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- Die apf vercffentlicht neue Richtlinie zur auBergerichtlichen Streitbeilegung.
» Online-Info auf www.passagier.at: Auflistung aller Gesetze, Kontaktdaten Beschwerdeabteilungen der
Transportunternehmen und Verkehrsverbinde, Links zu Behdrden, Organisationen, Kammern, Vereinen

und Fahrgastinitiativen.
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Vertahrensrichtlinie

fiir die AuBergerichtliche Streitbeilegung
bei der Agentur flir Passagier-
und Fahrgastrechte!

§ 1. Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte

(1) Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (in weiterer
Folge: apf) ist bei der Schienen-Control GmbH eingerichtet
und in Aufbau, Finanzierung, Rechtsstruktur und Entschei-
dungsfindung von den von Schlichtungsverfahren betrof-
fenen Unternehmen unabhéngig.

(2) Die apf ist hinsichtlich der Schlichtungsverfahren zwi-
schen Verbrauchern und Unternehmen eine anerkannte
und notifizierte Schlichtungsstelle gemaf3 § 25 AStG2

§ 2. Zweck der Agentur
fiir Passagier- und Fahrgastrechte

Zweck der apfist es, Streit- bzw. Beschwerdefille aus der Be-
férderung von Fahrgasten bzw. Fluggasten auf Eisenbahnen,
mit Kraftfahrlinien, in der Schifffahrt und in der Luftfahrt im
Rahmen ihrer jeweiligen Zustdndigkeiten - vgl.§§ 3, 6 und
7 in den Anhédngen I (Eisenbahn), II (Kraftfahrlinien), 111
(Schifffahrt) und 1V (Luftfahrt) - zu kldren und auf3erge-
richtlich beizulegen. Die apfsiehtsich als unabhéngige Ver-
mittlerin zwischen den Unternehmen und ihren Fahrgédsten,

Fluggédsten bzw. Kundinnen und Kunden.

§ 3. Zustdandigkeit der Agentur
fiir Passagier- und Fahrgastrechte

Die entsprechenden Bestimmungen befinden sich in den

Anhidngen I (Eisenbahn), II (Kraftfahrlinien), I1I (Schiff-
fahrt) und IV (Luftfahrt).
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§ 4. Verfahrensparteien

Die entsprechenden Bestimmungen befinden sich in den
Anhingen I (Eisenbahn), 1l (Kraftfahrlinien), 111 (Schiff-
fahrt) und 1V (Luftfahrt).

§ 5. Vertretung im Schlichtungsverfahren

Die Verfahrensparteien konnen sich in jedem Stadium des
Verfahrens von einer Rechtsanwiltin, einem Rechtsanwalt
oder einer anderen Vertrauensperson vertreten oder beraten
lassen. Hinsichtlich der dadurch entstehenden Kosten wird
auf § 15 verwiesen. Wenn die Vertretung nicht durch eine
Rechtsanwiltin oder einen Rechtsanwalt erfolgt, ist auf Ver-

langen derapfeine schriftliche Vollmacht vorzulegen.
§ 6. Beschwerdegegenstand

Die entsprechenden Bestimmungen befinden sich in den
Anhédngen I (Eisenbahn), II (Kraftfahrlinien), 11 (Schiff-
fahrt) und 1V (Luftfahrt).

§ 7. Unzuldssige Beschwerden

Die entsprechenden Bestimmungen befinden sich in den
Anhidngen I (Eisenbahn), I (Kraftfahrlinien), III (Schiff-
fahrt) und IV (Luftfahrt).

§ 8. Form der Beschwerdeeinbringung

(1) Eine Beschwerde beiderapfist grundsatzlichiiberdas On-
line-Beschwerdeformular auf www.passagier.at einzubringen.
(2) Eine Beschwerde kann auch in anderer schriftlicher Form
(Post, Fax) eingebracht werden, wenn Beschwerdefiihrende
keine Moglichkeit einer Einbringung iiber das Online-Be-
schwerdeformularhaben.IndiesemFallhat die Beschwerde

zumindestfolgende Angaben zu enthalten:
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« personliche Daten, also Name, Adresse, Telefonnummer,
ggf. Faxnummer, ggf. E-Mail-Adresse;

« eine vollstindige schriftliche Darstellung des Sachver-
halts inklusive aller Dokumente, die fiir die Beurteilung
des Falles notwendig sind;

- die Beschwerde, die bereits an das Unternehmen ge-
richtet wurde;

« die Antwort des Unternehmens mit kompletter Korres-
pondenz;

+ die aktuelle Forderung gegeniiber dem Unternehmen;

» eine Zustimmung nach § 8 Datenschutzgesetz 2000 (DSG
2000)* und damit einhergehend die Ermachtigung, alle
zur Beurteilung des Falles nétigen Daten von den Unter-
nehmen sowie Behérden anzufordern, sodass diese dazu
ermdchtigt werden, die Daten an die apf zu ibermitteln.

(3) Der Beschwerde sind der relevante Sachverhalt und alle

notigen Unterlagen (z. B. Fahrkarte bzw. Flugschein, Bu-

chungsbestédtigung oder Boarding Pass, Schiiler-, Lehrlings-
bzw. Berufsschulausweis, Freifahrausweis, Ermafligungs-
karte, Strafzahlung/Fahrgeldnachforderung, Inkassobrief,

Rechnungen von Taxi oder Hotel, schriftliche Beschwerde

an das Unternehmen, Antwortdes Unternehmens samtkom-

pletter Korrespondenz usw.) beizulegen. Wenn nichtim Ein-
zelfall ausdriicklich verlangt, sind Kopien der Dokumente
ausreichend. Eine Beschwerde ist grundsétzlichin deutscher

Sprache einzubringen. Das Schlichtungsverfahren wird in

deutscher Sprache durchgefiihrt. Zusétzlich bietet die apf

den Beschwerdefiihrenden unverbindlich an, die Beschwerde
in englischer Sprache einzubringen und das Schlichtungs-
verfahren in englischer Sprache durchzufiihren.

(4) Stellungnahmenim Rahmen des Verfahrens sind, sofern

von der apf nicht anders gefordert, schriftlich einzubringen.

(5) Das Verfahren wird mit dem Einlangender Beschwerde bei

der apf eingeleitet, sofern deren Zustandigkeit besteht. Mit der

Einbringung der Beschwerde erkennen Beschwerdefiihren-

de die Verfahrensrichtlinie an und bestatigen, dass sdmtliche

Angaben der Wahrheit entsprechen. Auf Anfrage sendet die

apf die Verfahrensrichtlinie auch per E-Mail, Fax oder Post zu.

(6) Die apf tibermittelt die eingebrachten Unterlagen an die

Beschwerdegegnerin bzw. den Beschwerdegegner. Davon

kann im Einzelfall abgesehen werden.
§ 9. Form der Zustellung

(1) Die apf stellt den Verfahrensparteien ihre Schreiben an

die bekannt gegebene E-Mail-Adresse zu.
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(2) Besitzen Verfahrensparteien keine E-Mail-Adresse, wer-
den die Schreiben an die bekannt gegebene Faxnummer
zugestellt.

(3) Besitzen Verfahrensparteien keine E-Mail-Adresse und
kein Fax, werden die Schreiben per Brief an die bekannt ge-
gebene Anschrift zugestellt.

§ 10. Mitwirkungspflicht im
Schlichtungsverfahren

(1) Die Unternehmen sind verpflichtet, am Schlichtungs-
verfahren mitzuwirken und der apfalle, zur Beurteilung der
Sachlage, erforderlichen Auskiinfte zu erteilen und Unterla-
gen vorzulegen. Die mangelhafte Befolgung der Mitwirkungs-
und Auskunftspflicht kann mit einer Geldstrafe durch die
zustdndige Bezirksverwaltungsbehérde bestraft werden.
(2) Antworten Beschwerdefiihrende trotz Urgenz nicht, gilt
als vereinbart, dass die Beschwerde als zuriickgezogen gilt.
Auf diese Rechtsfolge werden Beschwerdefiihrende bei
Urgenz hingewiesen.

