja ja ja
Wr. Neustadt—-Friedberg ja ja ja ja ja ja ja nein ja ja ja ja
Wr. Neustadt—Mairzzuschlag ja nein ja ja nein  ja nein nein ja ja ja ja
Oberdsterreich

Attnang-Puchh.—Oberhofen-Zell /M. nein nein nein nein nein nein nein nein nein nein nein nein
Kirchdorf/Krems—Selzthal nein  ja ja ja nein nein nein nein nein nein nein nein
Linz=Kirchdorf/Krems nein ja ja ja nein nein ja ja ja nein ja ja
Linz—Pregarten ja ja ja ja nein nein nein nein nein nein ja ja
Linz—Wels nein nein nein nein nein nein nein nein nein nein nein ja
Neumarkt-Kallham—Passau ja ja ja ja ja ja ja ja nein nein ja ja
Neumarkt-Kallham—Ried/ Innkreis ja ja ja ja ja nein ja ja ja nein ja ja
Pregarten—Summerau nein ja nein nein nein nein nein nein nein nein ja ja
Ried/Innkreis—Scharding nein ja ja ja ja ja ja ja ja ja nein ja
Sarmingstein-Linz/St. Valentin ja nein ja ja ja nein nein nein nein nein nein ja
St. Valentin—Linz ja ja ja nein ja nein nein ja nein ja ja ja
Stainach-Irdning —Attnang-Puchh. nein nein ja nein nein nein nein nein nein nein ja ja
Steindorf-StraBwalchen—Braunau ja nein ja ja ja ja ja ja ja ja ja ja
Wels—Aschach ja ja nein ja ja nein nein ja ja ja ja ja
Wels—Attnang-Puchheim nein nein nein nein nein nein nein nein nein nein nein ja
Wels—Neumarkt-Kallham ja nein ja ja ja nein nein nein nein nein nein nein
Salzburg

Freilassing—Salzburg ja ja ja _ja ja ja nein ja nein nein nein ja
Radstadt—-Bischofshofen ja ja nein nein ja ja nein nein nein ja ja ja
Saalfelden—-Waorgl nein ja ja ja ja  ja ja ja nein ja ja ja
Salzburg—Schwarzach-St.Veit ja ja ja ja ja ja nein  ja nein ja ja ja
Schwarzach-St.Veit—Saalfelden ja ja ja nein ja ja nein ja nein nein ja ja
StraBwalchen—Salzburg ja ja nein ja nein nein nein nein nein ja ja ja
Steiermark

Bruck/Mur—Graz ja nein nein nein nein nein nein nein nein nein nein ja
Bruck/Mur—Neumarkt /Stmk. ja nein ja ja ja nein nein nein ja ja ja ja
Bruck/Mur—Selzthal ja nein ja ja ja ja ja ja ja ja ja ja
Kleinreifling—Selzthal ja ja ja nein ja ja nein ja ja ja ja ja
Mirzzuschlag—Bruck /Mur ja nein ja ja ja ja nein ja nein  ja nein ja
Spielfeld-StraB—Bad Radkersb. ja ja nein nein ja ja nein ja nein nein nein ja
Tirol

Innsbruck~Scharnitz nein nein ja ja ja nein nein nein ja ja ja ja
San Candido-Innichen—Lienz ja ja ja ja ja ja ja nein ja ja ja ja
Vorarlberg

Feldkirch—Buchs ja ja ja ja ja ja nein ja nein ja nein ja

Tabelle 2: Strecken der OBB-Personenverkehr, auf denen 2015 zumindest in einem Monat der Piinktlichkeitsgrad

von 95 Prozent nicht erreicht wurde. Quelle: 6BB-Infrastruktur
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43 von 102 Streckenabschnitten
immer piinktlich

