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Sehr geehrte Damen und Herren Abgeordnete!

Sehr geehrte Leserinnen und Leser!

Viele Fahrgdste und Fluggéste kennen sie schon, die Agentur
fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf). Als Schlichtungs-
stelle fiir die vier Verkehrsbereiche Bahn, Bus, Schiff und
Flug ist sie seit rund fiinf Jahren unbiirokratische, kostenlose
und l6sungsorientierte Anlaufstelle fiir Reisende in Streit-
fragen mit Verkehrsunternehmen. Im Auftrag des Bundes-
ministeriums fiir Klimaschutz, Umwelt, Energie, Mobilitét,
Innovation und Technologie (BMK) berit, priift und schlich-

tet hier ein engagiertes Team an Expertinnen und Experten.

Wie erfolgreich die Schlichtungstatigkeit der apf ist, zeigen
nun die Zahlen des Jahresberichts: Die apf erzielte im Jahr
2019 bei rund Dreiviertel der mehr als 4.100 beendeten
Schlichtungsverfahren eine positive Losung fiir Passagiere.
Neben sonstigen Hilfestellungen bekamen diese iiber 1,3

Millionen Euro an diversen Entschddigungen zugesprochen.

Die apf ist eine wichtige Serviceeinrichtung fiir Reisende,
denen Unannehmlichkeiten entstehen. Sie wird bereits
gut angenommen, was die steigenden Zahlen belegen. Ein
verhidltnisméaflig kleines Team ermdoglicht Betroffenen, ihre
Anliegen einfach einzubringen und setzt dann schnellst-
moglich ihre Anspriiche durch. Dariiber freue ich mich als

zustdndige Ministerin.

02

Wir haben nun im Regierungsprogramm festgeschrieben,
dass die Schlichtung generell und die apf speziell noch mehr
zugunsten der Verbraucherinnen und Verbraucher gestarkt
werden sollen. Auflerdem enthélt das Regierungsprogramm

das Vorhaben, die Bahn-Fahrgastrechte weiter zu stdrken.

Dies ist wesentlich, da die Bahn im Sinne einer umweltbe-
wussten und nachhaltigen Zukunft das Verkehrsmittel Num-
mer eins werden soll. Wenn immer mehr Menschen auf die
Bahn umsteigen, bedarf es umfassender Rahmenbedingun-

gen zum Schutz der Reisenden.

Ich mo6chte aber auch hervorheben, dass die Piinktlichkeit
im gesamten Nahverkehr der OBB-Personenverkehr AG im
Vorjahr bei mehr als 95 Prozent lag. Es ist unser Ziel, dies
noch weiter zu verbessern. Die Piinktlichkeitswerte der an-
deren Bahnunternehmen waren ebenfalls fast durchwegs
hoch. Das heifst, dass die Pendlerinnen und Pendler auf
vielen Strecken sehr gut unterwegs sind. Im Verspatungs-
fall stehen den Fahrgdsten mit Jahreskarten bereits Ent-
schiddigungen zu, aber die Rahmenbedingungen sollten

klarer und besser werden.

Nun danke ich den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der
apf fiir ihren engagierten und effizienten Einsatz im Sinne
der Reisenden. Sie helfen durch ihre vermittelnde Arbeit
entscheidend mit, einen Ausgleich zwischen Passagieren

und Unternehmen zu erreichen.

Leonore Gewessler, BA
Bundesministerin fiir Klimaschutz, Umwelt, Energie, Mobilitit,

Innovation und Technologie
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Sehr geehrte Damen und Herren Abgeordnete!

Sehr geehrte Leserinnen und Leser!

2019 wandten sich erneut viele Biirgerinnen und Biirger an
die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf), um
deren kostenlosen und provisionsfreien Service in Anspruch
zu nehmen. Der Flugbereich machte hier den grofiten Teil
der Schlichtungen aus und stellte die Expertinnen und Ex-
perten abermals vor eine grofie Herausforderung. Insgesamt
brachten Flugreisende iiber 5.200 neue Schlichtungsantrige
bei der apf ein und das apf-Flugteam fiihrte rund 1.000 Tele-
fonberatungen durch.

Bei 71 Prozent der mehr als 3.300 Schlichtungsverfahren im
Flugbereich, die 2019 abgeschlossen wurden, konnte die apf
ein positives Ergebnis fiir die Reisenden in Form einer Zah-
lung erreichen. Konkret erzielte die apfiiber 1,25 Millionen
Euro fiir Flugpassagiere, rund elf Prozent mehr im Vergleich
zum Vorjahr - und das unbiirokratisch, risikofrei und ohne
jeglichen Kostenaufwand fiir die Reisenden. Die Zahlen zei-
gen die Wichtigkeit und Notwendigkeit der apf als staatliche

Servicestelle fiir Passagiere.

Die Revision der Fluggastrechteverordnung ist derzeit in
Bearbeitung. Wichtig ist es, klare Verhiltnisse und Rechts-

sicherheit fiir Passagiere und Airlines zu schaffen.

Im Flugsektor bearbeiten die Expertinnen und Experten
der apf neben Fillen beziiglich Unregelméfligkeiten bei
Fliigen, wie z.B. Verspdtungen, auch Schlichtungsantrige
von Fluggédsten mit Behinderung oder eingeschrénkter
Mobilitdt (Persons with Reduced Mobility, PRM). In diesem
Bereich sind zwar geméifl PRM-Regelung keine pauscha-
len Entschddigungen vorgesehen, die apf findet allerdings
im Rahmen der Schlichtung tiblicherweise aufergericht-
liche Losungen zwischen den betroffenen Passagieren und

Unternehmen.

Die apf ist eine wichtige Einrichtung der Schlichtungs-
landschaft und die zentrale aufSergerichtliche Streitbeile-
gungsstelle fiir Reisende in Osterreich. Sie berit nicht nur
Passagiere und verhilft ihnen unbiirokratisch zu ihrem
Ziel, sondern trdagt mit ihrer Arbeit letztlich auch zur Ent-

lastung der Gerichte bei.

In diesem Sinne mdchte ich mich bei den Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeitern der apf fiir ihren - auch in turbu-
lenten Zeiten - immerwidhrenden und unermiidlichen

Einsatz bedanken.

[

Dr. Magnus Brunner, LL.M.
Staatssekretidr im Bundesministerium fiir Klimaschutz, Umwelt,

Energie, Mobilitdt, Innovation und Technologie
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Sehr geehrte Damen und Herren Abgeordnete!

Sehr geehrte Leserinnen und Leser!

Hilfe fiir Reisende in mehr als 21.000 Fillen - dasist unsere
Bilanz seit der Griindung der Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte (apf) im Jahr 2015. Fahrgiste und Fluggéste
bringen des Ofteren Schlichtungsantrige fiir sich und Mit-
reisende ein, diese Félle umfassen dann mehrere Personen.
Die apf setzte sich somit insgesamt fiir eine weit hhere Zahl
an Passagieren ein. Wir helfen, indem unsere Expertinnen
und Experten informieren, in Verfahren schlichten und ge-

geniiber Unternehmen vermitteln.

2019 hatten wir mehr zu tun denn je. Wir erhielten in Sum-

me 6.395 schriftliche Schlichtungsantrédge bei der apf.

Im Bahnbereich verzeichneten wir einen starken Anstieg
um rund 54 Prozent und haben erstmals in einem Jahr die
1.000er-Marke iiberschritten. Schwerpunkte in unserer Bahn-
Schlichtungstétigkeit waren beispielsweise strengere Strafen
und die verspétete Auszahlung von Verspédtungsentschadi-
gungen. Die Schlichtungsantrége im Flugbereich blieben
mit mehr als 5.200 Antridgen auf einem hohen Niveau, die
Schlichtungsverfahren stiegen dort sogar um fast ein Viertel
an. Unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter priiften zahl-
reiche Fille, bei denen Flugunternehmen einen aufierge-
wohnlichen Umstand geltend gemacht hatten. Es waren
auch vermehrt Anzeigen notwendig, wenn die betroffenen
Unternehmen ihrer Mitwirkungspflicht in den Verfahren

nicht nachgekommen sind.

Wir schlossen im Jahr 2019 mit insgesamt 4.139 Schlich-
tungsverfahren um ein Viertel mehr Verfahren als 2018 ab.
Bei 73 Prozent erzielte die Schlichtungsstelle eine positive
Losung. Passagiere konnten sich im Vorjahr tiber mehr als
1,3 Millionen Euro an Entschddigungen, Erstattungen und
Strafnachlédssen freuen. Damit erreichten wir fiir Betrof-
fene, die sich an uns gewendet hatten, rund elf Prozent
mehr als 2018.

Der gesamtgesellschaftliche Nutzen der apf iibersteigt iib-
rigens bei Weitem die Kosten, die den Steuerzahlerinnen
und Steuerzahlern durch die Schlichtungsstelle entstehen.
Der Steuer-Euro hat sich 2019 zugunsten der Passagiere

mehr als verdreifacht.

Auflerdem ist wieder Bewegung in die Neufassung der EU-
Verordnungen hineingekommen. Die Revision der Fluggast-
rechteverordnung wurde letztes Jahr erneut aufgenommen.
Bei der Bahn-Fahrgastrechteverordnung kénnen die Ver-
handlungen zwischen dem Europédischen Parlament und
dem Rat der Europdischen Union starten, nachdem sich
der EU-Verkehrsministerrat im Dezember 2019 auf eine
allgemeine Ausrichtung geeinigt hat. Unser Ziel ist es je-
denfalls, dass die Rechte fiir Fahrgéste und Fluggéste weiter

gestiarkt werden.
Wir wiinschen Ihnen interessante Einblicke in unsere

Schlichtungstétigkeit und die Passagierrechte

beim Lesen unseres Jahresberichts!

/—— //J

Mag. Maria-Theresia Rohsler, LL.M., MBA
Geschaftsfiihrerin der Schienen-Control GmbH und Leiterin der apf
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Das Jahr 2019 im Uberblick

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) hat
gemif § 8 Abs 2 Bundesgesetz iiber die Agentur fiir Passa-
gier- und Fahrgastrechte® bzw. § 9 AStG? jéhrlich einen
Bericht {iber ihre Tatigkeiten und Ergebnisse zu erstellen.
Die wesentlichen Inhalte des Berichts fiir das Jahr 2019 sind
im Folgenden zusammengefasst. Der gesamte Bericht ist

auf der Website der apf kostenlos abrufbar.?

Gesetzwerdung in Osterreich

Schlichtungs- und Durchsetzungsstelle
fiir Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugverkehr

Am 28. Mai 2015 trat das Passagier- und Fahrgastrechte-
agenturgesetz (PFAG)* in Kraft. Damit l6ste die Agentur fiir
Passagier- und Fahrgastrechte (apf) die bisherige Schlich-
tungsstelle der Schienen-Control fiir den Bahnbereich ab;
die bereits bestehende und im damaligen Bundesminis-
terium fiir Verkehr, Innovation und Technologie angesie-
delte Schlichtungsstelle zur Behandlung von Beschwerden
betreffend Fluggastrechte wurde eingegliedert. Dazu kamen
noch die neu geschaffenen Schlichtungsstellen fiir die Be-
reiche Kraftfahrlinien (Busverkehr) und Schifffahrt.

Die apfist ein Service des Bundesministeriums fiir Klima-
schutz, Umwelt, Energie, Mobilitdt, Innovation und Tech-
nologie (BMK) und als Abteilung bei der Schienen-Control

eingerichtet.

Bundesgesetz {iber die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte
BGBI12015/61 idgF.

2 Alternative-Streitbeilegung-Gesetz - AStG BGBI 12015 /105 idgF.
www.passagier.at.

*  Passagier- und Fahrgastrechteagenturgesetz - PFAG BGBI12015/61.
5 Gemif § 4 Abs 1iVm § 25 AStG.

6 RL2013/11/EU ABIL2013/165, 63.

08

Notifizierte Stelle bei der EU
zur alternativen Streitbeilegung

Mit9. Janner 2016 wurde die apf notifizierte Stelle zur alterna-
tiven Streitbeilegung (AS-Stelle) gemaf Alternative-Streitbeile-
gung-Gesetz (AStG)?®, der nationalen Umsetzung der Richtlinie
iiber alternative Streitbeilegung in Verbraucherangelegenhei-
ten (ADR-Richtlinie, Alternative Dispute Resolution)®. Sie ist
damit eine von acht AS-Stellen, die in Osterreich titig sind. Fiir
Verbraucherinnen und Verbraucher ist die apf als AS-Stelle
durch das Logo mit dem Bundeswappen und der Wortfolge
»Staatlich anerkannte Verbraucherschlichtungsstelle“ erkenn-
bar. Die apfist in Aufbau, Finanzierung, Rechtsstruktur und
Entscheidungsfindung unabhéngig von den von Schlichtungs-
verfahren betroffenen Unternehmen. Schlichtungsverfahren
werden von der vom BMK bestellten Schlichterin gefiihrt.

Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte

Die apfist die gesetzliche Schlichtungs- und Durchsetzungs-
stelle fiir den Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugverkehr. Im Rah-
men ihrer Schlichtungstétigkeit ist sie fiir die Klarung von
Passagierbeschwerden mittels aufSergerichtlicher Streitbei-
legung verantwortlich und verhilft Fahr- und Fluggisten im
Streitfall mit einem Unternehmen zu ihrem Recht. In ihrer
Funktion als Durchsetzungsstelle informiert die apf Fahr-
und Fluggiste im Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugbereich 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.

Organisation der apf

Die apfist als Abteilung ohne eigene Rechtspersonlichkeit

bei der Schienen-Control eingerichtet. 2019 kiimmerte sich
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die Leiterin der apf mit bis zu acht Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeitern in Voll- oder Teilzeit direkt um die Anliegen (Fra-

gen, Schlichtungsantrige, Verfahren) der Antragstellenden.

Finanzierung der apf

Die apf wird anteilig durch Beitrdge der von Schlichtungs-
verfahren betroffenen Unternehmen sowie vom Bund
finanziert. Die Schlichtungsverfahren sind fiir Unterneh-
men kostenpflichtig; diese Kosten liegen derzeit geméf3
PFAG-Kostenbeitragsverordnung 20157 bei 78 Euro pro Ver-
fahren. Diese Beitrédge sollen 40 Prozent der Kosten der apf
abdecken?®. Der dariiber hinausgehende Teil des Aufwandes

wird aus dem Bundesbudget durch das BMK finanziert.

Aufgaben der apf

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 unabhéngige Vermittlerin
zwischen den Unternehmen und ihren Passagieren. Passa-
giere bzw. Kundinnen und Kunden von Bahnunternehmen,
Bahnhofsbetreibern, Verkehrsverbiinden, Luftfahrt-, Schiff-
fahrts- und Kraftomnibusunternehmen (eingeschriankt auch:
Betreiber von Busbahnhdofen, Hafen und Terminals sowie
Zivilflugplatzhalter, also z. B. Flughafenbetreiber) kénnen
bei der apf Schlichtungsantrédge einbringen, sofern sie vor-
her versucht haben, das Problem gemeinsam mit dem be-
troffenen Unternehmen zu l6sen. Generell nicht zustdndig

ist die apf fiir innerstddtische Verkehrsunternehmen.

Zustandigkeiten der apf

Bahnverkehr

Im Bahnbereich verhilft die apf allen Fahrgésten bzw. Kun-
dinnen und Kunden von Bahnunternehmen und Verkehrs-
verbiinden, sofern die Eisenbahn benutzt wird, zu ihrem
Recht. Die apfkann bei nahezu jeder Angelegenheit helfen,

die in Verbindung mit einem Beforderungsvertrag steht.

In wenigen Féllen kénnen Passagiere auch unmittelbar bei
der apf einen Schlichtungsantrag einreichen, ohne sich vor-
her an das Unternehmen gewandt zu haben: etwa im Bahn-
verkehr wegen moglicher Verstéfie gegen Bestimmungen

der Bahn-Fahrgastrechteverordnung (z. B. Verweigerung der

apf Jahresbericht 2019 | Das Jahr 2019 im Uberblick

Verspatungsentschiddigung oder Erstattung bei Verspatun-
gen) oder des EisbBFG? (z. B. Verweigerung der Einspruchs-
moglichkeit gegen Strafzahlungen) und ganz allgemein
wegen moglicher rechtswidriger Regelungen in den Befor-
derungsbedingungen der Bahnunternehmen und Verkehrs-
verbiinde. Uber ungel6ste Beschwerden im Bahnverkehr
muss die apf die Schienen-Control Kommission informieren
(z. B. wegen behaupteter rechtswidriger Regelungen in den

Entschiadigungsbedingungen).

Bus-, Schiffs- und Flugverkehr

Im Bus-, Schiffs- und Flugbereich ist die apf im Rahmen der
jeweiligen EU-Verordnungen tétig und verfiigt daher im Ver-
gleich zum Bahnbereich iiber eingeschrénktere Kompeten-
zen. Ebenso setzt sich die apf fiir die Rechte von Menschen

mit Behinderung und eingeschrénkter Mobilitit ein.

Zustandige Behorde
fiir Verbraucherbehordenkooperation

Die apfwurde durch eine Novelle des VBKG ' als zustdndige
Behorde fiir die Zusammenarbeit im Verbraucherschutz im
Bus-, Schiffs- und Flugverkehr benannt. Im Rahmen dieses
Gesetzes konnen die fiir Verbraucherschutzgesetze zustan-
digen nationalen Behorden Amtshilfeersuchen an die ent-
sprechenden Behorden im Ausland richten. Diese kénnen
in weiterer Folge gegen Unternehmen vorgehen, wenn es
zu grenziiberschreitenden Verletzungen von Verbraucher-

schutzregelungen kommt.

Seit 17. Janner 2020 sind auch der Bahnverkehr und im Flug-
verkehr die PRM-Fluggastrechteverordnung' von der Behor-
denkooperation umfasst'? (mehr dazu im Kapitel , Agentur

fiir Passagier und Fahrgastrechte” ab Seite 20).

7 PFAG-Kostenbeitragsverordnung 2015 BGBI 11 2015 / 150.

GemifS § 4 Abs 3 Bundesgesetz tiber die Agentur fiir Passagier- und Fahr-

gastrechte.

Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetz - EisbBFG

BGBL12013/40.

10" Verbraucherbehsrden-Kooperationsgesetz - VBKG BGBI I 2006 /148 idF
BGBI12015/61.

1 yO (EG) 1107/2006 ABI L 2006 /204, 1.

12 YO (EU) 2017/2394, ABI L 2017 /345, 1.
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Durchsetzung der Fahr- und Fluggastrechte

Kann im Rahmen des Schlichtungsverfahrens keine Losung
gefunden werden, die den Verstof$ gegen eine Fahr- bzw.
Fluggastrechteverordnung beseitigt, bringt die apf im Rah-
men ihrer Funktion als Durchsetzungsstelle eine Anzeige bei
der zustdndigen Strafbehorde ein. Gleiches gilt, wenn das

Unternehmen nicht am Schlichtungsverfahren mitwirkt.

Schlichtungsverfahren bei der apf

Die apf ersetzt nicht das Beschwerdemanagement des je-
weiligen Unternehmens. Bevor die apf aktiv werden kann,
miissen die Passagiere selbst versuchen, sich mit dem je-

weiligen Unternehmen zu einigen.

Die genauen Zustindigkeiten bei den unterschiedlichen
Verkehrstragern, also wer und wortiiber man einen Schlich-
tungsantrag an die apf stellen kann, welche Schlichtungs-
antrdge abgelehnt werden miissen, der genaue Ablauf des
Schlichtungsverfahrens, die Kosten des Verfahrens usw.,

finden sich im Kapitel ,,Schlichtungsverfahren ab Seite 29.

Kompetenzen der Regulierungsbehorde
im Bahnverkehr

Verbindlicherklarung von Schlichtungsantragen
im Bahnverkehr

Im Bahnbereich kann die Schienen-Control Kommission
bei Schlichtungsantrigen von Fahrgésten, bei denen es um
eine fehlende oder unzureichende Fahrpreisentschdadigung
bei Zugverspdtungen und Zugausfillen geht, den Losungs-
vorschlag der apf fiir verbindlich erkldren und dem Fahrgast
die Entschadigung zusprechen %, Diese Regelung kommt in
Féllen zum Tragen, in denen keine Einigung mit dem
Bahnunternehmen zustande kommt. Die Schienen-Control
Kommission hat diese Kompetenz bei den anderen drei

Verkehrstragern nicht. Auch im Bahnverkehr gilt sie nur bei

13 Gemif § 78a Abs 5 EisbG.
14 Konsumentenschutzgesetz - KSchG BGBI 1979/ 140 idgF.
15 VO (EG) 1371/2007 ABI L 2007 /315, 14.
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der Fahrpreisentschiddigung bei Zugverspatungen und Zug-

ausfillen, nicht jedoch fiir andere Anspriiche.

Bekanntgabe und Uberpriifung
der Beforderungsbedingungen

Im Bahnverkehr besteht die Verpflichtung der Bahnunterneh-
men und Verkehrsverbiinde zur Vorlage der Befoérderungs-
bedingungen an die Schienen-Control gemaf3 § 22b EisbG.
Die Beforderungsbedingungen miissen sowohl bei der erst-
maligen Verdffentlichung als auch bei Anderungen vorgelegt
werden. Die Schienen-Control Kommission kann gemaf;
§ 78b EisbG iiberpriifen, ob die Befdrderungsbedingungen
der Bahnunternehmen und der Verkehrsverbiinde dem Ge-
setz entsprechen und sie bei VerstofSen fiir unwirksam er-
kldren. Die Priifung umfasst simtliche osterreichische und
europidische Rechtsvorschriften (etwa KSchG'*, EisbBFG

oder Bahn-Fahrgastrechteverordnung ).

Jahresbilanz der apf

Schlichtungsantrage und Anfragen

Im Jahr 2019 gingen insgesamt 6.395 schriftliche Schlich-
tungsantrdge und Anfragen bei der apf ein (2018: 6.248),
davon 5.205 im Flugbereich (2018: 5.462), 1.047 im Bahn-
bereich (2018: 682), 122 im Busbereich (2018: 90) und 21 im
Schiffsbereich (2018: 14).

Eroffnete Schlichtungsverfahren

Zu den Schlichtungsverfahren zdhlen nur jene Félle, bei
denen auch ein Verfahren eréffnet wurde. Im Jahr 2019
wurden insgesamt 4.622 Schlichtungsverfahren erdffnet
(2018: 3.750). Der Hauptteil fallt in den Flugbereich mit
3.879 Verfahren (2018: 3.261), gefolgt vom Bahnsektor mit
705 (2018: 452) und dem Busbereich mit 37 (2018: 37) er-
offneten Schlichtungen. Im Schiffsbereich wurde ein Ver-
fahren er6ffnet (2018: kein Verfahren).

Entschadigungen, Erstattungen
und Strafnachlasse

2019 erzielte die apf fiir die Antragstellenden einen Gesamt-

betrag an monetdren Entschddigungen, Erstattungen und
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Strafnachldssen in der Hohe von 1.301.094 Euro (2018:
1.177.017 Euro). Der grofite Anteil entfdllt mit 1.251.532 Euro
auf den Flugsektor (2018: 1.124.016 Euro), im Bahnbereich
erzielte die apf 48.054 Euro (2018: 50.706 Euro) und beim
Verkehrstriger Bus waren es 1.508 Euro (2018: 2.295 Euro).

Reaktionszeit
und Verfahrensdauer

Die durchschnittliche Reaktionszeit fiir eine erste Riick-
meldung an die Antragstellenden betrug viereinhalb Tage
(2018: neun Tage). Der apf gelang hier im Vergleich zum
Vorjahr eine Reduktion auf die Hilfte der Zeit.

Die durchschnittliche Verfahrensdauer lag bei gut 72 Tagen
(2018: 35 Tage). Die Verdoppelung im Vergleich zu 2018 re-
sultiert vor allem aus der seit Herbst 2018 stark gestiegenen
Fallzahl im Flugbereich und den zeitaufwendigen Priifun-
gen der zahlreichen Fille, in denen die Flugunternehmen

einen aufSergewodhnlichen Umstand geltend machen.

Bahn

Schlichtungsantrage und Anfragen

Im Jahr 2019 langten 1.047 Schlichtungsantrdge im Bereich
Bahnverkehr ein (2018: 682). Im Vergleich zum Vorjahr war
das ein Anstieg um mehr als 53 Prozent. Der Anstieg ist
wohl auf die strengere Vorgehensweise der OBB-Personen-
verkehr bei Fahrgeldnachforderungen (Strafzahlungen)

zuriickzufiihren.

Die apfwies 83 Prozent der abgelehnten Bahn-Beschwerden
deshalb zuriick, weil der Fahrgast seine Forderung noch
nicht beim betroffenen Unternehmen eingebracht hatte
(2018: 79 Prozent).

Fast ein Viertel (23 Prozent) aller Antragstellenden aus dem
Bahnsektor hatte im Jahr 2019 den Wohnsitz in der Bundes-
hauptstadt Wien (2018: 25 Prozent). 18 Prozent der Antrag-
stellenden kamen aus Niederosterreich (2018: 19 Prozent)
und je sieben Prozent aus Tirol (2018: sechs Prozent) und
Oberdésterreich (2018: elf Prozent). Des Weiteren wurden 22
Prozent der Schlichtungsantridge von Reisenden aus dem
Ausland eingebracht (2018: 18 Prozent).
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Schlichtungsverfahren

Im Jahr 2019 wurden 704 Schlichtungsverfahren abge-
schlossen. Dies entspricht im Vergleich zum Vorjahr mit

472 Verfahren einem Anstieg um 49 Prozent.

Rund 85 Prozent aller Verfahren im Bahnverkehr konnten
2019 positiv und zur Zufriedenheit beider Parteien erledigt
werden (2018: 95 Prozent). Trotz intensiver Bemiihungen
konnte in 11,5 Prozent der Verfahren keine Einigung erzielt
werden (2018: drei Prozent), 3,4 Prozent wurden materiell
eingestellt (2018: 2,5 Prozent).

Seit Ende Mai 2015 besteht eine Kostenverpflichtung bei
Schlichtungsverfahren seitens der Verkehrsunternehmen.
Von den im Jahr 2019 abgeschlossenen Verfahren waren 527
Verfahren fiir die jeweiligen Unternehmen im Bahnbereich
kostenpflichtig (2018: 358).

Mitwirkungspflicht der Unternehmen
und Anzeigen bei Bezirksverwaltungsbehorden

Im Bahnbereich verweigerte 2019 ein tschechisches Unter-
nehmen teilweise die Mitwirkung am Schlichtungsverfah-
ren (2018: kein Verfahren).

Verfahrensgriinde und Verteilung
auf Unternehmen

Der héufigste Verfahrensgrund waren 2019 Strafzahlungen
bzw. Inkassoforderungen mit 36,5 Prozent (2018: elf Pro-
zent). Dieser Anstieg ist vor allem auf die strengere Vorge-

hensweise der OBB-Personenverkehr zuriickzufiihren.

Platz zwei nahmen im Jahr 2019 mit 33,5 Prozent Verfahren
betreffend Fahrpreiserstattung ein (2018: 42 Prozent).

Mit 19,2 Prozent waren Verfahren beziiglich Verspatungs-
entschiddigungen (fiir Ticketkosten) und Entschidigungen
(fiir andere Folgekosten) im Jahr 2019 auf Platz drei (2018:
28 Prozent).

97,6 Prozent der Verfahren betrafen die OBB-Personen-
verkehr (2018: 96,6 Prozent) und 1,3 Prozent die sonstigen
Bahnunternehmen (inklusive WESTbahn). Der Rest entfiel

auf die OBB-Infrastruktur und die Verkehrsverbiinde.
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Entschadigungen, Erstattungen
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Mitwirkungspflicht der Unternehmen

und Strafnachldsse

und Anzeigen bei Bezirksverwaltungsbehérden

Bei allen im Jahr 2019 abgeschlossenen Verfahren konnte
die apf im Bahnsektor eine Summe von 48.054 Euro er-
wirken (2018: 50.706 Euro).

Verfahrensdauer

Bei 65 Prozent der Verfahren zum Verkehrstrédger Bahn konnte
die apf2019 in weniger als zwei Wochen eine Lésung herbei-
fithren (2018: 60 Prozent). Weitere 28 Prozent aller Verfahren
konnten bereits in weniger als einem Monat (2018: 29 Pro-
zent) und sechs Prozent in weniger als zwei Monaten (2018:
neun Prozent) erledigt werden. Nur ein Prozent der Schlich-
tungsverfahren dauerte langer als zwei Monate (2018: zwei
Prozent), dies meist in komplexen Fillen. Die durchschnitt-
liche Verfahrensdauer aller (einfachen bis hochkomplexen)
Schlichtungsverfahren lag bei rund 14 Tagen (2018: 16 Tage).

Bus

Schlichtungsantrige und Anfragen

2018 verweigerte ein polnisches Unternehmen die Mitwir-
kung am Verfahren. Die apf brachte Anfang 2019 eine An-
zeige bei der zustdndigen Bezirksverwaltungsbehorde ein.
Ende 2019 lenkte das polnische Unternehmen nach Einlei-
tung des Verwaltungsstrafverfahrens bei der Bezirkshaupt-
mannschaft Villach-Land ein und zahlte dem Fahrgast

seinen Anspruch aus.

Verfahrensgriinde und Verteilung
auf Unternehmen

Mit 42 Prozent waren Verspatungen 2019 der Hauptgrund
fiir Bus-Schlichtungsverfahren (2018: 27 Prozent). Ein Vier-
tel (25 Prozent) der Schlichtungsantrége betrafen Annul-
lierungen (2018: 52 Prozent).

97 Prozent der im Jahr 2019 abgeschlossenen Verfahren
wurden mit FlixBus gefiihrt (2018: 81 Prozent). An zweiter

Stelle lag mit drei Prozent Crnja Tours.

Entschadigungen und

Im Bereich Busverkehr erhielt die apf im Jahr 2019 insge-
samt 122 Schlichtungsantrige (2018: 90). 87 Prozent der Ab-
lehnungen erfolgten aufgrund von Unzustdndigkeit (2018:
88 Prozent), 13 Prozent, weil es keine Erstkontaktaufnahme

mit dem Unternehmen gegeben hatte (2018: zwolf Prozent).

Ein Viertel der Antragstellenden war 2019 in Wien behei-
matet (2018: 33 Prozent), gefolgt von zehn Prozent mit
Hauptwohnsitz in Niederosterreich (2018: 17 Prozent). Zwolf
Prozent der Antragstellenden gaben einen Wohnsitz im
Ausland bekannt (2018: 17 Prozent).

Schlichtungsverfahren

Im Jahr 2019 wurden insgesamt 37 Verfahren zum Abschluss
gebracht (2018: 37). Fast 93 Prozent aller Verfahren im Bus-
verkehr konnten positiv und zur Zufriedenheit beider Par-
teien erledigt werden (2018: 100 Prozent).

27 der 2019 abgeschlossenen Verfahren waren fiir die jewei-

ligen Unternehmen im Busbereich kostenpflichtig (2018: 32).

12

Erstattungen

Im Jahr 2019 konnte die apf beim Verkehrstrédger Bus mo-
netdre Entschddigungen und Erstattungen in der Hohe von
1.508 Euro fiir Fahrgéste erwirken (2018: 2.295 Euro).

Verfahrensdauer

Bei mehr als der Hilfte (rund 57 Prozent) der Verfahren
war es 2019 mdoglich, innerhalb von zwei Wochen zu
einem Abschluss zu gelangen (2018: 45 Prozent). Knapp
36 Prozent der Fille wurden in weniger als einem Monat
(2018: 39 Prozent) erledigt.

Nur in jeweils knapp vier Prozent der Fille (jeweils 3,6 Pro-
zent) dauerte das Verfahren 2019 weniger als zwei bzw.
mehr als zwei Monate. 2018 waren es 13 Prozent bzw. drei

Prozent.

Die durchschnittliche Verfahrensdauer der im Jahr 2019
abgeschlossenen Verfahren betrug im Busverkehr rund
16 Tage (2018: 20 Tage).
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Schiff

Schlichtungsantrage, Anfragen
und Schlichtungsverfahren

Im Bereich Schiffsverkehr erhielt die apf 2019 insgesamt
21 Schlichtungsantrage (2018: 14). Im Jahr 2019 wurde ein
Verfahren ertffnet (2018: kein Verfahren). Sdmtliche Ab-
lehnungen erfolgten 2019 wie in den Jahren zuvor auf-

grund von Unzustidndigkeit.

Flug

Schlichtungsantrage und Anfragen

Insgesamt wurden 2019 im Flugverkehr 5.205 Schlichtungs-
antrage und Anfragen bearbeitet (2018: 5.462).

61 Prozent der Ablehnungen erfolgten 2019 aufgrund von
Unzustdndigkeit (2018: 63 Prozent) und 13 Prozent aufgrund
der Feststellung, dass die Reisende bzw. der Reisende ihre
bzw. seine Forderung noch nicht bei der betroffenen Flug-
linie eingebracht hatte (2018: 19 Prozent). 26 Prozent der
Félle mussten aus ,Sonstigen Griinden“ abgelehnt werden

(2018: 18 Prozent), wie etwa Insolvenz der Airline.

Mit 63 Prozent wurden die meisten Schlichtungsantrédge
im Jahr 2019 von Personen mit Wohnsitz in Osterreich ein-
gebracht (2018: 73 Prozent). Aus anderen EU-Mitglied-
staaten sowie Island, Norwegen und der Schweiz kam ein
Viertel (25 Prozent) der Antréage (2018: 20 Prozent), sieben
Prozent stammten aus Drittstaaten (2018: vier Prozent).
Fiinf Prozent der Antragstellenden machten keine Angabe
(2018: drei Prozent).

Schlichtungsverfahren

Im Flugverkehr wurden im Jahr 2019 insgesamt 3.397 Ver-
fahren abgeschlossen (2018: 2.770). In 71 Prozent der Fille
wurde eine Einigung zwischen Unternehmen und Fluggast
erzielt und somit ein positiver Abschluss erreicht (2018:
79 Prozent). Trotz intensiver Bemithungen konnte in fiinf
Prozent der Verfahren keine Einigung erzielt werden (2018:
vier Prozent). Bei den weiteren Verfahren erfolgte eine ma-

terielle Einstellung. 18 Prozent wurden aufgrund aufler-
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gewOhnlicher Umstédnde (z. B. schlechter Wetterverhéltnisse)
und sechs Prozent aufgrund sonstiger Griinde (z. B. Verspa-

tung unter drei Stunden) eingestellt.

2.753 der beendeten Verfahren waren im Jahr 2019 fiir die
Fluglinien kostenpflichtig (2018: 2.138).

Mitwirkungspflicht der Unternehmen
und Anzeigen bei Bezirksverwaltungsbehorden

Da die apf in Bezug auf die europdischen Fahr- und Flug-
gastrechteverordnungen nicht nur Schlichtungs-, sondern
auch Durchsetzungsstelle ist, ist es notwendig, die Nicht-
einhaltung der Regelungen mit entsprechenden Konse-
quenzen zu sanktionieren. In Féllen, in denen die apf auf
einen derartigen Verstof$ aufmerksam wird, bringt sie bei
der zustdandigen Bezirksverwaltungsbehorde eine Verwal-
tungsstrafanzeige gegen den Vertretungsbefugten (z. B. Ge-
schéftsfiihrerin bzw. Geschéftsfiihrer oder Vorstandin bzw.

Vorstand) der betroffenen Fluglinie ein.

Im Laufe des Geschiftsjahrs 2019 kam es in insgesamt
22 Fillen im Flugbereich zu einer derartigen Anzeige
(2018: 14). In 21 der 22 Fille lag auch eine mangelnde Mit-
wirkung der Fluggesellschaft am Schlichtungsverfahren
der apfvor (2018: in 13 der 14).

Verfahrensgriinde und Verteilung
auf Unternehmen

Mehr als die Hilfte (rund 52 Prozent) der Verfahren wurde
2019 aufgrund von Verspétungen gefiihrt (2018: rund 45 Pro-
zent). In 43 Prozent der Verfahren ging es um Annullierun-
gen (2018: rund 49 Prozent) und 4,7 Prozent betrafen
Nichtbeforderung (2018: 4,5 Prozent).

Am stirksten war mit 37 Prozent der Verfahren Austrian
Airlines als grofites osterreichisches Luftfahrtunterneh-
men betroffen (2018: 45 Prozent). Gegen Eurowings wur-
den 14 Prozent der Verfahren gefiihrt (2018: 16 Prozent).

Die anderen Fluglinien lagen betreffend Verfahren im ein-
stelligen Prozentbereich: Laudamotion (sechs Prozent);
Wizz Air (fiinf Prozent); Lufthansa, TAP Portugal und Vueling
(je vier Prozent); Iberia und LEVEL Europe (je drei Prozent);

easyJet (zwei Prozent).
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Entschadigungen und Erstattungen

Im Jahr 2019 konnte ein Gesamtbetrag in Hohe von 1.251.532
Euro fiir Fluggéste erwirkt werden (2018: 1.124.016 Euro).

Verfahrensdauer

2019 war es in rund einem Viertel (24 Prozent) der Fille mog-
lich, innerhalb von zwei Wochen zwischen Antragstellen-
dem und Unternehmen zu vermitteln (2018: 43 Prozent). Bei
knapp einem weiteren Viertel (24 Prozent) konnte innerhalb
eines Monats (2018: 22 Prozent) und bei elf Prozent innerhalb
von zwei Monaten (2018: 14 Prozent) eine Losung erzielt wer-
den. Mehr als zwei Monate mussten in 41 Prozent der Fille
aufgewandt werden (2018: 21 Prozent). Die Verdoppelung
dieser ldngeren Verfahrensdauer resultiert vor allem aus der
stark gestiegenen Fallzahl und aus den zeitintensiven Priifun-

gen von geltend gemachten aufSergewdhnlichen Umsténden.

Die durchschnittliche Verfahrensdauer lag beim Fachbereich
Flug im Jahr 2019 bei rund 85 Tagen (2018: 39 Tage).

Schwerpunkte der Schlichtungstatigkeit

Anhand der Vielzahl der eingelangten Schlichtungsantrédge
kann die apfjedes Jahr feststellen, wo systematische und sig-
nifikante Probleme bestehen bzw. wo es Verbesserungsbe-
darfgibt. Diese Themen werden wihrend und gegebenenfalls
auch nach der Fallbearbeitung mit den Unternehmen und
den Passagieren eingehend behandelt. Mit manchen Unter-
nehmen werden zusétzlich mehrmals im Jahr personliche
Treffen absolviert, wo insbesondere jene Themen besprochen
werden, die fiir einen grofieren Kreis von Personen beson-

ders relevant sind.

Insbesondere sind in den Fachbereichen Bahn-, Bus- und
Flugverkehr nennenswerte Themen aufgetreten, die im Ka-
pitel ,Schwerpunkte der Schlichtungstdtigkeit” ab Seite 68
nédher beschrieben werden. Im Fachbereich Schiffsverkehr
lassen sich aufgrund der geringen Fallzahl im Berichtszeit-
raum keine allgemeinen Riickschliisse auf moglicherweise

bestehende strukturelle Probleme ziehen.

Im Bahnbereich waren die Themenblocke Strafzahlung, Ver-

spatungsentschiadigung, Information tiber die apf sowie Ent-
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schidigungen fiir Hotel-, Taxi- oder Folgekosten Schwer-
punkte der Tétigkeit der apf.

Wichtige Flug-Themen in der Schlichtungsarbeit waren die
Ersatzbeforderung bei FlugunregelméfSigkeit und verpasste

Anschlussfliige.

Schlichtungstatigkeit fiir Personen mit
Behinderung oder eingeschrankter Mobilitat

Die apf behandelt im Rahmen ihrer Zustdndigkeit auch
Schlichtungsantrige von Fahrgédsten und Fluggédsten mit
Behinderung oder eingeschrénkter Mobilitédt (Persons with
Reduced Mobility, PRM). Fiir den Bahn-, Bus- und Schiffs-
bereich sind die PRM-Regelungen in der jeweiligen Fahr-
gastrechteverordnung enthalten. Im Flugbereich gibt es
neben der Fluggastrechteverordnung'® des Weiteren die
PRM-Fluggastrechteverordnung. '’

Bisher wurden in den vier Verkehrssektoren wenige PRM-
Schlichtungsantriage bei der apf eingebracht. Beispielhafte
Schlichtungsfille zum Thema PRM aus dem Bahn- und
Flugbereich sind im Kapitel , Schlichtungstatigkeit fiir Per-
sonen mit Behinderung oder eingeschrankter Mobilitdt*

ab Seite 82 nachzulesen.

Internationale Zusammenarbeit

Die gemeinschaftlichen Regelungen der europdischen Mit-
gliedstaaten im Bereich der Fahr- und Fluggastrechte erfordern
einen engen und regelméfliigen Austausch der Nationalen
Durchsetzungsstellen (NEB - National Enforcement Bodies),
um eine einheitliche und ldnderiibergreifende Vorgehens-
weise garantieren zu konnen. Neben den regelméfigen Tref-
fen, die zumeist in Briissel bei der Europdischen Kommission
abgehalten werden, sowie der Teilnahme an Arbeitsgruppen
findet kontinuierlicher Austausch bei informellen Gesprichs-
treffen, gemeinsam organisierten Veranstaltungen mit Stake-
holdern und auch in schriftlicher Form bei allgemeinen

Fragen zum Umgang mit bestimmten Problemen statt.

16 VO (EG) 261/2004 ABI L 2004 /46, 1.
17 VO (EG) 1107 /2006 ABI L 2006 /204, 1.
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Mehr zu den Austauschtreffen der Europédischen Kommis-
sion mit den NEB, der Zusammenarbeit mit anderen NEB
und weiteren Aktivititen in diesem Bereich ist im Kapitel

,Internationale Zusammenarbeit“ ab Seite 86 nachzulesen.

Passagier- und Fahrgastrechte
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Verfahren. Im Folgenden werden die Verfahren kurz darge-
stellt. Detailliertere Informationen zu den 2019 gefiihrten
Verfahren finden sich im Kapitel , Judikatur und Umsetzung

der Fahrgastrechte im Bahnverkehr“ ab Seite 92.