(3) Die Verfahrensparteien miissen innerhalb einer von der
apf festgelegten Frist von einer, maximal aber acht Wochen
die von der apf geforderten Stellungnahmen, Informationen
oder Dokumente iibermitteln. In begriindeten Ausnahme-
fallen kann die apf eine langere Frist gewdhren.

(4) Die Verfahrensparteien haben die Moglichkeit, innerhalb
einer von der apf festgelegten Frist von einer, maximal aber
acht Wochen zu denvonder Gegenpartei vorgebrachten Argu-
menten oder Unterlagen Stellungzu nehmen. In begriindeten
Ausnahmefillen kann die apf eine langere Frist gewahren.
(5) Falsche und/ oder unvollstandige Angaben der oder des
Beschwerdefiihrenden kénnen als schikanose Verfahrens-
fiihrung gewertet werden und zur Einstellung eines Schlich-
tungsverfahrens fiihren. Anderungen des Namens, Adresse,
ggf. Faxnummer oder ggf. E-Mail-Adresse sind der apfunver-
ziiglich bekannt zu geben. Bei Unterlassung der Bekanntgabe
einer Anderung gelten alle iibermittelten Schriftstiicke /
E-Mails an die vorhandenen Kontaktdaten als zugestellt.
(6) Wahrend des Schlichtungsverfahrens haben die Verfah-

Gemif’ § 6 Abs. 4 Bundesgesetz iiber die Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte, BGBI. I Nr. 61/2015

?  Alternative-Streitbeilegung-Gesetz - AStG, BGBL. | Nr. 105/2015
Bundesgesetz iiber den Schutz personenbezogener Daten (Datenschutz-
gesetz 2000 - DSG 2000), BGBL. I Nr. 165/1999 i.d.g.F
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rensparteien - auflerinbegriindetenFéllen - die Korrespon-
denz zur konkreten Beschwerde nur mit der apf zu fiihren.
Von der Befassunganderer Einrichtungen und Organisatio-
nen wihrend des laufenden Verfahrens sollte aufier in be-
griindeten Fédllen Abstand genommenwerden.

(7) Alle (verfahrensleitenden) Entscheidungen, wie z. B.
Fristsetzungen, Verfahrensbeendigungen etc., obliegen der
apf. Ein Rechtsmittel oder eine Wiederaufnahme eines be-
endeten Verfahrens ist im Rahmen eines Schlichtungsver-

fahrens nicht vorgesehen.
§ 11. Miindliche Verhandlung

(1) Die apf kann unter Ladung eines oder aller Beteiligten
eine miindliche Verhandlung in den Geschéftsraumen der
apfeinberufen, wenn sie dies fiir zweckmifiig erachtet.

(2) Die apf kann von einer miindlichen Verhandlung ab-
sehen, wenn die Durchfiihrungeiner solchen von der oder
dem Beschwerdefiihrenden abgelehnt wird.

(3) Inder miindlichen Verhandlung besteht fiir die Verfah-
rensparteien Gelegenheit zur miindlichen Sachverhaltsdar-
stellung. Eine Vertreterin oder ein Vertreter der apfvermittelt

dabei mit dem Ziel einer einvernehmlichen Einigung.
§ 12. Losungsvorschlag

(1) Die apfistin ihrer Beweiswiirdigung frei.

(2) AufBasis des beiderseitigen Vorbringens sowie allfélliger
eingeholter Gutachten nimmt die apf eine Beurteilung des
Falles in rechtlicher (z. B. ABGB, EisbBFG, EisbG, EKHG,
KflG,KSchG, LFG, SchFG, UWG, Verordnung (EG) Nr. 1371/
2007, Verordnung (EG) Nr. 261/2004, Verordnung (EG) Nr.
1107 /2006, Verordnung (EU) Nr. 181/2011, Verordnung (EU)
Nr. 1177 /2010) und tatsdchlicher (z. B. Billigkeitserwédgun-
gen) Hinsicht vor. Aufgrund dieser Beurteilung erarbeitet
die apf - bevorzugtin Zusammenarbeit mit den Verfahrens-
parteien - einen Losungsvorschlag.

(3) Die apf tibermittelt den Verfahrensparteien den Losungs-
vorschlag samt eventuell vorliegenden Gutachten. Die Ver-
fahrensparteien habeninnerhalb von einer durch die apfzu
setzenden Frist von einer, maximal aber vier Wochen dem
Losungsvorschlag zuzustimmen oder diesen - wenn méglich
begriindet - abzulehnen. In begriindeten Ausnahmen kann
die apf eine ldngere Frist gewdhren.

(4) Der Losungsvorschlag enthédlt immer folgende

generelle Hinweise:
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» die Annahme des Losungsvorschlages ist nicht ver-
pflichtend;

+ die (erfolglose) Beteiligung am Schlichtungsverfahren
schliefstdie Durchsetzung von Rechten auf dem ordent-
lichen Rechtsweg nach Abschluss des Schlichtungsver-
fahrens nicht aus;

« die vorgeschlagene Losung kann anders sein als das
Ergebnis eines Gerichtsverfahrens;

* mitZustimmungbeider Verfahrensparteien zum Losungs-
vorschlag wird einem wirksamen aufSergerichtlichen Ver-
gleich zugestimmt. Kommt eine der Verfahrensparteien
dem Vergleich nicht nach, muss die gegnerische Partei
den Gerichtsweg beschreiten, um den Vergleich gericht-
lich durchsetzen zu kénnen.

(5) Ergebendie Uberpriifungen durch die apf keinen Anhalts-

punkt dafiir, dass dem Vorbringen der oder des Beschwerde-

fiihrenden gefolgt werden kann, wird das Verfahren gemaf;

§ 13 ohne die Erstellung eines Losungsvorschlags beendet.
§ 13. Abschluss des Schlichtungsverfahrens

(1) Den Verfahrensparteien wird das Ergebnis - von be-
griindeten Ausnahmen abgesehen - schriftlich mitgeteilt.
Begriindete Ausnahmen kdnnen etwa nicht monetire Be-
schwerden von nicht grundsatzlicher Bedeutung sein oder
Beschwerden, in welchen aufgrund des Sachverhalts eine
schnelle Information der Verfahrenspartei notwendig ist. Mit
Mitteilung des Ergebnisses gilt das Verfahren als beendet.
(2) Kommt zwischen den Verfahrensparteien iiber den Be-
schwerdegegenstand - gleich in welchem Verfahrenssta-
dium - eine Einigung zustande, sosind diese Tatsache sowie
der Inhalt der Einigung der apf unverziiglich schriftlich mit-
zuteilen. Ebenso kann die oder der Beschwerdefiihrende je-
derzeit das Verfahrenabbrechen. Das Schlichtungsverfahren
wird dann von der apf eingestellt und den Verfahrenspar-
teien wird die Einstellung schriftlich (per Post, Fax oder
E-Mail) mitgeteilt.

(3) Wenn beide Verfahrensparteien den Lésungsvorschlag
annehmen, stimmen sie damit einem wirksamen aufierge-
richtlichen Vergleich zu.

(4) Nimmt eine der Verfahrensparteien den Lésungsvor-
schlagder apf nicht an, hat er keine bindende Wirkung. Das
Verfahren vor der apfwird dann - sofern von der apfim Ein-
zelfall fiir geeignet erachtet - durch eine abschliefiende,
nicht verbindliche und nicht anfechtbare Empfehlung zur

Regelung der Angelegenheit beendet.
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(5) Beschwerdefiihrende konnen ihre Anspriiche unabhin-
gig vom Schlichtungsverfahren vor den zustdndigen Ge-
richten geltend machen.

(6) Bei Beschwerden entsprechend § 6 Abs. 2 und 3 Anhang|
Eisenbahnist die Schienen-Control Kommission zu informie-
ren, sollte es zu keiner einvernehmlichen Lésung kommen.
Die Schienen-Control Kommission kann bei Beschwerden
iber die Fahrpreisentschddigung bei Verspatungen oder Zug-
ausféllen die Empfehlung der apf wegen eines behaupteten
Verstofies gegen anzuwendende Bestimmungen der EU-
Fahrgastrechteverordnung oder des EisbBFG mittels Be-
scheid fiir verbindlich erklédren.