Ein Entschddigungsanspruch besteht fiir Inhaberinnen und
Inhaber von Jahreskarten dann, wenn die vorgeschriebene
Plinktlichkeit von 95 Prozent mindestens in einem Monat
unterschritten wird. In Tabelle 2 sind alle Strecken der OBB-
Personenverkehr aufgelistet, die diese Plinktlichkeit nicht
erreicht haben. Die Strecken der OBB-Personenverkehr auf
den Trassen der OBB-Infrastruktur sind in 102 Streckenab-
schnitte unterteilt. In 43 Streckenabschnitten wurde in allen
Monaten die Piinktlichkeit erreicht. In zwalf Streckenab-
schnitten wurde nur in einem Monat die Piinktlichkeit von
95 Prozent erreicht. Im gemessenen Abschnitt Attnang-
Puchheim-Oberhofen-Zell am Moos in Oberdsterreich
konnte in keinem Monat die vorgegebene Piinktlichkeit er-

reicht werden.
Hohe Piinktlichkeit bei Privatbahnen

Der Vergleich der Piinktlichkeitswerte der Privatbahnen
zeigt abermals deren hohe Piinktlichkeit. Bei dieser Aus-
wertung ist zu beriicksichtigen, dass die Messung nicht bei
allen Bahnunternehmen auf die gleiche Art und Weise er-
folgt, also z. B. manuell oder elektronisch.

Ein Vergleich zeigt:

Die Zuge in Osterreich sind
punktlicher als die Zuge

in Deutschland.
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Eisenbahn- ~ Anzahl der ~ Durchschnittliche
verkehrs-  unpiinktlichen _Piinktlichkeit
unternehmen  Streckenabschnitte  zwischen Jan. u.
(<95 Prozent) ~ Dez.2015
- ~ zwischenJén.v.
. Dez20s -
MBS 0 o 992%
Stern & Hafferl 0 99,0%
GySEV 0/8** 926%**
StLB 0 997%
CAT 1 _ 978%
Gk8 0 o 982%
WLB ! - 979%
SLB 0 199,5%
DB Regio 8 93,1%
BOB 12 - 81,0%
WESTbahn  0* 969%

Tabelle 3: Durchschnittliche Punktlichkeit und Anzahl der unptnkt-
lichen Streckenabschnitte der Privatbahnen zwischen Janner und

Dezember 2015. Quelle: 08B-Infrastruktur, Websites der Bahnunternehmen

* Bei der WESTbahn fur Strecken unter 90 Prozent, da die gesetzliche
Verpflichtung uber mind. 95 Prozent nicht gilt.

** Die GySEV meldet fur ihr eigenes Netz nur punktliche Monate. An
den nationalen und internationalen Grenzen zum OBB-Netz wurden

acht unpinktliche Monate verzeichnet.

Das Fahrgastrechtegesetz verpflichtet Bahnunternehmen
dazu, die monatliche Piinktlichkeit ihren Fahrgédsten unent-
geltlich aufihren Websites bereitzustellen. Die Piinktlichkeit
ist fiir Inhaberinnen und Inhaber von Jahreskarten insofern
wichtig, da sie so iiberpriifen kénnen, ob sie Anspruch auf
Entschddigung haben. Laut den Websites der verschiedenen
Privatbahnen erreichten diese abseits der OBB-Strecken mit
Werten zwischen 94,5 und 99,9 Prozent sehr hohe Piinktlich-
keitsgrade. Nur in sehr wenigen Monaten fiel demzufolge
auf einzelnen Strecken ein Entschddigungsanspruch an. Am
oftesten mit achtmal bei der DB Regio. Die DB Regio betreibt
in Osterreich den Regionalverkehr im Tiroler AufSerfern
sowie teilweise den Grenzverkehr von Bayern nach Salzburg
und Seefeld in Tirol. Durch die Fliichtlingssituation an den
Grenziibergdngen in Kufstein und Salzburg konnte die Baye-
rische Oberlandbahn in keinem Monat die vorgegebenen
Piinktlichkeitswerte erreichen.
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