Verfahren wegen
AGB der Osterreichcard

Bahn

VerstoBe gegen die Bahn-Fahrgastrechte-
verordnung und das Eisenbahn-Beforderungs-
und Fahrgastrechtegesetz

Bei der Behandlung von Schlichtungsantrégen stellt die apf
auch vereinzelt Verstofie gegen anzuwendende Bestim-
mungen aus der Bahn-Fahrgastrechteverordnung bzw. aus
dem EisbBFG fest. Diese werden grundsitzlich im Wege
des Schlichtungsverfahrens geldst; vereinzelt musste die

Schienen-Control Kommission informiert werden.

Themen im Jahr 2019 waren u. a.: Verweigerung von Erstat-
tungen oder Verspdtungsentschadigungen, fehlende Echt-
zeitdaten in der Buchung, Probleme beim Ticketkauf fiir
verspitete Ziige, Jahreskartenentschiddigung bei unterjiah-
riger Stornierung und mangelnde Information iiber den

Ausfall von Liege/-Schlafwagen vor Fahrtantritt.

Kontrolle der Beforderungsbedingungen

Im Rahmen der Vorlage der Beférderungsbedingungen und
bei Verfahren, die aufgrund von Schlichtungsantriagen eroff-
net werden, thematisiert die apf pro Berichtsjahr mégliche
Gesetzesverstofie gegeniiber den Unternehmen. In Verfah-
ren der Schienen-Control Kommission kénnen schlussend-
lich Teile von Beférderungsbedingungen fiir unwirksam
erklart oder aufgrund der Verfahren Teile der Beférderungs-
bedingungen gedndert werden. Mehr dazu ist dem Kapitel
»2Judikatur und Umsetzung der Fahrgastrechte im Bahn-

verkehr” ab Seite 92 zu entnehmen.

Verfahren der Schienen-Control Kommission

Im Jahr 2019 behandelte die Schienen-Control Kommission

im Bereich der Fahrgastrechte wieder aufsichtsbehordliche
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Die Schienen-Control Kommission ist im anhéngigen Ver-
fahren der Ansicht, dass die allgemeinen Geschiftsbedin-
gungen (AGB) der Osterreichcard méglicherweise gegen
bundesrechtliche Rechtsvorschriften verstofien (fehlende
Abbildung aller Leistungen der Osterreichcard in den AGB
und einseitige Abdnderung der AGB durch das Unterneh-
men bei bereits laufenden Vertragen). Die Schienen-Control
Kommission begriifSte im Verfahren die Zusage des Unter-
nehmens, sdmtliche Leistungen in den Tarifbestimmungen
und in den Informationsmedien (beispielsweise Website und
Folder) einheitlich und vollstidndig darzustellen. Die weiter-
hin offenen Themen (z. B. Nebenleistungen bzw. freiwillige
Zusatzleistungen) sind in Kldrung. Das Verfahren war zu

Redaktionsschluss noch anhingig.

Verfahren betreffend Preisauskiinfte
im Online-Ticketshop

Im Juni 2019 er6ffnete die Schienen-Control Kommission
ein Verfahren zum Thema Preisauskiinfte. Sie beanstandet
irrefiihrende und widerspriichliche Preisauskiinfte im On-
line-Ticketshop bzw. in der App eines Bahnunternehmens.
Inhaltlich geht es unter anderem um Sparschiene- und Spar-
schiene-Komfort-Tickets. Das Unternehmen bietet diese
zum Teil deutlich teurer als Standard-Tickets an, aber zu
schlechteren Konditionen (z. B. keine Storno- und Erstat-

tungsmoglichkeit).

Die Schienen-Control Kommission befiirwortete im Ver-
fahren Verbesserungszusagen des Unternehmens: klarer
Hinweis zu den Stornobedingungen des Sparschiene-Kom-
fort-Tickets, keine Anzeige von teureren Tickets ohne Mehr-
wert, einheitliche Bezeichnung von Tickets mit gleichem
Leistungsumfang, Hinweis auf Bruttopreise, keine automa-
tische Ubernahme von nicht aktiv gewihlten Extras beim
Angebotswechsel. Einige Verbesserungen setzte das Bahn-
unternehmen bereits um. Zu Redaktionsschluss war das

Verfahren jedoch noch anhingig.
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Flug

Relevante Urteile im Jahr 2019

Da noch keine Revision der Fluggastrechteverordnung er-
folgte, beschiftigte sich der Européische Gerichtshof (EuGH)
auch im Jahr 2019 wieder mehrfach mit Auslegungsfragen
zum Thema Fluggastrechte. Fiir die Tétigkeit der apf sind die
Urteile zu folgenden Fragen relevant: Ist ein durch einen auf
der Landebahn liegenden Fremdkérper beschadigter Reifen
als auflergewohnlicher Umstand zu werten? Ist Treibstoff
auf der Rollbahn des Flughafens als aufSergew6hnlicher
Umstand zu werten? Kann bei einem in einem Mitgliedstaat
startenden Flug mit Umstieg in einem Drittstaat das Luft-
fahrtunternehmen zur Ausgleichszahlung herangezogen
werden, das den ersten Teilflug durchgefiihrt hat? Anrech-
nung bei Ausgleichszahlungen und weitergehender Scha-
denersatz bei Nichtbeférderung? Muss ein Passagier einen

Beweis fiir das rechtzeitige Erscheinen am Gate vorlegen?
Mehr Informationen dazu sind unter ,Judikatur und Um-

setzung der Passagierrechte im Flugverkehr ab Seite 102

zu finden.

Piinktlichkeit im Bahnverkehr
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Die WESTbahn ist im Fernverkehr tétig, fiir sie gilt der fiir
den Nahverkehr gesetzlich festgelegte Mindestpiinktlich-
keitsgrad von 95 Prozent fiir Verspatungsentschddigungen
nicht. Der vom Unternehmen selbst festgelegte Piinktlich-
keitsgrad betrdgt bei der WESTbahn derzeit 90,01 Prozent.

Fiir alle anderen Eisenbahnverkehrsunternehmen gilt mit
mindestens 95 Prozent der gleiche Piinktlichkeitsgrad wie

fiir Nahverkehrsziige der OBB-Personenverkehr.

Fiir Inhaberinnen und Inhaber von (Verbund-)Jahreskarten
besteht dann ein Entschadigungsanspruch bei Verspitungen,
wenn die gesetzlich vorgeschriebene Piinktlichkeit von 95
Prozentim Regionalverkehr mindestens in einem Monat un-
terschritten wird. Als piinktlich gilt ein Zug bei der OBB-In-
frastruktur, wenn er maximal fiinf Minuten und 29 Sekunden
verspitet ist. Gemessen wurden bei der OBB-Personenver-
kehr fiir das Jahr 2019 alle rund 17,4 Millionen Zug-Ankiinfte
im Regionalverkehr in jeder Station. Ungeplante Zugausfille
ohne Schienenersatzverkehr wurden hier ebenfalls beriick-
sichtigt. Das Netz der OBB-Infrastruktur ist dazu im Jahr
2019in 111 Streckenabschnitte fiir den Personenverkehr des

Bahnunternehmens OBB-Personenverkehr unterteilt.

Weitere Themen

Im gesamten Personennahverkehr der OBB-Personen-
verkehr lag die Piinktlichkeit der Ziige 2019, unter Beriick-
sichtigung der Zugausfille, mit 95,2 Prozent geringfiigig
niedriger als im Jahr zuvor mit 95,6 Prozent. Im Mittelwert
(Durchschnitt) der Monate wies Vorarlberg mit 97,7 Pro-
zent die hochste Piinktlichkeit auf, gefolgt von Kidrnten mit
97,2 Prozent und Steiermark mit 96,8 Prozent. Die Monate
mit den meisten piinktlichen Ziigen in Osterreich (inklusive
Zugausfille) waren mit mehr als 96 Prozent die Monate
Mairz und Dezember sowie mit knapp unter 96 Prozent die
Monate Februar und April 2019.

Die Piinktlichkeitswerte der Mitbewerber waren ebenfalls
fastimmer sehr hoch. Mit durchwegs deutlich iiber 95 Pro-
zent gelang es 2019 den Stern & Hafferl-Verkehren auf der
Linzer Lokalbahn und auf der Lokalbahn Lambach-Vorch-
dorf-Eggenberg, der Montafonerbahn, der Graz-Kéflacher
Bahn, der Steiermarkbahn, der Salzburger Lokalbahn und

der Neusiedler Seebahn, piinktlich unterwegs zu sein.

Als weiterer Service werden im Jahresbericht wie gewohnt

auch folgende Themen behandelt:

« der Ablauf des Schlichtungsverfahrens und die wesent-
lichen Informationen dazu,

- ein Verweis auf die aktuelle Verfahrensrichtlinie mit dem
rechtlichen Rahmen der apf sowie

- die Auflistung der fiir die apf mafigeblichen rechtlichen

Bestimmungen.

www.parlament.gv.at
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Passagier- und Fahrgastrechte

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) ist die
gesetzliche Schlichtungs- und Durchsetzungsstelle fiir den
Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugverkehr. Im Rahmen ihrer
Schlichtungstétigkeit verantwortet die apf die Kldrung von
Passagierbeschwerden mittels auflergerichtlicher Streit-
beilegung, sie verhilft Fahr- und Fluggédsten im Streitfall
mit dem Unternehmen zu ihrem Recht. In ihrer Funktion
als Durchsetzungsstelle informiert die apf Fahr- und Flug-
giste im Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugbereich iiber ihre
Rechte. Sie priift die Einhaltung der in den EU-Verordnun-
gen verankerten Fahr- und Fluggastrechte und setzt bei
Bedarf 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 iiberwacht
die Einhaltung der geltenden Fahr- bzw. Fluggastrechte.
Diese sind fiir den jeweiligen Verkehrstrager mittels EU-Ver-
ordnungen oder EU-Richtlinien geregelt (z. B. Auszahlung
von Verspatungsentschiddigungen, Erstattungen, Hilfeleis-
tungen bei Verspdtungen). Eine Schlichtungsstelle ist hin-
gegen eine auflergerichtliche Streitbeilegungsstelle, die bei
Beschwerden zwischen Unternehmen und Fahr- bzw. Flug-
gast vermittelt. Die apfvereint die beiden genannten Funk-
tionen in einer Stelle und hat aufgrund ihrer Zustdndigkeit

fiir alle Verkehrstrédger eine europaweite Vorreiterrolle inne.

20

Gesetzwerdung
auf europadischer Ebene

Auf europiischer Ebene wurden zwischen 2004 und 2011
die Verordnungen fiir die Rechte der Fluggéste im Luftver-
kehr!, der Fahrgiste im Eisenbahnverkehr?, der Fahrgéste
im See- und Binnenschiffsverkehr?® sowie der Fahrgdste
im Kraftomnibusverkehr* erlassen. Die EU-Verordnungen
erfassen, sofern national nicht von Ausnahmeregelungen
Gebrauch gemacht wird, den grenziiberschreitenden so-
wie den innerstaatlichen Verkehr. Sie regeln die konkreten
Rechte und Anspriiche der Fahr- bzw. Fluggéste in den

einzelnen Fillen.

Grundsitzlich sind fiir die verschiedenen Verkehrstrager
dhnliche Rechte und Pflichten vorgesehen. Allerdings sind
diese in den Verordnungen im Detail unterschiedlich aus-
gestaltet. Seitens der Europdischen Kommission und vor
allem des Europédischen Parlaments gibt es daher seit eini-
gen Jahren Bestrebungen, die Passagierrechte fiir alle vier

Verkehrstrager zu vereinheitlichen und weiterzuentwickeln.

Die Europidische Kommission stellte bereits am 13. Mérz
2013 ihren Vorschlag fiir eine Revision/Neufassung der
Fluggastrechteverordnung® vor. Im Bahnverkehr veroffent-
lichte die Europdische Kommission am 27. September 2017
ihren Vorschlag fiir eine Revision/Neufassung der Bahn-
Fahrgastrechteverordnung®. Ob und wann es bei den bei-
den Neufassungen zu einer Einigung kommen wird, ist
nicht abschdtzbar. Die Revision der Fluggastrechteverord-
nung wurde 2019 wieder aufgenommen. Bei der Bahn-
Fahrgastrechteverordnung hat das Europdische Parlament
seine Position am 15. November 2018 festgelegt, der EU-
Verkehrsministerrat hat sich am 2. Dezember 2019 auf eine
allgemeine Ausrichtung geeinigt. Erst jetzt konnen die Ver-
handlungen zwischen dem Europédischen Parlament und

dem Rat der Europdischen Union” aufgenommen werden.
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Gesetzwerdung in Osterreich

FACTS: Wichtige Rechtsgrundlagen fiir die apf

Alternative-Streitbeilegung-Gesetz —
AStG BGBI 1 2015/105 idgF 8

Bundesgesetz Uber die Agentur flir Passagier-
und Fahrgastrechte BGBI 1 2015/61 idgF®

Eisenbahngesetz 1957 —
EisbG BGBI 1957/60 idgF *°

Kraftfahrliniengesetz —
KflG BGBI 1 1999/203 idgF

Luftfahrtgesetz —
LFG BGBI 1957/253 idgF *?

Schifffahrtsgesetz —
SchFG BGBI 11997/62 idgF 3

Verbraucherbehorden-Kooperationsgesetz —
VBKG BGBI | 2006/148 idgF 4

Schlichtungs- und Durchsetzungsstelle
fiir Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugverkehr

Seit dem 27. Juli 2006 ** erfiillt die Schienen-Control GmbH
(in weiterer Folge: Schienen-Control) die Funktion einer un-
abhdngigen Schlichtungsstelle fiir Kundinnen und Kunden

von Bahnunternehmen im Giiter- und Personenverkehr.

Ab dem 23. April 2010'6 wurde die Schienen-Control neben
der Schienen-Control Kommission als eine der nationalen
Stellen zur Durchsetzung der Fahrgastrechte benannt. Mehr
Informationen dazu enthalten die Berichte der vergange-

nen Jahre und die Website der Schienen-Control '".

Am 28. Mai 2015 '® 16ste die apf die bisherige Schlichtungs-
stelle fiir den Bahnbereich ab. Die im Verkehrsministe-
rium angesiedelte Schlichtungsstelle zur Behandlung von
Beschwerden die Fluggastrechte betreffend wurde einge-
gliedert. Dazu kamen noch die neu geschaffenen Schlich-

tungsstellen fiir die Bereiche Kraftfahrlinien (Busverkehr)

apf Jahresbericht 2019 | Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte

und Schifffahrt. Die apf ist ein Service des Bundesministe-
riums fiir Klimaschutz, Umwelt, Energie, Mobilitdt, Innova-
tion und Technologie (BMK) und wurde als Abteilung bei
der Schienen-Control eingerichtet. Die zentrale Schlich-
tungs- und Durchsetzungsstelle fiir Bahn-, Bus-, Schiffs-
und Flugverkehr ermdglicht, dass die Ressourcen effizient

genutzt und Synergien erzielt werden kénnen.

Notifizierte Stelle bei der EU
zur alternativen Streitbeilegung

Stellen zur alternativen Streitbeilegung (AS-Stellen) befassen
sich mit der auflergerichtlichen Beilegung der Streitigkeiten

von Verbraucherinnen und Verbrauchern mit Unternehmen.

2012 wurde die Schlichtungsstelle der Schienen-Control fiir
den Bahnbereich bei der Européischen Union offiziell no-
tifiziert und ist seither Teil der europaweiten aufSergericht-
lichen Streitbeilegung. Mit 9. Jdnner 2016 wurde die apf
notifizierte AS-Stelle gemifd AStG ', der nationalen Umset-
zung der ADR-Richtlinie®. Sie ist damit eine von acht AS-

Stellen, die in Osterreich titig sind.

Verbraucherinnen und Verbraucher erkennen die apf an-

hand des Logos mit dem Bundeswappen und der Wortfolge

VO (EG) 261/2004 ABI L. 2004/46, 1 sowie VO (EG) 1107 /2006 ABIL 2006 /204, 1.
VO (EG) 1371/2007 ABI L 2007 /315, 14.

VO (EU) 1177/2010 ABI L 2010/334, 1.

VO (EU) 181/2011 ABI L 2011/55, 1.

COM(2013)130.

COM(2017)548.

Rat der Européischen Union: setzt sich aus den fiir das jeweilige Thema zu-

N e e R W N =

stdndigen Fachministerinnen und -ministern aus allen EU-Landern zusam-
men, z. B. fiir den Verkehr (EU-Verkehrsministerrat).

8 Alternative-Streitbeilegung-Gesetz - AStG BGBI12015/105 idgF.
Bundesgesetz tiber die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte
BGBI12015/61 idgFE.

10" Eisenbahngesetz 1957 - EishG BGBI 1957/60 idgF.

11 Kraftfahrliniengesetz - KfIG BGBI11999/203 idgF.

12 Luftfahrtgesetz - LFG BGBI 1957 /253 idgF.

13 gchifffahrtsgesetz - SchFG BGBI11997/62 idgF.

1% Verbraucherbehsrden-Kooperationsgesetz - VBKG BGBI 12006/ 148 idgF.

15 EisbG 1957 BGBI 1957/60 idF BGBI 1 2006/ 125.

16 Bundesgesetz zur VO (EG) 1371/2007 BGBI12010/25

(AufSerkrafttreten am 30.6.2013).

www.schienencontrol.gv.at.

18 passagier- und Fahrgastrechteagenturgesetz - PFAG BGBI12015/61.

19 Gemif § 4 Abs 1iVm § 25 AStG.

20 RL2013/11/EU ABIL 2013/165, 63.

=

@

17

21
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»Staatlich anerkannte Verbraucherschlichtungsstelle“ als
AS-Stelle. Die apf erfiillt damit die Anforderungen an AS-
Stellen in puncto Unabhingigkeit (Berufung als Schlichter),
Unparteilichkeit (keine Weisungen einer Partei), Fachwis-
sen, Transparenz (6ffentlich zugingliche Informationen),
Effektivitdt (maximale Verfahrensdauer bei nicht komplexen
Verfahren von 90 Tagen), Fairness (Au3erungsrecht und
Vertretungsmaoglichkeit der Parteien), Rechtmafigkeit und
Handlungsfreiheit. Sie ist in Aufbau, Finanzierung, Rechts-
struktur und Entscheidungsfindung unabhingig von den

durch Schlichtungsverfahren betroffenen Unternehmen.

Bei der AS-Stelle fiihrt eine fiir mindestens drei Jahre be-
stellte Schlichterin bzw. ein bestellter Schlichter die Schlich-
tungsverfahren. Die Schlichterin bzw. der Schlichter hat das
Amt unabhéngig und unparteiisch zu erfiillen und verfiigt
iiber Rechtskenntnisse, Fachwissen sowie die notwendigen

Fahigkeiten fiir diese Aufgabe.

Die apf erstellt jahrlich einen Tatigkeitsbericht und iiber-
mittelt diesen dem BMK?'. Das BMK wiederum legt den Be-

richt dem Nationalrat vor.

INFO: Die apf erfiillt als Stelle zur alternativen Streit-

beilegung folgende Anforderungen:

- Unabhangigkeit

- Unparteilichkeit

- Fachwissen

- Transparenz

- Effektivitat

- Fairness

- Rechtmaligkeit

- Handlungsfreiheit

22
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Organisation der apf

Die apfist als Abteilung ohne eigene Rechtspersonlichkeit
bei der Schienen-Control eingerichtet. 2019 bearbeitete
die Leiterin der apf mit bis zu acht Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern in Voll- oder Teilzeit die Anliegen der Antrag-

stellenden.

Finanzierung der apf

Die apf finanziert sich anteilig durch Beitrdge der von
Schlichtungsverfahren betroffenen Unternehmen sowie
durch den Bund. Die Schlichtungsverfahren sind fiir Un-
ternehmen kostenpflichtig; diese Kosten liegen derzeit
gemifs PFAG-Kostenbeitragsverordnung 2015 bei 78 Euro
pro Verfahren. Die Beitrdge sollen 40 Prozent der Kosten
der apf abdecken?. Die verbleibenden 60 Prozent werden
aus dem Bundesbudget durch das BMK bereitgestellt. Die
apf schreibt die jéhrlichen Beitrdge fiir die tatsdchlich ab-
gewickelten Schlichtungsverfahren im darauffolgenden
Jahr mit Bescheid vor. Die Entwicklung des entstandenen
Aufwands und die festgesetzten Beitrdge der Unternehmen
sind in den ersten drei Geschiftsjahren jdhrlich und da-

nach alle drei Jahre zu evaluieren.

Aufgaben der apf

Aufgabe der apfist es, Fahr- und Fluggédsten zu ihrem Recht
zu verhelfen, ohne dass sich diese an ein Gericht wenden
miissen. Die apf sieht sich als unabhingige Vermittlerin

zwischen den Unternehmen und ihren Passagieren.

Passagiere bzw. Kundinnen und Kunden von Bahnunterneh-
men, Bahnhofsbetreibern, Verkehrsverbiinden, Luftfahrt-,

Schifffahrts- und Kraftomnibusunternehmen (eingeschrankt

2

=

Gemadf § 9 AStG bzw. gemifs § 8 Abs 2 Bundesgesetz iiber die Agentur fiir
Passagier- und Fahrgastrechte.

22 PFAG-Kostenbeitragsverordnung 2015 BGBI 11 2015/150.

28 Gemif § 4 Abs 3 Bundesgesetz iiber die Agentur fiir

Passagier- und Fahrgastrechte.

24 Eisenbahn-Beférderungs- und Fahrgastrechtegesetz - EisbBFG BGBI12013/40.

25 Eisenbahn- und Kraftfahrzeughaftpflichtgesetz - EKHG BGBI 1959 /48 idgF.
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Aufgabe der apf ist es, Reisenden aulRergerichtlich

zu ihrem Recht zu verhelfen.

auch: Betreiber von Busbahnhdéfen, Hafen und Terminals
sowie Zivilflugplatzhalter, also z. B. Flughafenbetreiber)
konnen bei der apf Schlichtungsantrédge einbringen, so-
fern sie vorher versucht haben, das Problem gemeinsam
mit dem betroffenen Unternehmen zu l6sen. Die genauen
Zustdndigkeiten beschreibt das Kapitel Schlichtungsver-
fahren auf Seite 29.

In wenigen Féllen konnen Passagiere auch unmittelbar
Schlichtungsantrédge bei der apf stellen, ohne sich vorher an
das Unternehmen gewandt zu haben: etwa im Bahnverkehr
wegen moglicher Verstofe gegen Bestimmungen der Bahn-
Fahrgastrechteverordnung (z. B. Verweigerung der Verspa-
tungsentschiadigung oder Erstattung bei Verspitungen) oder
des EisbBFG? (z. B. Verweigerung der Einspruchsmoglich-
keit gegen Strafzahlungen) sowie ganz allgemein wegen
moglicher rechtswidriger Regelungen in den Beforderungs-

bedingungen der Bahnunternehmen und Verkehrsverbiinde.

Uber ungeloste Schlichtungsverfahren im Bahnverkehr muss
die apf die Schienen-Control Kommission informieren (z. B.
wegen behaupteter rechtswidriger Regelungen in den Ent-

schiadigungsbedingungen).

FACTS:

www.parlament.gv.at

Wichtige Rechtsgrundlagen fiir Passagiere

VO (EG) 1371/2007 tber die Rechte und Pflichten der
Fahrgaste im Eisenbahnverkehr, ABI L 2007 /315
(Bahn-Fahrgastrechteverordnung)

CIV — Einheitliche Rechtsvorschriften fir den Vertrag
Uber die internationale Eisenbahnbeférderung von Per-
sonen und Gepéck (als Anhang der VO [EG] 1371/2007)

Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetz —
EisbBFG BGBI | 2013 /40 idgF

Eisenbahn- und Kraftfahrzeughaftpflichtgesetz —
EKHG BGBI 1959/48 idgF 2

VO (EG) 261/2004 tber eine gemeinsame Regelung fir
Ausgleichs- und Unterstltzungsleistungen flr Fluggadste
im Fall der Nichtbeférderung und bei Annullierung oder
grolRer Verspatung von Fligen und zur Aufhebung der
VO (EWG) 295/91, ABI L 2004 /46
(Fluggastrechteverordnung)

VO (EG) 1107/2006 tber die Rechte von behinderten
Flugreisenden und Flugreisenden mit eingeschrankter
Mobilitat, ABI L 2006 /204 (PRM-Fluggast-
rechteverordnung)

VO (EU) 181/2011 uber die Fahrgastrechte im Kraft-
omnibusverkehr und zur Anderung der Verordnung
(EU) 2006/2004, ABI L 2011/55 (Bus-Fahrgast-
rechteverordnung)

VO (EU) 1177/2010 Gber die Fahrgastrechte im See-
und Binnenschiffsverkehr und zur Anderung der VO
(EG) 2006/2004, ABI L 2010/334 (Schiff-Fahrgast-
rechteverordnung)
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Zustandigkeiten der apf

Bahnverkehr

Im Bahnbereich verhilft die apf allen Fahrgisten bzw. Kun-
dinnen und Kunden von Bahnunternehmen sowie Ver-
kehrsverbiinden zu ihrem Recht, sofern diese die Eisenbahn
benutzen. Die apf kann bei nahezu jeder Angelegenheit
helfen, die in Verbindung mit einem Beférderungsvertrag
steht. Im Streitfall sorgt die apf fiir rasche und verbindliche

Losungen und angemessene Entschddigungen.

FACTS: Wo die apf im Bahnverkehr hilft

Probleme im Zusammenhang mit Buchungen

Verspatungen und Zugausfalle

Strafzahlungen

Erstattung von Tickets

Information der Fahrgaste Uber ihre Rechte

Umgang mit Beschwerden an Unternehmen
(z. B. Beschwerdebeantwortung, Fristen)

Probleme bei der Bearbeitung durch das Un-
ternehmen (z.B. zu lange Dauer, keine Antwort)

Beschadigtes oder verlorenes Gepack

Probleme mit der Tarifgestaltung oder den
AGB (allgemeinen Geschéftsbedingungen)

Beschwerden Uber Personal

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

Probleme bezlglich mangelhafter
Informationen

Rechte von Menschen mit Behinderung

Verbraucherbehérden-Kooperationsgesetz -
VBKG BGBI 12006/148 idF BGBI12015/61.

27 yQ (EU) 2017/2394 ABI L 2017 /345, 1.
2

-3

Bundesgesetz, mit dem das Verbraucherbehorden-Kooperationsgesetz, das
Telekommunikationsgesetz 2003 und das Wettbewerbsgesetz geéndert wer-

den, derzeit in parlamentarischer Behandlung (Stand: 4.2.2020).
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Die apf priift dariiber hinaus die Einhaltung der in der Bahn-
Fahrgastrechteverordnung bzw. in den nationalen Fahrgast-

rechten wie dem EisbBFG verankerten Rechte.

Bus-, Schiffs- und Flugverkehr

Im Bus-, Schiffs- und Flugbereich ist die apfim Rahmen der
jeweiligen EU-Verordnungen tétig und verfiigt im Vergleich

zum Bereich der Bahn iiber eingeschréanktere Kompetenzen.

Ebenso setzt sich die Agentur als Schlichtungsstelle fiir die
Rechte von Menschen mit Behinderung und eingeschréank-

ter Mobilitét ein.

FACTS: Wo die apfim

Bus-, Schiffs- und Flugverkehr hilft

GroRe Verspatungen, Ausfalle oder Annullie-
rungen, Nichtbeférderung, Hoherstufung und
Herabstufung

Entschadigungen, Erstattungen

Informationen und diverse Hilfsleistungen (z.B.
Mahlzeiten/Erfrischungen, Hotelunterbrin-
gungen, Telefonate, Umbuchungen, Beférde-
rungen zum Ort der Unterbringung)

Beschwerden an Unternehmen Uber Hilfeleis-
tungen in einem Flughafen und eines Luftfahrt-
unternehmens

Zustandige Behorde
fiir Verbraucherbehordenkooperation

Die apfwird durch eine Novelle des VBKG ¢ als zustdndige
Behorde fiir die Zusammenarbeit beim Verbraucherschutz
im Bus-, Schiffs- und Flugverkehr benannt. Im Rahmen
dieses Gesetzes konnen die fiir Verbraucherschutzgesetze
zustdndigen nationalen Behdrden Amtshilfeersuchen an
die entsprechenden Behorden im Ausland richten. Diese
kénnen in weiterer Folge gegen Unternehmen vorgehen,
wenn es zu grenziiberschreitenden Verletzungen von Ver-
braucherschutzregelungen kommt. Die Ermittlungsbefug-
nisse reichen von der Einsichtnahme in Unterlagen und

Ersuchen um Auskiinfte {iber das Betreten oder Besichtigen

www.parlament.gv.at
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von Raumen des Unternehmens bis hin zu Unterlassungs-
klagen. In der Praxis hat diese Aufgabe der apf bisher je-
doch noch keine grofie Bedeutung: Die apf stellte im Jahr
2017 erstmals ein Amtshilfeersuchen im Busverkehr an
eine ausldndische Behorde, erhielt aber noch kein Ersu-

chen einer anderen Behorde.

Seit 17. Janner 2020 kommt die neue Verbraucherbehérden-
kooperationsverordnung (VBKVO)?” zur Anwendung. Die
notwendige nationale Umsetzung durch die Anderung des
Verbraucherbehérden-Kooperationsgesetzes®® steht zu Re-
daktionsschluss noch aus. Damit werden die Befugnisse
(z. B. Riickverfolgung von Daten- und Finanzstromen, Test-
einkdufe oder Zusagen zur Einstellung des Verstofies) und
der Anwendungsbereich (PRM-Fluggastrechteverordnung

und Bahn-Fahrgastrechteverordnung) erweitert.

Die Ausiibung der Mindestbefugnisse erfolgt entweder
durch die zustandige Behorde (z. B. apf) oder gegebenen-
falls durch die Befassung anderer Behorden bzw. bei
strafrechtlichen Verstofien durch die Einschaltung der

Staatsanwaltschaft.

Keine Zustandigkeit
flr innerstadtische Verkehrsunternehmen

Nicht zustédndig - abgesehen von wenigen Ausnahmen im
Busverkehr - ist die apf fiir Schlichtungsantrége von Fahr-
gésten, die innerstadtische Verkehrsunternehmen wie die
Wiener Linien, die Innsbrucker Verkehrsbetriebe, die Graz

Linien oder die Linz Linien betreffen.

Strafbestimmungen
in den vier Verkehrsbereichen

Grundsitzlich versucht die apfim Rahmen von Schlichtungs-
verfahren, zwischen Passagieren und Unternehmen zu ver-
mitteln. Kann im Rahmen des Schlichtungsverfahrens keine
Losung gefunden werden, die den Verstof$ gegen eine Fahr-
bzw. Fluggastrechteverordnung beseitigt, bringt die apf im
Rahmen ihrer Funktion als Durchsetzungsstelle eine Anzeige
bei der zustdndigen Verwaltungsstrafbehorde ein. Gleiches
gilt, wenn das Unternehmen nicht am Schlichtungsverfahren

mitwirkt, obwohl es dazu verpflichtet ist.

apf Jahresbericht 2019 | Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte

Bei diesen VerstoRen sind Strafen
durch die Bezirksverwaltungsbehorden vorgesehen

« Im Bahnverkehr geméf § 167 EisbG, wenn die Bahnunter-
nehmen und Verkehrsverbiinde keine Beférderungs- oder
Entschddigungsbedingungen in die Tarife aufnehmen,
die Pflicht zur Bekanntgabe der Beforderungsbedin-
gungen nicht erfiillen, die fiir den Entschddigungsan-
spruch notwendigen Daten nicht zur Verfiigung stellen,
den Bescheiden der Schienen-Control Kommission zuwi-
derhandeln, ihrer Mitwirkungs- und Auskunftspflicht in
Schlichtungsverfahren nicht nachkommen oder schwer-
wiegend gegen die Bahn-Fahrgastrechteverordnung bzw.
das EisbBFG verstofSen.

« Im Busverkehr gemif § 47 KflG, wenn Reisevermittler,
Reiseveranstalter, Fahrscheinverkdufer oder Busbahn-
hofsbetreiber gegen Bestimmungen der Bus-Fahrgast-
rechteverordnung verstofien oder entgegen den Ver-
pflichtungen gemifd § 32b Abs 1 an einem Verfahren
nicht mitwirken, Auskiinfte nicht erteilen oder Unter-

lagen nicht vorlegen.

« Im Schiffsverkehr gemafd § 72 SchFG, wenn Hafen- oder
Fahrgastanlagenbetreiber Verpflichtungen geméf der
Schiff-Fahrgastrechteverordnung nicht erfiillen oder ent-
gegen den Verpflichtungen geméf3 § 71a Abs 3 an einem
Verfahren nicht mitwirken, Auskiinfte nicht erteilen oder

Unterlagen nicht vorlegen.

« Im Schiffsverkehr geméaf3 § 88 Abs 2 SchFG, wenn Kon-
zessionsinhaber, Beforderer, Fahrscheinverkaufer, Reise-
vermittler oder Reiseveranstalter Verpflichtungen gemaf
der Schiff-Fahrgastrechteverordnung nicht erfiillen oder
als Konzessionsinhaber entgegen den Verpflichtungen
gemdf$ § 87a Abs 3 an einem Verfahren nicht mitwirken,

Auskiinfte nicht erteilen oder Unterlagen nicht vorlegen.

« Im Flugverkehr gemaf3 § 169 LFG, wenn Luftverkehrs-
unternehmen bzw. Zivilflugplatzhalter der Fluggastrech-
teverordnung bzw. der PRM-Fluggastrechteverordnung
zuwiderhandeln oder zuwiderzuhandeln versuchen bzw.
am Schlichtungsverfahren der apf gemifd § 139a Abs 1
und 2 nicht mitwirken, Auskiinfte nicht erteilen oder

Unterlagen nicht vorlegen.
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Maximale Strafh6he

apf Jahresbericht 2019 | Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte

Verbindlicherklarung von apf-Empfehlungen

« Im Bahnverkehr bis zu 7.000 Euro bzw. 10.000 Euro im
Wiederholungsfall.

« Im Busverkehr zwischen 726 Euro und 7.267 Euro.

o Im Schiffsverkehr zwischen 72 Euro und 3.633 Euro.

« Im Flugverkehr bis zu 22.000 Euro.

Im Schiffsverkehr droht bei Verstofsen dariiber hinaus der
Widerruf der Konzession, wenn der Konzessionsinhaber
trotz zweier Mahnungen seitens der Behdrde, zwischen
und nach denen ein Zeitraum von wenigstens vier Wochen
liegen muss, entgegen seinen Verpflichtungen an einem
Verfahren nicht mitwirkt, Auskiinfte nicht erteilt oder Un-

terlagen nicht vorlegt.?

Kompetenzen der Regulierungsbehorde

im Bahnverkehr

Im Bahnbereich kann die Schienen-Control Kommission
bei Schlichtungsantrigen von Fahrgdsten, bei denen es um
fehlende oder unzureichende Fahrpreisentschidigung bei
Zugverspatungen und Zugausféllen geht, den Losungsvor-
schlag der apf fiir verbindlich erkldren und dem Fahrgast
die Entschddigung zusprechen®. Diese Regelung kommt
in Fillen zum Tragen, in denen keine Einigung mit dem
Bahnunternehmen zustande kommt. Die Schienen-Control
Kommission hat diese Kompetenz bei den anderen drei Ver-
kehrstrdgern nicht. Auch im Bahnverkehr gilt sie nur bei der
Fahrpreisentschddigung im Fall von Zugverspatungen und

Zugausfillen, nicht jedoch fiir andere Anspriiche.

Bekanntgabe und Uberpriifung
der Beforderungsbedingungen im Bahnverkehr

im Bereich Fahrgastrechte Bahn

FACTS: Kompetenzen der Schienen-Control

Vorlage der gesamten Beforderungsbedingungen

Bahnunternehmen und Verkehrsverblinde missen alle
Beforderungsbedingungen bei der erstmaligen Verof-
fentlichung sowie bei Anderungen an die Schienen-
Control Gbermitteln. Die Schienen-Control Kommission
kann die Beférderungsbedingungen auf ihre Gesetz-
maligkeit Uberprifen und bei VerstoRen fur unwirk-
sam erkldren.

Untersagung rechtswidriger Beférderungsbedingungen
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
Uber Entschadigungen bei Verspatungen

Bei fehlender Einigung zwischen Fahrgasten und Unter-
nehmen die Fahrpreisentschadigungen betreffend kann
die Schienen-Control Kommission im Fall von Zugver-
spatungen und Zugausféllen den Losungsvorschlag der
apfaus dem Schlichtungsverfahren fur verbindlich er-
kldren und dem Fahrgast die Entschadigung zusprechen.

Beim Verkehrstridger Bahn besteht die Verpflichtung der
Bahnunternehmen und Verkehrsverbiinde zur Vorlage der
Beforderungsbedingungen an die Schienen-Control geméf3
§ 22b EisbG bzw. zur Kontrolle der Beférderungsbedingun-
gen der Eisenbahnunternehmen und der Verkehrsverbiinde
aufihre Gesetzmaéfigkeit durch die Schienen-Control Kom-
mission gemifs § 78b EisbG.

Die Beforderungsbedingungen miissen sowohl bei der erst-
maligen Veroffentlichung als auch bei Anderungen vorgelegt
werden. Die Schienen-Control Kommission kann geméf3
§ 78b EisbG iiberpriifen, ob die Beférderungsbedingungen
der Bahnunternehmen und der Verkehrsverbiinde dem
Gesetz entsprechen und sie bei Verstofien fiir unwirksam
erkldren. Die Priifung umfasst sémtliche Osterreichische und
europdische Rechtsvorschriften (etwa Konsumentenschutz-
gesetz, Fahrgastrechtegesetz oder Bahn-Fahrgastrechte-
verordnung). Die Schienen-Control Kommission kann die
Verwendung rechtswidriger Beforderungsbedingungen nicht
nur untersagen, sondern dem jeweiligen Unternehmen auch
konkret eine Anderung der Bedingungen auftragen, damit
diese dem Gesetz entsprechen (siehe ,Verfahren der Schie-

nen-Control Kommission“ auf Seite 95).

29 Gemif § 85 Abs 2 und § 87a Abs 3 SchFG.
30 GemifR § 78a Abs 5 EisbG.
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apf Jahresbericht 2019 | Schlichtungsverfahren

Schlichtungsverfahren

Schlichtungsverfahren bei der apf

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) ist als
gesetzliche Schlichtungs- und Durchsetzungsstelle fiir die
vier Verkehrstrager Bahn, Bus, Schiff und Flug tétig. Im Zuge
der Schlichtung klart sie Beschwerden von Passagieren mit-
tels auflergerichtlicher Streitbeilegung. Sie unterstiitzt Fahr-
gdste bzw. Fluggiste im Streitfall, damit diese zu ihrem Recht
kommen. In ihrer Funktion als Durchsetzungsstelle priift die
apfim Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugbereich die Einhaltung

der in den EU-Verordnungen verankerten Passagierrechte.

Die apf ersetzt ausdriicklich nicht das Beschwerdemana-
gement des jeweiligen Unternehmens. Bevor sie aktiv wird,
miissen die Passagiere selbst eine Einigung mit dem Un-
ternehmen anstreben. Wenn das Ergebnis fiir die betroffe-
nen Fahr- und Fluggiste nicht zufriedenstellend ist, kann
die apf die Félle im Rahmen ihrer Verantwortlichkeit tiber-
nehmen. Als Maf3stab fiir Schlichtungsverfahren gelten
durchschnittlich verstdndige, informierte und redliche

Kundinnen und Kunden.

Zustandigkeiten bei den
unterschiedlichen Verkehrstragern

Bahn:

» Eisenbahnunternehmen und Verkehrsverbiinde (in Zu-
sammenhang mit Eisenbahnverkehrsleistungen)

¢ Beforderung auf Haupt- und Nebenbahnen

* Ticketkauf bei einem in Osterreich niedergelassenen
oder tdtigen Unternehmen oder im Einzelfall Bezug zu

Osterreich (z. B. Problem trat in Osterreich auf)

Bus:

+ Alle linienmiafligen Beférderungen mit Abfahrt oder
Ankunft in Osterreich sowie alle linienméBigen Befor-
derungen, die von dsterreichischen Unternehmen durch-
gefithrt werden (einzelne Ausnahmen, z. B. wenn die
Strecke tiberwiegend auflerhalb der EU liegt)

+ Teilweise auch Reisebusverkehr, sogenannte Gelegen-
heitsverkehrsdienste (allerdings sehr eingeschrénkt)

+ Der Vollanwendungsbereich der Verordnung umfasst
nur Linienverkehre mit mehr als 250 Kilometern

Streckenldnge

Schiff:

¢ Alle linienmifliigen Beférderungen mit Ein- oder Aus-
schiffungshafen in Osterreich sowie alle linienméBigen
Beforderungen, die von Osterreichischen Unternehmen
durchgefiihrt werden

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

« Kreuzfahrten mit Einschiffungshafen in Osterreich (hier
gelten jedoch nicht alle Bestimmungen der Verordnung,
z. B. gibt es weder Verspatungsentschidigungen noch
alternative Beforderung)

» Weitere Einschrankungen des Geltungsbereichs erge-
ben sich unter anderem durch die Mindestgrofie des
Schiffs bzw. die faktische Mindestbesatzung von mehr
als drei Personen

Flug:

+ Fliige mit Start in Osterreich

+ Fliige mit Start in einem Drittstaat und Landung in Oster-
reich, die von einer Fluglinie mit Hauptniederlassung in
einem EU-Mitgliedstaat durchgefiihrt werden

« Fliige mit Start in einem EU-Mitgliedstaat und Landung
in Osterreich

+ Fliige, die von Fluglinien mit Hauptniederlassung in Oster-

reich durchgefiihrt werden
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Wer kann einen Schlichtungsantrag stellen?

Bahn: Fahrgdste bzw. Kundinnen und Kunden von Bahn-
unternehmen / Verkehrsverbiinden, Gebietskorperschaften
oder Interessenvertretungen sowie Nutzerinnen und Nutzer
von Bahnhdfen

Bus: Fahrgéste von Busunternehmen sowie Nutzerinnen

und Nutzer von Busbahnhofen

Schiff: Fahrgidste von Schifffahrtsunternehmen sowie

Nutzerinnen und Nutzer von Hifen und Terminals
Flu 9. Fluggaste von Luftfahrtunternehmen sowie Nutzer-

innen und Nutzer von Zivilflugpldtzen (z. B. Flughéfen)!