(7) Bei Beschwerden entsprechend § 6 Abs. 1 Anhang II
Kraftfahrlinien ist die jeweils fiir das betroffene Unterneh-
men zustdndige Aufsichtsbehdrde zu informieren, wenn
aufgrund der Beschwerde ein Verfahreneroffnet wird. Auch
der Abschluss des Verfahrens und der Verfahrensausgang
sind der Aufsichtsbehdrde zu melden.

(8) Bei Beschwerden entsprechend § 6 Abs. 1 Anhang 111
Schifffahrt sind das Bundesministerium fiir Verkehr, Inno-
vation und Technologie (bmvit) und die zustédndige Bezirks-
verwaltungsbehérde zu informieren, wenn das betroffene
Unternehmen (Schifffahrtsunternehmen oder Hafen- bzw.
Terminalbetreiber) seiner Verpflichtung zur Mitwirkung am
Verfahren nicht nachkommt.

§ 14. Verfahrensdauer

(1) Die apfstrebt in saimtlichen Schlichtungsverfahren im Jah-
resdurchschnitt eine Dauer von maximal sechs Wochen an.
(2) Die apf strebt im einzelnen Schlichtungsverfahren eine
einvernehmliche Losung grundsatzlich innerhalb einer Frist
von 90 Tagen an. In komplexen Beschwerdefallen wird eine
einvernehmliche Lésunggrundsitzlichinnerhalb von sechs
Monaten angestrebt.

(3) Die Frist beginnt mit Einlangen der vollstindigen Be-
schwerde gemaf? § 8 bei der apf.

(4) Die apf setzt die Verfahrensmittel je nach ihrer Zweck-
mafligkeit und je nach der Bedeutung der Beschwerde fiir
den Einzelfall und fiir die Allgemeinheit nach den Grund-

sdtzen der Verfahrensékonomie ein.
§ 15. Kosten des Schlichtungsverfahrens

(1) Das Schlichtungsverfahren ist fiir die Beschwerdefiihren-

den unentgeltlich. Die Hohe der Beitrdge der von Schlich-
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tungsverfahren betroffenen Unternehmen wird mit Ver-
ordnungdes bmvit festgesetzt und betrdgt derzeit 78 Euro.
(2) Jede Verfahrenspartei tragt die ihr durch das Schlich-
tungsverfahren erwachsenen Kosten selbst. Dazu zdhlen
unter anderem die eigenen Porto- und Kopierkosten,
allfdllige Rechtsanwaltskosten, Kosten fiir von den Verfah-
rensparteien selbst beauftragte Gutachten sowie der per-

sonliche Zeitaufwand.
§ 16. Verjahrungshemmung

Mit der Einbringung der Beschwerde und der entsprechen-
den Fortsetzung im Schlichtungsverfahren wird der Anfang
und der Fortlauf der Verjahrungsfrist sowie der sonstigen
Fristenzur Geltendmachung der vom Schlichtungsverfahren
betroffenen Rechte und Anspriiche der oder des Beschwer-
defiihrenden fiir den Zeitraum des Schlichtungsverfahrens

bis zum Abschluss des Verfahrens gehemmt.

§ 17. Verzugszinsen und Gebiihren
der Unternehmen

Die am Schlichtungsverfahren teilnehmenden Unterneh-
men sind angehalten, fiir die Dauer des Schlichtungsverfah-
rens bis zum Abschluss des Verfahrens keine Verzugszinsen
oder sonstigen zusitzlichen Kosten wie etwa Mahn- oder

Inkassogebiihren zu verlangen.
§ 18. Datenschutz und Vertraulichkeit

(1) Die Beschwerde muss zwingend eine schriftliche Zu-
stimmung der oder des Beschwerdefiihrenden nach § 8
DSG 2000 enthalten, nach der die apf ermichtigt wird, alle
zur Beurteilung des Falles als notwendig erachteten Daten,
etwa von den Unternehmen sowie Behérden, anzufordern
und nach der diese dazu ermachtigt werden, die Daten an
die apf zu libermitteln.

(2) Die apfverpflichtet sich zur Einhaltung des Datenschut-
zes. Die Verwendung der personenbezogenen Daten erfolgt
ordnungsgemdafl und unter Beachtung der datenschutz-
rechtlichen Bestimmungen.

(3) Die apf verwendet die Daten ausschlief8lich zur Be-
schwerdebearbeitung und zur Durchfiihrung der Schlich-
tungsverfahren. Die zweckentsprechenden Daten werden in
denin § 13 Abs. 6- 8 genannten Féllen an die dort aufgezéhl-

ten Behorden bzw. bei Anzeigen wegen (verwaltungs)straf-
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rechtlichen Sachverhalten an die zustdndigen Einrichtungen
(z. B. Bezirksverwaltungsbehorde) {ibermittelt. Daten ohne
Personenbezug werden im Rahmen der Erstellung eigener
Publikationen, wie etwa dem gemaf3 § 8 Abs. 2 Bundesgesetz
iber die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte bzw.
gemdfd § 9 AStG zu erstellenden jahrlichen Bericht iiber die
Aufgabe als apf, verwendet. Die apfverwendet Daten zu an-
deren Zwecken nur dann, wenn sie im Einzelfall zur Daten-
verwendung im Sinne von § 8 DSG 2000 berechtigt ist.

(4) Die Verfahrensparteien verpflichten sich zur Verschwie-
genheit iiber den Inhalt des Schlichtungsverfahrens gegen-

tiber Medien fiir die Dauer des Verfahrens.
§ 19. Schlichter/in der apf

(1) Die gemafd § 10 Abs. 2 AStG als Schlichter/in bestellte
Person ist auf der Website www.passagier.at namentlich
aufgefiihrt.

(2) Die als Schlichter/in bestellte Person hatalle Umstédnde,
die geeignet sind, ihre/seine Unabhéngigkeit oder Unpar-
teilichkeit zu beeintrachtigen oder die Interessenkonflikte
miteinerder am Verfahren Beteiligten entstehen lassen oder
auch nur diesen Eindruck erwecken kénnen, unverziiglich
offenzulegen. Im Falle der Befangenheit des/ r Schlichters/in
wird die Behandlung der Beschwerde an die Schlichtung fiir

Verbrauchergeschifte iibertragen.

§ 20. Information liber das
Schlichtungsverfahren

Generelle Informationen tiber das Schlichtungsverfahren
sind auf der Website der apf unter www.passagier.at abrufbar.
Auf Anfrage sendet die apf diese Informationen auch per

E-Mail, Fax oder Post zu.
§ 21. Inkrafttreten

Diese Verfahrensrichtlinie tritt mit
9. Janner 2016 in Kraft.

4 Eisenbahngesetz 1957 i.d.g.F.

$  Verordnung(EG)Nr.1371/2007 iiber die Rechte und Pflichten der Fahr-
giste im Eisenbahnverkehr, ABI. Nr. L 315 vom 23.10.2007
Bundesgesetz iiber die Eisenbahnbeforderung und die Fahrgastrechte
(Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetz - EisbBFG), BGBI. 1
Nr.40/2013
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Anhang |
Eisenbahn

§ 3. Zustandigkeit der apf fiir den
Verkehrstrager Eisenbahn

(1) Die Zustandigkeit der apf umfasst:
1. gemaf § 78a Abs. 1 Eisenbahngesetz (EisbG)* sdamt-
liche Beschwerdefille von Gebietskorperschaften, Inte-
ressenvertretungen oder Kundinnen und Kunden mit
Eisenbahnverkehrsunternehmen und Eisenbahninfra-
strukturunternehmen (in weiterer Folge: Eisenbahnun-
ternehmen) oder Verkehrsverbundorganisationsgesell-
schaften (in weiterer Folge: Verkehrsverbiinde), sofern
ein Problem mit den Eisenbahnverkehrsleistungen be-
steht, die bis zur Einbringung der Beschwerde der oder
des Beschwerdefiihrenden nicht zufriedenstellend er-
ledigt werden konnten.
2. gemafd § 78a Abs. 2 EisbG sdmtliche Beschwerdefille,
welche Gebietskorperschaften, Interessenvertretungen
und Fahrgdste insbesondere wegen behaupteter Verstofie
gegen anzuwendende Bestimmungen der Verordnung
(EG)Nr.1371/2007° oder des Eisenbahn-Beférderungs-
und Fahrgastrechtegesetzes (EisbBFG)*® sowie wegen
behaupteter rechtswidriger Regelungen in den Beforde-
rungsbedingungen einschliefllich der Entschdadigungs-
bedingungen gemaf3 § 22a EisbG bei der apf erheben.
(2) Die apf ist nur fiir in Osterreich niedergelassene oder
tdatige Unternehmen zustdndig. Im Einzelfall - wenn An-
kunfts- oder Abfahrtsortin Osterreich liegen oder ein sons-
tiger Bezug zu Osterreich vorliegt - kann sich die apfje nach
konkreter Sachlage (z. B. keine andere Schlichtungs- oder
Durchsetzungsstelle erklartsich fiir zustandig bzw. wird tdtig)
fiir zustdandig erkldren.
(3) Die Zustandigkeit der ordentlichen Gerichte bleibt
davon unberiihrt.