Zu welchen Sachverhalten kann man einen
Schlichtungsantrag stellen?

Bahn, Bus, Schiff, Flug:

« Entschddigungen /Erstattungen auf Grundlage
der EU-Verordnungen
e Annullierungen/Ausfille / Verspdtungen
» Fehlende Hilfeleistungen (Verpflegung,
Unterkunft, Transport)
e Mangelhafte bzw. keine Informationen
e Fehlende Unterstiitzung von Menschen mit Behinderung

und eingeschriankter Mobilitét

Zusitzlich zu den oben aufgezdhlten Griinden kann die apf

im Bahn- und Flugverkehr in folgenden Féllen vermitteln:

Bahn:

e Fahrpreiserstattungen oder Stornierungen
aus personlichen Griinden

¢ Probleme mit Bahnmitarbeiterinnen und
Bahnmitarbeitern

¢ Mangelnde Qualitdt des Essens, des Wagenmaterials
oder Nichterbringung sonstiger Leistungen

* Beschidigtes oder verlorenes Gepéck

¢ Umgang mit Beschwerden an/von Unternehmen

e Probleme bei der Ticketbuchung

 Strafen beim Fahren ohne oder ohne giiltiges Ticket

» ...und bei zahlreichen weiteren Bahn-Themen
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Flug:
¢ Nichtbeforderung

* Herabstufung in eine niedrigere Klasse

Ablehnungsgriinde fiir Schlichtungsantrage

Folgende Schlichtungsantrédge sind unzulédssig und/oder

konnen von der apf abgelehnt werden:

Bahn, Bus, Schiff, Flug:

e Schlichtungsantrige, die der apf spiter als zwei Jahre nach
dem Zeitpunkt der Einreichung der Beschwerde beim Un-
ternehmen vorgelegt werden

» Schlichtungsantrége iiber Forderungen, behauptete Ver-
stofle oder behauptete rechtswidrige Regelungen, die ge-
richtlich oder verwaltungsrechtlich anhéngig oder rechts-
kréftig entschieden bzw. rechtskréftig verglichen sind

e Schlichtungsantrige zu Beschwerden, die bereits einmal
Gegenstand eines Schlichtungs- oder Durchsetzungsver-
fahrens waren

 Schlichtungsantrige zu Beschwerden, fiir die eine andere
Schlichtungsstelle/ Stelle zur alternativen Streitbeilegung
oder nationale Durchsetzungsstelle geméaf3 Art 30 Abs 1
der Bahn-Fahrgastrechteverordnung? oder gemafs Art 28
Abs 1 der Bus-Fahrgastrechteverordnung?® oder gemaf3
Art 25 Abs 1 der Schiff-Fahrgastrechteverordnung* oder
gemdfS Art 16 Abs 1 der Fluggastrechteverordnung® bzw.
gemdf$ Art 14 Abs 1 der PRM-Fluggastrechteverordnung®
zustandig ist

e Schlichtungsantrige iiber Streitigkeiten, die mutwillig
oder schikands sind

e Schlichtungsantrige, deren Behandlung den effektiven
Betrieb der apf ernsthaft beeintrachtigen konnte, etwa weil
umfangreiche Beweisaufnahmen erforderlich sind oder

es sich um tiberméfig komplexe Rechtsfragen handelt

Zu den oben aufgezdhlten Ablehnungsgriinden existieren
je nach Verkehrstrdager noch zusétzliche Griinde

fiir eine Abweisung:

Bahn:
¢ Schlichtungsantrége, die nicht die Beférderung von Fahr-
gésten, Reisegepdck oder Giitern betreffen

¢ Schlichtungsantridge, wenn das Ticket nicht bei einem
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in Osterreich niedergelassenen oder titigen Unterneh-
men gekauft worden ist bzw. auch kein sonstiger Bezug
zu Osterreich vorliegt

Schlichtungsantrdge zu Beschwerden, die nicht zuerst
dem betroffenen Unternehmen zur Losung des Problems
vorgelegt wurden”’

Schlichtungsantrége, die keine behauptete Verletzung der
Rechte von Fahrgisten geméfs der Bahn-Fahrgastrechte-
verordnung oder des EisbBFG® sowie wegen behaupteter
rechtswidriger Regelungen in den Beférderungsbedin-
gungen als Grundlage haben

Schlichtungsantrage gemaifs § 78a Abs 1 EisbG?, deren
Streitwert weniger als zehn Euro betréigt, wenn der Streit-
gegenstand keine iiber den Einzelfall hinausgehende

grundsétzliche Bedeutung hat

Bus:

Schlichtungsantrége, die nicht die Beférderung von Fahr-
gédsten, den Verlust oder die Beschddigung von Reisege-
péckbei Unfdllen oder die Entschiadigung fiir beschédigte
oder verlorene Rollstiihle und andere Mobilitédtshilfen
betreffen

Schlichtungsantrige, wenn weder Ankunfts- noch Ab-
fahrtsort oder Hauptniederlassung des betroffenen Un-
ternehmens in Osterreich liegt

Schlichtungsantridge zu Beschwerden, die nicht zuerst
dem betroffenen Unternehmen zur Losung des Problems
vorgelegt wurden oder wenn binnen drei Monaten nach
Eingang der Beschwerde beim Unternehmen keine end-
giiltige Beantwortung erfolgte

Schlichtungsantrége, die keine behauptete Verletzung der
Rechte von Fahrgédsten geméf$ der Bus-Fahrgastrechte-

verordnung als Grundlage haben

Nutzerinnen und Nutzer von Zivilflugplidtzen (z. B. Flughédfen): nur bei
Schlichtungsantrigen gemifd VO (EG) 1107/2006 ABI L 2006 /204, 1.
VO (EG) 1371/2007 ABI L 2007 /315, 14.

VO (EU) 181/2011 ABI L 2011/55, 1.

VO (EU) 1177/2010 AB1 L 2010/334, 1.

VO (EG) 261/2004 ABI L 2004 /46, 1.

VO (EG) 1107/2006 ABI L 2006 /204, 1.

Im Bahnverkehr nur bei Beschwerden geméf § 78a Abs 1 EisbG.
Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetz -

EisbBFG BGBI 12013 /40 idgF.

Eisenbahngesetz 1957 - EisbG BGBI 1957 /60 idgF.

apf Jahresbericht 2019 | Schlichtungsverfahren

FACTS: Die apf ersetzt nicht das Beschwerde-

management des Unternehmens.

Bevor die apf aktiv werden kann, missen Pas-
sagiere grundsatzlich selbst versuchen, sich
mit dem jeweiligen Unternehmen zu einigen.
Kontaktdaten von Unternehmen und Muster-
schreiben zur Einbringung der Forderung an

Fluglinien: www.passagier.at

Schiff:

Schlichtungsantrége, die nicht die Beférderung von Fahr-
gisten bzw. die Entschddigung fiir beschéddigte oder
verlorene Mobilitdtshilfen oder sonstige spezielle Aus-
riistungen betreffen

Schlichtungsantrége, wenn weder Ankunfts- noch Ab-
fahrtsort oder Hauptniederlassung des betroffenen Un-
ternehmens in Osterreich liegt

Schlichtungsantridge zu Beschwerden, die nicht zuerst
dem betroffenen Unternehmen zur Losung des Problems
vorgelegt wurden oder wenn binnen zwei Monaten nach
Eingang der Beschwerde beim Unternehmen keine end-
giiltige Beantwortung erfolgte

Schlichtungsantrége, die keine behauptete Verletzung der
Rechte von Fahrgésten gemifs der Schiff-Fahrgastrechte-

verordnung als Grundlage haben

Flug:

Schlichtungsantrége, die nicht die Beférderung von Flug-
gédsten bzw. die Entschéddigung fiir verloren gegangene
oder beschidigte Rollstiihle, sonstige Mobilitdtshilfen
und Hilfsgeréte betreffen

Schlichtungsantrége, wenn weder Ankunfts- noch Ab-
flugort oder Hauptniederlassung des betroffenen Unter-
nehmens in Osterreich liegt

Schlichtungsantridge zu Beschwerden, die nicht zuerst
dem betroffenen Unternehmen zur Lésung des Problems
vorgelegt wurden oder wenn binnen sechs Wochen nach
Eingang der Beschwerde seitens des Unternehmens keine
inhaltliche Beantwortung erfolgte

Schlichtungsantrége, die keine behauptete Verletzung
der Rechte von Fluggdsten gemifd der Fluggastrechte-
verordnung oder PRM-Fluggastrechteverordnung als

Grundlage haben
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Ablauf eines Schlichtungsverfahrens

Uberblick zur Vorgehensweise
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Einbringen des
Schlichtungsantrags

Die apf benotigt alle Informationen und Unterlagen schrift-
lich. Passagiere konnen diese per Online-Schlichtungsan-

trag auf der Website www.passagier.at {ibermitteln.

Sollte die Vorgehensweise fiir Passagiere nicht funktio-
nieren, kann die Zusendung per Post erfolgen. In diesem
Fall hat der Schlichtungsantrag zumindest folgende Anga-
ben zu enthalten:

e personliche Daten der Antragstellerin bzw. des Antrag-
stellers und ggf. der bzw. des Betroffenen, also Name,
Adresse, Telefonnummer, ggf. E-Mail-Adresse

 betroffenes Unternehmen

 eine vollstdndige schriftliche Darstellung des Sachver-
halts bzw. Angabe der relevanten Reisedetails inklusive
aller Dokumente in Kopie, die fiir die Beurteilung des
Falles notwendig sind (z. B. Fahrkarte bzw. Flugschein,
Buchungsbestédtigung oder Boarding-Pass, Ermafligungs-
karte, Strafzahlung, Inkassobrief, Rechnungen von Taxi
oder Hotel usw.)

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

¢ die Antwort des Unternehmens mit kompletter Korres-
pondenz

« die aktuelle Forderung gegeniiber dem Unternehmen und
Information iiber bereits erhaltene Vergiitungen

e die Zustimmung zur Verfahrensrichtlinie der apf

Sobald die apf den schriftlichen Schlichtungsantrag erhal-
ten hat, priift eine Mitarbeiterin bzw. ein Mitarbeiter, ob der
Fall in den Kompetenzbereich der Agentur féllt und ein
Schlichtungsverfahren durchgefiihrt wird. Die Antragstel-
lenden bekommen eine Bestétigung iiber den Eingang des

Schlichtungsantrags.

Sollte kein Schlichtungsverfahren mdoglich sein, erldutert die
apf die Griinde der Ablehnung und gibt ggf. weiterfiihrende
Informationen, z. B. an welche Stelle sich die Betroffenen

stattdessen wenden konnen.

Wird ein Schlichtungsverfahren eréffnet, fordert die Schlich-
tungsstelle das involvierte Unternehmen zu einer schrift-

lichen Stellungnahme auf.

apf Jahresbericht 2019 | Schlichtungsverfahren

INFO: Die apf bietet online Musterbriefe an:

fur Schlichtungsantrdge zu Flugverspatung,
Flugannullierung, Flugtiberbuchung/Nicht-
beférderung und Downgrade /Herabstufung
auf Deutsch und Englisch: www.apf.gv.at/de/

musterbriefe-entschaedigung-fluglinie.html

Verzugszinsen und Gebiihren
der Unternehmen

Die apf ersucht die Unternehmen, fiir die Dauer des Schlich-
tungsverfahrens keine Verzugszinsen bzw. Mahn- oder
Inkassogebiihren zu verlangen. Dies ist beispielsweise im
Bahnbereich bei Inkasso- oder Zahlungsaufforderungen
des Unternehmens im Zusammenhang mit Strafzahlungen
mangels giiltigen Tickets relevant. Die apf empfiehlt Fahr-
gdsten zudem, das Inkassounternehmen selbst iiber 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 zustédndige Bezirksverwaltungsbehorde
geahndet werden. Antworten Antragstellerinnen bzw. An-
tragsteller trotz Nachfrage nicht, ist vereinbart, dass der
Schlichtungsantrag als zuriickgezogen gilt. Auf diese Rechts-

folge werden Antragstellende bei der Urgenz hingewiesen.

Falsche und/oder unvollstindige Angaben der Antragstel-
lerinnen bzw. Antragsteller konnen als schikandse Verfah-
rensfithrung gewertet werden und die Einstellung eines
Schlichtungsverfahrens bewirken. Wenn es zweckmaflig er-
scheint, kann die apf einen oder alle Beteiligten zu einer
freiwilligen miindlichen Verhandlung in die Geschéftsrdume

der Schienen-Control einladen.

33

www.parlament.gv.at

35von 136



36 von 136

Schlichtungsverfahren | apfJahresbericht 2019

In vielen Fillen findet die apf bei den Schlichtungsverfahren
sehr rasch eine Losung. Die durchschnittliche Verfahrens-
dauer aller Verkehrsbereiche belief sich im Jahr 2019 auf
rund zehn Wochen. Mehr Zeit fiir die Priifung und Durch-
fiihrung nehmen im Flugbereich vor allem Verfahren in
Anspruch, in denen von Fluglinien auflergew6hnliche Um-
stdnde geltend gemacht werden. Jedenfalls strebt die apf eine
einvernehmliche Losung innerhalb von sechs Wochen an,
was in zahlreichen Fillen in der Regel gelingt. Laut AStG™
sollte den Parteien das Ergebnis des Verfahrens binnen 90
Tagen nach Eingang des vollstdndigen Schlichtungsantrags
mitgeteilt werden (Ausnahme: komplexe Fille). Im Vergleich
dazu betrug die durchschnittliche Dauer der ,streitig” erle-
digten Zivilverfahren bei den Bezirksgerichten sechs und
bei den Landesgerichten 13 Monate (zuletzt ver6ffentlichte
Zahlen aus dem Jahr 2016)."! Unter www.passagier.at kon-
nen die genauen Verfahrensabldufe (beim jeweiligen Ver-
kehrsbereich im Meniipunkt ,FAQ Schlichtungsverfahren®)
und die Verfahrensrichtlinie (unter , die apf“ im Mentipunkt

»Rechtliche Grundlagen“) abgerufen werden.

Eckpunkte des Schlichtungsverfahrens

Kosten und Vertretung

Eine gerichtliche Durchsetzung auch bei geringen Streit-
werten ist oft mit unverhéltnisméfliigem Aufwand und finan-
ziellem Risiko fiir die betroffenen Passagiere verbunden. Die
Hoéhe 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 Rechtsanwéltinnen bzw.
Rechtsanwilte, Sachverstdndige, Zeuginnen bzw. Zeugen

oder Dolmetscherinnen und Dolmetscher.

Das Schlichtungsverfahren bei der apf ist fiir Passagiere
hingegen kostenlos und provisionsfrei. Die Hohe der zu

leistenden Beitrdge durch die von Schlichtungsverfahren

10 Alternative-Streitbeilegung-Gesetz - AStG BGBI 12015/ 105 idgF.

11 Berechnet als Median. Quelle: Bundesministerium fiir Justiz, www.justiz.gv.at.
2 PFAG-Kostenbeitragsverordnung 2015 BGBI 11 2015/ 150.

13 Gemif § 8 Abs 2 Bundesgesetz iiber die Agentur fiir Passagier- und Fahr-

gastrechte bzw. gemif3 § 9 AStG.
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betroffenen Unternehmen wird mit Verordnung des Bundes-
ministeriums fiir Klimaschutz, Umwelt, Energie, Mobilitt,
Innovation und Technologie (BMK) ' festgesetzt und betragt
derzeit 78 Euro je Fall. Die Passagiere miissen nur allfillige
Porto- und Kopierkosten, Honorare von selbst beauftragten
Rechtsanwiéltinnen bzw. Rechtsanwilten oder Gutachter-

innen bzw. Gutachtern tragen.

Datenschutz

Die apf ist zur Einhaltung des Datenschutzes verpflichtet.
Die Verwendung der personenbezogenen Daten erfolgt
unter Beachtung aller datenschutzrechtlichen Bestimmun-
gen. Die apf nutzt die Daten ausschliefilich zur Fallbearbei-
tung und zur Durchfiihrung des Schlichtungsverfahrens.
Die zweckentsprechenden Daten werden in den gesetzlich
geregelten Fillen an die zustdndigen Behorden (z. B. Schie-
nen-Control Kommission, BMK) bzw. bei Anzeigen wegen
(verwaltungs-)strafrechtlicher Sachverhalte an die zustin-
digen Einrichtungen (z. B. Bezirksverwaltungsbehéorde) {iber-
mittelt. Daten ohne Personenbezug werden im Rahmen von
Publikationen, wie etwa dem jdhrlichen Jahresbericht'?,
verarbeitet. Die apf verwendet keine Daten zu anderen
Zwecken, es sei denn, sie ist im Einzelfall zur Datenverwen-
dung berechtigt. Passagiere werden mittels Verfahrensricht-
linie bzw. Datenschutzerklarung auf der Website iiber die
Nutzung ihrer Daten, ihre diesbeziiglichen Rechte und die

Kontaktdaten des Datenschutzbeauftragten informiert.

Verjahrungshemmung

Mit der Einbringung des Schlichtungsantrags und der ent-
sprechenden Fortsetzung im Schlichtungsverfahren werden
der Anfang und der Fortlauf der Verjahrungsfrist fiir den
Zeitraum des Verfahrens bis zu dessen Abschluss gehemmt.
Selbiges gilt fiir die sonstigen Fristen zur Geltendmachung
der vom Schlichtungsverfahren betroffenen Rechte und An-

spriiche des Passagiers.

Schlichterin der apf

Die geméfd § 10 Abs 2 AStG als Schlichterin bestellte Person
ist auf der Website www.passagier.at namentlich angefiihrt.
Sie muss alle Umstidnde, die geeignet sind, ihre Unabhén-
gigkeit oder Unparteilichkeit zu beeintrdchtigen, die Inte-

ressenkonflikte mit einem Beteiligten entstehen lassen oder
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auch nur diesen Eindruck erwecken kénnen, unverziiglich
offenlegen. Im Falle der Befangenheit der Schlichterin wird
die Behandlung der Beschwerde an die Schlichtungsstelle

fiir Verbrauchergeschifte {ibertragen.

Schlichtungsergebnis

Die apfistin ihrer Beweiswiirdigung frei. Auf Basis des beid-
seitigen Vorbringens beurteilt die Schlichtungsstelle den Fall
in rechtlicher (z. B. EisbG, EisbBFG, EKHG 4, KflG %, LFG S,
KSchG", SchFG'8, Bahn-Fahrgastrechteverordnung, Flug-
gastrechteverordnung, PRM-Fluggastrechteverordnung, Bus-
Fahrgastrechteverordnung, Schiff-Fahrgastrechteverordnung)

und tatsdchlicher Hinsicht (z. B. Billigkeitserw#gungen).

Die apf erarbeitet einen Losungsvorschlag, der in den meis-
ten Féllen von beiden Parteien angenommen wird und
damit zur Beendigung des Streitfalls fithrt. Wenn beide Par-
teien den Losungsvorschlag befiirworten, stimmen sie
damit einem wirksamen aufiergerichtlichen Vergleich zu.
Lehnt eine der Parteien den Losungsvorschlag der apf ab,
entfaltet dieser keine bindende Wirkung. Wenn keine Eini-
gung zustande kommt, wird das Verfahren eingestellt. Flug-
und Fahrgiste konnen ihre Anspriiche unabhingig vom
Schlichtungsvorschlag vor den zustédndigen Gerichten gel-
tend machen. Der Vorschlag der apf hat in einem solchen

Fall nur Empfehlungscharakter.

(Aufsichts-)Behorden

Die Schienen-Control Kommission kann bei Schlichtungs-
antrdgen von Fahrgisten im Bahnbereich, bei denen es um
fehlende oder unzureichende Fahrpreisentschidigung bei
Zugverspdtungen und Zugausfillen geht und bei denen
keine Einigung mit dem Bahnunternehmen erreicht wird,
den Losungsvorschlag der apf fiir verbindlich erkldren und

dem Fahrgast die Entschddigung zusprechen.

14 Eisenbahn- und Kraftfahrzeughaftpflichtgesetz - EKHG BGBI 1959/ 48 idgF.
!5 Kraftfahrliniengesetz - KflG BGBI I 1999/203 idgF.

16 Luftfahrtgesetz - LFG BGBI 1957/253 idgF.

7 Konsumentenschutzgesetz - KSchG BGBI 1979/ 140 idgF.

18 Schifffahrtsgesetz - SchFG BGBI11997/62 idgE.

apf Jahresbericht 2019 | Schlichtungsverfahren

Bei Schlichtungsantragen im Busbereich muss die zustin-
dige Aufsichtsbehorde informiert werden, wenn aufgrund
des Antrags ein Verfahren erdffnet wird. Auch der Abschluss
des Verfahrens und der Verfahrensausgang sind der Auf-

sichtsbehorde zu melden.

Bei Schlichtungsantrdgen im Schiffsbereich miissen das
BMK und die zustdndige Bezirksverwaltungsbehorde in
Kenntnis gesetzt werden, wenn das betroffene Unterneh-
men seiner Verpflichtung zur Mitwirkung am Verfahren

nicht nachkommt.

Bei aufrechten Verst6f3en gegen eine Fahr- bzw. Fluggast-
rechteverordnung bringt die apf in ihrer Funktion als
Durchsetzungsstelle eine Anzeige bei der zustdndigen (Ver-

waltungs-)Strafbehorde (Bezirksverwaltungsbehorde) ein.

INFO: apf-Online-Schlichtungsantrag, Kontaktdaten

der Unternehmen und Musterschreiben:

www.passagier.at

Postweg:

Agentur fur Passagier- und Fahrgastrechte
z.H. Fachbereich Bahn

(oder ,Bus”, ,Schiff”, ,Flug”)

Linke Wienzeile 4/1/6

1060 Wien

Die apfist unter der Telefonnummer
+43 15050707 700 erreichbar.

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der apf konnen tele-
fonisch bestimmte Auskiinfte erteilen und zu Streitfdllen
beraten. Schlichtungsantrdge miissen allerdings immer
auf schriftlichem Wege eingebracht werden, da nur so ein

Schlichtungsverfahren eréffnet werden kann.
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Jahresbilanz der apf

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) besteht
in ihrer jetzigen Form seit Ende Mai 2015 und unterstiitzt
Reisende bei der Durchsetzung ihrer Rechte. Die Schlich-
tungstdtigkeit der apf vermeidet vielfach langwierige und
allenfalls kostenintensive Streitigkeiten vor Gericht. Bei
Streitfillen zwischen Passagieren und Unternehmen er-
arbeitet die apf in Schlichtungsverfahren rasch und un-

biirokratisch zufriedenstellende Losungen.

Die meisten Schlichtungsantridge werden iiber das auf der
Website www.passagier.at verfiigbare Online-Formular
eingebracht. So kann die apf Schlichtungsantrige am
schnellsten bearbeiten. Sollte die Eingabe eines Antrags
auf diesem Weg nicht moglich sein, iibermittelt die apf
gerne ein ausgedrucktes Formular, das per Post zuriickge-

sendet werden kann.

Kontakt:

INFO:

Fir Auskinfte, Beratung und Ruckfragen
stehen die Expertinnen und Experten der apf
gern telefonisch unter +43 1 5050707

und der jeweiligen Durchwabhl

zur Verfligung:

Bahn: 710
Bus: 720
Schiff: 730
Flug: 740

Informationen fiir Passagiere

Die apf fiithrte 2019 ihre Kommunikationsmafinahmen
fort, um Reisende der Verkehrstrager Bahn, Bus, Schiff und
Flug auf ihre Rechte aus den Fahr- und Fluggastrechten

hinzuweisen.

Uber verschiedene Kanile wird die Bekanntheit der apf
gesteigert, damit Betroffene kostenlose Beratungen und

Schlichtungen in Anspruch nehmen kénnen.

Mit ihrem Blog bietet die apf unter www.apf.gv.at/de/blog
Informationen iiber konkrete Schlichtungsfille rund um
die Themen Entschddigungen fiir Verspatungen, Erstat-
tungen fiir Ausfélle bzw. Annullierungen von Fahrten oder
Fliigen sowie fehlende oder falsche Auskiinfte iiber Fahr-

und Fluggastrechte.

Des Weiteren stehen Tipps zu gesetzlichen bzw. tariflichen
Anspriichen, zur Abwicklung der Schlichtungsantrige sowie
zur Vermittlungsarbeit der apf zwischen den Passagieren

und den betroffenen Unternehmen zur Verfiigung.

WEBTIPP:

www.apf.gv.at/de/blog

ist eine Plattform fiir alle, die sich fiir
Passagier- und Fahrgastrechte

interessieren.

Die apf iiberpriift in gewissen Abstdnden, ob Verkehrsun-
ternehmen mit (Haupt-)Niederlassung in Osterreich ihre
Informationspflichten einhalten und auf die Mdéglichkeit
der Schlichtung (z. B. auf der Unternehmenswebsite) sowie
auf die Funktion der apf als benannte nationale Durchset-

zungsstelle hinweisen.
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Schlichtungsantrage und Anfragen

2019: Rund 1,3 Millionen Euro
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fUr Reisende erzielt.

Schlichtungsverfahren

Im Jahr 2019 gingen insgesamt 6.395 schriftliche Schlich-
tungsantrige und Anfragen bei der apf ein (2018: 6.248).
Dies bedeutet eine leichte Steigerung um etwas mehr als

zwei Prozent.

Die Reaktionszeit zwischen Eintreffen des schriftlichen
Schlichtungsantrags und erster Beantwortung durch die
apf betrug durchschnittlich viereinhalb Tage (2018: neun
Tage). Der apf gelang hier im Vergleich zum Vorjahr eine
Reduktion auf die Hilfte der Zeit.

Er6ffnete Verfahren

Die apf eroffnete 2019 insgesamt 4.622 formelle Schlich-
tungsverfahren (2018: 3.750). Damit wurden gut 23 Prozent

mehr Verfahren eingeleitet als im Jahr davor.

Die iiberwiegende Mehrheit betraf den Flugverkehr mit
3.879 Verfahren, gefolgt vom Verkehrstrdger Bahn mit 705
Verfahren. 37 Verfahren wurden im Bussektor und ein Ver-

fahren wurde im Schiffsbereich erdffnet.

Flug 5.205 Flug | ‘3.879
Bahn 1.047 e 705
gus I 122 Bus I 37
Schiff = Schiff :
0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 0 7500710007150:0007250;00:5(;00:5007
BN Flug B Bahn WEN Bus WM Schiff BN Flug B Bahn EEN Bus WM Schiff

Abb. 1: Anzahl der schriftlich eingelangten Schlichtungsantrage
und Anfragen 2019. quelle: apf.

Abb. 2: Anzahl der eroffneten Verfahren 2019.
Basis: Eroffnungsjahr 2019. auelle: apf.
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Abgeschlossene Verfahren

Insgesamt 4.139 abgeschlossene Schlichtungsverfahren
verzeichnete die apfim Jahr 2019, um rund 26 Prozent mehr
als im Jahr 2018 mit 3.279 Verfahren. Sie teilten sich wie folgt
auf die Verkehrstréger auf: 3.397 im Flug-, 704 im Bahn-,

37 im Busbereich und ein Verfahren im Schiffsbereich.

2019 schloss die apf 73 Prozent (2018: 81 Prozent) der
Schlichtungsverfahren mit einem positiven Ergebnis ab.
Der Riickgang istinsbesondere der strengeren Vorgehens-
weise eines Bahnunternehmens bei Strafen und der Zu-
nahme der Flugfille mit aufiergew6hnlichen Umstdnden

zuzuschreiben.

Die durchschnittliche Verfahrensdauer der Schlichtungsver-
fahren bei der apf belief sich auf gut 72 Tage (2018: 35 Tage).
Die Verdoppelung im Vergleich zu 2018 resultiert vor
allem aus der seit Herbst 2018 stark gestiegenen Fallzahl
im Flugbereich und den zeitaufwendigen Priifungen der
zahlreichen Fille, in denen die Flugunternehmen einen

auflergewdhnlichen Umstand geltend machen.

Flug 3.397
Bahn i
Bus H:
Schiff %
D e e e S0 0 A

B Flug B Bahn Bus WM Schiff

apf Jahresbericht 2019 | Jahresbilanz der apf

Entschadigungen, Erstattungen
und Strafnachldsse

Die apf vermittelt zwischen den Passagieren und den Un-
ternehmen. Bei der Annahme eines monetédren Losungs-
vorschlages zwischen den beiden Verfahrensparteien
zahlen die Unternehmen den vereinbarten Betrag (zu-
riick) oder verzichten (teilweise oder zur Ganze) auf eine
verhédngte Strafe. 2019 erzielte die apf fiir die Antragstel-
lenden einen Gesamtbetrag an monetiren Entschadigun-
gen, Erstattungen und Strafnachldssen in der H6he von
rund 1.301.094 Euro (2018: 1.177.017 Euro). Verglichen mit

2018 war das Ergebnis um mehr als zehn Prozent héher.

Der iiberwiegende Anteil entfallt mit 1.251.532 Euro auf den
Flugbereich, im Bahnsektor wurden 48.054 Euro erreicht

und beim Verkehrstrager Bus 1.508 Euro.

Flug 1251532 €
bahn [ 48054 €
B 1.508 €
€ 0 100900 A00.°°° 600-000 9,00-000\,900-00(;300' La00~°°°

B Flug MW Bahn Bus W Schiff

Abb. 3: Anzahl der abgeschlossenen Verfahren 2019.
Basis: Abschlussjahr 2019. quelle: apf.

Abb. 4: Gesamterwirtschaftung an Entschadigungen, Erstattungen und
Strafnachldssen 2019. Basis: Abschlussjahr 2019. auelle: apf.
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Jahresbilanz: Bahn

Telefonische Beratungen

Fahrgidste konnen sich bei der Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte (apf) telefonisch bei den Experten fiir Bahn-
Fahrgastrechte iiber ihre Rechte sowie die Vorgehensweise
bei der Abwicklung der Schlichtungsantrage informieren.
2019 wurden im Bahnbereich 177 Telefonberatungen zu
Anfragen aufSerhalb eines Schlichtungsantrags oder eines
Schlichtungsverfahrens durchgefiihrt (2018: 203).

Schlichtungsantrdage und Anfragen

1.047 eingelangte Schlichtungsantrage

2010 I 1047

2018 o2

2017 g

0 200 400 600 800 1.000 1.200

Abb. 1: Anzahl der schriftlich eingelangten Schlichtungsantrage
und Anfragen 2017—-2019. auelle: apf.

Die apfverzeichnete 2019 im Bahnbereich mit 1.047 Schlich-
tungsantrigen die bisher grofite Anzahl. Im Jahr 2018 reich-
ten Fahrgiste im Vergleich dazu 682 Antrédge ein. Der Anstieg

um mehr als 53 Prozent ist wohl insbesondere auf die stren-

42

gere Vorgehensweise der OBB-Personenverkehr bei Fahr-

geldnachforderungen (Strafzahlungen) zuriickzufiihren.

In 13 Féllen der 1.047 Schlichtungsantrége wurden die An-
liegen der Antragstellenden direkt durch die apf beantwortet

und daher als Anfrage klassifiziert.

Im Bahnverkehr vermittelt die apf aufgrund des erweiterten
Zustdndigkeitsbereichs gemif § 78a EisbG!, im Gegensatz
zu den anderen Verkehrstrdgern, nicht nur im Rahmen der
Bahn-Fahrgastrechteverordnung? sondern nahezu in jeder

Angelegenheit in Verbindung mit einer Befoérderung.

Die durchschnittliche Reaktionszeit betrug im Jahr 2019
etwas mehr als 24 Stunden (2018: 19 Stunden). Antragstel-
lende erhielten also nach einem Tag eine erste Riickmeldung

vom Fachbereich Bahn zu ihrem Fall (meist per E-Mail).

Schlichtungsantrage
ohne Schlichtungsverfahren

2019 wies die apf 83 Prozent der Bahn-Schlichtungsantrige
deshalb zuriick, weil der Fahrgast die Forderung noch nicht
beim betroffenen Unternehmen eingebracht hatte. 15 Prozent
der Schlichtungsantridge mussten wegen Unzustédndigkeit ab-
gelehnt werden, etwa wenn ein Fall nicht den Transport von
Personen, Gepiack oder Giitern betraf bzw. die Beférderung
nicht durch ein Bahnunternehmen oder einen Verkehrsver-
bund erfolgte, sondern z. B. durch ein stadtisches Verkehrs-
unternehmen. Nur zwei Prozent der Schlichtungsantrige
wurden aufgrund sonstiger Griinde abgewiesen. Dazu zdhlt
beispielsweise, wenn ein Antrag sofort nach Einreichung zu-

riickgezogen wurde, ohne dass die apf tétig werden konnte,

1 Eisenbahngesetz 1957 - EisbG BGBI 1957/60 idgF.
2 yO (EG) 1371/2007 ABI L 315/2007, 14.
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O

oder der Fall bereits von einem Gericht oder einer anderen ~ Herkunft der Antragstellenden

alternativen Streitbeilegungsstelle behandelt wurde.

Liegt die Zustandigkeit bei einer anderen Nationalen Durch-
setzungsstelle (National Enforcement Body, NEB) oder Stelle

zur alternativen Streitbeilegung (AS-Stelle), ist die Er6ffnung
eines Verfahrens von der apf ebenfalls abzulehnen. Die apf
gibt den Antragstellenden jedoch gerne Auskunft iiber Kon-
taktdaten anderer NEB-/ AS-Stellen. 2

4%
2%
Wie Antragstellende auf die apf
aufmerksam wurden 19%
Die apf erhebt diese Daten tiber die Formulare der Schlich-
tungsantrége. Gut ein Drittel (rund 35 Prozent) der Antrag-
7%

stellenden wurden beim Verkehrstrager Bahn 2019 tiber das

23%

18%

Internet auf die apf aufmerksam (2018: 42 Prozent). Knapp

ein weiteres Drittel (rund 32 Prozent) erhielt von einem

Unternehmen die Information {iber die Moglichkeit der Wien
Schlichtung bei der apf (2018: 25 Prozent). Uber persénliche Niederosterreich
Tirol

Empfehlung kamen 15 Prozent zur apf (2018: elf Prozent). B

Restliche Bundeslander
Ausland
Keine Angabe

0,7% 0,2%
2%

Abb. 3: Herkunft der Antragstellenden 2019
aufgrund ihres Wohnsitzes. quelle: apf.

Etwa ein Viertel (23 Prozent) aller Antragstellenden aus
dem Bahnsektor hatte im Jahr 2019 den Wohnsitz in der
Bundeshauptstadt Wien. Der Anteil blieb, verglichen mit
dem Vorjahr, fast unverdndert. Auch der Anteil an Schlich-
tungsantrdgen aus Niederdsterreich war mit 18 Prozent
nahezu gleich wie im Jahr 2018 mit 19 Prozent. Je sieben
Prozent der Félle waren aus Tirol (2018: sechs Prozent)
und Oberdsterreich (2018: elf Prozent) zu verzeichnen.

19 Prozent entfielen auf die restlichen Bundesldnder.

pe it esnietaliche, Sichimasshiltie Die Zahl der Antragstellenden mit Wohnsitz im Ausland
W Verkehrs-/Infrastrukturunternehmen . .
B Personliche Empfehlung erhohte sich 2019 auf 22 Prozent (2018: 18 Prozent). Zu-
10 Andere Institutionen /Beharden meist handelte es sich um Personen aus den Nachbarlidn-
= Zei;ung dern. Weitaus am stirksten vertreten waren Passagiere aus
TV /Radio
. Fyer Deutschland (56 Prozent), gefolgt von der Schweiz (elf Pro-
B Ferienmesse zent) und Italien (fiinf Prozent). Ursache dafiir war u. a. die
Ausweitung des Nachtreisezug-Angebots durch die OBB-
Abb.2: Wie Antragstellende 2019 auf die apf Personenverkehr in die Nachbarlander Osterreichs. In vier
aufmerksam wurden. auelle: apf. Prozent der Félle erfolgte keine Angabe iiber die Herkunft.
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Schlichtungsverfahren

704 abgeschlossene Schlichtungsverfahren

2019 I 04

2013 [ 472

2017 )

0 200 400 600 800

Abb. 4: Anzahl der abgeschlossenen Verfahren 2017-2019.
Basis: Abschlussjahre 2017-2019. quelle: apf.

Im Jahr 2019 brachte die apf im Bereich Bahn 704 Schlich-
tungsverfahren zum Abschluss (2018: 472 Verfahren). Dies

entspricht einem Anstieg von 49 Prozent.

Von den im Jahr 2019 abgeschlossenen Verfahren waren
527 fiir die jeweiligen Unternehmen im Bahnsektor kos-
tenpflichtig (2018: 358).

Mitwirkungspflicht der Unternehmen
und Anzeigen bei Bezirksverwaltungsbehorden

Ein tschechisches Unternehmen verweigerte 2019 im Bahn-
bereich teilweise die Mitwirkung am Schlichtungsverfahren
(2018: kein Unternehmen).

85 Prozent der Schlichtungsverfahren
positiv erledigt

Rund 85 Prozent aller Verfahren im Bahnverkehr konnten
2019 positiv und zur Zufriedenheit beider Parteien beendet
werden (2018: 95 Prozent).

Der Riickgang um zehn Prozentpunkte ist insbesondere auf

die strengere Vorgehensweise der OBB-Personenverkehr
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bei Fahrgeldnachforderungen (Strafzahlungen) zuriickzu-
fiihren. Nicht immer wurden sdmtliche Forderungen des
Fahrgasts oder des Unternehmens erfiillt, oft wurde ein fiir

beide Seiten vertretbarer Kompromiss erzielt.

W Positive Erledigung
B Keine Einigung
I Einstellung materiell

Abb. 5: Beendete Schlichtungsverfahren 2019 nach Art der Erledigung.
Basis: Abschlussjahr 2019. quelle: apf.

Verfahren ohne Kontaktaufnahme mit den betroffenen Unternehmen wurden
in Abbildung 5 bei der Auswertung nicht beriicksichtigt, da die apf keinen Ein-
fluss auf die Beendigung des Verfahrens hatte. Dies ist etwa der Fall, wenn die
Antragstellenden den Schlichtungsantrag vor Kontaktaufnahme mit dem Un-
ternehmen zuriickziehen oder wenn nach Einlangen des Antrags vonseiten
der Antragstellenden nicht mehr mitgewirkt wird. In diesen Féllen besteht
keine sinnvolle Rechtfertigung, ein fiir den Antragsgegner kostenpflichtiges

Schlichtungsverfahren durchzufiihren.

11,5 Prozent der Schlichtungsverfahren
ohne Einigung

2019 nahmen Antragstellende oder Antragsgegner bei 11,5
Prozent der Verfahren den Schlichtungsvorschlag nicht an
(2018: drei Prozent). Diese Verfahren miissen mangels Eini-

gung geschlossen werden.

Der Anstieg um mehr als acht Prozentpunkte ist insbeson-
dere auf die strengere Vorgehensweise der OBB-Personen-
verkehr bei Fahrgeldnachforderungen (Strafzahlungen)

zuriickzufiihren.

www.parlament.gv.at



[11-124 der Beilagen XXV 1. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

3,4 Prozent der Schlichtungsverfahren

Platz 1: Strafe, Inkassoforderung

materiell eingestellt

3,4 Prozent der von der apf bei den Unternehmen einge-
brachten Verfahren im Bahnbereich mussten 2019, bei-
spielsweise wegen fehlender Grundlage, materiell eingestellt
werden (2018: 2,5 Prozent).

Die Grundlage fehlt, wenn das Unternehmen den Fall be-

reits selbst geldst hat, dies jedoch erst nach der férmlichen

Verfahrenseréffnung bekannt wird.

Verfahrensgriinde im Bahnbereich

33,5%

B Strafe, Inkassoforderung
Fahrpreiserstattung

W Verspatungsentschadigung, Entschadigung
Weitere Grinde: *

*
2,4% Lieferung von Waren/Erbringung von Dienstleistung (Verspatungen)
2,1% Vertrage und Kaufabschliisse

1,3% Schaden/Delikte

0,9% Tarife/Preise/Produkte

0,9% Vertriebskanale

0,8% Information

0,6% Rechnungstellung und Einziehung von Forderungen

0,5% Personal /Kundenkontakt

0,5% Sonstige Aspekte

0,3% Unlautere Geschaftspraktiken

0,3% Privatsphdre und Datenschutz

0,1% Qualitat von Waren und Dienstleistungen

0,1% Sicherheit von Waren und Dienstleistungen

Abb. 6: Verfahrensgriinde 2019. Basis: Abschlussjahr 2019. quelle: apf.

Mit 36,5 Prozent fanden sich im Jahr 2019 Verfahren betref-
fend Strafzahlungen bzw. Inkassoforderungen an erster
Stelle (2018: elf Prozent). Dieser Anstieg ist vor allem auf die
strengere Vorgehensweise der OBB-Personenverkehr zu-
riickzufiihren. Friiher zeigte sich das Bahnunternehmen bei
erstmaligen Strafen (z. B. aufgrund eines ungtiltigen oder feh-
lenden Tickets) haufig nachsichtig. Im vergangenen Jahr gab
es nur bei einem dezidierten Rechtsanspruch - etwa bei einer
vergessenen personalisierten Fahrkarte - Entgegenkommen.
Kommt der Fahrgast der Zahlungsaufforderung nicht nach,
beauftragen viele Unternehmen Inkassobiiros mit der Ein-
treibung der Strafforderung. Langere Zeit zeigte das Unter-
nehmen auch gegeniiber der Schlichtungsstelle nur wenig
Entgegenkommen, dnderte aber zumindest gegeniiber der

apfim Laufe des Jahres wieder die Unternehmenslinie.

Platz 2: Fahrpreiserstattung

Platz 2 bei den Bahn-Schlichtungsverfahren belegte 2019 das
Thema Fahrpreiserstattung. Der Anteil betrug 33,5 Prozent
(2018: 42 Prozent). Die apf befasste sich insbesondere mit
Schlichtungsantrdgen angesichts der ausgeschlossenen
Erstattung von Sparschiene-Tickets (Aktionsangebot eines
Bahnunternehmens), aufgrund des Erstattungsausschlusses
von bereits als PDF bezogenen Online-Tickets und betref-
fend Probleme mit Nachtreiseziigen (z. B. Qualitdtsméngel,
Ausfall des Liege-/Schlafwagens).

Platz 3: Verspatungsentschadigung, Entschadigung

Platz drei nahmen Verfahren betreffend Verspatungsent-
schidigungen (fiir Ticketkosten) und Entschiddigungen (fiir
andere Folgekosten) ein. 2019 betrugen sie 19,2 Prozent,
2018 noch 28 Prozent. Erneut fiihrte die apf Verfahren zum
Thema Jahreskartenentschiddigung, weil Fahrgéste z. B. nach
wie vor Probleme hatten, sich fiir das Entschdadigungsver-
fahren anzumelden oder eine Verspitungsentschidigung
zu bekommen. Ein weiterer Grund war, dass die beantragte
Verspdtungsentschidigung abgelehnt oder nicht fristgerecht
ausbezahlt wurde. Bei den Entschiddigungen ging es vor-
rangig um Kosten aufierhalb des Ticketpreises, die nicht
oder nicht ausreichend von den jeweiligen Unternehmen
iibernommen wurden (z. B. Ersatz von verpassten Fliigen,

Taxikosten und Nachtigungen).
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Verteilung der Verfahren
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Entschddigungen, Erstattungen

auf Unternehmen

und Strafnachldsse

03% 0,8%

1%
0,3%

W 0OBB-Personenverkehr

B WESTbahn

[0 Sonstige Bahnunternehmen
- OBB-Infrastruktur

B Verkehrsverbinde

Abb. 7: Verteilung der Verfahren auf Unternehmen 2019.
Basis: Abschlussjahr 2019. auelle: apf.

Die Mehrheit der Verfahren - 97,6 Prozent - bezog sich
im Jahr 2019 wie gewohnt auf das grofite dsterreichische
Bahnunternehmen, die OBB-Personenverkehr (2018: iiber
96,5 Prozent).

Die weitere Verteilung auf Unternehmen sieht wie folgt
aus: sonstige Bahnunternehmen ein Prozent (2018: 1,5 Pro-
zent), Verkehrsverbiinde 0,8 Prozent (2018: 0,6 Prozent),
WESTbahn 0,3 Prozent (2018: 0,9 Prozent) und OBB-Infra-
struktur 0,3 Prozent (2018: 0,4 Prozent).

)
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Abb. 8: Vergleich der Gesamterwirtschaftung an Entschadigungen,
Erstattungen und Strafnachldssen 2017-2019.
Basis: Abschlussjahre 2017—-2019. quelle: apf.

In 457 Verfahren erzielte die apf 2019 monetdre Entschédi-
gungen in der Hohe von insgesamt 48.054 Euro. Im Vergleich
zum Jahr 2018 (50.706 Euro in 353 Verfahren) bedeutet dies

eine Reduktion um rund fiinf Prozent.

1%
‘ 45%
24%

BN Erstattung/Refundierung
1 Strafreduktion/-erlass
W Entschadigung

0 Sonstiges

Abb. 8a: Aufschlisselung der Gesamterwirtschaftung 2019.
Basis: Abschlussjahr 2019. quelle: apf.
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Die apf verzeichnete 2019 mit 1.047 Schlichtungs-
antragen die bisher hochste Zahl

im Bahnbereich.

Aufschliisselung der Gesamterwirtschaftung

Die Gesamterwirtschaftung im Bahnbereich schliisselt sich

wie folgt auf (vgl. Abbildung 8a in Prozenten):

» Betreffend Entschddigungen (z. B. fiir Verspédtungen und
fiir Folgekosten wie Hotel) erreichte die apf
8.559 Euro in 110 Verfahren (24 Prozent;
2018: 53,1 Prozent).

¢ Bei Erstattungen bzw. Refundierungen (z. B. Ticketkosten,
wenn die Fahrt nicht angetreten wird) erzielte die apf
26.952 Euro in 207 Verfahren (45 Prozent;
2018: 37,6 Prozent).

e Beziiglich Strafreduktionen bzw. -erldssen erwirkte die apf
11.928 Euro in 137 Verfahren (30 Prozent;
2018: 9,2 Prozent).

2019 konnte die apf am meisten im Rahmen von Erstattun-

gen bzw. Refundierungen erzielen.

Verfahrensdauer der Schlichtungsverfahren

Bei 65 Prozent aller im Jahr 2019 eingebrachten Verfahren
zum Verkehrstrdager Bahn konnte die apf in einem sehr
kurzen Zeitraum - weniger als zwei Wochen - eine Lésung
herbeifithren (2018: 60 Prozent).

Weitere 28 Prozent der Verfahren erledigte sie in weniger als

einem Monat (2018: 29 Prozent) und sechs Prozent waren

in weniger als zwei Monaten abgeschlossen (2018: neun Pro-
zent). Nur ein Prozent der Schlichtungsverfahren dauerte
langer als zwei Monate (2018: zwei Prozent). Diese Fille
waren in der Regel sehr komplex und behandelten meist

unklare Rechtsfragen.

Die durchschnittliche Verfahrensdauer aller im Jahr 2019 ab-
geschlossenen Verfahren lag bei rund 14 Tagen (2018: rund
16 Tage) und hat sich damit erneut verringert.

< 2 Wochen
< 1 Monat

< 2 Monate
> 2 Monate

ifil

Abb. 9: Verfahrensdauer 2019. Basis: Abschlussjahr 2019. quelle: apf.
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Telefonische Beratungen

Fahrgidste konnen sich bei der Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte (apf) telefonisch bei den Experten fiir Bus-
Fahrgastrechte iiber ihre Rechte sowie die Vorgehensweise
bei der Abwicklung der Schlichtungsantriage informieren.
2019 wurden im Busbereich 27 Telefonberatungen zu Anfra-
gen aufSerhalb eines Schlichtungsantrags oder eines Schlich-
tungsverfahrens durchgefiihrt (2018: 47).

Schlichtungsantrdage und Anfragen

122 eingelangte Schlichtungsantrage

[11-124 der Beilagen XXV1I. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

Im Busbereich verzeichnete die apf 122 Schlichtungsan-
trdge im Jahr 2019 (2018: 90).

Wie im Vorjahr wurde in einem Fall der 122 Schlichtungs-
antridge das Anliegen des Antragstellenden direkt durch die
apf beantwortet und daher als Anfrage klassifiziert.

Die Reaktionszeit vom Tag des Eintreffens eines Schlich-
tungsantrags bis zur ersten Beantwortung durch den Fach-
bereich Bus der apf betrug 2019 durchschnittlich gut 25
Stunden, also rund einen Tag (2018: 19 Stunden).

Schlichtungsantrage
ohne Schlichtungsverfahren

2019 122
2018 | o
2017 L

0 20 40 60 80 100 120 140

Abb. 1: Anzahl der schriftlich eingelangten Schlichtungsantrage
und Anfragen 2017—-2019. quelle: apf.

50

Anliegen, die weder in den Anwendungsbereich der Bus-
Fahrgastrechteverordnung’ noch in die Zusténdigkeit der
Schlichtungsstelle fallen, konnen von der apf nicht behan-

delt werden.

13 Prozent der Ablehnungen gehen darauf zuriick, dass
Fahrgéste ihre Forderungen noch nicht beim betroffenen
Unternehmen eingebracht oder diesem nicht geniigend
Zeit gegeben hatten, die Beschwerde zu bearbeiten (2018:

zwolf Prozent).

87 Prozent der Ablehnungen erfolgten 2019 aufgrund von
Unzustiandigkeit (2018: 88 Prozent). Davon betroffen sind
z. B. Beschwerden tiber Fahrten, die auf Linien mit deutlich
weniger als 250 Kilometer Streckenlénge stattfanden (etwa
im Nah- und Regionalverkehr), wenn die Zustdndigkeit bei
einer anderen Nationalen Durchsetzungsstelle (National
Enforcement Body, NEB) oder Stelle zur alternativen Streit-

beilegung (AS-Stelle) liegt sowie Beschwerden iiber die all-

1 VO (EU) 181/2011 ABI L2011/55, 1.
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gemeine Fahrplan- und Tarifgestaltung oder das (Fehl-)Ver-
halten des Personals eines Busunternehmens.

Liegt die Zustidndigkeit bei einer anderen NEB- / AS-Stelle,
ist die Eroffnung eines Verfahrens von der apf ebenfalls ab-
zulehnen. Die apf gibt den Antragstellenden jedoch gerne
Auskunft {iber Kontaktdaten anderer NEB-/ AS-Stellen.

Wie Antragstellende auf die apf
aufmerksam wurden

Die apferhebt diese Daten tiber die Formulare der Schlich-
tungsantrdge. Von den Antragstellenden im Busbereich
wurden etwas mehr als die Hélfte tiber das Internet auf die
apfaufmerksam (55 Prozent). 2018 waren es mit 60 Prozent

noch ein paar Prozent mehr.

22 Prozent der Antragstellenden erhielten 2019 durch an-
dere Institutionen, wie die Arbeiterkammer oder Konsu-
mentenschutzvereinigungen, Informationen iiber die apf
(2018: 21 Prozent).

Internetsuche /Suchmaschine
Andere Institutionen/Behérden
Persdnliche Empfehlung
Verkehrs-/Infrastrukturunternehmen
Flyer

TV /Radio

Abb. 2: Wie Antragstellende 2019 auf die apf
aufmerksam wurden. quelle: apf.

G

Herkunft der Antragstellenden

¥‘
.J‘»
»ﬂ
8%
Wien
Niederdsterreich
Tirol
Steiermark
Restliche Bundeslander

Ausland
Keine Angabe

Abb. 3: Herkunft der Antragstellenden 2019
aufgrund ihres Wohnsitzes. quelle: apf.

2019 war ein Viertel (25 Prozent) der Antragstellenden aus
dem Bussektor in Wien beheimatet (2018: 33 Prozent).
Zehn Prozent hatten im Jahr 2019 ihren Hauptwohnsitz in
Niederosterreich (2018: 17 Prozent), neun Prozent in Tirol
(2018: sieben Prozent) und acht Prozent in der Steiermark

(2018: sechs Prozent). Elf Prozent entfielen auf die restlichen

Bundesldnder. Bei zwolf Prozent der Antragstellenden lag
2019 der Wohnort nicht in Osterreich (2018: 17 Prozent). Ein
Viertel (25 Prozent) machte im Vorjahr keine diesbeziigliche
Angabe (2018: zehn Prozent).
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Schlichtungsverfahren

37 abgeschlossene Schlichtungsverfahren

2019 L
2018 .
2017 e
0 10 20 30 40 50

Abb. 4: Anzahl der abgeschlossenen Verfahren 2017-2019.
Basis: Abschlussjahre 2017-2019. quelle: apf.

2019 schloss die apfim Busbereich wie im Jahr davor 37 Ver-
fahren ab. Von diesen waren 27 fiir die jeweiligen Unterneh-
men im Bussektor kostenpflichtig (2018: 32).

Mitwirkungspflicht der Unternehmen
und Anzeigen bei Bezirksverwaltungsbehorden

Ein polnisches Unternehmen verweigerte 2018 die Mitwir-
kung am Verfahren. Anfang 2019 brachte die apf eine Anzeige
bei der zustdndigen Bezirksverwaltungsbehorde ein. Ende
2019 lenkte das polnische Unternehmen nach Einleitung
des Verwaltungsstrafverfahrens bei der Bezirkshauptmann-
schaft Villach-Land ein und zahlte schlussendlich dem Fahr-

gast seinen Anspruch aus.

93 Prozent der Schlichtungsverfahren
positiv erledigt

Rund 93 Prozent aller Verfahren im Busverkehr mit Ver-
mittlung der apf verliefen 2019 mit positivem Abschluss
(2018: 100 Prozent). Ein Verfahren wird dann als positiv ab-
geschlossen gewertet, wenn eine Einigung zwischen Un-
ternehmen und Fahrgast erzielt werden konnte. Neben der

Barauszahlung eines Anspruches gilt auch ein akzeptiertes
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Vermittlungsangebot, wie beispielsweise ein entsprechen-

der Gutschein, als Einigung.

Im Jahr 2019 musste die apf rund dreieinhalb Prozent (kon-
kret 3,6) der Verfahren aus materiellen Griinden einstellen
(etwa wenn das Unternehmen den Fall bereits selbst gelost
hat, dies jedoch erst nach der férmlichen Verfahrenseroff-
nung bekannt wird) und konnte bei rund dreieinhalb Prozent
(auch 3,6) keine Einigung erzielen (Schlichtungsvorschlag

wird von Fahrgast oder Unternehmen nicht angenommen).

92,8%

Positive Erledigung
B Einstellung materiell
Keine Einigung

Abb. 5: Beendete Schlichtungsverfahren 2019 nach Art der Erledigung.
Basis: Abschlussjahr 2019. quelle: apf.

Verfahren ohne Kontaktaufnahme mit den betroffenen Unternehmen wurden
in Abbildung 5 bei der Auswertung nicht beriicksichtigt, da die apf keinen
Einfluss auf die Beendigung des Verfahrens hatte. Dies ist etwa der Fall, wenn
die Fahrgéste den Schlichtungsantrag vor Kontaktaufnahme mit dem Unter-
nehmen zuriickziehen oder wenn nach Einlangen des Schlichtungsantrags
vonseiten der Antragstellenden nicht mehr mitgewirkt wird. In diesen Fillen
besteht keine sinnvolle Rechtfertigung, ein fiir den Antragsgegner kosten-
pflichtiges Schlichtungsverfahren durchzufiihren.

Verfahrensgriinde im Busbereich

2019 lagen Verspdtungen bei den Verfahrensgriinden mit
42 Prozent an erster Stelle. Im Jahr davor machten sie nur

27 Prozent aus. Die Steigerung betrug hier 15 Prozentpunkte.
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rund 93 Prozent.

Ein Viertel (25 Prozent) der Verfahren betraf im Jahr 2019
Annullierungen. Im Vergleich zu 2018 halbierte sich dieser
Verfahrensgrund (2018: 52 Prozent).

In 22 Prozent der Verfahren (2018: 14 Prozent) ging es um
Betreuungsleistungen (z. B. Imbisse oder Erfrischungen) bei
Annullierungen oder bei Verspdtungen von mehr als 90 Mi-

nuten zum Zeitpunkt der Abfahrt von einem Busbahnhof.

I Verspéatung
B Annullierung

8 Betreuungsleistungen
I Sonstiges

Abb. 6: Verfahrensgriinde 2019. Basis: Abschlussjahr 2019. quelle: apf.

G

Die apf erreichte bei den Schlichtungsverfahren
im Busbereich eine Erfolgsquote von

Verteilung der Verfahren
auf Unternehmen

8 FlixBus
mm Crnja Tours

Abb. 7: Verteilung der Verfahren auf Unternehmen 2019.
Basis: Abschlussjahr 2019. quelle: apf.

Die apffiihrte 2019 fast alle abgeschlossenen Verfahren mit
FlixBus, das waren 97 Prozent (2018: 81 Prozent). Ein Ver-
fahren wickelte die apf gegeniiber Crnja Tours ab.
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Busbereich lag 2019 bei nur
16 Tagen.

Entschadigungen und Erstattungen

Im Jahr 2019 konnte die apf monetére Entschiddigungen und
Erstattungen in der Hohe von 1.508 Euro fiir Fahrgéste erwir-
ken (2018: 2.295 Euro). Weniger Verfahren hatten im Berichts-
jahr ein finanzielles Ergebnis. Im Vergleich zum Jahr 2018
bedeutet dies eine Reduzierung um rund 34 Prozent.

2019

2018

2017 [ 1928 €

€ 0 500 1.000 1.500 2.000 2.500

Abb. 8: Vergleich der Gesamterwirtschaftung an Entschadigungen und
Erstattungen 2017-2019. Basis: Abschlussjahre 2017-2019. quelle: apf.

Verfahrensdauer der Schlichtungsverfahren

Bei rund 57 Prozent der Verfahren war es 2019 méglich, in-

nerhalb von zwei Wochen zu einem Abschluss zu gelangen

57 von 136

Die durchschnittliche Verfahrensdauer im

(2018: 45 Prozent). Knapp 36 Prozent der Fille wurden in
weniger als einem Monat (2018: 39 Prozent) erledigt. Nur
in jeweils knapp vier Prozent der Fille (jeweils 3,6 Prozent)
dauerte das Verfahren 2019 weniger als zwei bzw. mehr als
zwei Monate. 2018 waren es 13 Prozent bzw. drei Prozent.
Die durchschnittliche Verfahrensdauer der im Jahr 2019
abgeschlossenen Verfahren lag bei rund 16 Tagen (2018:
20 Tage). In den letzten drei Jahren hat sich die Verfah-
rensdauer laufend verkiirzt, von 28 Tagen im Jahr 2017 auf
aktuell 16 Tage.

3,6%

I <2 Wochen
W <1 Monat

8 <2 Monate
B0 > 2 Monate

Abb. 9: Verfahrensdauer 2019. Basis: Abschlussjahr 2019. quelle: apf.
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Jahresbilanz: Schiff

Telefonische Beratungen

Fahrgidste konnen sich bei der Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte (apf) telefonisch bei den Experten fiir Schiff-
Fahrgastrechte iiber ihre Rechte sowie die Vorgehensweise
bei der Abwicklung der Schlichtungsantrage informieren.
2019 wurden im Schiffsbereich 16 Telefonberatungen zu
Anfragen aufSerhalb eines Schlichtungsantrags oder eines
Schlichtungsverfahrens durchgefiihrt (2018: 19).

Schlichtungsantrdage und Anfragen

2019 erhielt die apf im Schiffsektor 21 schriftliche Schlich-
tungsantrage und Anfragen - etwas mehr als im Vorjahr
(2018: 14).

Die durchschnittliche Reaktionszeit betrug im Jahr 2019
etwas mehr als 25 Stunden (2018: 22 Stunden). Das heif3t:
In der Regel bekamen die Antragstellenden nach gut einem
Tag eine erste Riickmeldung der Schiff-Experten zu ihrem

Anliegen (meist per E-Mail).

Schlichtungsantrage
ohne Schlichtungsverfahren

2010 |

2018 il

2017 e

Abb. 1: Anzahl der schriftlich eingelangten Schlichtungsantrage
und Anfragen 2017—-2019. quelle: apf.

1 VO (EU) 1177/2010 ABI L 2010/334, 1.
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Anliegen, die weder in den Anwendungsbereich der Schiff-
Fahrgastrechteverordnung' noch in die Zusténdigkeit der
Schlichtungsstelle fallen, konnen von der apf nicht behan-

delt werden.

Samtliche Ablehnungen erfolgten 2019 wie im Jahr zuvor
aufgrund von Unzustidndigkeit. Davon betroffen sind z. B.
Beschwerden iiber Verspdtungen bei Kreuzfahrten oder
Fahrten auf Schiffen mit einer nautischen Besatzung von
héchstens drei Personen, da derartige Fahrten nicht von der

Schiff-Fahrgastrechteverordnung erfasst sind.

Liegt die Zustindigkeit bei einer anderen Nationalen Durch-
setzungsstelle (National Enforcement Body, NEB) oder Stelle
zur alternativen Streitbeilegung (AS-Stelle), ist die Er6ffnung
eines Verfahrens von der apf ebenfalls abzulehnen. Die apf
gibt den Antragstellenden jedoch gerne Auskunft {iber Kon-
taktdaten anderer NEB-/AS-Stellen.

Wie Antragstellende auf die apf
aufmerksam wurden

Die apf erhebt diese Daten {iber die Formulare der Schlich-

tungsantrdge. Im Schiffsbereich gab etwas mehr als ein
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Drittel der Antragstellenden (36 Prozent) an, durch andere
Institutionen, wie die Arbeiterkammer oder Konsumenten-
schutzvereinigungen, iiber die apf informiert worden zu sein
(2018: elf Prozent). 2019 wurde nur etwas weniger als ein
Drittel der Antragstellenden (32 Prozent) iiber das Internet

auf die apf aufmerksam. Im Jahr davor waren es deutlich
mehr (2018: 89 Prozent).

Andere Institutionen/Behdrden
Internetsuche/Suchmaschine
Persdnliche Empfehlung
Verkehrs-/Infrastrukturunternehmen
Zeitung

ifiil

Abb. 2: Wie Antragstellende 2019 auf die apf
aufmerksam wurden. quelle: apf.

Herkunft der Antragstellenden

Sechs Schlichtungsantrédge zu Schiffsthemen erreichten die
apf 2019 aus Wien (2018: kein Antrag). Vier Schlichtungs-

antridge kamen aus der Steiermark (2018: ein Antrag) und

=

je drei aus Oberdosterreich (2018: ein Antrag) und Tirol
(2018: zwei). Ein Fall bezog sich in Osterreich dann noch
auf Salzburg (2018: ein Antrag). Des Weiteren hatte eine
Antragstellende bzw. ein Antragstellender im Jahr 2019
den Wohnsitz im Ausland (2018: zwei Antragstellende)

und drei machten keine Angabe zum Wohnort.

Schlichtungsverfahren

Die apf erdffnet grundsétzlich Verfahren, wenn der streit-
gegenstdndliche Sachverhalt unter die Schiff-Fahrgastrech-

teverordnung fallt.

Osterreich ist ein Binnenland, sehr wenige Schiffsunter-
nehmen fallen in den Geltungsbereich der Schiff-Fahr-
gastrechteverordnung (nicht von der Verordnung erfasst:
Ausflugs- und Besichtigungsfahrten bzw. wenn die Schiffs-

besatzung eine zu geringe Personenanzahl aufweist).

Im Jahr 2019 eroffnete die apf im Fachbereich Schiff ein
Schlichtungsverfahren (2018: kein Verfahren). Da der Schlich-
tungsantrag zuriickgezogen wurde, stellte die apf das Ver-
fahren ein. Es bezog sich auf den Twin City Liner des Un-

ternehmens Central Danube.
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Jahresbilanz: Flug

Telefonische Beratungen

Passagiere konnen sich bei der Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte (apf) telefonisch bei den Expertinnen und
Experten fiir Fluggastrechte iiber ihre Rechte sowie die Vor-
gehensweise bei der Abwicklung der Schlichtungsantrédge
informieren. 2019 wurden im Flugbereich 1.090 Telefonbe-
ratungen zu Anfragen aufSerhalb eines Schlichtungsantrags
oder eines Schlichtungsverfahrens durchgefiihrt (2018: 2.199).

Schlichtungsantrdage und Anfragen

[11-124 der Beilagen XXV 1. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

In 28 Fillen der 5.205 Schlichtungsantrége wurden die An-
liegen der Antragstellenden direkt durch die apf beantwortet

und daher als Anfrage klassifiziert.

Die Reaktionszeit vom Tag des Eintreffens eines schriftlichen
Schlichtungsantrags bis zur ersten Beantwortung durch den
Fachbereich Flug der apf betrug im Jahr 2019 durchschnitt-
lich fiinf Tage (2018: zehn Tage). Das engagierte Flug-Team
konnte die Reaktionszeit trotz des hohen Aufkommens an

Fillen halbieren.

Schlichtungsantrage

5.205 eingelangte Schlichtungsantriage

2019 [EE— 20>

2018 5.462

2017 2.977
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Abb. 1: Anzahl der schriftlich eingelangten Schlichtungsantrage und
Anfragen 2017-2019. quelle: apf.

Im Jahr 2019 verzeichnete die apf im Flugbereich 5.205
Schlichtungsantrédge verglichen mit 5.462 Antragen 2018.
Das ergibt einen leichten Riickgang um knapp fiinf Prozent.

Die Zahl der Antrage bleibt jedoch auf einem hohen Niveau.
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ohne Schlichtungsverfahren

Anliegen und Schlichtungsantrége, die nicht in den An-
wendungsbereich der Fluggastrechteverordnung' oder der
PRM-Fluggastrechteverordnung? fallen, kénnen mangels

Zustandigkeit nicht von der apf behandelt werden.

2019 erfolgten 61 Prozent der Ablehnungen bei den Flug-
Schlichtungsantragen aufgrund von Unzustdndigkeit. Darun-
ter fallen z.B. Fliige, fiir welche die Fluggastrechteverordnung
nicht anwendbar ist (wie bei einer Flugunregelmafligkeit von
einem Drittstaat mit einer Airline, die ihre Hauptniederlas-
sung nichtin der Europdischen Union hat, in die Europdische
Union), sowie Themen, die nicht von den genannten Verord-
nungen abgedeckt sind, etwa Gepackangelegenheiten oder
Stornierungen durch Antragstellende. 13 Prozent der Ab-
lehnungen beruhten auf der Feststellung, dass die bzw. der
Reisende ihre bzw. seine Forderung noch nicht beim be-
troffenen Luftfahrtunternehmen eingebracht oder diesem
nicht geniigend Zeit gegeben hatte, die Beschwerde zu be-

arbeiten. 26 Prozent der abgelehnten Schlichtungsantréige

1 VO (EG) 261/2004 ABI L. 2004 /46, 1.
2 VO (EG) 1107/2006 ABI L 2006 /204, 1.
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mussten wegen sonstiger Griinde wie mangelnder formel- ~ Herkunft der Antragstellenden

ler Einbringung oder Airline-Insolvenz abgelehnt werden.

Liegt die Zustandigkeit bei einer anderen Nationalen Durch-
setzungsstelle (National Enforcement Body, NEB) oder Stelle
zur alternativen Streitbeilegung (AS-Stelle), ist die Er6ffnung
eines Verfahrens von der apf ebenfalls abzulehnen, jedoch 25% 63%
gibt die apf gerne Auskunft iiber Kontaktdaten anderer Stel-

len und bietet die Weiterleitung an die zustédndige NEB an.

Wie Antragstellende auf die apf
aufmerksam wurden

Die apf erhebt diese Daten tiber die Formulare der Schlich-

tungsantrédge. 2019 erlangten beim Verkehrstriager Flug mit

knapp 40 Prozent die meisten Passagiere durch Online-
Suche Kenntnis tiber die apf (2018: 49 Prozent). Mehr als

ein Viertel (fast 28 Prozent) kamen im Jahr 2019 wie im Jahr .
B Osterreich

davor iiber persénliche Empfehlung zur apf. Des Weiteren W Andere EU-Mitgliedstaaten inkl. Island, Norwegen und Schweiz

erfuhren Passagiere 2019 mit rund 18 Prozent durch andere =~ ™ Drittstaaten

Institutionen von der Moglichkeit der Schlichtung bei der B e

apf (2018: zwei Prozent).

Abb. 3: Herkunft der Antragstellenden 2019
26% 04% aufgrund ihres Wohnsitzes. quelle: apf.

2019 hatten 63 Prozent der Einreichenden ihren Wohnsitz in-

nerhalb Osterreichs, etwas weniger als 2018 mit 73 Prozent.

Ein Viertel der Antragstellenden (25 Prozent) kam aus anderen
EU-Mitgliedstaaten sowie Island, Norwegen und der Schweiz
(2018: 20 Prozent). Island, Norwegen und die Schweiz wur-
den zur Kategorie der EU-Mitgliedstaaten gez&hlt, da sich
diese drei Lander dazu entschlossen haben, die Fluggastrech-
teverordnung auch fiir ihr Land anzuwenden. Sieben Prozent
stammten aus Drittstaaten (2018: vier Prozent). Fiinf Prozent
machten keine Angabe (2018: drei Prozent).

Internetsuche /Suchmaschine
Persénliche Empfehlung

Andere Institutionen/Behdrden
Verkehrs-/Infrastrukturunternehmen
TV/Radio

Zeitung

Flyer

Ferienmesse

Abb. 2: Wie Antragstellende 2019 auf die apf
aufmerksam wurden. quelle: apf.
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Schlichtungsverfahren

3.397 abgeschlossene Schlichtungsverfahren

2019 3.397

. 2.770

2018

2017 1.719

0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500
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Wird die apf auf einen derartigen Verstof$ aufmerksam, bringt
sie eine Verwaltungsstrafanzeige bei der zustdndigen Be-
zirksverwaltungsbehorde gegen den Vertretungsbefugten der
betroffenen Fluglinie (z.B. Geschiftsfiihrerin bzw. Geschifts-
fithrer oder Vorstindin bzw. Vorstand) ein. Die Anzeige stiitzt
sich dabei grundsitzlich auf das Prinzip der culpa in inspi-
ciendo bzw. culpa in custodiendo, also der Verantwortung
der bzw. des Vertretungsbefugten, rechtswidriges Verhalten
ihrer oder seiner Mitarbeiterinnen bzw. Mitarbeiter zu ver-
hindern oder ihnen aufzutragen, dieses zu unterlassen. An-
derenfalls kann die oder der Vertretungsbefugte selbst fiir

deren Verhalten zur Rechenschaft gezogen werden.*

Im Laufe des Geschiftsjahrs 2019 kam es in insgesamt 22
Féllen zu einer derartigen Anzeige. In 21 der 22 Félle lag auch
eine mangelnde Mitwirkung der Fluggesellschaft am Schlich-

tungsverfahren der apf vor.

71 Prozent der Schlichtungsverfahren

Abb. 4: Anzahl der abgeschlossenen Verfahren 2017-2019.
Basis: Abschlussjahre 2017—-2019. quelle: apf.

Im Jahr 2019 konnte die apfim Flugbereich insgesamt 3.397
Verfahren zum Abschluss bringen (2018: 2.770). Die Verfah-
rensabschliisse lagen damit knapp 23 Prozent héher als im
Jahr zuvor. Trotz des leichten Riickgangs an Schlichtungsan-
trdgen wurden von den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
der apf im Jahr 2019 fast ein Viertel mehr Schlichtungsver-
fahren gefiihrt.

Von den 2019 abgeschlossenen Verfahren waren 2.753 fiir
die jeweiligen Unternehmen im Flugsektor kostenpflichtig
(2018: 2.138).

Mitwirkungspflicht der Unternehmen
und Anzeigen bei Bezirksverwaltungsbehodrden

Die apf fungiert in Bezug auf die EU-Fahr- und Fluggastrech-
teverordnungen nicht nur als Schlichtungs-, sondern auch
als Durchsetzungsstelle. Aus diesem Grund ist es notwendig,
die Nichteinhaltung der Regelungen mit entsprechenden
Konsequenzen zu sanktionieren. Das LEG? sieht in § 169 be-
ziiglich der Fluggastrechteverordnungen im Wesentlichen
sowohl fiir Verst6f3e gegen die Verordnungen als auch fiir die
Nichtmitwirkung an Schlichtungsverfahren der apf Verwal-

tungsstrafen in Hohe von bis zu 22.000 Euro vor.
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positiv erledigt

18%

BN Positive Erledigung

W Einstellung materiell: auRergewdhnliche Umstande
f Einstellung materiell: Sonstiges

I Keine Einigung

Abb. 5: Beendete Schlichtungsverfahren 2019 nach Art der Erledigung.
Basis: Abschlussjahr 2019. quelle: apf.

Verfahren ohne Kontaktaufnahme mit den betroffenen Unternehmen wurden
in Abbildung 5 bei der Auswertung nicht beriicksichtigt, da die apf keinen Ein-

fluss auf die Beendigung des Verfahrens hatte. Dies ist etwa der Fall, wenn die
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Antragstellenden den Schlichtungsantrag vor Kontaktaufnahme mit dem Un-
ternehmen zuriickziehen oder wenn nach Einlangen des Schlichtungsantrags
vonseiten der Antragstellenden nicht mehr mitgewirkt wird oder wenn bereits
ein auflergewohnlicher Umstand in einem Parallelverfahren nachgewiesen
wurde. In diesen Féllen besteht keine sinnvolle Rechtfertigung, ein fiir den An-

tragsgegner kostenpflichtiges Schlichtungsverfahren durchzufiihren.

Ein Verfahren wird dann als positiv abgeschlossen gewertet,
wenn eine Einigung zwischen Unternehmen und Passagier
erzielt werden konnte. Neben der Erbringung der vorgesehe-
nen Ausgleichszahlung oder der Erstattung anderer Kosten
kann je nach Fallkonstellation auch ein Angebotim Rahmen
der Kundenzufriedenheit, wie beispielsweise ein Fluggut-

schein oder eine Meilengutschrift, zu einer Einigung fithren.

Im Jahr 2019 konnten 71 Prozent der Verfahren zu einem po-
sitiven Abschluss gebracht werden (2018: 79 Prozent).

24 Prozent der Schlichtungsverfahren
materiell eingestellt

Ein Verfahren muss dann materiell eingestellt werden, wenn
beispielsweise ein aufiergew6hnlicher Umstand vorliegt, die
Fluglinie nachweisen kann, dass der Passagier zu spét zum
Check-in oder Boarding erschienen ist, die Verspdtung nicht
grof$ genug war, um Anspriiche geltend machen zu kénnen,
oder die Kundin bzw. der Kunde rechtzeitig iiber die Annul-

lierung unterrichtet wurde.

In 18 Prozent der 2019 abgeschlossenen Schlichtungsverfah-
ren waren auflergewohnliche Umstédnde der Einstellungs-
grund. Auflergewohnliche Umstédnde liegen beispielsweise
bei Beschrdnkungen auf Weisung der Flugsicherung oder
bei schlechten Wetterverhiltnissen vor. Kann die Fluglinie
der apf auflergewohnliche Umstdnde glaubhaft nachweisen
und sind keine weiteren Anspriiche wie z. B. Betreuungsleis-

tungen zu befriedigen, wird das Verfahren eingestellt.

In sechs Prozent der Fille hatte eine materielle Einstellung

sonstige Griinde.

3 Luftfahrtgesetz 1957 - LEG BGBI 1957/253 idgF.

4 VwGH 17.6.2004, 2002 /03 /0200; VWGH 22.11.1990, 90/09/0132; VWwGH
28.6.1994, 92/04/0192; ferner auch Landesverwaltungsgericht Salzburg
6.8.2015, LVWG-2/96/6-2015.
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Fiinf Prozent der Schlichtungsverfahren
ohne Einigung

Trotz aller Bemiihungen, einvernehmliche Losungen fiir die
Passagiere zu finden, ist dies nicht immer moglich. Eine Ei-
nigung kann sowohl aufgrund der Ablehnung eines Ange-
bots durch die Antragstellende bzw. den Antragstellenden
scheitern als auch aufgrund der Weigerung eines Unterneh-

mens zur Herstellung eines rechtskonformen Zustandes.

2019 musste die apf fiinf Prozent der Verfahren ohne Eini-
gung schliefien (2018: vier Prozent).

Verfahrensgriinde im Flugbereich

B Verspatung

B Annullierung

I Nichtbeférderung

0 Weitere Grinde (PRM*, Hoher- /Herabstufung ...)

* Persons with Reduced Mobility/Personen mit Behinderung
oder eingeschrankter Mobilitat.

Abb. 6: Verfahrensgriinde 2019. Basis: Abschlussjahr 2019. quelle: apf.

Mehr als die Hélfte (rund 52 Prozent) der Verfahren betrafen
2019 verspétete Fliige, im Jahr davor waren es 45 Prozent.
43 Prozent der Verfahren wurden 2019 aufgrund von Annul-
lierungen gefiihrt (2018: 49 Prozent). Neben Ausgleichszah-
lungen fordern Passagiere auch regelméfSig Erstattungen fiir
Auslagen aufgrund nicht erbrachter Betreuungsleistungen

(z. B. Verpflegung, Hoteln4chtigung).
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4,7 Prozent der abgeschlossenen Verfahren betrafen Nicht-
beforderungen (2018: 4,5 Prozent). Fluglinien sind bei un-
gerechtfertigt verweigerter Beférderung (beispielsweise
wegen Uberbuchung) jedenfalls zur Leistung einer Aus-
gleichszahlung verpflichtet.

Verteilung der Verfahren
auf Unternehmen

37 Prozent der im Jahr 2019 abgeschlossenen Verfahren
wurden gegen Austrian Airlines als grofites Osterreichisches
Luftfahrtunternehmen gefiihrt (2018: 45 Prozent). 2019 be-
zogen sich 14 Prozent der Verfahren auf Eurowings (2018:
16 Prozent). Auf Laudamotion entfiel ein Anteil von sechs
Prozent (2018: drei Prozent) und auf Wizz Air ein Anteil von
fiinf Prozent. Je vier Prozent der Verfahren waren, wie auch

2018, Vueling, TAP Portugal und Lufthansa zuzurechnen.

R

B Austrian Airlines -
B Eurowings B Lufthansa
B Laudamotion N |beria
B Wizz Air B LEVEL
I Vueling B easylet
I TAP Portugal [ Sonstige

Abb. 7: Verteilung der Verfahren auf Unternehmen 2019.
Basis: Abschlussjahr 2019. quelle: apf.

@
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Entschadigungen und Erstattungen

2019 — LLeze

201 I 1-124.016 €

2017 I 934420 €

€0 100900 200 0P 60“900 300900 133'090011@@1'@@

Abb. 8: Vergleich der Gesamterwirtschaftung an Entschadigungen und
Erstattungen 2017—-2019. Basis: Abschlussjahre 2017—2019. quelle: apf.

Im Jahr 2019 konnte die apf erneut die Entschidigungen
und Erstattungen im Flugsektor steigern. Sie erzielte einen
Gesamtbetrag in der Hohe von 1.251.532 Euro fiir Fluggéste.
2018 belief sich die Summe auf 1.124.016 Euro. Die Stei-
gerung betrug mehr als elf Prozent.

B Entschadigung
[0 Erstattung/Refundierung
[0 Betreuungsleistungen

Abb. 8a: Aufschlisselung der Gesamterwirtschaftung 2019.
Basis: Abschlussjahr 2019. quelle: apf.
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apf-Rekord bei Erwirtschaftung
fur Flug-Reisende —
1.251.532 Euro.

Aufschliisselung der Gesamterwirtschaftung

91 Prozent der Erwirtschaftung setzte sich im Jahr 2019 aus
diversen Entschddigungen fiir Reisende zusammen (2018:
89 Prozent). Neben Ausgleichszahlungen fallen hierunter

auch Fluggutscheine.

Sechs Prozent der Erwirtschaftung ergaben sich 2019 aus Er-
stattungen bzw. Refundierungen (2018: acht Prozent). Dazu
zdhlen beispielsweise Aufwendungen bzw. Mehrkosten fiir

Alternativbeforderungen oder Ticketerstattungen.
Drei Prozent wurden wie im Vorjahr als Betreuungsvergiitun-

gen geleistet. Dies umfasst z. B. Kommunikationsaufwendun-

gen, Verpflegungs- oder Nédchtigungskosten.

Verfahrensdauer der Schlichtungsverfahren

2019 war es bei rund einem Viertel der Verfahren (24 Prozent)
moglich, innerhalb von zwei Wochen zu einem Abschluss zu
kommen. Hier gab es eine Reduktion auf fast die Halfte (2018:
43 Prozent). In einem weiteren Viertel der Fille (ebenfalls
24 Prozent) konnte innerhalb eines Monats (2018: 22 Pro-
zent) und in elf Prozent im Zeitraum von zwei Monaten
(2018: 14 Prozent) zwischen Passagieren und Unternehmen
vermittelt werden. Mehr als zwei Monate mussten im Jahr
2019 fiir 41 Prozent der Fille aufgewendet werden (2018:
21 Prozent). Die lingere Verfahrensdauer ist vor allem auf
Folgendes zuriickzufiihren: Die Zahl der Verfahren ist im
Flugbereich seit Herbst 2018 stark gestiegen und die Priifun-
gen der zahlreichen Fille, in denen die Flugunternehmen
einen auflergew6hnlichen Umstand geltend machen, gestal-

ten sich aufwendig. Die apf priift bei jedem von den Flug-

linien geltend gemachten auflergewdhnlichen Umstand im
Detail, ob tatsdchlich und nachweislich die Befreiungsvor-
aussetzungen von der Ausgleichszahlungspflicht nach der

Fluggastrechteverordnung erfiillt sind.

Die durchschnittliche Verfahrensdauer der im Jahr 2019
abgeschlossenen Verfahren liegt bei rund 85 Tagen (2018:
39 Tage) und bleibt damit nach wie vor unter den im Gesetz
grundsitzlich vorgesehenen 90 Tagen. Das Gesetz sieht je-
doch bei hochkomplexen Streitigkeiten vor, dass die apf die
Fristverldngern kann. Als solche sind auch viele Falle zu wer-
ten, in denen auflergewohnliche Umsténde geltend gemacht

werden - diese haben bei der apf stark zugenommen.

a%

24%

Bl <2 Wochen
<1 Monat
<2 Monate
>2 Monate

Abb. 9: Verfahrensdauer 2019. Basis: Abschlussjahr 2019. uelle: apf.
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Schwerpunkte
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der Schlichtungstatigkeit

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) hilft
Passagieren, die bei einer Bahn-, Bus- oder Schifffahrt bzw.
bei einem Flug mit einem Problem konfrontiert waren und
dieses nicht mit dem betroffenen Verkehrs- oder Infrastruk-

turunternehmen l6sen konnten.

Thr Anliegen bringen Fahr- und Fluggéste am besten mittels
Online-Schlichtungsantrag ein, so erhélt die apf die nétigen
Informationen zum Fall. Anschlieflend vertritt die apf kos-
tenlos und provisionsfrei die Anspriiche der Reisenden
gegeniiber dem jeweiligen Unternehmen. Die apf strebt
grundsitzlich eine einvernehmliche Losung innerhalb von
90 Tagen an. Seit der Griindung der apfim Jahr 2015 konn-
ten die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Schlichtungs-
stelle in mehr als 21.000 Fillen durch Informationen, in
Verfahren und auf dem Vermittlungsweg weiterhelfen.
Fille umfassen hiufig mehrere Personen, wenn Reisende
einen Schlichtungsantrag fiir sich und Mitreisende ein-
bringen. Daher engagierte sich die apf insgesamt fiir eine

weit hohere Zahl an Passagieren.

68

Themen, die gehaduft im Rahmen der Schlichtungsverfahren
auftreten, nimmt die apf zum Anlass, um Problembereiche
genauer zu analysieren und Verbesserungsmoglichkeiten
auszuarbeiten. Des Weiteren priift die apf in den vier Ver-
kehrsbereichen, ob die Internetseiten der Unternehmen
ausreichend Informationen iiber die Passagierrechte be-
inhalten. Im Rahmen der erweiterten Kompetenzen im
Bahnverkehr testen die Mitarbeiter auch die Buchungssys-

teme auf ihre Benutzerfreundlichkeit.