§ 4. Verfahrensparteien der apf fiir den
Verkehrstrager Eisenbahn )
(1) Beschwerdefiihrende konnen gemaf3 § 78a Abs. 1 und
2 EisbG Gebietskorperschaften, Interessenvertretungen,
Fahrgidste bzw. Kundinnen und Kunden sein, sofern die
Beschwerde die Beférderung von Fahrgésten, Reisegepack
oder Glitern betrifft.
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(2) Beschwerdegegnerin oder Beschwerdegegner kénnen
gemaf} § 78a Abs. 1 und 2 EisbG Eisenbahnunternehmen
sowie Verkehrsverbiinde sein, sofern ein Problem mit den
Eisenbahnverkehrsleistungen besteht.

(3) Fahrgastbzw. Kundin oder Kunde ist eine Person, die ein
Eisenbahnunternehmen oder einen Verkehrsverbund nutzt,
zur Nutzung berechtigt ist oder beabsichtigt zu nutzen.

(4) Gebietskorperschaften sind juristische Personen des
offentlichen Rechts, die alle Personen erfassen, die in einer
ortlichen Beziehung zu einem bestimmten Gebiet stehen.
Gebietskorperschaftensindin Osterreich der Bund, die Bun-
desldnder und die Gemeinden. Das Vorliegen der Amts- oder
Organwalterschaft ist bei Einbringung der Beschwerde glaub-
haft zu machen bzw. auf Verlangen der apf nachzuweisen.
(5) Interessenvertretungen sind ein freiwilliger oder durch
verschiedene Formen des Zwanges erfolgter Zusammen-
schlussvon natiirlichen oder juristischen Personen. Interes-
senvertretungen sind in Osterreich z. B. Kammern, Indus-
triellenvereinigung, Osterreichischer Gewerkschaftsbund,
Betriebsrite, Biirgerinitiativen, Vereine usw. Das tatsdchliche
Bestehen der Interessenvertretung bzw. die Vertretungs-
befugnis ist bei Einbringung der Beschwerde glaubhaft zu
machen bzw. auf Verlangen der apf nachzuweisen (z. B. Ver-

einsregisterauszug, Betriebsratsbestétigung etc.).

§ 6. Beschwerdegegenstand der apf fiir den
Verkehrstrager Eisenbahn

(1) Gegenstand einer Beschwerde gemaf$ § 78a Abs. 1 EisbG
an die apf konnen Beschwerdefille sein, welche die Befor-
derung von Fahrgdsten, Reisegepdck oder Giitern betreffen.
Darunter fallen auch Beschwerdefille, in denen Fahrgéste
keinen Rechtsanspruch haben. Das betrifft beispielsweise
Beschwerden wegen Strafen beim Fahren ohne oder ohne
giiltiges Ticket, Fahrpreiserstattungen aus personlichen Griin-
den des Fahrgasts sowie mangelnde Information oder Pro-
bleme mit Bahnmitarbeiterinnen oder Bahnmitarbeitern.
Als Maf3stab fiir die Behandlung von Schlichtungsverfahren
gelten durchschnittlich verstdndige, informierte und red-
liche Fahrgéste bzw. Kundinnen und Kunden.

(2) Gegenstand einer Beschwerde gemaf3 § 78a Abs. 2 EisbG
an die apfkonnen Beschwerdefille insbesondere wegen be-
haupteter Verstofle gegen anzuwendende Bestimmungen
der Verordnung (EG) Nr. 1371 /2007 oder des EisbBFG sein.
Darunter fallen alle Beschwerden betreffend Rechte aus

diesen Regelungen, beispielsweise wegen Verspatungsent-
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schddigungen, Fahrpreiserstattungen oder Hilfeleistungen
wie Taxi- oder Hotelkosten aufgrund von Verspdtungen
oder Zugausfillen.

(3) Gegenstand einer Beschwerde gemif$ § 78a Abs. 2 EisbG
an die apf kdnnen auch Beschwerden wegen behaupteter
rechtswidriger Regelungen in den Beférderungsbedingungen
sein, beispielsweise Regelungen, die gegen die Verordnung
(EG)Nr.1371/2007,EisbG, EisbBFG, Konsumentenschutzge-
setz (KSchG), Allgemeines biirgerliches Gesetzbuch (ABGB),
Eisenbahn- und Kraftfahrzeughaftpflichtgesetz (EKHG),
Bundesgesetz gegen den unlauteren Wettbewerb (UWG) oder
andere Gesetze verstofien.

(4) Uber die Behandlung einer Beschwerde wird nach dem
Einlangen entschieden.

(5) Die oder der Beschwerdefiihrende erhélt eine Besta-
tigung liber den Eingang der Beschwerde. Die oder der
Beschwerdefiihrende wird - sofern Ablehnungsgriinde vor-
liegen - binnen drei Wochen nach Eingang der vollstdn-
digen Beschwerdeiber die Ablehnungund die Griinde der
Ablehnunginformiert. Dies gilt auch wahrend des Schlich-
tungsverfahrens ab Feststehen des Ablehnungsgrundes,
wenn die Unzuldssigkeit der Beschwerdebehandlung erst
wihrend des Verfahrens eintritt.

§ 7. Unzulassige Beschwerden der apf
fur den Verkehrstrager
Eisenbahn

Folgende Beschwerden sind unzuldssig und kénnen von

der apf abgelehnt werden:

« Beschwerden, die nichtdie Beférderung von Fahrgisten,
Reisegepdck oder Giitern betreffen;

* Beschwerden gemifd § 78a Abs. 1 EisbG, die nicht zuerst
dem betroffenen Unternehmen zur Lésung des Problems
vorgelegt wurden;

+ Beschwerden, wenn das Ticket nicht bei einem in Oster-
reich niedergelassenen oder titigen Unternehmen ge-
kauft worden ist bzw. auch kein sonstiger Bezug zu
Osterreich vorliegt;

» Beschwerden gegen Beférderungsbedingungen von nicht
in Osterreich niedergelassenen oder titigen
Unternehmen;

« Beschwerden, die linger als zwei Jahre nach dem Zeit-
punkt der Einreichung beim Unternehmen der apf vor-
gelegt werden;

* Beschwerden iiber Forderungen, behauptete Verstofie

117,

www.parlament.gv.at

9von 20



10von 20

Verfahrensrichtlinie | apf Jahresbericht 2015

oder behauptete rechtswidrige Regelungen, die gericht-
lich oder verwaltungsrechtlich anhdngig oder rechts-
kréftig entschieden bzw. rechtskriftig verglichen sind;

* Beschwerden, die bereits einmal Gegenstand eines
Schlichtungsverfahrens waren;

* Beschwerden, fiir welche eineandere Schlichtungsstelle /
Stelle zur alternativen Streitbeilegung zustandig ist;

*  Beschwerden tliber Streitigkeiten, die mutwillig oder
schikands sind;

* Beschwerden, deren Behandlung den effektiven Betrieb
der apf ernsthaft beeintrachtigen kénnte, etwa weil um-
fangreiche Beweisaufnahmen erforderlich waren oder

es sich um tiberméaf3ig komplexe Rechtsfragen handelt.