Die apf tauscht sich regelméflig mit den Verkehrsunterneh-
men aus und gibt dabei Erfahrungen aus der Schlichtungsar-
beit weiter. Wenn die apf als unabhingige Schlichtungsstelle
fiir den Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugverkehr Themen, die
Hiirden fiir Reisende darstellen, iiber einen ldngeren Zeit-
raum im Auge behilt, konnen vielfach Verbesserungen fiir

Reisende erreicht werden.

In diesem Kapitel werden Schwerpunktthemen aus den Be-
reichen Bahn-, Bus- und Flugverkehr dargestellt, mit denen
sich die Schlichtungsstelle im Jahr 2019 beschiftigte. Es
werden hdufige Problemstellungen detaillierter beschrieben
und Losungsfortschritte aufgezeigt. Der Bereich Schiffsver-
kehr wird aufgrund der geringen Zahl an Schlichtungsan-

tragen nicht extra ausgefiihrt.
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Bahnverkehr

Strafzahlungen
(Fahrgeldnachforderungen)

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) ver-
zeichnete im Bahnbereich 2019 einen spiirbaren Anstieg
an Schlichtungsantrdgen und Verfahren. Es handelte sich
hiufig um Fahrgeldnachforderungen (Strafzahlungen der
OBB-Personenverkehr), die u. a. darauf zuriickzufiihren
waren, dass die OBB-Personenverkehr als grofites Oster-
reichisches Bahnunternehmen im vergangenen Jahr stren-
ger bei Ticketkontrollen vorging. Friiher zeigte sich das
Bahnunternehmen bei erstmaligen Strafen (z. B. aufgrund
eines ungiiltigen oder fehlenden Tickets) hiufig nachsich-
tig. Im Jahr 2019 gab es fast nur noch bei einem dezidierten
Rechtsanspruch - etwa bei einer vergessenen personalisier-

ten Fahrkarte - Entgegenkommen.

Auch wenn das Unternehmen natiirlich auf die Einhaltung
seiner Bestimmungen achten muss, sollte beriicksichtigt
werden, dass das komplexe Tarifsystem zwischen den Bahn-
unternehmen und Verbiinden sowie der fehleranfillige
Fahrkartenkaufim Internet, iber die Smartphone-App oder

am Fahrkartenautomaten fiir Fahrgiste oft schwierig sind.

Im Folgenden soll auf einzelne besonders stark aufgetretene

Problembereiche eingegangen werden:

Probleme mit der Stornierung

Kaufen Reisende mit der Smartphone-App der OBB-Perso-
nenverkehr ein Ticket, so kann das Ticket binnen drei Minu-
ten nach Kauf storniert werden. Erfolgen Kauf und Kontrolle
eines Tickets innerhalb der drei Minuten und wird das Ticket
in dieser kurzen Frist dann absichtlich oder unabsichtlich
storniert (mittels sogenannter UNDO-Funktion), verschickt
das Bahnunternehmen eine Nachforderung/Strafe. Eine
Stornierung ist nur bei Tickets, die noch nicht entwertet wur-

den, zuldssig. Zahlreiche Reisende beschwerten sich bei der

apfund gaben an, die Stornierung wére un-
beabsichtigt erfolgt. Das Unternehmen
lehnte eine Losung zugunsten des

Fahrgastes in diesen Féllen mehr-

heitlich ab. Auf verschiedene Verbesserungsvorschlége (z.B.
Stornierung sollte nach Validierung des Tickets nicht mehr
moglich sein; notwendige Bestétigung der UNDO-Funktion)
ging das Bahnunternehmen bisher nicht ein und rechtfertigte
die strenge Vorgehensweise mit einer etwaigen Betrugsge-

fahr durch Reisende.
Empfehlung der apf an das Unternehmen:

« Einfiihrung einer verpflichtenden Bestdtigung der Ticket-
stornierung am Smartphone in der OBB-App (um den
tatsdchlichen Stornierungswunsch sicherzustellen) oder
Unmoglichkeit der Stornierung nach Validierung (Kon-

trolle) durch die Zugbegleiterin bzw. den Zugbegleiter.
Empfehlung der apf an den Fahrgast:
» Bei Problemen iiberpriifen, ob in der App das gekaufte

Ticket aufscheint. Ansonsten Durchsicht der E-Mails, ob

ggf. eine Stornierung erfolgt ist.

Kein 20-Euro-Schein
bei Ticketwert unter zehn Euro am Automaten

Fahrgéste konnen oftmals Tickets nicht am Automaten kau-
fen, weil sie keine Bankomat- bzw. Kreditkarte und nur Euro-
Scheine mit h6herem Wert bei sich haben. Automaten der
OBB-Personenverkehr geben maximal 9,90 Euro als Wech-
selgeld heraus. So kann ein Ticket in H6he von 5,90 Euro
(z. B. Wien-Baden) nicht mit einem 20-Euro-Schein bezahlt
werden. Die Reisenden gehen in solchen Fillen haufig von
einem Automatendefekt aus und versuchen, das Ticket im
Zug zu kaufen. Dies lehnen die Bahnmitarbeiterinnen und
-mitarbeiter im Nah- und Regionalverkehr jedoch regelma-
Rig ab (seit rund zehn Jahren besteht vonseiten des Bahnun-
ternehmens die Regelung, dass Tickets vor dem Einsteigen
in einen Zug zu kaufen sind) und stellen eine Strafe aus. Auch
die apfkann in derartigen Fillen nur selten eine Einigung im

Sinne der Fahrgiste erwirken.
Empfehlung der apf an das Unternehmen:
* Akzeptanz von zumindest 20-Euro-Banknoten unab-

héngig vom Ticketwert an den Fahrkartenautomaten des

Bahnunternehmens.
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Empfehlung der apf an den Fahrgast:

e Am Automaten ist beim Bezahlvorgang ersichtlich, welche
Zahlungsmoglichkeiten beim ausgewahlten Ticket zur Ver-
fligung stehen. Geldscheine, die nicht zuldssig sind, werden
mit einem durchgestrichenen Geldschein-Symbol darge-
stellt. Dies bedeutet nicht, dass der Automat defekt ist.

e Bei Stérungen des Automaten sollte die am Automaten
ersichtliche Telefonnummer der Stérungshotline ange-
rufen oder zumindest ein Foto des defekten Automaten

gemacht werden.

Personalisierung bei Strafzahlungen direkt im Zug
erleichtert Einspruch

Eine Verbesserung konnte die apf bei anonymisierten Fahr-
geldnachforderungen verzeichnen. Reisende haben aktuell
die Moglichkeit, eine Strafe sofort im Zug mit einem etwas
niedrigeren Betrag zu bezahlen, als wenn sie die Strafe zu
einem spéteren Zeitpunkt begleichen. Bislang war es dabei
so, dass bei sofortiger Bezahlung keine Daten der bzw. des
Reisenden aufgenommen wurden. Das erschwerte einen
Einspruch gegen eine Strafe deutlich. Die apf setzte sich in
solchen Fillen, beispielsweise wenn eine vergessene perso-
nalisierte Jahreskarte zu einer Strafe fiithrte und ein Einspruch
aufgrund der Anonymitét abgelehnt wurde, dennoch fiir den
Fahrgast ein - hiufig mit Erfolg. Mittlerweile konnen auch
vor Ort bezahlte Strafzahlungen mit einem Namen versehen

werden. Dies erleichtert einen Einspruch gegen die Strafe.

Fiir Reisende ist die richtige Vorgehensweise im Falle des
Einspruchs zu einer Fahrgeldnachforderung oft unklar.
Der apf fiel in Fallbearbeitungen auf, dass Informationen
in verschiedenen Informationsquellen voneinander ab-
weichen. Auch auf dem Ausdruck der Zugbegleiterin bzw.
des Zugbegleiters (Nachforderung) gab es fiir die apf Ver-
besserungspotenzial hinsichtlich der angefiihrten Infor-
mationen. Das Bahnunternehmen nahm auf Ersuchen der

apf mittlerweile Verbesserungen und eine Vereinheitlichung

der Information vor.
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Empfehlung der apf an den Fahrgast:

*  Wenn die Strafe sofort bezahlt wird, darauf achten, dass
auf der Strafzahlung der Name vermerkt ist, damit die

Strafzahlung im Nachhinein beeinsprucht werden kann.

» Ein Einspruch sollte binnen 14 Tagen eingelegt werden,
um zusitzliche Mahnkosten bei der OBB-Personenver-

kehr zu vermeiden.

Fehlendes Ticket bei der Fahrt
vom Flughafen Wien nach Wien

Besonders Touristinnen und Touristen haben bei der Fahrt
vom Flughafen ins Stadtgebiet von Wien des Ofteren Pro-
bleme. Fiir viele ist es missverstdndlich, dass der Flughafen
den Namen ,Flughafen Wien* tragt, fiir die Zugfahrtjedoch
zusétzlich zur Kernzone Wien auch fiir den Streckenteil
vom Flughafen bis zur Stadtgrenze ein Ticket notig ist, da
der Flughafen aufierhalb des Stadtgebietes liegt (wie viele
Flughéfen von Grofistddten).

Reisende, die entweder kein oder kein ausreichendes (zwei
Stationen fehlen, wenn nur ein Ticket fiir die Kernzone
gelost wird) Ticket haben, erhalten in der Folge héufig
eine Strafzahlung der OBB-Personenverkehr. Eine Eini-
gung in derlei Fillen ist meist nur schwer moglich, das
Bahnunternehmen verweist vorwiegend auf die Tarife und

Bestimmungen.
Empfehlung der apf an das Unternehmen:

» Bessere Information {iber die Notwendigkeit eines wei-
teren Tickets auf der Bahnstrecke zum Flughafen. Kun-
denfreundlicheres Vorgehen gegeniiber Touristinnen
und Touristen, etwa wenn ein Ticket fiir die Kernzone

und ein Flugticket vorgewiesen werden kénnen.
Empfehlung der apf an den Fahrgast:

+ Bei Unklarheiten beim Unternehmen iiber die Giiltigkeit
des Tickets informieren. Die klassischen Tickets der Wie-
ner Linien fiir Touristinnen und Touristen (z. B. 24- oder
48-Stunden-Ticket) gelten nicht aufSerhalb Wiens auf der
Fahrt zum Flughafen.
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Erstattung

Zahlreiche Verfahren der apf betreffen das Thema Erstat-
tung. Fahrgéste konnen in vielen Fallen (Online-)Buchun-
gen nicht wie gewiinscht durchfiihren oder es treten bei
Fahrten Schwierigkeiten auf. (Online-)Buchungen kénnen
nachtriglich auch kaum mehr abgeéndert werden. Probleme

gibt es insbesondere bei folgenden Themen:

« Ticket fiir das falsche Datum oder
auf den falschen Namen gebucht
« Ticket fiir die falsche Strecke oder Richtung gebucht
e Gruppenticket nicht
von gesamter Personenanzahl genutzt
e Ausfall von Schlaf- oder Liegewagen
» diverse QualitdtseinbufSen wihrend der Fahrt

(z. B. Ausfall Strom, Heizung, Klimatisierung)

Die apf empfiehlt allen Reisenden bei Online-Buchungen,
die angebotenen Leistungen vor Kaufabschluss im Waren-
korb unter dem Link ,, Angebots- und Preisdetails” (detail-
lierte Auflistung der ausgewihlten Leistungen) genau zu
kontrollieren. Sobald das Ticket bezogen ist, das heif3t, der
zugeschickte Link angeklickt und iiber die Website ein
PDF erstellt wurde, ist eine Abdnderung nur sehr einge-

schrankt moglich.
Uber andere Vertriebskanile gekaufte Tickets (z. B. Perso-
nenschalter, Fahrkartenautomaten, OBB-App) kénnen - von

Ausnahmen abgesehen - grundsitzlich storniert werden.

Fahrgéste sollten ihre Tickets jedenfalls nach Kauf bzw. Er-

halt immer vollstindig auf Richtigkeit hin {iberpriifen.

Empfehlung der apf an das Unternehmen:

¢ Markantere Darstellung des Buttons ,Angebots- und Preis-
details” im OBB-Online-Ticketshop. Genauere Informa-
tionen in der Online-Buchungsbestétigung.

Empfehlung der apf an den Fahrgast:

» Buchung (online mithilfe der Angebots- und Preisdetails

der OBB-Personenverkehr) vor Kauf noch einmal auf

Richtigkeit hin tiberpriifen.
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+ Tickets moglichst spit beziehen, um noch etwaige An-
derungen/Stornierungen vornehmen zu kénnen.

e Nach abgeschlossener Buchung kontrollieren, ob sie kor-
rekt durchgefiihrt wurde; ansonsten kann bei der OBB-
Personenverkehr jedes noch nicht entwertete Ticket
innerhalb von drei Minuten storniert werden.

* Mingel bei der Fahrt am Ticket durch das Zugpersonal
bestdtigen lassen.

* Bei Gruppentickets im Fall einer geringeren Anzahl an tat-

sachlich Reisenden Bestdtigung am Ticket geben lassen.

Verspatungsentschadigung

Fiir Besitzerinnen und Besitzer einer Verbund-Jahreskarte
besteht ein Anspruch auf Entschddigung, wenn es wahrend
der Geltungsdauer der Jahreskarte vermehrt zu Verspédtun-
gen kommt. In einigen Bundesldndern miissen die Fahrgéste
der Datenweitergabe vom Verkehrsverbund an das ausfiih-
rende Bahnunternehmen zustimmen. Letzteres zahlt dann

die Verspédtungsentschidigung aus.

Die OBB-Personenverkehr verschickt beispielsweise nach
Erhalt der Daten ein Schreiben an die Jahreskartenbesitze-
rinnen und -besitzer. Darin werden sie aufgefordert, auf der
OBB-Website in einem passwortgeschiitzten Bereich ihre
Streckendaten und ihre Bankverbindung einzugeben. Die
Kundinnen und Kunden kénnen diese Daten auch am Per-

sonenschalter oder per Telefon bekannt geben.

Nach Ablauf der Giiltigkeit der Jahreskarte sollte die Aus-
zahlung dann automatisch erfolgen, das funktioniert je-

doch nur teilweise.

In den apf-Schlichtungsverfahren teilte das Unternehmen
dazu mit, dass es einerseits zu technischen Problemen ge-
kommen ist, des Weiteren eingetragene Fahrtstrecken bei
Jahreskarten-Preisinderungen aus dem System herausge-
fallen sind und andererseits auch Fahrgéiste mit Jahres-
karte ihre Daten nicht vollstindig eingetragen bzw. nicht

aktualisiert haben.

Das technische Problem trat im August/September 2019
bei der OBB-Personenverkehr auf. In vielen Fillen, in denen
eine Entschddigung zugesagt wurde, erfolgte die Auszah-

lung deutlich verspatet. Im Rahmen der Schlichtungsver-
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nach Schadensersatz seitens
der OBB.

fahren war fiir die apf erst Anfang Oktober 2019 ersichtlich,
dass alle ausstdndigen Auszahlungen beglichen waren. Die
apf appellierte an das Bahnunternehmen, die technischen
Modalititen zu tiberpriifen, um derartige Probleme zukiinf-

tig zu vermeiden.

Die apf befasste sich 2019 des Weiteren mit einem Fall, bei
dem eine Entschddigung aufgrund einer unterjdhrigen Stor-
nierung der Jahreskarte abgelehnt wurde. Dies war nach An-
sicht der apf unzuldssig und sie konnte beim Unternehmen
erreichen, dass in solchen Fillen ebenfalls eine Entschadi-

gung geleistet wird.

Empfehlung der apf an das Unternehmen:

¢ Technische Mafinahmensetzung zur Qualitdtskontrolle
zur Vermeidung technischer Probleme.

» Information des Unternehmens an Reisende, wenn Daten
fehlen oder weggefallen sind.

Empfehlung der apf an den Fahrgast:

 Zumindest halbjihrliche Uberpriifung der beim Bahn-
unternehmen vorliegenden Daten auf Richtigkeit/Voll-

standigkeit.

Verbesserung bei der Kostentbernahme

Entschadigungen Hotel, Taxi, Folgekosten

Im Bahnbereich behandelt die apf auch Anliegen von Rei-
senden, bei denen es keinen bzw. keinen ausschliefSlichen
Anspruch aus den nationalen oder europdischen Fahrgast-
rechten gibt. Darunter fallen regelméfSig diverse Forderun-
gen nach Schadenersatz. Beispiel: Fillt ein Zug aus oder ist
ein Zug verspdtet und eine Kundin oder ein Kunde verpasst
einen Flug oder einen (Geschifts-)Termin, so ist eine Kos-
teniibernahme durch das Bahnunternehmen meistens im

Wege des Schadenersatzes zu klédren.

Bahnunternehmen lehnen nach wie vor bei vielen Kunden-
anliegen eine Kosteniibernahme nach Schadenersatz pau-
schal ab. Sie stellen teilweise auch keine Informationen
zum Thema zur Verfiigung. Die apf konnte die OBB-Perso-
nenverkehr jedoch hinsichtlich der Thematik sensibilisie-

ren und stellte 2019 erste Verbesserungen fest.

Empfehlung der apf an das Unternehmen:

» Keine pauschalierte Ablehnung samtlicher Folgeschédden,
sondern Uberpriifung und Argumentation im Einzelfall,
ob etwa ein Anspruch im Wege des Schadenersatzes be-
steht oder nicht.

Empfehlung der apf an den Fahrgast:

* Rechnungen zu entstandenen Kosten aufbewahren.

e Schidden mdglichst gering halten.
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Busverkehr

Keine Hilfeleistung in Form von Verpflegung
durch Busunternehmen

In den von der Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte
(apf) behandelten Bus-Fillen kamen die Unternehmen,
allen voran FlixBus, in der Regel ihrer Verpflichtung aus der
Verordnung unzureichend nach. Es geht dabei um die Er-
bringung einer Hilfeleistung im Busbahnhof oder im Bus im
Fall einer Annullierung oder einer Abfahrtsverspdtung von
mehr als 90 Minuten, wenn der Bus von einem Busbahnhof
abfdhrt. Nur in vereinzelten Féllen war fiir die apf ersichtlich,
dass eine Hilfeleistung angeboten wurde. In den Schlich-
tungsverfahren kamen die Unternehmen dann ihrer Ver-
pflichtung nach und nahmen die von der apf eingebrachten
Schlichtungsvorschlédge zur pauschalierten Entschidigung

im Rahmen der Hilfeleistung laut Verordnung an.
Empfehlung der apf an das Unternehmen:

* Umsetzung von Mafinahmen zur Erbringung der Hilfe-
leistung, etwa Abschluss von Vertrdgen mit ortlichen Nah-
versorgern oder Ausgabe von Verpflegungsgutscheinen,

die in den Busbahnhdéfen einlésbar sind.
Empfehlung der apf an den Fahrgast:

 Zuerstsollte das Unternehmen um Unterstiitzung ersucht
werden. Wenn dies nicht funktioniert und finanzielle
Ausgaben getitigt werden, jedenfalls auf angemessene
Preise achten und die Belege als Nachweis fiir die Gel-

tendmachung aufbewahren.

Keine addaquaten Angebote betreffend Weiterfahrt
oder Erstattung bzw. Barauszahlung der Erstattung

In den meisten der apf vorliegenden Bus-Schlichtungsan-
trdgen machten die Unternehmen den Reisenden bei einer
Abfahrtsverspdtung von mehr als 120 Minuten kein ada-
quates Angebot. Reisende sollten wihlen

konnen, ob sie die Reise abbrechen

wollen (und eine Erstattung des vol-

len Ticketpreises erhalten) oder ob

sie die Reise trotz der Verspatung zum frithestmdoglichen
Zeitpunkt antreten mochten. Beim bekanntesten Busun-
ternehmen, FlixBus, beispielsweise kann das Ticket bis kurz
vor Abfahrt selbststdndig storniert werden, dabei fallen
jedoch Gebiihren an. Eine der Fahrgastrechteverordnung
entsprechende kostenfreie und vollstindige Barerstattung

erfolgt meist nicht.
Empfehlung der apf an das Unternehmen:

» Das Busunternehmen muss dem Reisenden bei Verspa-
tungen verordnungskonform die Wahlmaoglichkeit zwi-
schen Fahrpreiserstattung oder Fortsetzung der Fahrt
zum frithestmoglichen Zeitpunkt geben, andernfalls ist
das Unternehmen entschadigungspflichtig. Bei Nich-
tantritt der Fahrt ist der Betrag vollstindig (ohne Abzug)

und bar (nicht in Gutscheinform) zu erstatten.
Empfehlung der apf an den Fahrgast:

¢ Zuerst das Unternehmen um Unterstiitzung ersuchen.
Wenn dies nicht funktioniert, selbst eine alternative Fahrt
organisieren und die Belege fiir Tickets sowie allféllige
weitere notwendige Ausgaben aufheben, damit die Kos-

ten nachvollziehbar geltend gemacht werden konnen.

Busdefekte —
lange Dauer der Organisation der Weiterfahrt

Bei manchen Féllen mit dem Unternehmen FlixBus hatte
die Fahrt urspriinglich ordnungsgemaf$ begonnen, der Bus
konnte jedoch wegen eines technischen Defekts wihrend
der Fahrt nicht die gesamte Strecke zuriicklegen. In diesen
Fillen ist strittig, ob das Busunternehmen den Reisenden
ebenfalls die Alternativen (Fahrtabbruch und Erstattung der
Ticketkosten oder Fahrtfortsetzung mit der gleichen bzw.
einer anderen Verbindung) gemif der Fahrgastrechtever-

ordnung anbieten miisste.

Die apf setzte sich jedenfalls in den von ihr vertretenen
Fallen erfolgreich fiir eine Entschiddigung zugunsten der
Reisenden ein.

Die apf stellte aufierdem fest, dass in Féllen mit defekten

Bussen eine alternative Beférderung vielfach erst recht spit
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Empfehlung apf: Angebot eines Reisertcktritts

bei technischen Gebrechen mit Fahrtstopp

erfolgte. Das Unternehmen FlixBus greift grundsétzlich auf
die eigene Busflotte zuriick und diirfte keine anderwei-
tigen Beférderungsmittel organisieren (z. B. Alternative per
Bahn, Bus, Taxi).

Empfehlung der apf an das Unternehmen:

« Das Busunternehmen soll Reisenden bei einem techni-
schen Gebrechen des Busses, wenn die Fortsetzung der
Reise unmdglich wird, einen Reiseriicktritt anbieten.
Falls Reisende eine Weiterfahrt wiinschen, soll die Be-
forderung so rasch wie moglich bzw. innerhalb einer
addquaten Wartezeit und gegebenenfalls auch mit an-

deren Unternehmen organisiert werden.

Probleme bei Umsteigeverbindungen

In einigen Schlichtungsantrdgen im Busbereich an die apf
geht es auch um die Thematik versdumter Anschliisse. Bei
vielen Fernbusreisen ist zumindest ein Umstieg notwendig,

um mit einem Anschlussbus ans Ziel zu kommen.
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durch das Busunternehmen.

Probleme konnen auftreten, wenn der Anschluss wegen
Annullierung bzw. Verspédtung der vorherigen Fahrt nicht
erreicht wird. Busunternehmen, insbesondere FlixBus, leh-
nen regelméfSig sdmtliche Anspriiche ab. Die apf vertritt
die Ansicht, dass ein Unternehmen auch in solchen Fillen
den betroffenen Passagier unterstiitzen soll und fiir den

Weitertransport zum Endziel zu sorgen hat.

Empfehlung der apf an das Unternehmen:

* Busunternehmen sollen bestmdglich fiir den Weitertrans-
port zum Endziel sorgen, wenn der Anschluss wegen
Problemen bei der Zubringerfahrt nicht erreicht wird.
Diesbeziiglich sollte entweder eine Umbuchung auf die
nichstmogliche Verbindung angeboten oder zumindest
nachtraglich die unkomplizierte Erstattung der angemes-
senen Mehrkosten fiir die vom Passagier selbst organi-

sierte Ersatzfahrt geleistet werden.

Empfehlung der apf an den Fahrgast:

» Zuerst das Unternehmen (die Busfahrerin / den Busfahrer
bzw. telefonisch) um Unterstiitzung ersuchen, insbeson-
dere betreffend Organisation einer kostenlosen alterna-
tiven Weiterfahrt. Wenn dies nicht funktioniert, muss die
Alternative selbst organisiert werden und die angemesse-
nen sowie nachweislich getdtigten Kosten sind nachtrag-

lich beim Unternehmen einzufordern.
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Flugverkehr

Ersatzbeforderung
bei FlugunregelmaRigkeit

Im Falle einer Annullierung oder Nichtbeférderung (z.B.
aufgrund von Uberbuchung) kénnen Passagiere auswihlen,
ob sie von der Reise zuriicktreten und sich die Flugtickets er-
statten lassen oder eine alternative Beférderung an ihr Ziel
wiinschen. Des Ofteren bieten Flugunternehmen betroffenen
Passagieren keine alternative Beférderung an oder die Alter-

native ist nicht gleichwertig.

Fluglinien miissen nach Artikel 8 der Fluggastrechtever-
ordnung' Passagieren bei Unregelméfiigkeiten proaktiv
konkrete Fliige vorschlagen. Aufierdem muss der Ersatz-
flug unter ,vergleichbaren Reisebedingungen“ und zum
yfrihestmoglichen Zeitpunkt“ erfolgen. Einem vergleich-
baren Ersatzflug zu einem spéteren Zeitpunkt miisste der

Fluggast zustimmen.

Der Europiische Gerichtshof (EuGH) hat zum Angebot
einer Ersatzbeférderung deutlich gemacht, dass die Air-
lines die Pflicht haben ,,... die betroffenen Fluggdste um-
fassend iiber alle der [sic!] in Art. 8 Abs. 1 dieser Ver-
ordnung vorgesehenen Moglichkeiten zu informieren,
[sic!] und die betroffenen Fluggdiste nicht verpflichtet
sind, aktiv an der Suche nach entsprechenden Informa-

“«2

tionen mitzuwirken.

Die Information der Passagiere iiber die Mdglichkeiten der
Alternativbeforderung gehdrt damit zu den verpflichten-
den Unterstiitzungsleistungen eines Luftfahrtunterneh-
mens. Uber die Mdglichkeit des Riicktritts vom Flug bzw.
iiber den Riicktransport zum ersten Abflughafen im Fall
von Unregelméfligkeiten muss ein Unternehmen ebenfalls
aufkléren. Die Beweislast, dass der Alternativflug zum frii-
hestmoglichen Zeitpunkt stattgefunden hat, trédgt dabei

das Luftfahrtunternehmen.

1 VO (EG) 261/2004 ABI L2004 /46, 1.
2 EuGH 29.7.2019, C-354/18, Rusu.
3 HG Wien 7.12.2016, 1 R 82/ 16d.

4 OGH 29.8.2018,1 0Ob133/18t.

Auch dem Erwégungsgrund 12 der Fluggastrechteverord-
nung ist zu entnehmen, dass eine ,,zumutbare anderwei-
tige Beforderung“anzubieten ist. Nach Ansicht der Agentur
fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) ist beispielsweise
Folgendes nicht zumutbar: Trotz verfiigbarer zeitnaher Fliige
findet der Ersatzflug erst zu einem spéteren Zeitpunkt statt.
Oder der urspriingliche Direktflug wird trotz verfiigbarer an-
derer Direktfliige durch Ersatzfliige mit Zwischenstopps er-
setzt. Zumutbar wire wohl auch Folgendes nicht, wie das
Handelsgericht Wien (HG) urteilte: , Erfolgt die Ersatzbe-
Jforderung in einer Kombination aus Bus-, Bahn- und Flug-
transport, wobei sich die Reisedauer mehr als verdoppels,

fehlt es bereits an vergleichbaren Bedingungen (...).“

Da Airlines dazu verpflichtet sind, Passagiere ehestmoglich
weiterzubefordern, miissen sie nach Meinung der apf unter
Umstdnden auf andere Unternehmen oder Transportmittel
als Alternative zuriickgreifen. Das heifst: Sind am selben Tag
zu einem fritheren Zeitpunkt Fliige anderer Anbieter ver-
fiigbar, muss das von der UnregelméfSigkeit betroffene Luft-
fahrtunternehmen gegebenenfalls auch diese Fliige ins
Auge fassen. Das Unternehmen muss des Weiteren gegebe-
nenfalls auch alternative Transportmittel wie Bus oder Zug
zur Verfiigung stellen, sofern die Passagiere zustimmen. Je-
denfalls ist dem Wortlaut der Fluggastrechteverordnung
keine Beschréankung nur auf Fliige der betroffenen Fluglinie
zu entnehmen. Dies wiirde sonst dem in Erwdgungsgrund
1 der Fluggastrechteverordnung bezweckten hohen Schutz-

niveau fiir Fluggdste widersprechen.

Auch laut Handelsgericht Wien (HG)? ist bei der ander-
weitigen Beforderung nicht ausschlief$lich auf die Sitz-
platzkontingente des ausfithrenden oder vertraglichen
Luftfahrtunternehmens abzustellen. Verfiigbare Plédtze bei

anderen Fluggesellschaften sind ebenfalls heranzuziehen.

Der Oberste Gerichtshof (OGH)* judizierte dazu: , Bei ein-
geschriinkten Ressourcen eines Unternehmens zur Be-
forderung von Fluggdsten miissen Sitzplatzkontingente

anderer Fluglinien beriicksichtigt werden.”

Demzufolge hat ein Luftfahrtunternehmen aus Sicht der apf
die notwendigen Mehrkosten einer vom Passagier selbst ge-
buchten Ersatzbeforderung zu tragen, wenn trotz anderer
verfligbarer Transportmoglichkeiten keine oder keine ver-

gleichbare Ersatzbeforderung angeboten wurde.
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Die Anwendbarkeit der Fluggastrechte setzt

einen durchgehenden Beforderungs-

vertrag voraus.

Verpasste Anschlussfliige

Die apf erhélt regelméfSig Félle, bei denen Fluggéste einen
Anschlussflug aufgrund eines verspéteten Zubringerflugs
verpassten. Die Ursachen fiir verpasste Anschlussfliige
reichen von knapp bemessenen Umsteigezeiten zwischen
den Fliigen, bis hin zu geringfiigigen Verspatungen der Zu-
bringerfliige. Nach dem Wortlaut der Fluggastrechtever-
ordnung wurden solche Situationen nicht berticksichtigt.
Daher war der EuGH mittlerweile schon mehrmals mit
der Frage befasst, ob fiir Passagiere auch in solchen Fillen

ein Ausgleichszahlungsanspruch besteht.

Selbst bei einer minimalen Verspdtung des Zubringer-
flugs kann durch das Versdumen der Anschlussverbin-
dung die Ankunft am Endziel drei Stunden oder mehr
betragen. Diese Mindestverspatung ist relevant fiir eine

Ausgleichszahlung.

Der EuGH entschied bereits im Jahr 2013 in der Rechtssache
Air France gegen Folkerts®: Fiir den Passagier besteht unter
bestimmten Voraussetzungen auch bei nur geringfiigig ver-
spétetem ersten Teilflug ein Anspruch auf Ausgleichszah-
lung, wenn dadurch die Ankunft am Endziel mindestens
drei Stunden spéter erfolgt. Die den ersten Flug durchfiih-
rende Airline kann einen Anspruch auf eine Ausgleichszah-
lung nicht mit der Begriindung ablehnen, der einzelne Flug
hétte nur eine leichte Verspatung gehabt. Betroffene Passa-
giere haben neben einer allfdlligen Umbuchung auf einen
spéteren Anschlussflug und notwendigen Betreuungsleis-
tungen, z. B. Verpflegung bzw. gegebenenfalls Unterbrin-

gung - Anspruch auf die Zahlung einer Ausgleichsleistung.

Der Anspruch setzt voraus, dass einem Beforderungsver-
trag eine einheitliche Buchung zugrunde liegt. Das heif3t:
Ein Passagier muss einen Flug von Ort A iiber B nach C in
einem Vorgang gebucht haben. Bei einigen Online-Reise-
portalen kommt es vor, dass mehrgliedrige Fliige angebo-
ten werden. Diese Fliige werden einzeln (A nach B und B
nach C) und nicht als einheitlicher Beférderungsvertrag
gebucht. In diesem Fall ist die fiir eine Unregelméfligkeit
beim ersten Flug verantwortliche Airline nach der Flug-
gastrechteverordnung nicht fiir Anspriiche im Zusammen-
hang mit dem verpassten Anschlussflug verantwortlich.
Demzufolge fallen dann Kosten fiir einen neu gebuchten
Weiterflug nicht unter die Fluggastrechteverordnung. Pro-
blematisch gestaltet sich bei getrennt gebuchten Fliigen
auflerdem, dass nur ein erster Flug mit Start in einem Mit-
gliedstaat von der Verordnung gedeckt ist. Ein Weiterflug
von einem Flughafen aufierhalb der EU in einen weiteren

Drittstaat ist aber nicht mehr von der Verordnung erfasst.

Bei einer einheitlichen Flugbuchung von A iiber B nach C
kommt die Verordnung zur Anwendung, selbst wenn le-
diglich der erste Teilflug in der EU startete, der Umstei-
geflughafen aber bereits auflerhalb der EU liegt. In der
Rechtssache Wegener gegen Royal Air Maroc® stellte der
EuGH klar: Bei einem in der EU gestarteten Flug mit einer
nachfolgenden groflen Verspdtung am Endziel findet die
Fluggastrechteverordnung auch dann Anwendung, wenn

der Umstieg aufSerhalb der EU erfolgte.

5 BuGH 26.2.2013, C-11/11, Folkerts.
6 EuGH, 31.5.2018, C-537/17, Wegener.
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Die apf setzt sich im Jahr 2020 weiter fir
Verbesserungen bei der MCT zugunsten

Im Zusammenhang mit verpassten Anschlussfliigen war
im Jahr 2019 die Minimum Connecting Time (MCT) erneut
mehrfach Thema. Die apf erhielt Fille, in denen ohne oder
mit nur geringer Verspatung eines Zubringerflugs dennoch

ein Anschlussflug nicht erreicht wurde.

Wie im Vorjahresbericht dargestellt, betrdgt die Minimum
Connecting Time am Flughafen Wien bei bestimmten Um-
steigeverbindungen nur (mindestens) 25 Minuten. Der Flug-
hafen Wien nahm 2018 folgendermafien Stellung:

»Was ist die Minimum Connecting Time?

Die MCT beschreibt die Einschditzung der Infrastruktur-
und Serviceleistung an Flughidifen fiirs Umsteigen zwi-
schen zwei Fliigen. Fiir die MCT am Flughafen Wien be-
deutet das: Man bendtigt mindestens 25 Minuten, um
innerhalb der Star-Alliance, also dem Terminal 3 und
zwischen zwei Fliigen innerhalb der EU (Schengen), um-
zusteigen. Unter diesen 25 Minuten sollten Passagiere
also keine Verbindungsfliige (innerhalb des angegebe-

nen Bereichs) buchen.

7 Anfragebeantwortung durch den Flughafen
Wien zur Festlegung der Minimum

Connecting Time, 12.3.2019.
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der Passagiere ein.

Wie wird sie festgelegt?

Die Minimum Connecting Time ist grundsditzlich ein Ser-
vice Level Agreement der Airlines an den Passagier. Eine
Fluglinie garantiert dabei eine Mindestumsteigezeit in-
nerhalb eines oder zwischen verschiedenen Terminalbe-
reichen aufdiversen Flughdifen. Ein Flughafen selbst kann
dabei eine Empfehlung auf Einschdéitzung der eigenen In-
frastruktur und Serviceleistung abgeben, diese ist aller-
dings nicht als ein direktes und verbindliches Versprechen
an den Passagier zu verstehen. Wie schon erwéhnt, wird

«7

die MCT immer von der Airline festgelegt.

Auch 2019 verweigerten Flugunternehmen Ausgleichszah-
lungen, wenn zwischen der ,,on block time* (Zeit, zu der das
Flugzeug auf seiner Parkposition zum Stillstand kommt) des
Zubringerfluges und der ,,off block time* (Zeitpunkt, zu dem
das Flugzeug seine Abstellposition verldsst) des Anschluss-

fluges diese MCT eingehalten wurde.

Die apfvertritt jedoch weiterhin die Ansicht, dass bei der Min-
destumsteigezeit die Zeit zwischen der Offnung der Tiiren
des Zubringerfluges und dem Boarding-Ende bzw. Gate
Closing des Anschlussfluges als tatsdchliche Umsteigezeit
heranzuziehen ist. In dieser Zeit konnen Fluggdste wirklich
umsteigen. Liegt in einem Fall die tatsdchlich verbliebene
Umsteigezeit unter der Mindestumsteigezeit, entspricht es
nicht mehr einem typischen Geschehensablauf, nach dem

ein Fluggast den Anschlussflug hitte erreichen miissen.

Die apf setzt sich im Jahr 2020 weiter fiir Verbesserungen

bei der MCT zugunsten der Passagiere ein.
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Schlichtungstatigkeit
fUr Personen mit Behinderung
oder eingeschrankter Mobilitat

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) behan-
delt im Rahmen ihrer Zustdandigkeit auch Schlichtungsan-
trdge von Fahrgisten und Fluggdsten mit Behinderung oder
eingeschriankter Mobilitét (Persons with Reduced Mobility,
PRM), deren Rechte missachtet wurden. Fiir den Bahn-, Bus-
und Schiffsbereich sind die PRM-Regelungen in der jewei-
ligen Fahrgastrechteverordnung enthalten. Im Flugbereich
gibt es neben der Fluggastrechteverordnung des Weiteren die

PRM-Fluggastrechteverordnung.

Bisher wurden in den vier Verkehrssektoren wenige PRM-
Schlichtungsantrige bei der apf eingebracht. Im Jahr 2019
schloss die apf im Bahnbereich und im Flugbereich insge-
samt sieben Verfahren fiir Passagiere mit Behinderung oder

eingeschréinkter Mobilitit ab.

82

Die apfbearbeitete u. a. die nachfolgenden Fille als Verfah-

ren gegeniiber dem betroffenen Unternehmen.

Bahnverkehr

Taxikosten
aufgrund eines versaumten Anschlusses

Der Bahnkunde fuhr in Begleitung seiner Frau von Salzburg
iiber Graz nach Voitsberg in der Steiermark. Aufgrund sei-
ner Sehbehinderung hat er einen Grad der Behinderung
von 100 Prozent, seine Frau ist in ihrer Mobilitdt einge-
schrankt. Die Fahrgdste verpassten am Reisetag wegen
eines verspiteten Zuges in Graz den Bus zur Weiterfahrt
nach Voitsberg. Der nidchste Bus wire gemaf3 Fahrplan erst
mehr als zwei Stunden spéter gefahren. Laut Reisendem
war es an dem Tag unangenehm kalt und es stand keine
addquate iiberdachte Wartemoglichkeit zur Verfiigung. Das
Ehepaar nahm daher ein Taxi, um zum Zielort zu gelangen.
Das Bahnunternehmen lehnte die Ubernahme der Taxi-
kosten mit dem Argument ab, dass es noch einen Bus zu

einem spédteren Zeitpunkt gegeben hitte.

Die apf wurde anschlieflend fiir den Fahrgast gegeniiber
dem Bahnunternehmen tétig und verwies auf die diesbe-
ziiglich relevanten fahrgastrechtlichen Bestimmungen. Sie
sehen einen erhohten Schutz von Menschen mit Behinde-

rung oder eingeschriankter Mobilitét vor.

Die apf erreichte fiir den Bahnkunden, dass er die Taxi-
kosten vom Bahnunternehmen doch noch vollstdndig er-
stattet bekam. Mit der Annahme dieses Angebots konnte

das Schlichtungsverfahren erfolgreich geschlossen werden.
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Spezielle Bestimmungen fiir
Besitzerinnen / Besitzer eines Behindertenpasses

Ein Fahrgast und seine Frau fuhren von Amstetten zum Flug-
hafen Wien, um in den Urlaub zu fliegen. Da er einen Grad
der Behinderung von 70 Prozent hat, kaufte der Mann das
Ticket vorab am Personenschalter in Amstetten unter Vor-
lage des Behindertenausweises. Verkauft wurden damals fiir
ihn aufgrund des Behindertenpasses ein ermaéfigtes Ticket
und fiir seine Frau als Begleitung ein Normalpreis-Ticket.
Beim Ticketkauf fiir die Riickfahrt nach dem Urlaub erhielt
der Reisende die Information, dass seine Frau als Begleit-
person durch den Behindertenpass kostenlos befordert wird.
Daraufhin wandte sich der Fahrgast an das Bahnunterneh-
men und forderte die Erstattung des Tickets fiir die Hinfahrt.
Das Unternehmen lehnte die Erstattung jedoch ab, da er das

Original-Ticket nicht mehr vorweisen konnte.

Als der Bahnkunde einen Schlichtungsantrag bei der apf
eingebracht hatte, forderte die Schlichtungsstelle diverse
Unterlagen zur Glaubhaftmachung des Falls an (z. B. Zah-
lungsbestitigung der Tickets, Riickfahrtickets). Mit diesen
Nachweisen iiberzeugte die apf das Bahnunternehmen, auf
das Originalticket zu verzichten. Dem Schlichtungsvorschlag
der apffolgend bot das Unternehmen den Grofteil der rele-
vanten Ticketkosten der Hinfahrt in Form von Gutscheinen
an. Die Reisenden akzeptierten das Angebot und die apf

schloss somit das Verfahren erfolgreich.

Flugverkehr

Fehlender Bordrollstuhl

Ein Ehepaar buchte eine Flugreise von Osterreich nach Spa-
nien und retour. Sie meldeten rund zwei Monate vor Reise-
antritt per Mail bei der Fluggesellschaft an, dass sie beide fiir
die Toilettenbenutzung einen Bordrollstuhl benétigen. Da-
raufhin erhielten sie folgende Information: Ein Bordrollstuhl
ist nur auf Langstrecken-Fliigen vorgesehen. Das Flugunter-
nehmen ersuchte um Verstandnis, auf dem streitgegenstand-
lichen Flug keinen Bordrollstuhl anbieten zu kénnen. Die

Passagiere meldeten diesen Umstand anschliefend der apf.

Grundsitzlich gilt: Gemif3 der Verordnung (EG) 1107 /2006
Anhang II besteht fiir Flugunternehmen die Pflicht, erforder-

apf Jahresbericht 2019 | Schlichtungstiitigkeit fiir PRM

lichenfalls Hilfe anzubieten, um zu den Toiletten zu gelangen
(siehe auch Artikel 4 lit c der Auslegungsleitlinien zur Anwen-
dung der Verordnung [EG] 1107/2006).

Des Weiteren gibt es einen Beschluss des Amtsgerichts
Hamburg (AZ: 8B C 62/09), mit welchem dem Antrag einer
einstweiligen Verfligung stattgegeben wurde. Der Beschluss
besagt, dass das Luftfahrtunternehmen einen Bordrollstuhl
bereitzustellen hat, mit dessen Hilfe ein Passagier gege-

benenfalls die Bordtoilette aufsuchen kann.

Die PRM-Fluggastrechteverordnung regelt das Recht auf Hil-
feleistung durch Flugunternehmen und Flughéfen. Jedoch
sind - anders als bei der Fluggastrechteverordnung - keine
Ausgleichszahlungen an Passagiere vorgesehen, sondern
lediglich die Sanktionierung von Verstéfien durch die Be-
horden (z. B. durch Verwaltungsstrafen). Umso mehr ist die
apfbemiiht, im Rahmen der Schlichtung ein Schlichtungs-
angebot zu erwirken, um eine auflergerichtliche Streitbei-

legung zu ermdglichen.

Die apf er6ffnete im berichteten Fall ein Schlichtungsver-
fahren. Sie forderte die Fluggesellschaft auf, konkret dar-
zulegen, wie fiir Personen mit eingeschrénkter Mobilitét
auf Kurz- bzw. Mittelstreckenfliigen eine Hilfeleistung bzw.
Assistenz zur Toilette ohne Bordrollstuhl gemifd Verord-

nung erbracht wird.

Das Luftfahrtunternehmen zeigte sich einsichtig und teilte
mit: ... die Anmeldung des Bordrollstuhls hdtte nicht ver-
weigert werden diirfen, dafiir kénnen wir uns nur entschuldi-
gen. Bordrollstiihle werden an allen unseren Heimatflughdifen
vorgehalten und iiblicherweise auf Kurz- / Mittelstrecken an
der jeweiligen Destination angefragt und dann an Bord ge-
bracht. Dies ergibt sich auch ansatzweise aus der Korres-
pondenz (insbesondere der Mail vom 7. Dezember). Sofern
kein Bordrollstuhl verfiigbar ist, erfolgt Hilfestellung durch
die Kabinenbesatzung (jedoch nicht innerhalb der Toilette).
Ungeachtet der Tatsache, dass die VO 1107/2006 ANHANG II
einen Bordrollstuhl nicht explizit nennt, wollen wir diesen
zur Verfiigung stellen. Die ,Absage’ (...) war insoweit ein

At

klarer Fehler, der uns hiitte nicht passieren diirfen ...

! Stellungnahme des Luftfahrtunternehmens im Rahmen des Verfahrens bei
der apf vom 25.2.2019.
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Letztlich war das Unternehmen bereit, den Passagieren im
Rahmen der Schlichtung 250 Euro pro Person als Wieder-
gutmachung anzubieten. Das Ehepaar nahm den aufler-
gerichtlichen Vorschlag an und der Fall konnte positiv

geschlossen werden.

Beforderung von Assistenzhunden

Eine Reisende hatte einen Flug von Osterreich nach Spa-
nien gebucht. Bei der Buchung wurde , travelling with guide /
assistance dog“ vermerkt. Bereits vor der Buchung hatte die
Reisende erfolglos versucht, iiber den Live-Chat Klarheit
iiber die bendtigte Zertifizierung des Hundes zu erlangen.
Laut Beférderungsbedingungen des Flugunternehmens ist
vorgesehen, dass sich Fluggdste mit dem Bediirfnis einer be-
sonderen Hilfeleistung vorab noch einmal melden, weshalb
die Reisende vor dem Flug das Osterreichische Zertifikat und
den Behindertenpass fiir den Assistenzhund {ibermittelte.
Daraufhin informierte das Flugunternehmen die Betroffene
sowohl telefonisch als auch per E-Mail iiber die Vorausset-
zungen: Ein Hund wird geméaf3 Beférderungsbedingungen
generell nur mitgenommen, wenn er Mitglied bestimmter

internationaler Organisationen ist.

Am Tag vor dem Abflug wandte sich die Reisende zur Be-
sprechung ihrer Situation telefonisch an die apf. Sie war
unsicher, ob sie den Flug nach Spanien mit ihrem Assistenz-
hund nun tatséchlich antreten kann. Sowohl Hin- als auch
Riickflug verliefen mit Assistenzhund schlussendlich pro-
blemlos. Der apf schilderte die Betroffene abschliefiend,
dass die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des Flugunter-
nehmens beim Check-in und beim Boarding nicht betref-

fend Beférderung von Assistenzhunden geschult waren.

Grundsiétzlich gilt: Gemafs Artikel 7 Abs 2 und AnhangII der
Verordnung 1107 /2006 sind anerkannte Begleithunde kos-
tenlos in der Kabine zu transportieren, wenn diese vom Flug-
gast benotigt werden. Beziiglich der Details verweist die
Verordnung auf das jeweilige nationale Recht. In Osterreich

legt § 39a Bundesbehindertengesetz die Details fest.

Mit der Durchfiithrung der Assistenzhundepriifung ist in
Osterreich das Messerli Forschungsinstitut der Vetmeduni
Vienna beauftragt. Dieses vergibt bei erfolgreich absolvierter

Assistenzhunde-Priifung die Zertifikate.
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Die apf kontaktierte im vorliegenden Fall die Fluggesell-
schaft und wies sie darauf hin, dass ihren Befoérderungs-
bedingungen Folgendes zu entnehmen ist: Bei Fliigen
innerhalb der Europdischen Union (EU) und des Europi-
ischen Wirtschaftsraums (EWR) wird fiir Reisen mit einem
Blinden- oder Begleithund ein giiltiger EU-Heimtieraus-
weis oder ein tierdrztliches Gesundheitszeugnis benotigt.
Diese Voraussetzung war im gegenstidndlichen Fall erfiillt.
Die apf forderte das Flugunternehmen zur internen Prii-
fung auf, um abzukldren, wie es zu der Fehlauskunft kam,
und um kiinftig eine korrekte Vorgehensweise durch Mit-

arbeiterinnen und Mitarbeiter sicherzustellen.

Die Fluggesellschaft informierte, sie wiirde ,,... den inter-
nen Informationsfluss iiberpriifen [sic!] um zukiinftige Fehl-
auskiinfte zu vermeiden. Ebenso werden wir unser Personal

besser auf dieses sensible Thema schulen.

Um die Rechte von Personen mit eingeschrénkter Mobilitdit
besser schiitzen zu kénnen bzw. um diesen Personen auch
die erforderlichen Hilfestellungen leisten zu kénnen, wurde
eine eigene Abteilung mit einem speziell geschulten Team

(...) eingerichtet ...”

Die apf schloss den Fall anschlief3end, da die Reisende samt
Assistenzhund letztlich ordnungsgeméfl beférdert wurde
und interne MafSinahmen zur Vermeidung von Fehlauskiin{-
ten seitens der Fluggesellschaft angekiindigt wurden. Als die
Airline dieser Frau bei einer weiteren Reise vor Abflug erneut
dieselbe Fehlauskunft gab, wandte sie sich ein weiteres Mal
an die apf. Den Flug konnte sie aber auch diesmal wieder
ordnungsgemdf$ absolvieren. Das Ergebnis zum Fall war zu

Redaktionsschluss noch aussténdig.

Fehlender PRM-Service nach Umbuchung
aufgrund einer FlugunregelmaRBigkeit

Ein Passagier hatte einen Flug von Osterreich nach Spa-
nien mit Umstieg in der Schweiz gebucht. Da der Zubrin-
gerflug von einer Verspitung betroffen war, verpasste er
den Anschlussflug und wurde alternativ auf einen Flug am
Folgetag umgebucht. Das Flugunternehmen bot dem Be-
troffenen keine Betreuung an, konkret eine Hotelnéchti-
gung, weshalb er sich zur Riickreise zum ersten Abflugort

in Osterreich entschied.
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INFO:

PRM-Service am Vienna International Airport

apf Jahresbericht 2019 | Schlichtungstiitigkeit fiir PRM

Am grofiten Osterreichischen Flughafen, dem Vienna International Airport (VIE), nahmen
im Jahr 2018 insgesamt 178.745 Passagiere ein PRM-Service in Anspruch. Es ist bereits seit

Jahren ein Anstieg der Nutzung zu beobachten.

Jahr | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 |
Nutzung PRM-Service
(An-, Abflige und Transit) 139.536 151.240 165.483 178.745
\ \ \
+8,4% +9,4% +8,01%
Zuwachs in Prozent

TN A N AN AT

Tabelle 1: Entwicklung der Nutzung des PRM-Services durch Flugreisende (An-, Abflige und Transit) am

Flughafen Wien 2015—2018. quelle: Flughafen Wien AG2.

Bei der Umbuchung des Tickets organisierte die Fluggesell-
schaft keine Abholung mit einem Rollstuhl fiir den Reisen-
den, obwohl bei der urspriinglichen Ticketbuchung ,special
assistance” vermerkt worden war. Beim Abflug aus Oster-
reich und beim Zwischenstopp in der Schweiz erfolgte hin-
gegen eine Betreuung mittels Rollstuhls. Der Reisende kann
aufgrund seiner Behinderung nur kurze Strecken gehen

und ist fiir ldngere Strecken auf einen Rollstuhl angewiesen.

Da die Fluggesellschaft ablehnend auf die schriftlichen For-
derungen des Passagiers reagierte, brachte er einen Schlich-

tungsantrag bei der apf ein.

Die apf erdffnete ein Schlichtungsverfahren, in dem sie ge-
maéfS Fluggastrechteverordnung eine Ausgleichszahlung in
Hohe von 400 Euro und die Erstattung der Ticketkosten fiir
den Hin- sowie Riickflug forderte. Die Erstattung machte die
apf geltend, weil der urspriingliche Reiseplan fiir den Passa-
gier zwecklos geworden war. Ferner ersuchte sie das Unter-
nehmen um eine Stellungnahme zur Thematik des fehlenden

Rollstuhlservices gemafd PRM-Fluggastrechteverordnung.

2 Bericht {iber die Durchfiihrung von Behindertentransporten am Flughafen
Wien im Jahr 2018.

Die Fluggesellschaft willigte in die Leistung der Ausgleichs-
zahlung und die Ticketerstattung ein und bot tiberdies fiir
den mangelnden Rollstuhlservice einen weiteren Auszah-
lungsbetrag in Hohe von 150 Euro als Wiedergutmachung im
Rahmen der Schlichtung an. Somit konnte der Fall aufSerge-

richtlich positiv abgeschlossen werden.

2019: Sieben abgeschlossene
PRM-Verfahren.

85

www.parlament.gv.at

87 von 136



88 von 136

Internationale Zusammenarbeit | apfJahresbericht 2019

[11-124 der Beilagen XXV 1. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

Internationale Zusammenarbeit

Die Nationalen Durchsetzungsstellen (National Enforce-
ment Bodies, NEB) tauschen sich im Sinne der gemein-
schaftlichen Regelungen der europdischen Mitgliedstaaten
laufend zu den Fahr- und Fluggastrechten aus. Dies ermog-
licht, einheitlich und ldnderiibergreifend vorzugehen. Bei
der Europdischen Kommission finden regelmifiige Treffen
statt, Arbeitsgruppen befassen sich mit unterschiedlichen
Fachthemen, informelle Gespriachstermine bieten Diskus-
sionsmoglichkeiten und Veranstaltungen mit Stakeholdern
werden organisiert. Vertreterinnen und Vertreter der Durch-
setzungsstellen stimmen sich auch schriftlich bei Bedarf zu
allgemeinen Frage- und Problemstellungen ab. Die Agentur
fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) informiert in diesem
Kapitel iiber die Vernetzung in den Bereichen Bahn, Bus,
Schiff und Flug.

Austauschtreffen
Europadische Kommission und NEB

In der Regel gibt es ein bis zwei Mal im Jahr ein von der Eu-
ropdischen Kommission einberufenes Treffen in Briissel,
bei dem sich Vertreterinnen und Vertreter der NEB aus dem

Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugverkehr vernetzen kénnen.

Die Teilnehmerinnen und Teilnehmer berichten tiber Ent-
wicklungen in ihren Lidndern, besprechen beispielsweise
Auslegungsschwierigkeiten bei Verordnungen und iiber-

legen Verbesserungen fiir die Zusammenarbeit.
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Bahn

Beim Treffen der Nationalen Durchsetzungsstellen im Mérz
2019 in Briissel diskutierten die Teilnehmerinnen und Teil-
nehmer insbesondere Fragen von gemeinsamem Interesse
im Zusammenhang mit der Anwendung der Bahn-Fahr-
gastrechteverordnung' bzw. die Neufassung der Bahn-Fahr-

gastrechteverordnung?.

Daneben wurden u. a. folgende Punkte behandelt: EU-In-
formationskampagne (Maf3nahme der Europdischen Union)
zu Fahrgastrechten seit Dezember 2018, Eurobarometer-
Erhebung zu Passagierrechten, New Deal for Consumers,
Besuch der NEB durch die Europédische Kommission zum
besseren Kennenlernen, Priasentation der New-Wiki-Platt-
form fiir NEB im Bahnbereich, Zusammenarbeit zwischen
den NEB und ADR-Stellen (ADR = Alternative Dispute Re-
solution), automatische Entschéddigung bei Verspédtungen
durch Bahnunternehmen, Leitlinien fiir Beschwerdefor-
mulare, aktueller Stand beziiglich Neufassung der Bahn-

Fahrgastrechteverordnung.

Bus

Im Bereich Busverkehr wurde im Jahr 2019 kein Termin bei

der Europdischen Kommission einberufen.

Die Europdische Kommission evaluiert derzeit die Bus-Fahr-
gastrechteverordnung. Sie priift, inwieweit die rechtlichen
Bestimmungen die Erreichung der Ziele ermoglichen und
welche Stdrken und Schwichen festzustellen sind. Die apf

hatim Rahmen der Evaluierung Stellung genommen.

Schiff

Im Bereich Schiffsverkehr wurde im Jahr 2019 kein Termin

bei der Europdischen Kommission einberufen.
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Flug

Im Jahr 2019 gab es im Fachbereich Flug erneut Austausch-
treffen aller Nationalen Durchsetzungsstellen zur Thematik
PRM (Persons with Reduced Mobility, Personen mit Behin-
derung oder eingeschrénkter Mobilitdt) und zur Fluggast-

rechteverordnung?®.

Beim Treffen zur PRM-Fluggastrechteverordnung* auf Ein-
ladung der Europiischen Zivilluftfahrt-Konferenz (ECAC)
im September 2019 zeigte sich erneut, dass sowohl Oster-
reich als auch andere Mitgliedstaaten eine geringe Zahl an
PRM-Fillen aufweisen. Die Hauptanliegen der PRM-Flug-
géste betreffen Hilfeleistungen im Flugzeug und am Flugha-
fen. Referiert wurde beispielsweise {iber die neuen Standards
fiir Assistenzhunde sowie iiber die letzten Entwicklungen

und Erfahrungen der Durchsetzungsstellen im PRM-Bereich.

Die Europdische Kommission informierte, dass neben der
Revision der 2012 herausgegebenen Auslegungsleitlinien
zur Anwendung der PRM-Fluggastrechteverordnung® der-
zeit auch an der Evaluierung der PRM-Fluggastrechtever-

ordnung gearbeitet wird.

Themen des NEB-Austauschtreffens zur Fluggastrechtever-
ordnung im Juni 2019 waren u. a. die geplante Revision der
Fluggastrechteverordnung, die New-Wiki-Plattform, der
Umgang mit den von Claim Agencies eingebrachten Be-
schwerden, die Nutzung von Beschwerdeformularen und
die Interpretation von kiirzlich ergangenen EuGH-Urteilen

(Streik und verpasste / annullierte Anschlussfliige).

Auf Einladung der Europédischen Kommission wurde im
Juni 2019 zudem der Workshop , Air Passenger Rights: Ways
forward“ mit Stakeholdern aus dem Fluggastrechtebereich
abgehalten. Die Teilnehmenden diskutierten notwendige
Anderungen, die bei der Fortfithrung der Revision der Flug-

gastrechteverordnung aufgegriffen werden sollten.

1 VO (EG) 1371/2007 ABI L 2007/315, 14.

2 COM(2017)548.

3 VO (EG) 261/2004 ABI L2004/46, 1.

4 VO (EG) 1107/2006 ABI L 2006 /204, 1.

5 Auslegungsleitlinien zur Anwendung der VO (EG) 1107 /2006 ABI L. 2006 / 204,
1, Briissel, 11.6.2012, Dokument SWD (2012) 171 final.
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Hier geht es u. a. um die Definition von aufiergewthnlichen
Umstdnden sowie die Vereinfachung der Durchsetzung der
Passagierrechte. Ein weiterer Workshop fand im Oktober
2019 in Briissel zum Thema Behdrdenkooperation im Be-

reich Fluggastrechte und Verbraucherrecht statt.

Trinationale Zusammenarbeit D-A-CH
im Fachbereich Flug

Im September 2019 organisierte das Bundesamt fiir Zivil-
luftfahrt (BAZL) diesmal das alljdhrlich stattfindende Joint

Meeting im schweizerischen Ittigen (Bern).

Ziel dieser Fachtagung ist ein Austausch zwischen den Stake-
holdern zu laufenden Themen und Entwicklungen im ge-

samten Bereich der Fluggastrechte.

Vertreterinnen und Vertreter der apf, des deutschen Luft-
fahrt-Bundesamtes und des Schweizer Bundesamtes fiir
Zivilluftfahrt prasentierten aktuelle Zahlen und ihre Vor-
gehensweise. Weitere Vortrédge hielten ein Vertreter der
Europidischen Kommission zur aktuellen EuGH-Rechtspre-
chung sowie eine Vertreterin der ECAC zu Entwicklungen
im PRM-Bereich. Dartiiber hinaus wurde iiber die Organi-
sation und die Durchfithrung von Transporten von Men-
schen mit Behinderung und Mobilitdtseinschrankung auf
Flughifen sowie iiber technologische Entwicklungen im

PRM-Bereich informiert.

Weitere Aktivitdten

TRAVEL_NET

AufInitiative der deutschen Schlichtungsstelle fiir den &ffent-
lichen Personenverkehr (s6p) und mit Unterstiitzung der Eu-
ropdischen Kommission wurde TRAVEL_NET im November
2017 in Berlin gegriindet. TRAVEL_NET soll gemif$ Art 16
Abs 2 ADR-Richtlinie die Vernetzung nationaler AS-Stellen
(Stellen zur auf3ergerichtlichen Streitbeilegung) sowie den
Austausch und die Verbreitung von bewéhrten Verfahren

und Erfahrungen unterstiitzen.
Nach den beiden Treffen 2018 in Wien und Thessaloniki fan-

den im Jahr 2019 zwei Treffen in Paris (im April) und London
(im Oktober) statt.
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Beim Treffen in Paris sprachen die Teilnehmenden iiber
ein praktikables System, um im Rahmen der Schlichtungs-
titigkeit auf die richtige ADR-Stelle zu verweisen (z. B. In-
formation der Verbraucherin/des Verbrauchers iiber die
Kontaktdaten der zustdndigen ADR-Stelle und Informa-
tion tiber Konsumentenschutzeinrichtungen). Auferdem
tauschten sie Erfahrungen anhand von Best Practice-Bei-
spielen aus. In sektorspezifischen Gruppen (Bahn-, Flug-
und Pauschalreisen) wurden spezielle Probleme und aktu-
elle Themen erortert (z. B. Rechte bei versdumten Ziigen /
Fliigen aufgrund verspédteter Anschluss- / Zubringertrans-
porte bzw. Techniken, um Unternehmen davon zu tiberzeu-
gen, faire und verniinftige Empfehlungen zu akzeptieren,

die nicht auf gesetzlichen Regeln beruhen).

Weitere AS-Stellen unterzeichneten beim Treffen das Memo-
randum of Understanding, eine Art Grundsatzvereinbarung.
Somit ist TRAVEL_NET jetzt mit 25 AS-Stellen in 17 EU-Mit-

gliedstaaten vertreten.

Das Treffen in London hatte finanzielle Angelegenheiten,
Zustidndigkeiten und Weiterleitungsmoglichkeiten unter
den AS-Stellen zum Thema. In sektorspezifischen Gruppen
(Bahn-, Flug- und Pauschalreisen) wurden wiederum spe-
zielle Probleme und aktuelle Themen (z. B. Information von
Passagieren {iber ihre Rechte, Anderungen von Fahrplinen
oder vergleichbare Beférderungsbedingungen im Bahnver-
kehr bzw. aktuelle EuGH-Urteile und fallspezifische Frage-

stellungen im Flugbereich) eingehend diskutiert.
Auch bei diesem Treffen unterzeichneten AS-Stellen das
Memorandum of Understanding. Mittlerweile sind nun 28

AS-Stellen bei TRAVEL_NET registriert.

Besuch der Europdischen Kommission

Ende Februar 2019 waren Mitarbeiter der Europdischen
Kommission zu Gast bei der apf. Die apf présentierte ihre Or-
ganisation, Entstehungsgeschichte, Kompetenzen als NEB-
und AS-Stelle, Verfahrensabldufe, Finanzierung bzw. Statis-

tiken zu Schlichtungsantrdgen und Schlichtungsverfahren.

Des Weiteren diskutierten die Beteiligten zahlreiche an-
dere Themen (z. B. Revisionen der EU-Verordnungen, dster-
reichische Gerichtsentscheidungen, Zusammenarbeit mit

anderen NEB und Unternehmen).

apfJahresbericht 2019 | Internationale Zusammenarbeit

Die Europdische Kommission betonte erneut die Vorzeige-
rolle der apfin der EU und die gute Arbeit besonders im Zu-
sammenhang mit einem effizienten Mitteleinsatz (Finanzen

und Mitarbeiterinnen sowie Mitarbeiter).

Fachgesprach
in Baden-Wiirttemberg

Das deutsche Bundesland Baden-Wiirttemberg sieht Oster-
reich als Vorbild fiir die mégliche Einfiihrung eines Jahres-
karten-Entschddigungsmodells im 6ffentlichen Verkehr.
Grund dafiir sind die vielen Beschwerden der Fahrgéste
und die hohe Unpiinktlichkeit im Bahnverkehr.

Beim Fachgesprich , Fahrgastrechte in Baden-Wiirttemberg
starken“ im April 2019 hielt ein Vertreter der apf vor Ort
einen Gastvortrag zum Thema ,Entschddigungsregelungen
fiir Nutzerinnen und Nutzer des 6ffentlichen Verkehrs in

Osterreich, Beispiele und Erfahrungen aus der Praxis”

Der Vortrag behandelte die verschiedenen Fahrpreisent-
schidigungen fiir Einzel-, Wochen-, Monats- und Jahres-
karten, die Plinktlichkeitsmessung, die Piinktlichkeit im
Personenverkehr, das Jahreskartenentschidigungssystem,
statistische Daten hinsichtlich Entschddigungen bzw. Kri-

tikpunkte und Erfahrungen zum Entschddigungssystem.

Besuch aus dem Kosovo

Auf Anregung des WIFI International (Wirtschaftsforde-
rungsinstitut der Wirtschaftskammer Osterreich) besuchten
im Juni 2019 die Verwaltungsleiter der kosovarischen Eisen-
bahnbehorde (Autoriteti Rregullativi Hekurudhave - ARH)
die apf zum Erfahrungsaustausch bzw. Know-how-Transfer

betreffend Fahrgastrechte.

Besuch der estnischen AS-Stelle

Im September 2019 kam eine Delegation der estnischen Re-
gulierungsstelle, Estonian Consumer Protection and Tech-
nical Regulatory Authority, im Rahmen des ,,Exchange of
Officials Program” der Europdischen Kommission fiir Fach-

gesprdche zur apf.

Die Regulierungsbehorde fungiert auch als AS-Stelle und

deckt als solche fast alle Verbraucherbeschwerden ab.
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Judikatur und Umsetzung
der Passagierrechte im

Bahnverkehr

Verstol3e gegen die Bahn-Fahrgastrechteverordnung

Verweigerung von Erstattungen

und das Eisenbahn-Beforderungs- und

oder Verspatungsentschadigungen

Fahrgastrechtegesetz

Bei der Bearbeitung der Schlichtungsantrége stellt die Agen-
tur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) vereinzelt Verstofle
gegen anzuwendende Bestimmungen aus der Bahn-Fahr-
gastrechteverordnung' bzw. aus dem EisbBFG? fest. Diese
werden grundsitzlich im Wege des Schlichtungsverfahrens
geldst; vereinzelt muss die Schienen-Control Kommission

informiert werden.

Fristverletzungen
(z.B. Jahreskarte, Einzelfille)

In einigen Schlichtungsfillen verletzte ein Bahnunternehmen
im Jahr 2019 Fristen. Das Unternehmen bezahlte insbeson-
dere Anspriiche nach den Fahrgastrechten verspitet aus. Dies
diirfte einerseits auf einen Riickstand bei der Bearbeitung der
Antrige (bei Einzelfdllen) und andererseits auf technische
Probleme (Jahreskarten) zuriickzufithren gewesen sein. Ab

der Jahresmitte verbesserte sich die Situation spiirbar.

92

Gehduft bemerkte die apf2019, dass ein Bahnunternehmen
Erstattungen verweigert oder nicht vollstindig ausbezahlt
hatte. Bei Qualitdtsméngeln bot das Unternehmen den Be-
troffenen hdufig nur Gutscheine mit geringem Wert anstatt
einer addquaten Barerstattung an. Aus Sicht der apf sollten
auch Fahrgéste mit online gekauften, noch nicht (per PDF)
bezogenen Sparschiene-Tickets Erstattungen erhalten. Das
Bahnunternehmen bietet jedoch hiufig keine Erstattung an.
Wenn ein Zug nicht fahrt, kann ein Fahrgast ohne Zusatz-
kosten auf einen alternativen Zug ausweichen. Muss er dafiir
ein neues Ticket kaufen, sind diese Kosten vom Bahnunter-
nehmen zu tragen. In der Praxis werden des Ofteren Ticket-
kosten fremder Bahnunternehmen (z. B. bei Nachtziigen, die
im Ausland starten) nicht {ibernommen. Fahrgéste berich-
ten der apf regelméfiig von Problemen bei der Auszahlung
von Verspitungsentschidigungen fiir Sondertickets (z. B.
Interrail) oder bei unterjihriger Anderung bzw. Kiindigung

einer Jahreskarte.

Verletzungen hinsichtlich & 15 EisbBFG
(Strafzahlungen)

Im Jahr 2019 stellte die apf zudem einige Verstéfie gegen die
gesetzlichen Bestimmungen des EisbBFG hinsichtlich Straf-
zahlungen /Mehrgebiihren fest. So verhéngte das Bahn-
unternehmen vereinzelt zu Unrecht Strafen und reduzierte

teilweise trotz nachtriglicher Ubermittlung eines bei der

1 VO (EG) 1371/2007 ABI L 315/2007, 14.
2 Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetz - EisbBFG BGBI 12013 /40.
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Zugfahrt vergessenen personalisierten Tickets die Strafe
nicht. In einigen Féllen mit Strafen erhielten Fahrgéste eine
Mahnung ohne vorherige - gesetzlich vorgeschriebene -
inhaltliche Antwort des Unternehmens. Andere Fahrgidste

bekamen Inkassoforderungen ohne Mahnung vorab.

Fehlende Echtzeitdaten in der Buchung

Obwohl sich ein Bahnkunde angemessen vorab informiert
hatte, wusste er nicht iiber die gedinderten Zugzeiten seiner
Reise Bescheid. Im apf-Schlichtungsverfahren zeigte sich,
dass bei Online-Tickets in der Buchungsbestdtigung unter
dem Link ,Buchungsdetails keine Echtzeitdaten hinterlegt
sind, sondern nur die Daten zum Buchungszeitpunkt. Da
der Link auf die OBB-Website fiihrt, glaubte der Reisende,
die aktuellen Reisedaten seiner gebuchten Fahrt zu sehen.
Das Bahnunternehmen sagte zu, auf Echtzeitdaten umzu-

stellen - die apf wird die Umsetzung priifen.

Probleme beim Ticketkauf
fiir verspatete Ziige

Ist ein Zug verspétet, scheint er nicht mehr am Fahrkarten-
automaten des betroffenen Bahnunternehmens und in der
OBB-App auf. Reisende kénnen dann keine Tickets mehr fiir
diesen Zug kaufen, obwohl er noch nicht abgefahren ist und
benutzt werden konnte. Das betroffene Bahnunternehmen
nahm dazu in einem Schlichtungsverfahren zur aktuellen
Situation Stellung: Ausnahmsweise konnen Fahrgdste in
solchen Fillen das Ticket am Automaten fiir die angezeigte
néchste Zugverbindung oder im Zug aufschlagsfrei kaufen.
Als kiinftige Losung sagte das Unternehmen Folgendes zu:
In den Tarifbestimmungen wird verankert, dass Kundinnen
und Kunden Tickets bis drei Minuten nach den Echtzeitdaten
des Zuges (tatsdchliche Abfahrt) kaufen kénnen. Dies sollte
fiir alle Vertriebskanile (insbesondere Automaten, App und

direkt im Zug) gelten und entsprechend umgesetzt werden.

Ist der letzte Zug eines Tages verspétet, konnen Reisende am
Automaten keine ndchstmdgliche Tagesverbindung auswéh-
len. Sie miissten versuchen, im Zug ein Ticket zu erwerben;
seit vielen Jahren ist das im OBB-Regionalverkehr normaler-
weise nicht mehr erlaubt. Das Bahnunternehmen willigte
daher ein, diesen Fall ebenfalls in den Tarifbestimmungen zu
regeln. Fahrgéste sollen nach der Umsetzung die Moglichkeit

haben, den Folgezug am nichsten Tag zu buchen.

Jahreskartenentschadigung —

bessere Kontaktaufnahme mit dem Unternehmen

In Gespridchen mit der OBB-Personenverkehr setzte die apf
das Unternehmen wie folgt in Kenntnis: Viele Jahreskarten-
besitzerinnen und -besitzer wissen nicht, wie sie sich unter-
jahrig fiir die Entschddigung anmelden und wie sie bei
Auszahlungsproblemen unkompliziert mit dem Unterneh-

men in Kontakt treten konnen.

Die OBB-Personenverkehr hat die Informationen zur Jahres-
kartenentschddigung verbessert. Anhand eines eigenen Rei-
ters (Tab / Registerkarte) beim Kontaktformular konnen sich
betroffene Fahrgidste nun mit fahrgastrechtlichen Proble-

men einfacher an das Unternehmen wenden.

Jahreskartenentschadigung
bei unterjahriger Stornierung

Die apf behandelte im Jahr 2019 einen Schlichtungsantrag,
bei dem ein Kunde seine Jahreskarte unterjdhrig stornierte.
Fiir den genutzten Zeitraum forderte er eine Entschddigung
vom Bahnunternehmen. Das Unternehmen lehnte eine Zah-
lung allerdings ab und argumentierte, eine Anspruchsbe-
rechtigung bestiinde nur bei ganzjdhriger Nutzung. Dem
hielt die apf entgegen, dass im Sinne der Fahrgastrechte fiir
alle Jahreskarten eine Entschédigung vorgesehen sein muss.
Sie empfahl im Rahmen des Systems der Jahreskartenent-
schddigung, auch fiir unterjahrig stornierte Jahreskarten das
Piinktlichkeitsmodell anzuwenden - dem folgte das Bahn-
unternehmen. Besitzerinnen und Besitzer von Jahreskarten,
die im Entschddigungssystem angemeldet sind, miissen
sich im Fall einer Stornierung mittels Kontaktformular an
die OBB-Personenverkehr wenden, um die aliquote Ent-

schiadigung zu erhalten.

Entschadigungsmodalititen
bei Interrail

Die apf erhilt fallweise Schlichtungsantrige im Zusammen-
hang mit Interrail-Tickets. Da die Entschddigungsmodalitd-
ten bei Verspéatungen unklar, teilweise irrefiihrend und nicht
der Fahrgastrechteverordnung entsprechend waren, forderte
die apf das Ticket verkaufende Bahnunternehmen zur Uber-
arbeitung auf. Das Unternehmen adaptierte die Entschédi-

gungsbedingungen fiir Interrail-Tickets entsprechend.
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Mangelnde Information iiber den Ausfall

Audit Fahrgastrechte

von Liege /-Schlafwagen vor Fahrtantritt

in der Steiermark

Der Ausfall einzelner Schlaf- oder Liegewagen in Nacht-
reiseziigen wird Reisenden oft erst im Zug mitgeteilt. Bei
Nachtziigen mit Autotransport informieren Bahnange-
stellte betroffene Reisende hédufig erst, nachdem das Auto
verladen wurde. Viele Reisende wihlen Nachtziige wohl
gerade wegen der bequemeren Variante zum Schlafen und
sollten von einem Ausfall rechtzeitig in Kenntnis gesetzt wer-
den. Einige wiirden die Fahrt unter den gednderten Bedin-
gungen nicht antreten. Bei den Nachtreiseziigen gibt es von
der OBB-Personenverkehr betriebene OBB Nightjet-Ziige
und von Partnerbahnen gefiihrte Nightjet-Partner-Ziige.
Das Osterreichische Bahnunternehmen sagte Verbesserun-
gen zu (z. B. Fithren einer Check-Liste, Abstimmung der

Information zwischen den Unternehmen).

Information liber Nightjet-Partner

Fiir Reisende ist des Ofteren nicht ersichtlich, ob sie einen
OBB Nightjet oder einen von einem Nightjet-Partner (an-
deres Bahnunternehmen) betriebenen Zug gebucht haben.
Aufgrund deutlicher Leistungs- und Qualititsunterschiede
zwischen den Ziigen der verschiedenen Bahnunternehmen
sollten Reisende vorab dariiber Bescheid wissen. Die OBB-
Personenverkehr sagte der apf zu, vor allem die Informa-
tionen innerhalb des Buchungsprozesses zu verbessern.
Kritisch sieht die apf jedenfalls, dass das Bahnunterneh-
men bei Nachtzug-Reisen den gleichen Preis fiir durchaus

sehr unterschiedliche Angebote verlangt.

Weitere Themen
aufgrund von Schlichtungsantragen

e Gesetzliche Verstofie wegen intransparenter Tarife

e Unternehmen bietet Kundinnen und Kunden nicht giins-
tigstes Ticket an

» Mangelnde Hilfeleistung (Getrinke, Mahlzeiten, Uber-
nachtung/Hotel) bei Verspatung iiber 60 Minuten oder
Annullierung

» Keine Ubernahme von Taxikosten trotz Regelung in den
Fahrgastrechten

e Verletzung von Informationspflichten durch Unterneh-
men (z. B. keine Information tiber Zugausfall trotz per-

sonenbezogener Tickets)
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2019 fiihrte die apfim Bahnbereich erstmals ein Audit in der
Steiermark durch: Sie iiberpriifte die Verfiigbarkeit von Fahr-
gastrechte-Informationen an Bahnhéfen und besuchte die
Bahnunternehmen Graz-Koflacher Bahn und Steiermark-
bahn sowie die Verbund Linie (Steirischer Verkehrsverbund).
In Gesprachen mit Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der
Bahnunternehmen diskutierten die Bahnexperten der apf,
was die Uberpriifung der Bahn-Websites und der Tarifbe-
stimmungen sowie die Vor-Ort-Inspektionen ergeben hatten.
Zukiinftig plant die apf jahrlich ein derartiges Bahn-Audit,
bei dem tiberpriift wird, wieweit Bahnunternehmen die fahr-

gastrechtlichen Anforderungen in der Praxis erfiillen.

Beim Audit in der Steiermark besprach die apf mit den Un-
ternehmen vorrangig Unstimmigkeiten und Widerspriiche
in den Tarifen sowie Verbesserungsmaoglichkeiten hin-
sichtlich der vorhandenen Informationen an Bahnhofen

und in Ziigen.
Die apf wird darauf achten, ob alle Unternehmen die zu-
gesagte rasche Umsetzung der von der apf empfohlenen

Anderungen durchfiihren.

Themen des Audits:

 Oftmals keine (ausreichende) Information, ob Fahrgiste
Tickets bei den unterschiedlichen Bahnunternehmen
auch nach Zustieg in den Zug beim Personal
kaufen konnen

* Schwer nachvollziehbare Informationen in den Zonen-
planen des Verbunds, z. B. welche Strecke von welchem
Bahnunternehmen bedient wird

* Widerspriiche und Fehler in den Tarifen; Regelungen,
die nicht (vollstdndig) in Einklang mit den gesetzlichen
bzw. fahrgastrechtlichen Bestimmungen sind

« Stellenweise notwendige Uberarbeitung der Informatio-
nen zu den Fahrgastrechten (z. B. Anspriiche bei Wochen-
und Monatskarten) und Ersuchen, beim Anmeldeprozess
und bei der Berechnung der Jahreskartenentschadigung
Detailinformationen zur Verfiigung zu stellen

e Informationen iiber die Fahrgastrechte und die apf als
Schlichtungs- und Durchsetzungsstelle

noch nicht ausreichend
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umgesetzt wurden.

Kontrolle der Beférderungsbedingungen

Die Bahnunternehmen und Verkehrsverbiinde miissen der
Schienen-Control ihre Beférderungsbedingungen bei erst-

maliger Verdffentlichung und bei Anderungen vorlegen.

Im Rahmen der Vorlage der Beférderungsbedingungen und
bei Schlichtungsverfahren fiir Fahrgiste thematisiert die apf
mogliche GesetzesverstofSe gegeniiber den Unternehmen.
Auch im Rahmen des Audits in der Steiermark informierte
die apf betroffene Unternehmen iiber mégliche Gesetzes-

verstofSe in ihren Tarifbestimmungen.

Die Schienen-Control Kommission kann gemaf3 § 78b EisbG?
iiberpriifen, ob die Beférderungsbedingungen der Eisen-
bahnunternehmen und der Verkehrsverbiinde dem Gesetz
entsprechen. Sie kann diese bei Verstof3en fiir unwirksam
erkldren. Die Priifung umfasst alle dsterreichischen und eu-
ropiischen Rechtsvorschriften (etwa KSchG*, EisbBFG oder

Bahn-Fahrgastrechteverordnung).

Die Verwendung rechtswidriger Beférderungsbedingungen
kann die Schienen-Control Kommission nicht nur untersa-
gen, sondern dem jeweiligen Unternehmen auch konkret
eine Anderung der Bedingungen auftragen. Die Bedingun-

gen haben dem Gesetz zu entsprechen.

In mehreren Verfahren dnderten Unternehmen Teile der
Beforderungsbedingungen. Andernfalls erkldrte die Schie-
nen-Control Kommission schlussendlich Teile von Beforde-

3 Eisenbahngesetz 1957 - EisbG BGBI 11957 /60 idgF.
*  Konsumentenschutzgesetz - KSchG BGBI 1979/140 idgF.
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Die apf pruft nach Audits, ob die Empfehlungen

rungsbedingungen fiir unwirksam. Siehe dazu nachfolgend
beispielhafte Themen unter ,Verfahren der Schienen-Con-

trol Kommission®

Verfahren der
Schienen-Control Kommission

Verfahren wegen AGB der Osterreichcard

Die Schienen-Control Kommission eroffnete ein Verfahren
(Oktober 2017) betreffend einige Bestimmungen in den
Tarifbestimmungen eines Bahnunternehmens. Es geht um
die allgemeinen Geschiftsbedingungen (AGB) der Jahres-
netzkarte Osterreichcard. Hier ist die Schienen-Control
Kommission der Ansicht, dass die AGB der Osterreichcard
moglicherweise gegen bundesrechtliche Rechtsvorschriften
verstofien. Einerseits bildet das Bahnunternehmen nicht
alle Leistungen der Osterreichcard in den AGB ab (z. B. un-
entgeltliche Sitzplatzreservierung, ermafSigtes Upgrade auf
die 1. Klasse, Erméfdigungen fiir Fahrten mit dem Nightjet
im grenziiberschreitenden Verkehr, 15 Prozent ErmafSigun-
gen fiir Auslandsfahrten mittels Railplus, Nutzung der OBB-
Lounge). Andererseits behilt sich das Unternehmen vor, die

AGB bei bereits laufenden Vertrdgen einseitig abzudndern.

Die Schienen-Control Kommission begriifSte im Verfahren
die Zusage des Unternehmens, zukiinftig sdmtliche Leistun-
gen in den Tarifbestimmungen und in den Informations-
medien (beispielsweise Website und Folder) einheitlich und

vollstdndig darzustellen.

In den AGB stellt das Unternehmen klar, dass es zu keinen un-

terjihrigen Anderungen der Hauptleistungspflichten kommt.
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Die Schienen-Control Kommission erzielte
Verbesserungen in den AGB eines Bahn-

Zu den Hauptleistungspflichten gehoren jedenfalls das Ent-
gelt und die Beforderungspflicht.

Als vertragliche Nebenleistungen nimmt das Unternehmen
Folgendes in die AGB auf: unentgeltliche Sitzplatzreservie-
rung in allen Fernverkehrsziigen, 50 Prozent Ermifigung auf
ein Upgrade in die 1. Klasse bei freien Pldtzen und 15 Prozent

Ermifigung fiir Auslandsfahrten mittels Railplus.

Osterreichcard-Besitzerinnen und -Besitzer kénnen Ande-
rungen der AGB in Zukunft bis zum angegebenen Datum
des Inrafttretens der AGB-Anderungen schriftlich wider-
sprechen. Bislang war dies nur innerhalb von vier Wochen

nach Erhalt des Anderungsschreibens moglich.

Das Verfahren war zu Redaktionsschluss dieses Jahresbe-

richts noch anhéngig.