Anhang Il
Kraftfahrlinien

§ 3. Zustdndigkeit der apf fiir den

Verkehrstrager Kraftfahrlinien

(1) Die Zustdndigkeit der apf umfasst gemaf$ § 32b KfIG”
alle Beschwerdefille von Fahrgdsten mit Kraftomnibusun-
ternehmen im Linien- oder Gelegenheitsverkehr (in weiterer
Folge: Busunternehmen), sofern behauptet wird, dass die
Rechte des Fahrgastes/der Fahrgiste aus der Verordnung
(EU) Nr. 181/2011°8 verletzt wurden, und die Beschwerde
der oder des Beschwerdefiihrenden vom betroffenen Bus-
unternehmen iiberhauptnicht, nichtzufriedenstellend oder
nicht fristgerecht erledigt wurde.

(2) Nicht zustdndig ist die apf hingegen, wenn es sich um
Beschwerdefille handelt, die in der zitierten Verordnung
nicht abgebildet sind (siehe dazu auch §§ 6 und 7).

(3) Die Zustandigkeit der ordentlichen Gerichte

bleibt davon unberiihrt.

§ 4. Verfahrensparteien der apf fiir den
Verkehrstrager Kraftfahrlinien

(1) Beschwerdefiihrende kdnnen gemaf3 Art. 28 der Verord-
nung (EU) Nr. 181/2011 in Verbindung mit § 32b KfIG Fahr-
gdste von Busunternehmen sein, sofern die Beschwerde eine
Verletzung ihrer Rechte aus der zitierten Verordnung betrifft.
(2) Beschwerdegegnerin oder Beschwerdegegner kénnen
gemaf Art. 2 und 28 der Verordnung (EU) Nr. 181/2011 in
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Verbindung mit §§ 32a und 32b KfIG Busunternehmen sein,
deren Hauptniederlassung in Osterreich ist und / oder die
Linien- oder Gelegenheitsverkehr mit Abfahrts- oder An-
kunftsort in Osterreich betreiben, welche vom Anwendungs-
bereich der zitierten Verordnung umfasst sind.

(3) Fahrgast ist eine Person, die ein Busunternehmen nutzt,

zur Nutzung berechtigt ist oder beabsichtigt zu nutzen.

§ 6. Beschwerdegegenstand der apf
fiir den Verkehrstrager
Kraftfahrlinien

(1) Gegenstand einer Beschwerde gemaf: § 32b KfIG an die
apf kénnen Beschwerdefille sein, welche die Beférderung
von Fahrgésten, den Verlust oder die Beschddigung von
Reisegepdck bei Unféllen oder die Entschadigung fiir bescha-
digte oder verlorene Rollstiihle und andere Mobilitatshilfen
betreffen und behauptete Verstofie gegen anzuwendende Be-
stimmungen der Verordnung (EU) Nr. 181/2011 zur Grund-
lage haben. Darunter fallen alle Beschwerden betreffend
Rechte ausdieser Verordnung, beispielsweise wegen Verspa-
tungsentschddigungen, Fahrpreiserstattungen oder Hilfe-
leistungen wie Taxi- oder Hotelkosten aufgrund von
Verspdtungen oder Busausfillen.

(2) Als Maf3stab fiir die Behandlung von Schlichtungsver-
fahren gelten durchschnittlich verstandige, informierte und
redliche Fahrgiste.

(3) Uber die Behandlung einer Beschwerde wird nach dem
Einlangen entschieden.

(4) Die oder der Beschwerdefiihrende erhilt eine Bestd-
tigung iiber den Eingang der Beschwerde. Die oder der
Beschwerdefiihrende wird - sofern Ablehnungsgriinde vor-
liegen - binnen drei Wochen nach Eingang der vollstidn-
digen Beschwerde iiber die Ablehnung und die Griinde der
Ablehnung informiert. Dies gilt auch wiahrend des Schlich-
tungsverfahrens ab Feststehen des Ablehnungsgrundes,
wenn die Unzuldssigkeit der Beschwerdebehandlung erst

wihrend des Verfahrens eintritt.

§ 7. Unzuldssige Beschwerden der apf fiir den
Verkehrstrager Kraftfahrlinien

Folgende Beschwerden sind unzuldssig und konnen von
der apf abgelehnt werden:
* Beschwerden, die nicht die Beférderung von Fahrgas-

ten, den Verlust oder die Beschdadigung von Reisegepack
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bei Unfillen oder die Entschadigung fiir verloren gegan-
gene oder beschddigte Rollstiihle, sonstige Mobilitédts-
hilfen und Hilfsgerate betreffen;

« Beschwerden, die keine behauptete Verletzung der Rechte
von Fahrgésten gemif der Verordnung (EU) Nr. 181/2011
als Grundlage haben;

« Beschwerden, die nicht zuerst dem betroffenen Unter-
nehmen zur Losung des Problems vorgelegt wurden, es
zu keiner Einigung gekommen ist oder binnen drei Mo-
naten nach Eingang der Beschwerde keine endgiiltige
Beantwortung erfolgte;

« Beschwerden, wenn weder Ankunfts- noch Abfahrtsort
oder Hauptniederlassung desbetroffenen Unternehmens
in Osterreich liegen;

« Beschwerden, die ldnger als zwei Jahre nach dem Zeit-
punkt der Einreichung beim Unternehmen der apf vor-
gelegt werden;

* Beschwerden iiber Forderungen oder behauptete Ver-
stof3e, die gerichtlichoder verwaltungsrechtlich anhangig
oder rechtskriftig entschieden bzw. rechtskréftig verg-
lichen sind;

* Beschwerden, die bereits einmal Gegenstand eines
Schlichtungsverfahrenswaren;

« Beschwerden, fiir welche eine andere Schlichtungsstelle /
Stelle zur alternativen Streitbeilegung zustdndig ist;

* Beschwerden iiber Streitigkeiten, die mutwillig oder
schikanos sind;

« Beschwerden, deren Behandlung den effektiven Betrieb
der apfernsthaft beeintrachtigen kénnte, etwa weil um-
fangreiche Beweisaufnahmen erforderlich waren oder

es sich um libermaf3ig komplexe Rechtsfragen handelt.

Anhang Il
Schifffahrt

§ 3. Zustandigkeit der apf fiir den
Verkehrstrager Schifffahrt

(1) DieZustdndigkeit der apf umfasst gemafd §§ 71a und 87a
SchFG? alle Beschwerdefille von Nutzern und Nutzerinnen
von Hifen und Terminalsin Osterreich sowie Fahrgésten von
Schifffahrtsunternehmen, sofern behauptet wird, dass ihre
Rechte aus derVerordnung (EU) Nr.1177/2010° verletzt wur-

den, und die Beschwerde der oder des Beschwerdefiihren-
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den vom betroffenen Unternehmen {iberhaupt nicht, nicht
zufriedenstellend oder nicht fristgerecht erledigt wurde.

(2) Nicht zustandigist die apf hingegen, wenn es sich um Be-
schwerdefille handelt, die in der zitierten Verordnung nicht
abgebildet sind (siehe dazu auch §§ 6 und 7).

(3) Die Zustdndigkeit der ordentlichen Gerichte

bleibt davon unberiihrt.

§ 4. Verfahrensparteien der apf fiir den

Verkehrstrager Schifffahrt

(1) Beschwerdefiihrende kdnnen geméf3 Art. 25 der Verord-
nung (EU) Nr. 1177/2010 in Verbindung mit §§ 71a und 87a
SchFG Nutzer und Nutzerinnen von Hiafen und Terminals
sowie Fahrgdste von Schifffahrtsunternehmen sein, sofern
die Beschwerde eine Verletzung ihrer Rechte aus der zitierten
Verordnung betrifft.

(2) Beschwerdegegnerin oder Beschwerdegegner kénnen
gemafS Art. 2 und 25 der Verordnung (EU) Nr. 1177/2010in
Verbindung mit §§ 71a und 87a SchFG Betreiber von Hifen
und Terminals in Osterreich sowie Schifffahrtsunterneh-
men sein, deren Hauptniederlassung in Osterreich ist und /
oder die Liniendienste mit Fahrgastschiffen oder Kreuzfahr-
ten mit Abfahrts- oder Ankunftsort in Osterreich betreiben.
(3) Fahrgast st eine Person, die ein Schifffahrtsunternehmen

nutzt, zur Nutzung berechtigt ist oder beabsichtigt zu nutzen.