Verfahren betreffend Preisauskiinfte
im Online-Ticketshop

Im Juni 2019 ertéffnete die Schienen-Control Kommission ein
Verfahren zum Thema Preisauskiinfte. Sie beanstandet irre-
fiihrende und widerspriichliche Preisauskiinfte im Online-

Ticketshop bzw. in der App eines Bahnunternehmens.

Inhaltlich geht es unter anderem um Sparschiene- und Spar-
schiene-Komfort-Tickets. Das Unternehmen bietet diese
Aktionspreis-Tickets zum Teil deutlich teurer als Standard-
Tickets an, aber zu schlechteren Konditionen (z. B. keine

Storno- und Erstattungsmaoglichkeit).

Sparschiene-Komfort-Tickets konnen bis eine Minute vor Ab-

fahrt gekauft, aber nur bis 15 Tage vor Reiseantritt kostenlos

96

unternehmens flr Fahrgaste
mit Osterreichcard.

storniert werden. Eine Bewerbung der kostenlosen Stor-
nomoglichkeit ist daher nach dem genannten Zeitpunkt
irrefiihrend. Weitere verwirrende Aspekte bei der Online-
Buchung: Auf der Seite mit der Angebotsiibersicht ist nicht
gleich ersichtlich, ob ein Ticket fiir die 1. oder 2. Klasse gilt.
Beim Angebotswechsel von einer Ticketgattung zur ande-
ren kann es sein, dass Extras wie , 1. Klasse“ oder ,Reser-
vierung“ ungewollt kostenpflichtig mitausgew&hlt werden.
Beispiel: Ein Reisender klickt das Sparschiene-Komfort-
Ticket an, bei diesem ist automatisch eine Reservierung
dabei. Dann wechselt er auf das Sparschiene-Ticket, hier
ist eine Reservierung grundsétzlich optional. Durch die
vorherige Auswahl des Komfort-Tickets wird die Reser-
vierung von dort zum normalen Sparschiene-Ticket mit-
genommen. Der Reisende zahlt dann unter Umsténden fiir
eine Leistung, die er nicht haben wollte. Die Bezeichnun-
gen der Ticketgattungen sind ebenfalls uneinheitlich und

missverstdndlich.

Da die Preisauskunft in dieser Form gegen diverse gesetzliche
Bestimmungen verstofien konnte, eréffnete die Schienen-

Control Kommission ein aufsichtsbehordliches Verfahren.

Die Kommission befiirwortete im Verfahren Verbesserungs-
zusagen des Unternehmens: klarer Hinweis zu den Stornobe-
dingungen des Sparschiene-Komfort-Tickets, keine Anzeige
von teureren Tickets ohne Mehrwert, einheitliche Bezeich-
nung von Tickets mit gleichem Leistungsumfang, Hinweis
auf Bruttopreise, keine automatische Ubernahme von nicht
aktiv gewdhlten Extras beim Angebotswechsel. Einige Ver-

besserungen setzte das Bahnunternehmen bereits um.

Das Verfahren war zu Redaktionsschluss dieses Jahresbe-

richts noch anhéngig.
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VerstoR3e gegen die Bus-Fahrgast-

Weitere Themen

rechteverordnung

in Schlichtungsantragen

Wie in den Jahren zuvor stellte die Agentur fiir Passager- und
Fahrgastrechte (apf) im Busbereich auch im Jahr 2019 einige
fahrgastrechtliche Verletzungen fest, die fast ausschlieflich

(auBBer einem Verfahren) das Unternehmen FlixBus betrafen.

Die apfregistrierte insbesondere Verletzungen der Angebots-
pflicht nach Art 19 Abs 2 Bus-Fahrgastrechteverordnung'.
In diesen Fillen bot das Unternehmen seinen Fahrgésten
bei einer Abfahrtsverspatung von mehr als zwei Stunden
oder bei einer Annullierung nicht an, die Reise zu einem
spateren Zeitpunkt durchzufiihren oder den Fahrpreis riick-

erstatten zu lassen.

Auflerdem verzeichnete die apf im Busbereich regelmafsig
Verletzungen der Hilfeleistungspflicht nach Art 21 Bus-Fahr-
gastrechteverordnung. In keinem der behandelten Verfahren
erhielten Fahrgiste bei Verspatungen von mehr als 90 Minu-
ten bei Abfahrt von einem Busbahnhof Mahlzeiten und Er-
frischungen vom Unternehmen. Im Schlichtungsverfahren
war das Busunternehmen dann zumindest bereit, bei Nach-

reichung von Rechnungen die Kosten zu erstatten.

» Keine zeitnahe alternative Beférderung angeboten

* Angebot der Erstattung nur in Gutscheinform, meist unter
Abzug einer Gebiihr

« Fristverletzung in der Beantwortung von fahrgastrecht-

lichen Anliegen

Probleme mit einem polnischen Busunternehmen

In einem bei der apf eingebrachten Fall hat das polnische
Busunternehmen AGAT eine Busfahrt annulliert. Die betrof-
fene Reisende wollte im April 2018 von Florenz nach Wien
fahren, war laut eigenen Angaben rund eine Stunde vor Ab-
fahrt an der Haltestelle, es kam zur relevanten Zeit jedoch
kein Bus. Die Frau erhielt keine Information seitens des Bus-
unternehmens und konnte auch bei Kontaktaufnahme mit
dem Unternehmen nichts in Erfahrung bringen. Sie fuhr
alternativ mit dem néchsten Zug, diese Kosten iibernahm
das Busunternehmen nicht. Es erstattete nur den Bus-
Ticketpreis. Die dariiber hinausgehende Entschidigung,
weil kein Angebot zur Auswahl (Erstattung oder alternative
Fahrt ohne zusétzliche Kosten) gemaf$ Art 19 Abs 1 und 2iVm
Abs 4 der Bus-Fahrgastrechteverordnung erfolgte, verwehrte

das Unternehmen der Reisenden ebenfalls.

Die apf forderte das Busunternehmen im Schlichtungsver-

fahren mehrfach zu einer Stellungnahme auf, erhielt aller-

1 VO (EU)181/2011 ABIL2011/55, 1.

2 Kraftfahrliniengesetz.
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dings keine Reaktion. § 32b Abs 1 KflG? verpflichtet Berechti-
gungsinhaber als Beforderer (gemeint sind Busunternehmen)
im Sinne des Art 3 lit e der Bus-Fahrgastrechteverordnung
eindeutig, an Schlichtungsverfahren der apf mitzuwirken
und alle zur Beurteilung der Sachlage erforderlichen Aus-
kiinfte zu erteilen sowie benotigte Unterlagen vorzulegen.
Die apf musste das Verfahren somit mangels Mitwirkung des

Unternehmens einstellen.

Anfang 2019 wurde eine Anzeige bei der zustindigen Be-
zirksverwaltungsbehdorde eingebracht. Aufgrund des einge-
leiteten Verwaltungsstrafverfahrens bei der zustdndigen
Bezirksverwaltungsbehorde meldete sich das Busunterneh-
men erstmalig bei der apf. Uber Vermittlung der apf bekam
die Reisende sehr verspitet doch die ihr zustehende Ent-
schidigung fiir die Bahn-Mehrkosten der Weiterreise und
weitere 50 Prozent des Bus-Ticketpreises, da die in der Ver-
ordnung genannte Auswahl nach der Annullierung nicht

angeboten wurde.

Unklare Rechtslage betreffend Art 19 Abs 3 und 4
in Verbindung mit Art 19 Abs 1 und 2 sowie

Art 19 ff Bus-Fahrgastrechteverordnung

in Bezug auf vorverlegte Abfahrten

Verordnungen sind Gesetzgebungsakte, die in der Regel
auf Vorschlag der Europdischen Kommission nach einem
ordentlichen Gesetzgebungsverfahren erlassen werden. In
Fillen mit unklarer Rechtslage wendet sich die apf daher
an die Europdische Kommission, um deren Standpunkt
zu erfragen. Fiir eine rechtsverbindliche Auslegung des
Unionsrechts ist allerdings ausschliefllich der Européische
Gerichtshof (EuGH) zustédndig.

In der ersten Auslegungsfrage an die Europdische Kommis-
sion geht es darum, ob einem Passagier die Entschadigung
gemdfd Art 19 Abs 2 auch zusteht, wenn der Bus wéhrend
der Fahrt betriebsunfiahig wird (Art 19 Abs 3) bzw. eine An-
nullierung oder Verspatung von mehr als 120 Minuten ab
einer Bushaltestelle (Art 19 Abs 4) vorliegt (mehr Details
im Jahresbericht 2018, ab Seite 96).

Grund fiir die zweite Auslegungsfrage waren Schlichtungs-

falle im Busbereich, bei denen Fahrgdste ohne vorherige

Information von vorverlegten Abfahrten betroffen waren.
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Der jeweilige Bus fuhr nicht nach Fahrplan vom Abfahrts-
ort ab, sondern deutlich frither. Nach Uberprl'ifung der Be-
stimmungen der Bus-Fahrgastrechteverordnung ist nach
Auffassung der apf der Sachverhalt der verfrithten Abfahrt
bzw. Vorverlegung der Abfahrt nicht direkt geregelt oder
definiert (mehr Details im Jahresbericht 2018, ab Seite 97).

Die Antworten seitens der Europdischen Kommission sind

noch ausstdndig.

Unklare Rechtslage betreffend Art 19 Abs 3
bzw. damit zusammenhdngend Art 19 Abs 1 lit a
Bus-Fahrgastrechteverordnung

Die apf befragte die Europédische Kommission hinsichtlich
einer weiteren Interpretation der Bus-Fahrgast-

rechteverordnung.

Art 19 Abs 3 lautet:

wleec]

(3) Wird der Kraftomnibus wiihrend der Fahrt betriebs-
unfiihig, bietet der Beforderer entweder die Fortsetzung
des Verkehrsdienstes mit einem anderen Fahrzeug von
dem Ort, an dem sich das betriebsunfiihige Fahrzeug be-
findet, oder die Beférderung von dem Ort, an dem sich
das betriebsunfihige Fahrzeug befindet, zu einem ge-
eigneten Wartepunkt oder Busbahnhof, von dem aus die

Fortsetzung der Reise maglich ist, an.

[...]

Anlass sind Schlichtungsfille, in denen der Bus eines Bus-
unternehmens wihrend der Fahrt defekt wurde und es
mehrere Stunden dauerte (z. B. zwei Fille mit 4,5 Stunden
Wartezeit im defekten Bus), bis ein vom Busunternehmen
organisierter Ersatzverkehr die Reisenden mitnahm. Der
Vorfall geschah jeweils auf der Autobahn in der Ndhe von

Ballungszentren und entsprechender Verkehrsinfrastruktur.

Art 19 Abs 3 definiert nicht ndher, wie die Fortsetzung des
Verkehrsdienstes bzw. die Beférderung zu einem geeigneten
Wartepunkt oder Busbahnhof zu erfolgen hat. Dies sollte
nach Ansicht der apf jedoch nicht bedeuten, dass das Un-
ternehmen frei entscheiden kann, wann die Fortsetzung zu

organisieren ist. Die Unannehmlichkeiten fiir Fahrgéste sind
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Bei Fallen mit unklarer Rechtslage holt die apf

den Standpunkt der Europaischen

Kommission ein.

mitden in Art 19 Abs 1 umschriebenen Tatbestinden (erheb-
liche Verspdtungen oder Annullierungen) vergleichbar, sie
sollen moglichst begrenzt werden (siehe auch Erwigungs-

griinde dieser Verordnung).

Nach Auffassung der apf hétte bei den beiden angefiihrten
Fallen auf der Autobahn in der Ndhe grofier Stddte frither ein
Transport zu den in der Ndhe vorhandenen Bus- oder Bahn-
héfen organisierbar sein miissen. Einen Ersatzbus des Un-
ternehmens nach einer Wartezeit von 4,5 Stunden sieht die

apfnicht als ausreichend an.

Des Weiteren ersuchte die apf in diesem Zusammenhang
auch um Auslegung von Art 19 Abs 1 lit a.

Art 19 Abs 1 lit a lautet:

»Muss ein Beforderer verniinftigerweise davon ausgehen,
dass die Abfahrt eines Linienverkehrsdienstes von einem
Busbahnhof annulliert wird oder sich um mehr als
120 Minuten verzigert, oder im Fall einer Uberbuchung
bietet er den Fahrgdsten unverziiglich Folgendes zur

Auswahl an:

a) zum friihest moglichen [sic!] Zeitpunkt Fortsetzung
der Fahrt oder Weiterreise mit gedinderter Streckenfiih-
rung zum im Beforderungsvertrag festgelegten Zielort
ohne Aufpreis und unter vergleichbaren Bedingungen
wie im Beforderungsvertrag angegeben;

[...]“

Hier geht es darum, was - analog zur Auslegung der Euro-
pdischen Kommission in den Leitlinien zur Verordnung
1371/2007 im Bahnverkehr - unter Fortsetzung der Fahrt

oder Weiterreise mit gednderter Streckenfiihrung unter ver-

gleichbaren Bedingungen zu verstehen ist.

Fraglich ist, ob unter ,vergleichbare Bedingungen” nur der
Transport mit Bussen des betroffenen Busunternehmens
fallt oder damit auch der Transport mit Bussen anderer
Busunternehmen, der Transport mit Ziigen bzw. der Trans-
port mit anderen Verkehrsdiensten (z. B. Taxi) zumindest
bis zu einem nahe gelegenen Busbahnhof/Bahnhof (wenn
kein vergleichbarer Transport mit Bus oder Bahn vor Ort

moglich ist) gemeint ist.

Da die beiden Bestimmungen nicht eindeutig sind, ersuchte
die apf die Europdische Kommission um Auslegung der Ar-

tikel; die Auslegung ist noch ausstindig.

apfim Einsatz flr Bus-Reisende bei
VerstolRen gegen die Verordnung
und bei Problemen mit

Busunternehmen.

99

www.parlament.gv.at

101 von 136



102 von 136

[11-124 der Beilagen XXV 1. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

Judikatur und Umsetzung der Passagierrechte im Schiffsverkehr | apf Jahresbericht 2019

Judikatur und Umsetzung

der
Schiffsverkehr

Fahrgastrechte seit 29. Marz 2019
beim Twin City Liner giiltig

Der Twin City Liner des Unternehmens Central Danube Re-
gion Marketing & Development GmbH (Central Danube) ver-
bindet bereits seit 2006 die beiden Donaumetropolen Wien
und Bratislava (Pressburg, Slowakei) auf dem Wasserweg mit-
einander. Bisher galten fiir Fahrten mit dem Twin City Liner
die Rechte der Schiff-Fahrgastrechteverordnung' nicht, da
die fiir den Schiffsbetrieb verantwortliche Besatzung laut ei-

genen Angaben aus hdchstens drei Personen bestand.

Der neue und gréfiere Twin City Liner ist seit dem 29. Mérz
2019 unterwegs?. Er hat mit 250 Sitzpldtzen fast doppelt so
viel Passagierkapazitit wie bisher (129 Personen pro Schiff).
Daher wurde erneut die Anwendbarkeit der Schiff-Fahrgast-

rechteverordnung fiir den Twin City Liner tiberpriift.

Der Twin City Liner erfiillt Art 2 Abs 1 und Art 3 lit f: Beide
Stadte - Wien und Bratislava - sind Teil der Europdischen
Union (EU) und es findet ein gewerblicher Verkehrsdienst
zur Personenbeforderung auf einer Binnenwasserstrafie

nach einem verdffentlichten Fahrplan statt.

Gemifd Art 2 Abs 2 lit b gilt die Schiff-Fahrgastrechteverord-
nung u. a. nicht fiir Fahrgéste von Schiffen, deren fiir den
Schiffsbetrieb verantwortliche Besatzung aus hochstens
drei Personen besteht. Die bereits fiir die Vorgédngerschiffe
durchgefiihrte Untersuchung zur Anwendbarkeit der Schiff-

=
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Fahrgastrechteverordnung ergab, dass Art 2
Abs 2 litb nicht eindeutig ist. Aus die-

sem Grund bat die Agentur fiir Pas-

sagier- und Fahrgastrechte (apf)

die Europdische Kommission um

Passagierrechte im

Auslegung dieser Bestimmung; insbesondere, weil das Un-
ternehmen bereits frither die Meinung vertrat, nichtin den
Geltungsbereich der Verordnung zu fallen. Die Europédische
Kommission hat dazu folgenden Standpunkt: Nationale
Gesetze und Verordnungen wie etwa die Schiffsbesatzungs-
verordnung sind fiir die Anwendung der Schiff-Fahrgastrech-
teverordnung nicht relevant. Art 2 Abs 2 lit b bezieht sich
nicht auf die Mindestanzahl der Besatzungsmitglieder, die
fiir den Schiffsbetrieb verpflichtend ist. Relevant ist einzig die
Zahl der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die das Schiff

dauerhaft betreiben.

Da beim neuen Twin City Liner auch das Unionszeugnis
fiir Binnenschiffe eine nautische Mindestbesatzung gemaf3
Schiffsbesatzungsverordnung in Héhe von vier Besatzungs-
mitgliedern vorsieht und auch der tibermittelte Auszug des
Bordbuchs die tatsdchliche nautische Mitarbeiterinnen- und
Mitarbeiterzahl mit vier Personen darlegt, findet die Aus-

nahmebestimmung des Art 2 Abs 2 lit b keine Anwendung.

Gemadf$ Art 2 Abs 2 lit ¢ gilt die Schiff-Fahrgastrechtever-
ordnung nicht fiir Fahrgéste, die an Ausflugs- und Besich-
tigungsfahrten teilnehmen, bei denen es sich um keine
Kreuzfahrten handelt. Laut eigenen Angaben bietet das
Unternehmen mit dem Twin City Liner reine Ausflugs-

und Besichtigungsfahrten an.

In der Schiff-Fahrgastrechteverordnung findet sich keine
Definition von Ausflugs- und Besichtigungsfahrt, eine Be-
griffsbestimmung muss mittels Auslegung erfolgen. Aus-
flugsfahrten sind wohl eine Sonderform der Personenbe-
forderung im Gelegenheitsverkehr, die Vergniigungs- oder
Freizeitzwecken dienen. In diesem Rahmen werden Schiffs-

fahrten an bestimmten Tagen meistens in Verbindung mit
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Kulinarik oder Musik angeboten. Unter Besichtigungsfahr-
ten sind wohl Schiffsfahrten gemeint, bei denen wéhrend
der Fahrt Sehenswiirdigkeiten wie etwa historische Gebdude

besichtigt werden.

Laut Information auf der Website?® sah der Fahrplan des

Twin City Liners fiir 2019 wie folgt aus:

¢ In der Vor- und Nachsaison (29. Mérz 2019 bis 11. April
2019 bzw. 30. September 2019 bis 27. Oktober 2019) fand
Montag bis Donnerstag je eine Hin- und Riickfahrt bzw.
fanden Freitag bis Sonntag und an Feiertagen je drei
Hin- und Riickfahrten statt.

 Inder Hauptsaison (12. April 2019 bis 29. September 2019)
fanden Montag bis Sonntag und an Feiertagen je drei
Hin- und Riickfahrten statt.

« Inder Wintersaison (1. November 2019 bis 6. Jinner 2020
bzw. 1. Februar 2020 bis 29. Mirz 2020) fand am Sams-
tag, Sonntag und an Feiertagen je eine Hin- und Riick-
fahrt statt.

Der Twin City Liner fahrt also nach einem veroffentlichten
Fahrplan ganzjdhrig zwischen Wien und Bratislava. In der
Hauptsaison wurden téglich drei Hin- und Riickfahrten an-
geboten, in der Vor- und Nachsaison bzw. in der Wintersaison
war das Angebot geringer. Die Verbindung erfiillt grund-
satzlich die Kriterien eines Personenverkehrsdienstes, auch
wenn sie gegebenenfalls nicht nur von Geschiftsleuten, son-

dern auch fiir Ausflugsfahrten in Anspruch genommen wird.

In den Erwédgungsgriinden der Schiff-Fahrgastrechteverord-
nung wird ausgefiihrt: Gemif Erwdgungsgrund 1 zielen die
MafSnahmen der EU im Bereich des See- und Binnenschiffs-

verkehrs u. a. darauf ab, ein hohes - dem Standard anderer

Verkehrstrédger vergleichbares - Schutzniveau fiir die Fahr-
gaste sicherzustellen. Ferner soll den allgemeinen Erforder-
nissen des Verbraucherschutzes in vollem Umfang Rechnung
getragen werden. Geméf$ Erwidgungsgrund 2 soll allen Fahr-
gdsten jedenfalls ein Mindestmaf$ an Schutz gewéhrt werden,
da sie im See- und Binnenschiffsverkehr im Beférderungs-

vertrag die schwéchere Partei sind.

Eine abweichende Auslegung von Art 2 Abs 2 lit ¢ hitte zur
Folge, dass dieses von der Schiff-Fahrgastrechteverord-
nung verfolgte und in ihren Erwdgungsgriinden 1 bis 2 an-
gesprochene wesentliche Ziel infrage gestellt wiirde. Es ist
davon auszugehen, dass fiir die seit 2006 bestehende und am
starksten benutzte Schifffahrtslinie zwischen zwei Haupt-
stddten (laut einer Aussendung von Central Danube wurden
bisher mehr als 1,7 Millionen Menschen transportiert) die
Schiff-Fahrgastrechteverordnung gilt. Somit findet die Aus-

nahmebestimmung des Art 2 Abs. 2 lit c keine Anwendung.

Die Schlichtungstitigkeit der apf betreffend fillt der Twin
City Liner des Unternehmens Central Danube seit dem 29.
Maérz 2019 unter den Geltungsbereich der Schiff-Fahrgast-
rechteverordnung. Das Unternehmen hat die geforderten
Anpassungen bzw. Klarstellungen in den allgemeinen Ge-
schifts- und Beférderungsbedingungen vorgenommen.
Des Weiteren informiert es auf seiner Website iiber die
Schiff-Fahrgastrechte und iiber die apf als Schlichtungs-
und Durchsetzungsstelle. Aufgrund der ordnungsgeméfien

Umsetzung stellte die apf das Verfahren ein.

! VO (EU) 1177/2010 ABI L 2010/334, 1.
2 Vgl. www.twincityliner.com/de/news/twin-city-liner-neu.
3 Vgl. https://twincityliner.com/downloads/fahrplan-de.pdf

101

www.parlament.gv.at



104 von 136

[11-124 der Beilagen XXV 1. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

Judikatur und Umsetzung der Passagierrechte im Flugverkehr | apf Jahresbericht 2019

Judikatur und Umsetzung
der Passagierrechte im

Flugverkehr

Relevante Urteile im Jahr 2019

Die Revision der Fluggastrechteverordnung' ist weiterhin
ausstdndig, daher beschiftigte sich der Europdische Ge-
richtshof (EuGH) im Jahr 2019 erneut mehrfach mit Aus-
legungsfragen zum Thema Fluggastrechte.

EuGH-Urteil zur Frage,

ob ein durch einen auf der Landebahn
liegenden Fremdkorper beschadigter Reifen
als auBergewohnlicher Umstand zu werten ist

Mit dem Germanwings-Flug am 28. August 2015 von Dublin
(Irland) nach Diisseldorf (Deutschland) hatte Herr Pauel
eine Ankunftsverspdtung von drei Stunden und 28 Minuten.

Ab drei Stunden Ankunftsverspatung steht Passagieren
grundsétzlich eine Ausgleichszahlung zwischen 250 und
600 Euro zu. Die Fluggesellschaft muss diese nur dann nicht
zahlen, wenn sie das Vorliegen aufSergew6hnlicher Um-

stinde nachweisen kann.

Auf ebensolche berief sich das Flugunternehmen und lehnte
eine Ausgleichszahlung in H6he von 250 Euro ab. German-
wings fiihrte hierzu aus, dass bei den Startvorbereitungen
des streitgegenstdndlichen Fluges eine Schraube in einem
Reifen des Flugzeugs festgestellt wurde. Darauthin musste
der Reifen ausgetauscht werden, was schliefSlich zu der Ver-

spdtung von mehr als drei Stunden fiihrte.

&
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Letztlich wurde der Fall dem EuGH zur Vorabentschei-
dung vorgelegt, mit der Frage ,Ist die Beschddigung eines
Flugzeugreifens durch eine auf der Start- oder Landebahn
liegende Schraube (Fremdkirper/FOD) ein aufSergewdohn-
licher Umstand im Sinne von Art. 5 Abs. 3 der Verordnung
Nr. 261/20042"

Im Wortlaut urteilte der Gerichtshof:

»Art. 5 Abs. 3 der Verordnung (EG) Nr. 261 /2004 des Eu-
ropdischen Parlaments und des Rates vom 11. Februar
2004 iiber eine gemeinsame Regelung fiir Ausgleichs-
und Unterstiitzungsleistungen fiir Fluggdste im Fall der
Nichtbefiorderung und bei Annullierung oder grofSer Ver-
spéitung von Fliigen und zur Aufhebung der Verordnung
(EWG) Nr. 295/ 91 in Verbindung mit deren 14. Erwdi-
gungsgrund ist dahin auszulegen, dass die Beschdidigung
des Reifens eines Flugzeugs durch einen Fremdkorper,
wie einen umherliegenden Gegenstand, aufdem Rollfeld
eines Flughafens unter den Begriff ,aufSergewohnlicher

Umstand’im Sinne dieser Bestimmung féllt.

Um sich von seiner Verpflichtung nach Art. 7 der Verord-
nung Nr. 261/2004, den Fluggiisten Ausgleich zu leisten,
zu befreien, hat das Luftfahrtunternehmen, dessen Flug
aufgrund eines solchen ,aufSergewdhnlichen Umstands’
eine grofSe Verspdtung hat, jedoch nachzuweisen, dass
es alle ihm zur Verfiigung stehenden personellen, mate-
riellen und finanziellen Mittel eingesetzt hat, um zu
vermeiden, dass der Austausch des Reifens, der durch
einen Fremdkorper, wie einen umherliegenden Gegen-
stand, auf dem Rollfeld eines Flughafens beschddigt
wurde, nicht zu dieser grofSen Verspdtung des betreffen-
den Fluges fiihrt.”?
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Schlussfolgerung: Ein durch einen auf der Landebahn lie-
genden Fremdkorper beschidigter Reifen stellt einen aufier-
gewohnlichen Umstand dar. Dies bedingt allerdings, dass
das Luftfahrtunternehmen alle zumutbaren Mafinahmen

ergreift, um die Verspatung moglichst gering zu halten.

EuGH-Urteil zur Frage,
ob Treibstoff auf der Rollbahn des Flughafens
als auBergewdhnlicher Umstand zu werten ist

Herr Moen hatte beim Flug mit Ryanair von Treviso (Italien)
nach Charleroi (Belgien) eine Ankunftsverspétung von vier

Stunden und 23 Minuten.

Ab drei Stunden Ankunftsverspatung steht Passagieren
gemafd Fluggastrechteverordnung grundsitzlich eine Aus-
gleichszahlung zwischen 250 und 600 Euro zu. Die Flugge-
sellschaft muss diese nur dann nicht zahlen, wenn sie das

Vorliegen aufSergew6hnlicher Umstédnde nachweisen kann.

Aufebensolche berief sich das Flugunternehmen und lehnte

eine Ausgleichszahlung in Hohe von 250 Euro ab.

Ryanair fithrte hierzu aus, die Verspatung sei auf das Vorhan-
densein von Treibstoff auf einer Rollbahn des Flughafens
Treviso zuriickzufiihren gewesen. Dies hatte zur Folge, dass
die verschmutzte Rollbahn fiir mehr als zwei Stunden ge-

schlossen wurde.

Das belgische Friedensgericht, bei dem Herr Moens schlief3-
lich Klage einreichte, stand vor der Frage, ob das Vorhan-
densein von Treibsoff auf einer Rollbahn am Flughafen

einen aufSergewohnlichen Umstand darstellt.

Letztlich wurde der Fall dem EuGH zur

Vorabentscheidung vorgelegt.

Im Wortlaut urteilt der Gerichtshof:

»1. Art. 5 Abs. 3 der Verordnung (EG) Nr. 261/2004 des
Europdiischen Parlaments und des Rates vom 11. Februar
2004 iiber eine gemeinsame Regelung fiir Ausgleichs- und
Unterstiitzungsleistungen fiir Fluggidiste im Fall der Nicht-
beforderung und bei Annullierung oder grofSer Verspdi-
tung von Fliigen und zur Aufhebung der Verordnung
(EWG) Nr. 295/91 ist im Licht ihrer Erwigungsgriinde 14

und 15 dahin auszulegen, dass das Vorhandensein von
Treibstoff auf einer Flughafenrollbahn, das zu deren
SchliefSung und folglich zur erheblichen Abflug- oder
Ankunftsverspdtung auf diesem Flughafen gefiihrt hatte,
unter den Begriff ,aufSergewiéhnliche Umstinde’ im
Sinne dieser Bestimmung fiillt, wenn der fragliche Treib-
stoff nicht von einem Flugzeug des Luftfahrtunterneh-

mens stammt, das diesen Flug durchgefiihrt hat.

2. Art. 5 Abs. 3 der Verordnung Nr. 261 /2004 ist im Licht
ihrer Erwdigungsgriinde 14 und 15 dahin auszulegen,
dass das Vorhandensein von Treibstoff auf einer Flug-
hafenrollbahn, das zu deren SchliefSung gefiihrt hatte
und das unstreitig ein ,aufSergewéhnlicher Umstand’
ist, als ein Umstand anzusehen ist, der sich auch dann
nicht hditte vermeiden lassen, wenn alle zumutbaren
Majfsnahmen im Sinne dieser Bestimmung ergriffen wor-

den wéiren.”3

Schlussfolgerung: Eine Verspatung oder Annullierung eines
Fluges, die auf eine Verschmutzung einer Flughafen-Roll-
bahn mit Treibstoff und eine zur Reinigung notwendige
zwischenzeitliche SchliefSung der Rollbahn zuriickzufiihren
ist, gilt als aufSergewohnlicher Umstand. Voraussetzung ist,
dass der Treibstoff nicht vom Luftfahrtunternehmen selbst
stammt und alle zumutbaren MafSnahmen zur Vermeidung

der UnregelmafSigkeit gesetzt wurden.

EuGH-Urteil zur Frage,

ob bei einem in einem Mitgliedstaat

startenden Flug mit Umstieg in einem Drittstaat
das Luftfahrtunternehmen zur Ausgleichszahlung
herangezogen werden kann, das den

ersten Teilflug durchgefiihrt hat

Elf Passagiere buchten bei der tschechischen Airline Ceské
aerolinie eine Flugreise von Prag (Tschechische Republik)
tiber Abu Dhabi (Vereinigte Arabische Emirate) nach Bang-
kok (Thailand). Die Fluggéste hatten eine einheitliche, durch-
gehende Buchung iiber Ceské aerolinie. Der erste Flug wurde

von Ceské aerolinie planmifig durchgefiihrt.

1 VO (EG) 261/2004 ABI L2004 /486, 1.
2 EuGH 4.4.2019, C-501/ 17, Pauels.
3 EuGH 26.6.2019, C-159/ 18, Moens.
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Der Anschlussflug, der mittels Codesharing* von Etihad
Airways - einer Drittstaatenairline - durchgefiihrt wurde
und von Abu Dhabi nach Bangkok ging, hatte eine Ankunfts-

verspdtung von mehr als acht Stunden.

Die EU-Fluggastrechteverordnung sieht fiir Ankunftsver-
spatungen von drei Stunden oder mehr grundsitzlich eine
Ausgleichzahlung vor, welche die elf Passagiere auch vor

Gericht einforderten - von Ceské aerolinie.

Die tschechische Airline argumentierte gegen die eigene Zah-
lungspflicht, da der streitgegenstandliche Flug von Abu Dhabi
nach Bangkok von Etihad Airways durchgefiihrt wurde.

Letztlich wurde der Fall dem EuGH zur

Vorabentscheidung vorgelegt.

Im Wortlaut urteilte der Gerichtshof:

»... dass ein Fluggast, der bei einem aus zwei Teilfliigen
bestehenden Flug mit Umsteigen mit Abflug von einem
Flughafen im Gebiet eines Mitgliedstaats, Zwischenlan-
dung auf dem Flughafen eines Drittlands und Zielflug-
hafen in einem anderen Drittland, der Gegenstand einer
einzigen Buchung war, seinen Zielort mit einer Verspdi-
tung von drei Stunden oder mehr erreicht, die auf den
zweiten Teilflug zuriickgeht, der im Rahmen einer Codes-
haring-Vereinbarung von einem Luftfahrtunternehmen
mit Sitz in einem Drittland durchgefiihrt wurde, seine
Klage auf Ausgleichszahlung nach dieser Verordnung
gegen das Luftfahrtunternehmen der Gemeinschaft rich-

ten kann, das den ersten Flug durchgefiihrt hat.” >

Schlussfolgerung: Fliegen Passagiere, die eine durchgén-
gige Buchung fiir die gesamte Strecke haben, mit einer EU-

Fluglinie von einem EU-Mitgliedstaat in einen Drittstaat

Code-Share (oder Codeshare) ist eine Vereinbarung, bei der ein Luftfahrtun-
ternehmen einen von einem anderen Luftfahrtunternehmen durchgefiihrten
Flug mit seinem eigenen Kennungscode versieht und Flugscheine fiir diesen
Flug ausstellt und vertreibt, ohne selbst Fluggerit oder Personal fiir den Flug zu
stellen (vgl. https://www.lba.de/SharedDocs/Downloads/DE/Formulare/B1/
B11_Genehmigungen/Merkblaetter_Info/Merkblatt_Leasing.pdf.html).

5 EuGH 11.7.2019, C-502/18, CS u. a.

6 EuGH 29.7.2019, C-354/18, Rusu.

7 FEuGH 24.10.2019, C-756/18, easyJet Airline.
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(Zwischenstopp) und von dort mit einer im Rahmen einer
Codesharing-Vereinbarung titigen Drittstaaten-Fluglinie in
einen weiteren Drittstaat (Ziel), konnen sie bei einer Unre-
gelmaifligkeit des Anschlussfluges trotzdem eine Ausgleichs-

zahlung von der EU-Fluglinie (Zubringerflug) verlangen.

EuGH-Urteil zur Thematik
von Ausgleichszahlungen und weitergehendem
Schadenersatz bei Nichtbeférderung

Ein Ehepaar hatte einen Flug gebucht, der zwar stattfand,
aber mit einem Ersatzflugzeug, das {iber zu wenig Sitzka-
pazitit verfiigte. Daher wurde es auf einen fiinf Tage spéter

erfolgenden Flug umgebucht.

Daraufhin forderte das Ehepaar einerseits die laut Fluggast-
rechteverordnung zustehende Ausgleichszahlung in Hohe
von 400 Euro pro Person und eine weitere Entschadigung

fiir einen materiellen Schaden (Verdienstentgang).

Das Luftfahrtunternehmen Blue Air argumentierte gegen die
Forderung eines weitergehenden Schadenersatzes fiir den
Verdienstentgang: Die Passagiere hitten den angebotenen
Flug so akzeptiert und nicht ausdriicklich einen fritheren

Alternativflug verlangt.

Letztlich wurde der Fall dem EuGH zur

Vorabentscheidung vorgelegt.

Der EuGH urteilte hierzu, dass die in der Fluggastrechtever-
ordnung festgesetzte Ausgleichszahlung dazu dient, standar-
disiert und unverziiglich den Schaden wiedergutzumachen,
der durch die Unannehmlichkeiten der Nichtbeférderung
(oder auch Annullierung oder Verspétung) entsteht und fiir

alle betroffenen Passagiere praktisch ident ist.

Die in der Fluggastrechteverordnung vorgesehene Aus-
gleichszahlung kann also nicht dem Ausgleich von indivi-
duellen Schédden - wie Verdienstentgang - dienen, da diese
einer Einzelfallpriifung bediirfen und von jeweils nationalen
Gerichten anhand der einschlédgigen Rechtsgrundlagen be-

urteilt werden miissen.

Auch die mogliche Anrechnung der Ausgleichszahlung auf
den weitergehenden Schadenersatz ist durch nationales

Recht zu beurteilen.
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Fiir die apfwar die Beantwortung der Vorlagefragen sechs bis

acht durch den Gerichtshof besonders interessant:

»6. Gehart es zur Erfiillung der Unterstiitzungsverpflichtung
des Luftfahrtunternehmens aus Art. 4 Abs. 3 und Art. 8 der
Verordnung Nr. 261/2004, dass der Fluggast umfassend
iiber alle der in Art. 8 Abs. 1 Buchst. a bis c der Verordnung
vorgesehenen Mdoglichkeiten einer anderweitigen Befirde-

rung informiert werden muss?

7. Wer tréigt unter den Voraussetzungen von Art. 8 der Ver-
ordnung Nr. 261 /2004 die Beweislast dafiir, dass die an-
derweitige Beférderung zum friithestméglichen Zeitpunkt
stattgefunden hat?

8. Verpflichtet die Verordnung Nr. 261/2004 die Fluggcdiste,
nach anderen Fliigen zu ihrem Zielort zu suchen und das
Luftfahrtunternehmen zu bitten, verfiigbare Pléitze auf diesen
Fliigen zu finden, oder ist das Luftfahrtunternehmen von
Amts wegen verpflichtet, nach der besten Moglichkeit fiir

die Beforderung des Fluggasts zum Zielort zu suchen?*

Hierzu erklért der Gerichtshof sehr deutlich: Passagiere sind
nicht dazu verpflichtet, an der Suche nach Informationen
iiber mogliche Alternativbeférderungen mitzuwirken. Zu
den verpflichtenden Unterstiitzungsleistungen des Luftfahrt-
unternehmens gehort es, Passagiere iiber die Moglichkeiten

der Alternativbeférderung zu informieren.

Demzufolge steht das Unternehmen in der Pflicht, Passa-
giere iiber Alternativbeférderungen zum frithestmoglichen
Zeitpunkt und auf Wunsch der Reisenden auch zu einem
spdteren Zeitpunkt sowie iiber die Moglichkeit des Riicktritts
vom Flug bzw. den Riicktransport zum ersten Abflughafen
aktiv zu informieren. Die Beweislast, dass der Alternativflug
zum frithestmoglichen Zeitpunkt stattgefunden hat, trégt

uberdies das Luftfahrtunternehmen. ¢

EuGH-Urteil zur Frage,
ob ein Passagier einen Beweis fiir das
rechtzeitige Erscheinen am Gate vorlegen muss

Die Kldger des franzosischen Ausgangsverfahrens hatten eine
Flugreise mit easyJet von Paris (Frankreich) nach Venedig (Ita-
lien) und retour gebucht. Auf dem Riickflug kam es zu einer

Ankunftsverspatung von drei Stunden und sieben Minuten.

Das Flugunternehmen stritt die Ankunftsverspatung nicht ab,
verweigerte jedoch eine Auszahlung mit folgender Begriin-
dung: Die Passagiere konnten keine Bordkarten zum Nach-
weis, dass sie sich zur Abfertigung eingefunden hatten,
vorlegen. Nach Ansicht des Unternehmens wére der Passa-
gier jedoch zu diesem Nachweis verpflichtet. Das Unterneh-
men stiitzte sich hierbei auf eine Entscheidung des Cour de

cassation (Kassationshof, Frankreich).

Daraufhin legte das Tribunal d'instance d’Aulnay-sous-Bois
(Gericht erster Instanz Aulnay-sous-Bois, Frankreich) dem

EuGH folgende Fragen zur Vorabentscheidung vor:

» 1. Ist Art. 3 Abs. 2 Buchst. a der Verordnung Nr. 261 /2004
dahin auszulegen, dass die Fluggdiste sich nur dann auf die
Bestimmungen der Verordnung berufen kdnnen, wenn sie

nachweisen, dass sie sich zur Abfertigung eingefunden haben?

2. Falls die Frage bejaht wird: Steht Art. 3 Abs. 2 Buchst. a
der Verordnung Nr. 261 /2004 einem System einer einfachen
Vermutung entgegen, nach dem die Bedingung, dass sich
der Fluggast zur Abfertigung einfindet, als erfiillt angesehen
wird, wenn dieser iiber eine vom ausfiihrenden Luftfahrt-
unternehmen akzeptierte und registrierte Buchung im Sinne
von Art. 2 Buchst. g verfiigt?“

Im Wortlaut urteilte der Gerichtshof:

»e.er dass Fluggdsten eines Fluges, der bei seiner Ankunft
eine Verspdtung von drei Stunden oder mehr aufweist,
die iiber eine bestdtigte Buchung fiir diesen Flug ver-
fiigen, die Ausgleichszahlung nach dieser Verordnung
nicht allein aus dem Grund verweigert werden kann,
dass sie bei Stellung ihres Antrags auf die Ausgleichs-
zahlung nicht u. a. mittels der Bordkarte nachgewiesen
haben, dass sie sich zur Abfertigung dieses Fluges einge-
funden hatten, es sei denn, es wird dargetan, dass diese
Fluggdiste nicht mit dem betreffenden verspditeten Flug
befordert wurden, was zu priifen Sache des nationalen

Gerichts ist.””

Schlussfolgerung: Wenn Passagiere iiber eine bestitigte
Buchung fiir einen Flug verfiigen und tatsdchlich mit die-
sem geflogen sind, ist keine zusdtzliche Bescheinigung
durch eine Bordkarte notwendig, um im Verspatungsfall

eine Ausgleichszahlung zu beantragen.
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im Bahnverkehr weiterhin hoch
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Abb. 1: Vergleich der Piinktlichkeit im OBB-Personennahverkehr nach Bundesldndern 2019 (Messung der Verspatungen ab fiinf Minuten und
29 Sekunden; inklusive Zugausfalle, exklusive Schienenersatzverkehr). Quelle: 9BB-Infrastruktur.

Im gesamten Personennahverkehr der OBB-Personenver-
kehr war die Plinktlichkeit der Ziige 2019, unter Beriicksich-
tigung der Zugausfille, mit 95,2 Prozent geringfiigig niedriger

als im Jahr zuvor mit 95,6 Prozent.