§ 6. Beschwerdegegenstand der apf fiir den
Verkehrstrager Schifffahrt

(1) Gegenstand einer Beschwerde gemédf3 §§ 71a und 87a
SchFG an die apf kdnnen Beschwerdefille sein, welche die
Beférderung von Fahrgdsten bzw. die Entschddigung fiir
beschidigte oder verlorene Mobilitédtshilfen oder sonstige
spezielle Ausriistungen betreffen und behauptete Verstéfie
gegen anzuwendende Bestimmungen der Verordnung (EU)
Nr. 1177/2010 zur Grundlage haben. Darunter fallen alle

7 Kraftfahrliniengesetz 1999 i.d.g.F.

8 Verordnung(EU) Nr. 181/2011 iiber die Fahrgastrechte im Kraftomni-
busverkehr und zur Anderung der Verordnung (EU) Nr. 2006 /2004, ABI.
Nr. L 55 vom 28.02.2011

9 Schifffahrtsgesetz 1997 i.d.g.F.

1% Verordnung (EU) Nr. 1177/2010 iiber die Fahrgastrechte im See- und
Binnenschiffsverkehr und zur Anderung der Verordnung (EG)

Nr. 2006/2004, ABI. Nr. L 334 vom 17.12.2010
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Beschwerden betreffend Rechte aus dieser Verordnung,
beispielsweise wegen Verspdtungsentschdadigungen, Fahr-
preiserstattungen oder Hilfeleistungen wie Taxi- oder Hotel-
kosten aufgrund von Verspdtungen oder Schiffsausfallen.
(2) Als Mafistab fiir die Behandlung von Schlichtungsver-
fahren gelten durchschnittlich verstandige, informierte und
redliche Fahrgdste.

(3) Uber die Behandlung einer Beschwerde wird nach dem
Einlangen entschieden.

(4) Die oder der Beschwerdefiihrende erhilt eine Besta-
tigung iiber den Eingang der Beschwerde. Die oder der
Beschwerdefiihrende wird - sofern Ablehnungsgriinde vor-
liegen - binnen drei Wochen nach Eingang der vollstdn-
digen Beschwerde iiber die Ablehnung und die Griinde der
Ablehnunginformiert. Dies gilt auch wédhrend des Schlich-
tungsverfahrens ab Feststehen des Ablehnungsgrundes,
wenn die Unzuldssigkeit der Beschwerdebehandlung erst

wihrend des Verfahrens eintritt.

§ 7. Unzuldssige Beschwerden der apf fiir den
Verkehrstrager Schifffahrt

Folgende Beschwerden sind unzuldssig und kénnen von

der apfabgelehnt werden:

* Beschwerden, die nicht die Beférderung von Fahrgadsten
bzw. die Entschéddigung fiir beschéddigte oder verlorene
Mobilitdtshilfen oder sonstige spezielle Ausriistungen
betreffen;

» Beschwerden, diekeinebehauptete Verletzungder Rechte
von Fahrgésten gemaf der Verordnung (EU) Nr. 1177/
2010 als Grundlage haben;

+ Beschwerden, die nicht zuerst dem betroffenen Unter-
nehmen zur Lésung des Problems vorgelegt wurden
und die endgiiltige Beantwortung oder der Ablauf der
Frist fiir die endgiiltige Beantwortung von zwei Monaten
ab Einlangen der Beschwerde abgewartet wurde;

* Beschwerden, wenn weder Ankunfts- noch Abfahrtsort
oder Hauptniederlassung des betroffenen Unternehmens
in Osterreich liegen;

* Beschwerden, die ldnger als zwei Jahre nach dem Zeit-
punkt der Einreichung beim Unternehmen der apf vor-
gelegt werden;

* Beschwerden iiber Forderungen, behauptete Verstofie
oderbehaupteterechtswidrige Regelungen, die gericht-
lich oder verwaltungsrechtlich anhdngig oder rechtskréf-

tig entschieden bzw. rechtskraftig verglichen sind;
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* Beschwerden, die bereits einmal Gegenstand eines
Schlichtungsverfahrens waren;

* Beschwerden, fiirwelche eine andere Schlichtungsstelle/
Stelle zur alternativen Streitbeilegung zustiandig ist;

* Beschwerden {iber Streitigkeiten, die mutwillig oder
schikands sind;

* Beschwerden, deren Behandlung den effektiven Betrieb
der apf ernsthaft beeintrachtigen konnte, etwa weil um-
fangreiche Beweisaufnahmen erforderlich wiren oder

es sich um iibermafiig komplexe Rechtsfragen handelt.

Anhang IV
Luftfahrt

§ 3. Zustandigkeit der apf fiir den
Verkehrstrager Luftfahrt

(1) Die Zustandigkeit der apf umfasst gemafd Art. 16 der Ver-
ordnung (EG) Nr. 261/2004'" und Art. 14 der Verordnung
(EG) Nr. 1107/2006'? in Verbindung mit § 139a LFG!? alle
Beschwerdefille von Fluggdsten mit Luftfahrtunternehmen
bzw. Zivilflugplatzhaltern (z. B. Flughafenbetreiber), sofern
behauptet wird, dass die Rechte des Fluggastes/der Flug-
gaste aus den Verordnungen (EG) Nr. 261/2004 oder Nr.
1107/2006 verletzt wurden.

(2) Nichtzustdndig ist die apf hingegen, wenn es sich um Be-
schwerdefdlle handelt, die in den zitierten Verordnungen
nicht abgebildet sind (siehe dazu auch §§ 6 und 7).

(3) Die Zustandigkeit der ordentlichen Gerichte

bleibt davon unberiihrt.

§ 4. Verfahrensparteien der apf fiir den
Verkehrstrager Luftfahrt

(1) Beschwerdefiihrende konnen geméaf3 Art. 16 der Verord-
nung (EG) Nr. 261/2004 Fluggdste von Luftfahrtunterneh-
men bzw. gemaf Art. 14 der Verordnung (EG) Nr. 1107 /2006
Fluggdste von Luftfahrtunternehmen und Nutzerinnen und
Nutzer von Zivilflugplatzen (z. B. Flughéfen) sein, sofern die
Beschwerde eine Verletzung ihrer Rechte aus den zitierten
Verordnungen betrifft.

(2) Beschwerdegegnerin oder Beschwerdegegner kdnnen
gemif$ Art. 16 der Verordnung (EG) Nr. 261/2004 Luftfahrt-

unternehmen, deren Hauptniederlassung in Osterreich ist
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und / oder die Fliige mit Abflugs- oder Ankunftsort in Oster-
reich durchfiithren, geméaf Art. 14 der Verordnung (EG) Nr.
1107/2006 Osterreichische Zivilflugplatzhalter (z. B. Flug-
hafenbetreiber) und Luftfahrtunternehmen, deren Haupt-
niederlassung in Osterreich ist bzw. die Fliige mit Abflugs-
oder Ankunftsort in Osterreich durchfiihren, sein. Als ,Flug“
im Sinne dieser Bestimmung ist eine einzelne Flugbewe-
gung mit einem Start und einer Landung zu betrachten. Ob-
wohl eine mehrgliedrige Flugreise aus mehreren Fliigen
bestehen kann (z. B. mit Zwischenstopp oder Umsteigever-
bindung), ergibt sich die Zustandigkeit der apf aufgrund der
einzelnen Flugbewegung. Reine Tankstopps ohne Passagier-
bewegungen gelten dabei nicht als Zwischenstopp.

(3) Fluggast ist eine Person, die ein Luftfahrtunternehmen

nutzt, zur Nutzung berechtigt ist oder beabsichtigt zu nutzen.

§ 6. Beschwerdegegenstand der apf
fiir den Verkehrstrager
Luftfahrt

(1) Gegenstand einer Beschwerde gemifd § 139a LFG an die
apf konnen Beschwerdefille sein, welche die Beférderung
von Fluggdsten oder die Entschadigung fiir verloren gegan-
gene oder beschddigte Rollstiihle, sonstige Mobilitdtshilfen
und Hilfsgerdte betreffen und behauptete Verstéfie gegen
anzuwendende Bestimmungen der Verordnungen (EG) Nr.
261 /2004 oder Nr. 1107 /2006 zur Grundlage haben. Darun-
ter fallen alle Beschwerden betreffend Rechte aus diesen
Verordnungen, beispielsweise wegen Verspatungsentscha-
digungen, Flugpreiserstattungen oder Hilfeleistungen wie
Taxi- oder Hotelkosten aufgrund von Verspédtungen oder
Flugausfallen.

(2) Als Mafistab fiir die Behandlung von Schlichtungsver-
fahren gelten durchschnittlich verstiandige, informierte und
redliche Fluggéste.

(3) Uber die Behandlungeiner Beschwerde wird nach dem
Einlangen entschieden.

(4) Die oder der Beschwerdefiihrende erhilt eine Besti-
tigung liber den Eingang der Beschwerde. Die oder der
Beschwerdefiihrende wird - sofern Ablehnungsgriinde vor-
liegen - binnen drei Wochen nach Eingang der vollstdn-
digen Beschwerde iiber die Ablehnung und die Griinde der
Ablehnung informiert. Dies gilt auch wihrend des Schlich-
tungsverfahrens ab Feststehen des Ablehnungsgrundes,
wenn die Unzuldssigkeit der Beschwerdebehandlung erst

wihrend des Verfahrens eintritt.
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§ 7. Unzuldssige Beschwerden der apf fiir den
Verkehrstrager Luftfahrt

Folgende Beschwerden sind unzuldssig und kénnen von

der apf abgelehnt werden:

« Beschwerden, die nicht die Beforderung von Fluggasten
bzw. die Entschéddigung fiir verloren gegangene oder be-
schidigte Rollstiihle, sonstige Mobilitatshilfen und Hilfs-
gerdte betreffen;

« Beschwerden, die keine behauptete Verletzung der Rechte
von Fluggdsten gemafd der Verordnungen (EG) Nr. 261/
2004 oder Nr. 1107 /2006 als Grundlage haben;

« Beschwerden, die nicht zuerst dem betroffenen Unter-
nehmen zur Losung des Problems vorgelegt wurden
und die Beantwortung oder der Ablauf der Frist fiir die
Beantwortung von sechs Wochen ab Einlangen der Be-
schwerde abgewartet wurde;

+ Beschwerden, wenn weder Ankunfts- noch Abflugsort
oderHauptniederlassung des betroffenen Unternehmens
in Osterreich liegen;

» Beschwerden, die ldnger als zwei Jahre nach dem Zeit-
punkt der Einreichung beim Unternehmen der apf vor-
gelegt werden;

» Beschwerden iliber Forderungen oder behauptete Ver-
stof3e, die gerichtlich oder verwaltungsrechtlich anhadngig
oder rechtskriftig entschieden bzw. rechtskriftig ver-
glichen 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 Behandlungden effektiven Betrieb
der apf ernsthaft beeintrachtigen konnte, etwa weil um-
fangreiche Beweisaufnahmen erforderlich waren oder

es sich um {ibermaf3ig komplexe Rechtsfragen handelt.

Verordnung (EG) Nr. 261 /2004 {iber eine gemeinsame Regelung fiir Aus-
gleichs- und Unterstiitzungsleistungen fiir Fluggéste im Fall der Nichtbe-
forderungund bei Annullierungoder grofler Verspiatung von Fliigen u. zur
Aufhebung der Verordnung (EWG) Nr. 295/91, ABI. Nr. L 46vom 17.2.2004
12 Verordnung (EG) Nr. 1107 /2006 iiber die Rechte von behinderten Flug-
reisenden und Flugreisenden mit eingeschrinkter Mobilitit,
ABI. Nr. L 204 vom 26.7.2006
3 Luftfahrtgesetz 1957i.d.g.F.
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Die Links zu den untenstehenden Gesetzen sind auf der Website der apf unter www.passagier.at abrufbar.

Bundesgesetz {iber die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte, BGBI. I Nr. 61/2015
Alternative-Streitbeilegung-Gesetz - AStG, BGBI. I Nr. 105/2015

Bahn:

Eisenbahngesetz 1957i.d.g. F

Bundesgesetz iiber die Eisenbahnbeférderung und die
Fahrgastrechte (Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgast-
rechtegesetz - EisbBFG), BGBI. I Nr. 40/2013
Verordnung (EG) Nr. 1371 /2007 iiber die Rechte und
Pflichten der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr, ABI.
Nr.L 315

Bus:

Kraftfahrliniengesetz 1999i.d. g. E

Verordnung (EU) Nr. 181/2011 tiber die Fahrgastrechte
im Kraftomnibusverkehr und zur Anderung der Verord-
nung (EU) Nr. 2006 /2004, ABL Nr. L 55

122

Schiff:

Schifffahrtsgesetz 1997i.d. g. E

Verordnung (EU) Nr. 1177 /2010 {iber die Fahrgastrechte
im See- und Binnenschiffsverkehr und zur Anderung
der Verordnung (EG) Nr. 2006 /2004, ABI. Nr. L 334

Flug:

Luftfahrtgesetz 1957 i.d.g. E

Verordnung (EG) Nr. 261/2004 {iber eine gemeinsame
Regelung fiir Ausgleichs- und Unterstiitzungsleistungen
fiir Fluggdste im Fall der Nichtbeférderung und bei An-
nullierung oder grofler Verspdtung von Fliigen und zur
Aufhebung der Verordnung (EWG) Nr. 295/91,

ABI. Nr. L 46

Verordnung (EG) Nr. 1107 /2006 {iber die Rechte von be-
hinderten Flugreisenden und Flugreisenden mit einge-
schrdnkter Mobilitdt, ABI. Nr. L 204

Beschwerdeabteilungen

Die Kontaktdaten der Beschwerdeabteilungen der Unter-
nehmen fiir den Bahn-, Bus-, Flug- und Schiffsverkehr
sind auf der Website der apf unter

www.passagier.at abrufbar.

Links

Alle Links zu Behorden, Fahrgastinitiativen, Vereinen,
Kammern, Organisationen, Verkehrsverbiinden sowie
Unternehmen im Bahn-, Bus-, Flug- und Schiffsver-
kehr sind auf der Website der apf unter

www.passagier.at abrufbar.
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Behdérden und Gerichte

apf - Agentur fur Passagier- und Fahrgastrechte S - o
BMASK . Bundesministerium fur Arbeit, Soziales und Konsumentenschutz - -
bmvit o - ‘Bundesministerium fir Verkehr, Innovation und Technologie . -
EU/EG = Europaische Union/ Europaische Gemeinschaft R —

EuGH ~ Europdischer Gerichtshof

Schienen-Control

Schienen-Control GmbH

SCK B Schienen-Control Kommission - _
VwGH _Verwaltungsgerichtshof - e : = N . B
- - Unternehmen und Organisationen
Aeroflot AEROFLOT Russian Airlines AG . - -
airberlin I Air Berlin PLC & Co. Luftverkehrs KG o

Air China Air China Limited ) o - -
Air France __Air France KLM SA = . - o
Air Malta ) Air Malta PLC - -
Air Serbia Air Serbia AG

Alitalia Alitalia S.p.A.

Austrian Airlines

British Airways

‘Austrian Airlines AG

British Airways PLC

Comité international des transports ferroviaires — internationales Eisenbahntransportkomitee

Bulgaria Air Bulgaria Air — ehemaliges staatliches Luftfahrtunternehmen Bulgariens
CAT City Air Terminal BetriebsgmbH, City Airport Train

ar R

Condor Condor Flugdienst GmbH

Croatia Airlines

Croatia Airlines, Croatian air transport company Ltd

Darwin Airline
. —

DB Regio
easylet -

~_Darwin Airline SA

Deutsche Bahn AG - deutsches Eisenbahnunternehmen

DB Regio AG — Tochtergesellschaft der Deutschen Bahn AG

Easyjet Airline Company Limited

Emirates

Emirates — staatliches Luftfahrtunternehmen des Emirats Dubai

Ethiopian Airlines

Ethiopian Airlines — staatliches Luftfahrtunternehmen Athiopiens

Europe Airpost
Germanwings

ASL Airlines France SA

Germanwings GmbH

GKB

Graz-Koflacher Bahn und Busbetrieb GmbH
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GySEV Gyor-Sopron-Ebenfurti Vasut Zrt (Raaberbahn)
lberia o Iberia Lineas Areas SA - e . e
KLM Koninklijke Luchtvaart Maatschappij Royal Dutch Airlines NV

LOT Polish Airlines

__LOT Polish Airlines SA

Lufthansa Deutsche Lufthansa AG .
Luxair Luxair SA
MBS Montafonerbahn AG

Meridian/BOB

Monarch Airlines

~ Bayerische Oberfandbahn GmbH — deutsches Eisenbahnunternehmen

Monarch Airlines — First Aviation Limited

NIKI NIKI Luftfahrt GmbH
Onur Air Onur Air Tasimacilik A.S.
o8B Konzern der Osterreichischen Bundesbahnen

OBB-Infrastruktur

OBB-Infrastruktur AG

0OBB-Personenverkehr

OBB-Personenverkehr AG

Pegasus

Pegasus Hava Tagimacihgi A.S.

Qatar Airways

~Quatar Airways — staatliches Luftfahrtunternehmen Katars

Ryanair Ryanair Limited Company

SLB B Salzburger Lokalbahn, Geschaftsfeld der Salzburg AG fiir Energie, Verkehr
und Telekommunikation

StH Stern & Haffer| Verkehrsgesellschaft m. b. H.

StLB S _ Steiermadrkische Landesbahnen B

SunExpress SunExpress — Gunes Ekspres Havacilik A.S.

TAP Portugal

Thomson Airways

_TAP Portugal SA

Thomson Airways Limited

Tuifly

Turkish Airlines

Tuifly GmbH

Turkish Airlines A.$.

Ukrainian Airlines

Ukraine International Airlines AG

United Airlines

United Airlines Corporation

Vueling )
WESTbahn

_ Vueling AG

WESTbahn Management GmbH

Wiener Linien

WIENER LINIEN GmbH & Co KG

wLB Wiener Lokalbahnen AG

Verkehrsverbiinde

oovv Verkehrsverbund Oberdsterreich

Svv ) ) Verkehrsverbund Salzburg o .
StVG B Verkehrsverbund Steiermark (Verbundlinie) o
VOR ~ Verkehrsverbund Ost-Region -

VVK Verkehrsverbund Karnten (Karntner Linien)

VVNB Verkehrsverbund Niederdsterreich-Burgenland -
vvT Verkehrsverbund Tirol

vvv Verkehrsverbund Vorarlberg (VMobil)
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Gesetze und Tarifbestimmungen

ABGB  Aligemeines burgerliches Gesetzbuch S S
AlV ____ Abkommen uber die Beziehungen zwischen den Transportunternehmen — -

im internationalen Eisenbahn-Personenverkehr

ASSGG Alternative-Streitbeilegung-Gesetz - - ) -
BGStG =~ Bundes-Behindertengleichstellungsgesetz o .
civ. ~ Einheitliche Rechtsvorschriften fir den Vertrag Gber die internationale Eisenbahnbeférderung

von Personen und Gepack

__Bundesgesetz iiber den Schutz personenbezogener Daten (Datenschutzgesetz 2000)

DSG 2000 . -
EcC Bundesgesetz, mit dem bestimmte rechtliche Aspekte des elektronischen Geschafts- -
und Rechtsverkehrs geregelt werden (E-Commerce-Gesetz) S
EisbBFG ~ Bundesgesetz iber die Eisenbahnbeférderung und die Fahrgastrechte S
(Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetz) -
EisbG Eisenbahngesetz
EKHG . FEisenbahn-und Kraftfahrzeughaftpflichtgeset2 R
GCC-CIV/PRR Allgemeine Beforderungsbedingungen fir die Beférderung von Personen - -
6BB-Handbuch ,Handbuch fir Reisen mit der OBB in Osterreich”, Tarifbestimmung der OBB-Personenverkehr AG
Kfc ~ Kraftfahrliniengesetz 1999 L= === ==
KSchG Konsumentenschutzgesetz
¢ Luftfahrtgesetz 1957 e S
PFAG Passagier- und Fahrgastrechteagenturgesetz

Richtlinie 2013 / 11/ EU (ADR-RL)  Alternative Dispute Resolution, die Richtlinie 2013/11/EU Uber die alternative Beilegung

verbraucherrechtlicher Streitigkeiten ==
SchFG Schifffahrtsgesetz 1997

Schiffsbesatzungsverordnung Verordnung des Bundesministers fir Verkehr, Innovation und Technologie uber die Mindest-

besatzung von Fahrzeugen (BGBI. Il Nr. 518/2004); regelt, welche Besatzungen Schiffe

verschiedener GroRen, Bau- und Einsatzarten in Osterreich mindestens aufweisen missen

UWG - Bundesgesetz gegen den unlauteren Wettbewerb

VBKG

Verbraucherbehérden-Kooperationsgesetz

Verordnung (EG) Nr. 261 /2004 Verordnung (EG) Nr. 261/2004 Uber eine gemeinsame Regelung fir Ausgleichs- und Unterstitzungs-

leistungen fiir Fluggaste im Fall der Nichtbeférderung und bei Annullierung oder groRer Verspatung

von Fligen und zur Aufhebung der Verordnung (EWG) Nr. 295/91

Verordnung (EG) Nr. 1107 / 2006 Verordnung (EG) Nr. 1107/2006 Uber die Rechte von behinderten Flugreisenden und Flugreisenden

mit eingeschrankter Mobilitat o -
Verordnung (EG) Nr. 1371 /2007 Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 iber die Rechte und Pflichten der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr

Verordnung (EU) Nr. 1177/2010 Verordnung (EU) Nr. 1177/2010 uber die Fahrgastrechte im See- und Binnenschif sverkehr und
zur Anderung der Verordnung (EG) Nr. 2006/2004

Verordnung (EU) Nr. 181/2011 Verordnung (EU) Nr. 181/2011 Uber die Fahrgastrechte im Kraftomnibusverkehr und

zur Anderung der Verordnung (EG) Nr. 2006/2004

Sonstiges
Abb. ~~ Abbildung e S
ABI. Amtsblatt
Abs. Absatz - - -
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AGB Allgemeine Geschaftsbedingungen

Art. — _ Artikel S —

AS Alternative Streitbeilegung

BGBL. __ Bundesgesetzblatt ———

Businesscard OBB-Kundenkarte fur Firmen, Vereine und Institutionen

EDV S ~ Elektronische Datenverarbeitung e

EN EuroNight, Nachtreisezug

EVU ~_Eisenbahnverkehrsunternehmen

FAQ Frequently Asked Questions, ,haufig gestellte Fragen”

GmbH,GesmbH  Geselischaft mitbeschrankter Haftung
Hbf. Hauptbahnhof o

HG ~ Handelsgericht o

IC Bus OBB Intercitybus

ICE _InterCityExpress, Fernverkehrsreisezug der Deutsche Bahn AG -
Jahresnetzkarte Zeitkarte der WESTbahn in Kooperation mit der WESTbus GmbH

L _ Juristische Blatter I ——
Kfz Kraftfahrzeug

km Kilometer

LG . S ~ lLandesgericht S S
e littera (lat.), Buchstabe

Mio. T Million(en) o S

max. maximal

NEB o National Enforcement Bodies (engl.), nationale Durchsetzungsstellen

Nr. Nummer

Osterreichcard

Zahnradbahnen, des Sonderverkehrs und des City Airport Trains

PDF Portable Document Format, elektronisches Dokumentenformat
Pkw Personenkraftwagen

Rs Rechtssache

SparSchiene ermaRigte Tickets der OBB-Personenverkehr AG

vo

Vorteilscard

__ Verordnung

Kundenkarte der OBB-Personenverkehr AG

ver

Verbraucherpreisindex

Z.

_ziffer
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