Gemaifs dieser Auswertung konnte das Bahnunternehmen in
Vorarlberg im Nahverkehr mit 97,7 Prozent Piinktlichkeit den
besten Mittelwert (Durchschnitt) der Monate erzielen; kein
Monat lag unter 95 Prozent. In Kérnten (97,2 Prozent) und der
Steiermark (96,8 Prozent) wurden ebenfalls hohe Piinktlich-

keitsgrade erreicht; jeweils ein Monat blieb unter 95 Prozent.
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In Oberosterreich konnte der gesetzlich festgelegte Plinkt-
lichkeitsgrad von 95 Prozent im Mittelwert in keinem einzi-
gen Monat erreicht werden. In Salzburg wiesen lediglich
vier Monate eine Piinktlichkeit iiber 95 Prozent auf. Die im
Vergleich mit anderen Bundeslédndern schlechten Werte sind
sowohl auf die dicht befahrene Weststrecke zwischen Linz
und Salzburg als auch auf die schlechte Witterung im Janner
2019 zuriickzufiihren.

OBB-Personenverkehr:
Entschadigung nach Strecken

Wer eine Jahreskarte besitzt, hat im Fall von vermehrten
Zugverspatungen im Regionalverkehr Anspruch auf Ent-

schddigung. Davon ausgenommen ist der Stadtverkehr wie
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beispielsweise die Wiener Schnellbahn. Gemessen wurden
durch das dichtere Angebot fiir das Jahr 2019 rund 17,4 Mil-
lionen Zug-Ankiinfte im Regionalverkehr in jeder Station
(2018: 17 Millionen). Ungeplante Zugausfille ohne Schienen-
ersatzverkehr wurden hier ebenfalls beriicksichtigt. Das Netz
der OBB-Infrastruktur ist dazu im Jahr 2019 in 111 Strecken-
abschnitte fiir den Personenverkehr des Bahnunterneh-
mens OBB-Personenverkehr unterteilt. Hinzu kommen noch
Streckenabschnitte fiir die anderen Eisenbahnunternehmen
im OBB-Netz. Mehr als die Hilfte der Ankiinfte (52 Prozent)

wurden in Wien und Niederdsterreich gemessen.

Im Regionalverkehr gilt ein gesetzlich vorgeschriebener

Plinktlichkeitsgrad von mindestens 95 Prozent. Als piinkt-
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lich gilt ein Zug bei der OBB-Infrastruktur, wenn er maxi-
mal fiinf Minuten und 29 Sekunden verspétet ist. Wird der
Wert von 95 Prozent im Regionalverkehr in zumindest
einem Monat nicht erreicht, erhalten die Fahrgiste einmal
im Jahr am Ende der Giiltigkeitsdauer ihrer Jahreskarte

eine Entschéddigung.

16,7 Millionen Ankiinfte von Ziigen im Regionalverkehr er-
folgten piinktlich, wobei die Messung in jeder Station erfolgte.

91.000 Zug-Ankiinfte (0,5 Prozent) fielen im Bahnverkehr
kurzfristig aus, 207.206 Ankiinfte (1,2 Prozent) wurden statt
mit Ziigen (geplant oder ungeplant) im Schienenersatzver-

kehr mit Bussen durchgefiihrt.

B Pinktlichkeit exklusive Zugausfille

99 B Piinktlichkeit inklusive Zugausfille
Pilinktlichkeit inklusive Zugausfille
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97

96

95

94

93

92

91

90

‘ | |
% Jan, Febr. Marz April Mai Juni Juli Aug. Sept. Okt. Nov. Dez.

Abb. 2: Vergleich der Piinktlichkeit im OBB-Personennahverkehr nach Monaten 2019 (Messung der Verspatungen ab fiinf Minuten und 29 Sekunden;
inklusive und exklusive Zugausfalle sowie inklusive Zugausfalle und Schienenersatzverkehr). uelle: GBB-Infrastruktur.

Die Monate mit den meisten piinktlichen Ziigen in Osterreich, unter Beriicksichtigung der Zugausfille, waren mit mehr

als 96 Prozent die Monate Mdrz und Dezember sowie mit knapp unter 96 Prozent die Monate Februar und April 2019. Die

wenigsten piinktlichen Ziige verkehrten mit einem Wert von 92,9 Prozent aufgrund der starken Schneeflle im Jinner 2019.

Nachfolgend sind die einzelnen Bundeslédnder mit Strecken dargestellt. Es sind auch Strecken umfasst, die in einem an-

deren Bundesland beginnen oder enden. Die Werte der OBB- Infrastruktur wurden auf ganze Zahlen gerundet und jene

unter 95 Prozent (95 Prozent ist der gesetzlich festgelegte Piinktlichkeitsgrad im Regionalverkehr) farbig gekennzeichnet.

Aufgrund der Rundung ist der Wert 95 Prozent in den Tabellen teilweise in Farbe als unpiinktlich (bei Aufrundung) und

teilweise in Schwarz als piinktlich (bei Abrundung) gehalten.
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Burgenland

Das OBB-Netz wird im Burgenland in sechs Streckenabschnitte unterteilt, davon ist lediglich die Ostbahn von Bruck/Leitha
nach Nickelsdorf zweigleisig. Das Burgenland hat mit 396.000 Ankiinften von Ziigen im Regionalverkehr dsterreichweit die
wenigsten Ankiinfte. Die piinktlichsten Monate waren September und November 2019. Als piinktlichste Strecke stach, wie
2018, die Mattersburger Bahn zwischen Wiener Neustadt und Loipersbach-Schattendorf hervor, die in allen Monaten iiber
95 Prozent erreichte. Betrieblich problematischer ist die durch Ungarn fiihrende eingleisige Strecke zwischen Ebenfurth

und Deutschkreutz, da auch Anschliisse in Wulkaprodersdorf, Ebenfurth und Sopron abgewartet werden miissen.

Strecke /Monate 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10 |11 |12 |
Bruck/Leitha—Bratislava-Petrzalka \ 96% \ 97% \ 93% \ 90% \ 96% \ 95% \ 91% \ 93% | 97% \ 97% \ 98% \ 96% \
Bruck/Leitha—Neusied|/See \ 96% \ 97% \ 92% \ 87% \ 95% \ 96% \ 93% \ 95% | 97% \ 96% \ 96% \ 96% \
Bruck/Leitha—Nickelsdorf \ 94% \ 95% \ 92% \ 85% \ 95% \ 94% \ 94% \ 92% | 95% \ 96% \ 95% \ 95% \
Ebenfurth—Sopron—Deutschkreutz \ 94% \ 95% \ 95% \ 89% \ 96% \ 96% \ 82% \ 85% | 96% \ 96% \ 95% \ 93% \
Eisenstadt—Neusiedl/See \ 96% \ 97% \ 97% \ 93% \ 97% \ 97% \ 92% \ 92% | 95% \ 95% \ 97% \ 97% \
Wiener Neustadt—Loipersbach-Schattendorf \ 97% \ 97% \ 98% \ 99% \ 97% \ 97% \ 96% \ 98% | 99% \ 97% \ 98% \ 96% \

‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ i

Tabelle 1: Plinktlichkeit im Nahverkehr der OBB-Personenverkehr im Burgenland 2019 (Messung der Verspatungen ab fiinf Minuten und 29 Sekunden;
inklusive Zugsausfalle). quelle: 8B-Infrastruktur.

Plnktlichste Strecke:
Mattersburger Bahn zwischen Wiener Neustadt
und Loipersbach-Schattendorf.
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Karnten

In Kdrnten gab es im Jahr 2019 rund eine Million Ankiinfte im Bahn-Regionalverkehr. Die Analyse der zwolf in Kdrnten
erfassten Strecken zeigte fiir vier Strecken in allen Monaten Piinktlichkeitswerte iiber 95 Prozent. Mdrz, August und
Oktober waren mit 98 Prozent oder mehr die piinktlichsten Monate. Sehr gute Ergebnisse hatten die eingleisigen Strecken
von Klagenfurt nach Bad St. Leonhard bzw. Weizelsdorf, aber ebenso die zweigleisigen Strecken Friesach - Klagenfurt
und Villach - Spittal-Millstdttersee. Hingegen lag die Piinktlichkeit auf den in Richtung Marburg (Prevalije) und Tarvisio
verlaufenden internationalen Strecken nach Slowenien und Italien in fast allen Monaten unter 95 Prozent. Die Strecke

von Villach nach Hermagor wurde 2019 elektrifiziert und verzeichnete die meisten geplanten Schienenersatzverkehre.

Strecke / Monate [ 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 [10 |11 | 12 |
Bad St. Leonhard—Klagenfurt ‘ 98% ‘100% 99% | 99% | 99% | 98% ‘ 91% ‘ 99% ‘ 97% ‘ 98% | 99% ‘ 98% ‘
Bleiburg—Prevalije ‘ 95% ‘ 99% ‘ 89% | 98% | 91% | 80% ‘ 91% ‘ 89% ‘ 81% ‘ 86% | 88% ‘ * ‘
Friesach—Klagenfurt ‘ 98% ‘ 97% ‘ 97% | 96% | 97% | 96% ‘ 97% ‘ 99% ‘ 98% ‘ 98% | 97% ‘ 97% ‘
Klagenfurt—Rosenbach ‘ 98% ‘ 99% ‘ 100% | 100% | 100% | 99% ‘ 99% ‘ 98% ‘ 98% ‘ 100% | 99% ‘ 98% ‘
Klagenfurt-Villach (tiber Velden) ‘ 9%6% ‘ %% ‘ 97% | 97% | 97% | 91% ‘ 94% ‘ 98% ‘ 97% ‘ 98% | 96% ‘ 97% ‘
Lienz—Spittal-Millstittersee ‘ 98% ‘ 98% ‘ 99% | 99% | 98% | 838% ‘ 95% ‘ 99% ‘ 97% ‘ 99% | 97% ‘ 97% ‘
Spittal-Millstittersee —Bockstein ‘ 9%6% ‘ 95% ‘ 98% | 98% | 98% | 94% ‘ 9% ‘ 93% ‘ 9%6% ‘ 97% | 79% ‘ 97% ‘
Spittal-Millstéttersee—Villach ‘ 98% ‘ 97% ‘ 99% | 98% | 98% | 93% ‘ 95% ‘ 99% ‘ 98% ‘ 99% | 97% ‘ 98% ‘
St. Veit/Glan—Feldkirchen—Villach ‘ 98% ‘ 99% ‘ 99% | 98% | 98% | 96% ‘ 98% ‘ 98% ‘ 97% ‘ 99% | 98% ‘ 98% ‘
Villach—Hermagor ‘ 99% ‘ 100% | 100% | 99% | 99% | 99% ‘ 99% ‘ 99% ‘ 99% ‘ 99% | 98% ‘ 99% ‘
Villach—Jesenice ‘ 97% ‘ 99% | 98% | 97% | 97% | 95% ‘ 97% ‘ %% ‘ 97% ‘ 99% | 97% ‘ 98% ‘
Villach—Tarvisio Boscoverde ‘ 92% ‘ 93% | 89% | 92% | 99% | 84% ‘ 90% ‘ 83% ‘ 71% ‘ 86% | 86% ‘ 91% ‘

| | | | | | | |

Tabelle 2: Piinktlichkeit im Nahverkehr der OBB-Personenverkehr in Kirnten 2019 (Messung der Verspatungen ab finf Minuten und 29 Sekunden;
inklusive Zugausfalle). quelle: 688-Infrastruktur. * Leeres Feld: Wert liegt nicht vor.
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Oberdsterreich

2,2 Millionen Ankiinfte von Ziigen des Regionalverkehrs wurden 2019 in Oberdsterreich erfasst. Auf sechs der 23 in Ober-
Osterreich gemessenen Strecken erreichten Ziige in allen Monaten 2019 iiber 95 Prozent Piinktlichkeit. Zu den piinktlichsten
Strecken zdhlten die eingleisigen Strecken von St. Valentin nach Garsten und von Garsten nach Kleinreifling, von Linz Urfahr
nach Aigen-Schligl sowie jene von und nach Ried im Innkreis. Auf der Weststrecke zwischen Linz- Wels - Attnang-Puchheim
bzw. StrafSwalchen ergaben sich Werte unter 95 Prozent, bedingt durch ein hohes Verkehrsaufkommen aufgrund von Per-
sonenfernverkehr, Giiterverkehr und dichtem Nahverkehr. Unter 95 Prozent blieb auch die angrenzende Mattigtalbahn
zwischen Steindorf und Braunau am Inn, bei der die meisten Ziige nach Salzburg durchgebunden werden. In Summe er-

gaben sich acht Strecken, die in keinem Monat mehr als 95 Prozent Piinktlichkeit erzielten.

Strecke /Monate 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Attnang-Puchheim—Kammer/Schorfling 92% | 98% | 95% | 95% | 98% | 94% | 97% | 97% | 95% | 97% | 96% | 95%
Attnang-Puchheim—Ried/Innkreis 96% | 99% | 98% | 99% | 97% | 98% | 98% | 99% | 98% | 96% | 95% | 97%
Attnang-Puchheim—Stralwalchen 83% | 93% | 89% | 92% | 92% | 88% | 90% | 90% | 90% | 93% | 92% | 94%
Garsten—Kleinreifling 97% | 98% | 98% | 98% | 98% | 98% | 98% | 98% | 97% | 97% | 98% | 97%
Kirchdorf/Krems—Selzthal 71% | 95% | 94% | 94% | 91% | 86% | 93% | 94% | 92% | 92% | 89% | 93%
Linz—Kirchdorf/Krems 85% | 97% | 94% | 94% | 91% | 86% | 95% | 96% | 94% | 94% | 91% | 96%
Linz—Pregarten 93% | 94% | 94% | 93% | 91% | 89% | 92% | 94% | 89% | 89% | 90% | 90%
Linz—Wels 89% | 94% | 92% | 86% | 92% | 89% | 91% | 91% | 92% | 93% | 92% | 95%
Linz Urfahr—Aigen-Schlagl 97% | 99% | 99% | 99% | 99% | 97% | 98% | 98% | 98% | 95% | 98% | 99%
Neumarkt-Kallham—Passau 96% 96% 95% | 97%
Neumarkt-Kallham—Ried/Innkreis 95% | 98% | 98% | 96% | 97% | 94% | 92% | 96% | 96% | 93% | 94% | 94%

Pregarten—Horni Dvoritse

\ \ \ \
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
96% ‘ 95% 95% ‘ 93% | 94% ‘ 95% | 97% ‘ 95%
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |

Ried/Innkreis—Braunau 97% | 98% | 98% | 98% | 98% | 96% | 95% | 97% | 97% | 96% | 97% | 95%
Ried/Innkreis—Scharding 97% | 99% | 98% | 99% | 96% | 98% | 95% | 99% | 98% | 96% | 96% | 97%
Sarmingstein—Linz/St.Valentin 95% | 96% | 94% | 96% | 95% | 96% | 97% | 96% | 94% | 94% | 95% | 96%
St. Valentin—Garsten 98% | 98% | 98% | 98% | 98% | 98% | 99% | 99% | 98% | 98% | 98% | 99%
St. Valentin—Linz 97% | 98% | 98% | 98% | 98% | 97% | 98% | 98% | 97% | 97% | 97% | 98%
Stainach-Irdning—Attnang-Puchheim 83% | 87% | 93% | 89% | 89% | 84% | 85% | 85% | 87% | 89% | 92% | 91%
Steindorf-Stralwalchen—Braunau 85% | 88% | 93% | 89% | 90% | 89% | 88% | 92% | 87% | 91% | 86% | 83%
Wels—Aschach 98% | 100% | 99% | 100% | 100% | 98% | 100% | 99% | 100% | 99% | 96% | 94%
Wels—Attnang-Puchheim 85% | 92% | 88% | 83% | 85% | 86% | 90% | 88% | 89% | 93% | 92% | 95%
Wels—Grlnau im Almtal 97% | 98% | 98% | 97% | 98% | 97% | 99% | 99% | 98% | 99% | 98% | 99%
Wels—Neumarkt-Kallham 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 93% | 93% | 94% | 95% | 93% | 94% | 95%

| | | | | | | |
| | o5 | | | | 96% | 95% |
| | 99% | | | | o5% | 97% |
| | 52 | | | | 2% | oa% |
| o8% | | o8% | 97% |
| | sa | | | | so% | 03% |
| | sa | | | | 91% | 96% |
| | o3 | | | | 0% | o0% |
| | m6% | | | | 2% | 05% |
| | 99% | | | | 98% | 99% |
| | 96% | | | o5 | 97% |
| | 96% | | | | sa% | sa% |
84% ‘ 83% | 87% ‘ 85% ‘ 75% | 70% ‘ 78% | 82% ‘ 69% | 74% ‘ 75% ‘ 81% ‘
| o8 | | | o7 | o5 |
| | o0% | | | 9% | o7
| | 96% | | | | o5% | o6% |
| EA | | o8 | o0% |
| EA | | o7 | o8% |
| | so% | | | | 92% | o1 |
| | so% | | | | 86% | 83% |
| | 100% | | | 96% | oa% |
| | 83 | | | | 92% | o5% |
| £ | | | o8% | 90% |
| | o5% | | | | oa% | 95% |
| | | | | | | i

Tabelle 3: Pinktlichkeit im Nahverkehr der OBB-Personenverkehr in Oberdsterreich 2019 (Messung der Verspatungen ab finf Minuten und 29 Sekunden;
inklusive Zugausfalle). uelle: 8B-Infrastruktur.
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Salzburg

2019 wurden auf den sechs Strecken im Salzburger Regionalverkehr rund eine Million Zug-Ankiinfte gemessen. Die piinkt-
lichsten Monate mit {iber 95 Prozent waren im gesamten Bundesland Februar, April, August und Dezember. Zugver-
spatungen auf der Weststrecke ergaben in Salzburg (wie in Oberdsterreich) entsprechend schlechtere Werte; ein weiterer
Grund ist die starke Vernetzung mit dem Verkehr in Deutschland. Am piinktlichsten war die Strecke zwischen Salzburg
und Freilassing. Witterungsbedingt gab es im Jdnner 2019 durch den starken Schneefall entlang des Alpenhauptkammes
auf allen Strecken starke Beeintrachtigungen. Im Janner war jeder fiinfte Regionalzug unpiinktlich, alle Strecken lagen in

diesem Monat unter 90 Prozent.

Strecke / Monate [ 1 | 2 |3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 |9 [ 10 |11 |12 |
Bockstein—Schwarzach-St. Veit ‘ 73% ‘ 93% ‘ 9%6% ‘ 95% ‘ 98% ‘ 97% ‘ 98% ‘100% 100% | 100% | 83% ‘ 96% ‘
Freilassing—Schwarzach-St. Veit ‘ 82% ‘ 96% ‘ 95% ‘ 9%6% ‘ 95% ‘ 95% ‘ 95% ‘ 97% ‘ 97% ‘ 92% | 93% ‘ 97% ‘
Radstadt—Bischofshofen ‘ 76% ‘ 2% ‘ 91% ‘ 97% ‘ 97% ‘ 94% ‘ 97% ‘ 97% ‘ 98% ‘ 95% ‘ 92% ‘ 97% ‘
Salzburg—Freilassing ‘ 89% ‘ 9%6% ‘ 96% ‘ 9%6% ‘ 97% ‘ 95% ‘ 94% ‘ 98% ‘ 97% ‘ 97% ‘ 95% ‘ 9%6% ‘
Schwarzach-St. Veit—Saalfelden ‘ 71% ‘ 97% ‘ 96% ‘ 95% ‘ 4% ‘ 92% ‘ 92% ‘ 9%6% ‘ 9%6% ‘ 95% ‘ 91% ‘ 93% ‘
StraBwalchen—Salzburg—Freilassing ‘ 85% ‘ 94% ‘ 94% ‘ 95% ‘ 95% ‘ 93% ‘ 2% ‘ 88% ‘ 89% ‘ 94% ‘ 94% ‘ 94% ‘

| | | | | | | | | i

Tabelle 4: Plinktlichkeit im Nahverkehr der OBB-Personenverkehr in Salzburg 2019 (Messung der Verspatungen ab fiinf Minuten und 29 Sekunden;
inklusive Zugausfalle). quelle: 6BB-Infrastruktur.

Steiermark

Die 1,2 Millionen in der Steiermark gemessenen Ankiinfte von Ziigen zeigten 2019 den Monat April mit 97,9 Prozent als
den piinktlichsten, gefolgt von den Monaten August und Oktober (jeweils 97,8 Prozent) bzw. Mai und Dezember (jeweils
97,7 Prozent). Von den zwolf erfassten Strecken erreichten die steirische Ostbahn von Graz tiber Feldbach nach Jenners-
dorf, die angrenzende Strecke nach Friedberg und erneut die Stidbahn von Graz nach Spielfeld-Straf} mit iiber 98 Prozent
sehr gute Werte. Sieben unpiinktliche Monate verzeichnete die Stidbahn zwischen Miirzzuschlag und Bruck an der Mur,
verursacht durch die Herstellung von Anschliissen in den voranstehend genannten Bahnhdéfen und den starken Giiter-
verkehr. Witterungsbedingt gab es im Janner 2019 durch den starken Schneefall Beeintrichtigungen, die landesweit zu

einer geringeren Piinktlichkeit von 93,9 Prozent fiihrten.

Tabelle nebenstehend. J
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Steiermark
Strecke /Monate 1 2 | 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Bruck/Mur—Friesach 93% | 96% | 97% | 97% | 95% | 92% | 92% | 97% | 96% | 98% | 96% | 98%
Bruck/Mur—Graz 93% | 94% | 94% | 97% | 98% | 95% | 98% | 96% | 88% | 96% | 97% | 97%
Bruck/Mur—Treglwang 81% | 97% | 98% | 99% | 98% | 96% | 96% | 99% | 97% | 97% | 96% | 98%
Friedberg—Fehring 99% | 98% | 99% | 99% | 99% | 97% | 97% | 98% | 99% | 98% | 99% | 98%
Graz—Jennersdorf 99% | 99% | 99% | 99% | 99% | 99% | 98% | 99% | 99% | 99% | 98% | 99%

Graz—Spielfeld-Straf

Kleinreifling—Selzthal 93% | 100% | 98% | 98% | 97% | 96% | 96% | 98% | 97% | 99% | 97% | 97%
Murzzuschlag—Bruck/Mur 93% | 94% | 94% | 95% | 96% | 93% | 95% | 97% | 94% | 97% | 96% | 94%
Selzthal—Stainach-Irdning 70% | 93% | 96% | 97% | 96% | 92% | 92% | 98% | 95% | 96% | 93% | 96%
Spielfeld-StralR—Bad Radkersburg 97% | 95% | 99% | 98% | 98% | 97% | 96% | 97% | 96% | 97% | 96% | 96%
Stainach-Irdning—Radstadt 77% | 96% | 98% | 99% | 99% | 96% | 97% | 99% | 99% | 98% | 96% | 99%
Treglwang—Selzthal 77% | 97% | 98% | 99% | 98% | 95% | 95% | 99% | 97% | 97% | 97% | 98%

| | | | | | | | | | |
| | 97% | 95% | 929 | 2% | 97% | 96% | 9% | 96% | o8% |
| | 97% | 98% | 95% | o8% | 96% | s8% | 96% | 97% | 97% |
| | 99% | 98% | 96% | 96% | 00% | 97% | 7% | 96% | 98% |
| | 99% | 99% | 97% | 97 | 98% | 99% | 9% | 99% | o8% |
| | 99% | 99% | 99% | 98% | 90% | 99% | o9 | 08% | 99% |
98% \ 99% | 99% \ 99% \ 99% \ 98% \ 98% \ 98% \ 98% \ 99% \ 98% \ 99% \
| o8 | 97% | 96% | 96% | o8% | 97 | 09% | o7 | 97% |
| o5 | 96% | 93% | 95% | 97% | oa% | 07% | o6 | oa%s |
| | 97% | s6% | 92% | s2% | omo | o5% | 963 | 93% | 96% |
| | oa% | oa% | 97% | 96% | o7% | 96% | o7 | o6% | 96% |
| | 99% | s0% | 6% | 7% | s0% | 99% | s | o6% | s9% |
| | 99% | oa% | 95% | 95 | s0% | 97% | o7 | o7% | om% |
| | | | | | | | | | \

Tabelle 5: Pinktlichkeit im Nahverkehr der OBB-Personenverkehr in der Steiermark 2019 (Messung der Verspatungen ab fiinf Minuten und 29 Sekunden;
inklusive Zugausfalle). uelle: 98B-Infrastruktur.

Tirol

1,4 Millionen Zug-Ankiinfte bildeten 2019 die Basis fiir die Auswertung in Tirol. Zwei der sechs gemessenen Strecken in Tirol
waren bis auf einen Monat piinktlich. Als piinktlichste Strecke ist jene zwischen Kufstein und Innsbruck mit einer Piinkt-
lichkeit von 96,6 Prozent zu nennen, gefolgt von der Karwendelbahn von Innsbruck nach Scharnitz mit 96,2 Prozent. Bei
den sechs von der OBB-Personenverkehr betriebenen Strecken in Tirol ist bei jeder Strecke in den Monaten Mrz, April und
August 2019 ein piinktlicher Verkehr iiber 96 Prozent zu verzeichnen. Aufgrund der Grenzkontrollen am Brenner ergab sich

fiir die Strecke nach Innsbruck ein durchschnittlicher Piinktlichkeitswert von 95,3 Prozent.

Strecke /Monate 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10 |11 |12 |
Innsbruck—Brenner \ 91% \ 93% \ 96% \ 96% \ 96% \ 94% \ 97% \ 98% \ 96% \ 96% \ 94% \ 97% \
Innsbruck—Landeck \ 89% \ 96% \ 96% \ 96% \ 94% \ 95% \ 96% \ 97% \ 97% \ 97% \ 96% \ 97% \
Innsbruck—Scharnitz \ 93% \ 95% \ 99% \ 97% \ 97% \ 94% \ 96% \ 98% \ 98% \ 98% \ 92% \ 96% \
Kufstein—Innsbruck \ 91% \ 97% \ 97% \ 97% \ 97% \ 96% \ 98% \ 98% \ 97% \ 98% \ 97% \ 98% \
Saalfelden—Worgl \ 72% \ 97% \ 98% \ 97% \ 96% \ 91% \ 93% \ 97% \ 88% \ 94% \ 95% \ 94% \
San Candido-Innichen—Lienz \ 97% \ 95% \ 99% \ 99% \ 98% \ 97% \ 96% \ 96% ‘100% 99% \ 62% | * \

| | | | | | | | | | \

Tabelle 6: Plinktlichkeit im Nahverkehr der OBB-Personenverkehr in Tirol 2019 (Messung der Verspatungen ab finf Minuten und 29 Sekunden;
inklusive Zugausfalle). quelle: 68B-Infrastruktur. * Leeres Feld: Witterungsbedingt kein Schienenverkehr.
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Vorarlberg

971.000 Ankiinfte von Regionalverkehrsziigen wies im Jahr 2019 Vorarlberg auf. In sieben Monaten konnte aufjeder der
vier gemessenen Strecken eine Piinktlichkeit von mehr als 97 Prozent erreicht werden. Mit 98,8 Prozent durchschnitt-
licher Piinktlichkeit war die eingleisige Strecke zwischen Bregenz und St. Margreten die piinktlichste Strecke. Die ein-
gleisige Strecke ab Feldkirch {iber Liechtenstein nach Buchs in der Schweiz verzeichnete in den Monaten Janner, Mai,

Juni, August und November einen Wert unter 95 Prozent.

Strecke /Monate |1 | 2 | 3 | 4 ) | 6 | 7 | 8 [ 9 [10 |11 |12 |
Bludenz—Feldkirch ‘ 97% ‘ 99% ‘ 99% ‘ 98% ‘ 98% ‘ 97% ‘ 98% ‘ 97% ‘ 99% ‘ 98% ‘ 97% ‘ 98% ‘
Feldkirch—Buchs ‘ 91% ‘ 96% ‘ 97% ‘ 96% ‘ 94% ‘ 94% ‘ 96% ‘ 95% ‘ 97% ‘ 96% ‘ 92% ‘ 97% ‘
Feldkirch—Lochau-Hérbranz ‘ 97% ‘ 99% ‘ 99% ‘ 98% ‘ 98% ‘ 97% ‘ 97% ‘ 95% ‘ 98% ‘ 98% ‘ 97% ‘ 98% ‘
St. Margrethen—Bregenz ‘ 98% ‘ 99% ‘100% 100% | 100% | 99% ‘ 99% \100% 98% ‘ 98% ‘ 97% ‘ 99% ‘

| | | | | |

Tabelle 7: Plinktlichkeit im Nahverkehr der OBB-Personenverkehr in Vorarlberg 2019 (Messung der Verspatungen ab fiinf Minuten und 29 Sekunden;
inklusive Zugausfalle). quelle: 9BB-Infrastruktur.

Niederdsterreich

Niederdsterreich hat mit 38 die meisten Strecken und mit 6,8 Millionen Zug-Ankiinften das stérkste Aufkommen im Regio-
nalverkehr Osterreichs fiir das Jahr 2019. Auf 15 Strecken war in allen Monaten ein piinktlicher Verkehr zu verzeichnen. Mit
durchschnittlich je 99,5 Prozent war die piinktlichste Strecke im Weinviertel jene zwischen Obersdorf und Bad Pirawarth.
Dort wurde der Verkehr aber mit Fahrplanwechsel Mitte Dezember 2019 nicht mehr bestellt. Uber 99 Prozent durchschnitt-
liche Piinktlichkeit verfiigten auch die Strecken zwischen Ganserndorfund Grof3-Schweinbarth, Ginserndorf und Marchegg,
Leobersdorf und Weissenbach-Neuhaus sowie Pochlarn und Scheibbs. Die piinktlichste zweigleisige Strecke war 2019 die
Weststrecke von Amstetten nach St. Valentin mit 98,1 Prozent. Die Strecke Gramatneusiedl - Wampersdorf diente in drei
Monaten als Umleitungsstrecke zur Pottendorfer Linie und weist entsprechend schlechtere Werte auf. Die Nordbahn von
Wien Floridsdorf nach Bernhardsthal konnte durch den auch dort fahrenden internationalen Giiter- und Personenverkehr

sowie den dichten S-Bahn- und Regionalverkehr in keinem Monat die Piinktlichkeit von 95 Prozent erreichen.

Tabelle nebenstehend. 5
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Strecke /Monate 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 10 |11 |12 |
Absdorf-Hippersdorf—Gmiind NO 98% | 98% | 97% | 99% | 98% | 96% | 9a% | 77% | 98% | 96% | 98% | 97% |
Absdorf-Hippersdorf—Krems/Donau 96% | 97% | 98% | 98% | 97% | 97% | 91% | 82% | 96% | 97% | 97% | 97%

Amstetten—St. Valentin 98 % ‘ 98% ‘ 99% ‘ 98% ‘ 98 % ‘ 97 % ‘ 97 % ‘ 99% ‘ 98% ‘ 97 % ‘ 98 % ‘ 99% ‘

9%6% | 93% 96% | 96% | 96% | 95% 9% |

Amstetten—Waidhofen/Ybbs 92% 94% | 94% | 90% 93%
Bad Fischau-Brunn—Gutenstein 98% | 99% | 99% | 98% | 98% | 98% | 98% | 98% | 99% | 98% | 99% | 99%
Bad Fischau-Brunn—Puchberg/Schneeberg 99% | 99% | 98% | 99% | 98% | 96% | 95% | 96% | 97% | 96% | 98% | 98%

Freiland—Traisen 99% | 99% | 99% | 99% | 99% | 99% | 98% | 99% | 99% | 99% | 99% | 99% |

Géanserndorf—Marchegg 100% | 100% | 100% | 96% | 100% | 99% | 98% | 100% | 99% | 99% | 99% | 99%
Gramatneusiedl—Wampersdorf * ‘ * ‘ * ‘ 70% | * ‘ * ‘ 78% | 84% | * ‘ * ‘ * ‘ * ‘

Hainfeld—Traisen 98% | 99% | 99% | 99% | 99% | 99% | 98% | 98% | 98% | 99% | 99% | 98% |

Krems/Donau—St. Pélten 96% | 98% | 96% | 96% | 97% | 95% | 99% | 98% | 98% | 96% | 97% | 97%

Leobersdorf—Weissenbach-Neuhaus 99% ‘ 99% ‘ 98% ‘ 99% ‘ 99% ‘ 99% ‘ 98% ‘ 99% ‘ 99% ‘ 99% ‘ 99% ‘ 100%‘

\
|
|
|
|
|
|
|
Ganserndorf—GroR-Schweinbarth | 100% | 100% | 100% | 99% | 100% | 98% | 100% | 99% | 100% | 99% | 99% | 100%
|
|
|
|
|
|
|

Mistelbach—Laa/Thaya 93% ‘ 95% ‘ 93% ‘ 95% ‘ 95% ‘ 91% ‘ * ‘ * ‘ 97% ‘ 93% ‘ 94% ‘ 94% ‘
Obersdorf—Bad Pirawarth 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 98% | 99% | 100% | 99% | 99% | 99% | 100%
Payerbach-R.—Miirzzuschlag ‘ 95% | 97% | 98% | 97% | 98% | 90% | 94% | 98% | 98% | 96% | 96% | 97%
Péchlarn—Scheibbs ‘ 99% ‘ 99% ‘ 99% ‘100%‘ 100%‘ 99% ‘ 99% ‘ 99% ‘ 98% ‘ 99% ‘ 99% ‘ 99% ‘
Rohr—Amstetten ‘ 94% | 95% ‘ 95% | 95% | 95% | 93% | 94% | 96% ‘ 95% ‘ 93% | 95% ‘ 96% ‘
Sigmundsherberg—Krems/Donau ‘ 98% | 99% | 98% | 99% | 99% | 98% | 98% | 96% | 99% | 98% | 98% | 98%
St. P6lten—Rohr ‘ 95% | 96% ‘ 96% ‘ 96% ‘ 95% ‘ 94% | 96% ‘ 97% ‘ 97% ‘ 94% | 97% ‘ 98% ‘
Stockerau—Absdorf-Hippersdorf ‘ 96% ‘ 96% ‘ 96 % ‘ 97 % ‘ 97% ‘ 95% ‘ 95% ‘ 96% ‘ 97 % ‘ 96% ‘ 97% ‘ 97% ‘
Traisen—St. Pélten ‘ 96% | 97% | 96% | 95% | 95% | 95% | 95% | 97% | 98% | 96% | 97% | 97%
Tulln—St. Pélten ‘ 98% | 98% | 98% | 98% | 98% | 97% | 98% | 98% | 99% | 98% | 99% | 99%
Wien Meidling—Pottendorf—Wr. Neustadt ‘ 96% ‘ 96% ‘ 95% ‘ 92% ‘ 96% ‘ 95% | 90% | 94% | 97% ‘ 96% ‘ 97% ‘ 95% ‘
Waidhofen/Ybbs—Kleinreifling ‘ 92% | 97% ‘ 94% | 95% | 93% | 92% 100%‘ 100%‘ 97% ‘ 95% ‘ 93% | 97% ‘
Wien FJBf.—Absdorf-Hippersdorf ‘ 98% | 98% | 99% | 99% | 99% | 98% | 94% | 87% | 98% | 98% | 98% | 99%
Wien Floridsdorf—Bernhardsthal ‘ 91% | 92% | 93% | 90% | 92% | 89% | 90% | 94% | 93% | 91% | 91% | 92%
Wien Floridsdorf—Mistelbach ‘ 92% | 94% | 93% | 94% | 94% | 90% | 92% | 96% ‘ 94% | 93% | 93% | 92%
Wien Floridsdorf—Retz ‘ 93% | 95% | 96% | 97% | 96% | 93% | 93% | 97% | 96% | 96% | 96% | 97%
Wien Hbf.—Bruck/Leitha ‘ 97% | 98% | 95% | 93% | 96% | 95% | 93% | 95% | 98% | 97% | 97% | 96%
Wien Hbf.—Marchegg ‘ 98% ‘ 98% ‘ 98% ‘ 95% ‘ 98% ‘ 97% ‘ 97% ‘ 97% ‘ 98% ‘ 96% ‘ 97% ‘ 97% ‘
Wien Hbf.—Md&dling—Payerbach-R. ‘ 93% | 95% | 95% ‘ 95% ‘ 95% ‘ 91% | 93% | 96% ‘ 96% ‘ 95% ‘ 96% ‘ 95% ‘
Wien Rennweg—Wolfsthal ‘ 95% | 96% | 96% | 97% | 96% | 94% | 94% | 96% | 95% | 95% | 96% | 94%
Wien West—Rekawinkel—-St. Polten ‘ 91% | 93% | 96% ‘ 96% ‘ 90% | 92% | 95% | 95% | 91% | 90% | 94% | 96% ‘
Wien West—Tullnerfeld—St. Polten ‘ 94% | 96% ‘ 94% | 94% | 96% ‘ 92% | 95% | 96% ‘ 95% ‘ 95% ‘ 97% ‘ 97% ‘
Wien Zvbf.—Felixdorf ‘ 95% | 100% | 97% | 98% | 99% | 92% | 97% | 99% | 99% | 97% | 98% | 99%
Wiener Neustadt—Bad Fischau-Brunn ‘ 98% ‘ 99% ‘ 98% ‘ 99% ‘ 98% ‘ 98% ‘ 98% ‘ 98% ‘ 98% ‘ 98% ‘ 99% | 99% ‘
Wiener Neustadt—Friedberg ‘ 98% ‘ 98% ‘ 98% ‘ 99% ‘ 98% ‘ 97% ‘ 97% ‘ 99% ‘ 99% ‘ 98% ‘ 99% ‘ 98% ‘

Tabelle 8: Piinktlichkeit im Nahverkehr der OBB-Personenverkehr in Niederésterreich 2019 (Messung der Verspatungen ab fiinf Minuten und
29 Sekunden; inklusive Zugausfalle). quelle: 68B-Infrastruktur. * Leere Felder: Umleitungszige.
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Wien

Innerhalb Wiens verlaufen vier Strecken, im Jahr 2019 verzeichneten sie 2,4 Millionen Ankiinfte von Regionalverkehrsziigen.
Dabei war die Vorortelinie zwischen Hiitteldorf und Handelskai mit 99,2 Prozent die piinktlichste Strecke, dahinter ist die
Verbindungsbahn Wien Hiitteldorf- Wien Meidling mit 97,3 Prozent platziert. Diese beiden durch Wien fithrenden Strecken
wiesen in allen Monaten eine Punktlichkeit von mehr als 95 Prozent auf. Mit durchschnittlich 93,1 Prozent Piinktlichkeit
waren Ziige auf der im Personenverkehr am dichtesten befahrenen Wiener Schnellbahnstrecke Floridsdorf-Meidling un-
terwegs. Dies sind bei 1,7 Millionen Zug-Ankiinften beachtliche Werte; die OBB-Personenverkehr teilte sich die Kapazititen
dort mit dem CAT (City Airport Train) und der WESTbahn.

Beim Bahnunternehmen OBB-Personenverkehr sind, rechtlich zulissig, Verspitungen bei Stadtverkehren sowie in Ver-

kehrsverbund-Kernzonen von der Verspatungsentschadigung ausgenommen.

Strecke/Monate 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10 |11 |12 |
Wien Handelskai—Wien Hiitteldorf | 99% | 100% | 99% | o8% | s9% | 99% | 99% | 99% | s9% | sa% | 99% | 99% |
Wien Hbf. (Bstg. 3—12)—Wien Meidling | 96% | 95% | 97% | 96% | 97% | 95% | 95% | 98% | 97% | 97% | 97% | 96% |
Wien Meidling—Wien Floridsdorf | 01% | 93% | oa% | ea% | 0a% | 0% | 92% | 95% | 94% | 93% | 9a% | 3% |
Wien Meidling—Wien Hiitteldorf | 98% | 95% | o8% | o8% | 97% | 97% | 97% | 98% | os% | 8% | 98% | 97% |

Tabelle 9: Plinktlichkeit im Nahverkehr der OBB-Personenverkehr in Wien 2019 (Messung der Verspatungen ab fiinf Minuten und 29 Sekunden;
inklusive Zugausfalle). Quelle: GBB-Infrastruktur.

Vorortelinie Hutteldorf—Handelskai
mit 99,2 Prozent die pUnktlichste Strecke.
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Piinktlichkeit der anderen Regionalbahnen,
der WESTbahn und des Regiolets

Die OBB-Infrastruktur und die Schieneninfrastruktur-Dienstleistungsgesellschaft (SCHIG) erfassen die Piinktlichkeits-
werte der Mitbewerber. Mit durchwegs deutlich tiber 95 Prozent gelang es 2019 den Stern & Hafferl-Verkehren (StH) auf
der Linzer Lokalbahn (LILO), der Lokalbahn Lambach-Vorchdorf-Eggenberg (LVE), der Montafonerbahn (MBS), der
Graz-Koflacher Bahn (GKB), der Steiermarkbahn (StB), der Salzburger Lokalbahn (SLB) und der Neusiedler Seebahn (NSB),

piinktlich unterwegs zu sein.

Die zusammenhdngenden Streckenabschnitte der LILO und SLB wurden in der Tabelle 10 zusammengefasst.

In der Steiermark fuhr die Steiermarkbahn (StB) auf zwei der drei Strecken immer piinktliche Verkehre. Ebenso erreicht

die GKB zwischen Graz und Kéflach mit der S-Bahn-Linie 7 immer piinktliche Werte.

Betrieblich problematisch ist die nach Ungarn fithrende eingleisige Strecke der Raaberbahn (GySEV) zwischen Ebenfurth
und Sopron, da Anschliisse in Wulkaprodersdorf, Ebenfurth und Sopron abgewartet werden miissen. So konnte in vier

Monaten der Piinktlichkeitsgrad von 95 Prozent nicht eingehalten werden.

EVU/Monate 1 |2 [3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10 |11 |12 |
StH LILO \ 99% \ 100% | 100% | 100% | 100% | 99% \ 99% | 99% | 100% | 99% \ 99% | * \
StH LVE \ 97% \ 98% \ 99% \ 98% \ 98% \ 99% \ 99% | 100% | 98% | 97% \ 98% | * \
MBS \ 97% \ 98% \ 99% \ 98% \ 98% \ 96% \ 97% | 99% \ 98% | 99% \ 98% | 98%
NSB \ 98% \ 99% \ 98% \ 97% \ 98% \ 97% \ 97% | 97% \ 96% | 95% \ 95% | * \
GySEV \ 96% \ 97% \ 97% \ 92% \ 98% \ 97% \ 85% | 87% \ 97% | 93% \ 97% | * \
SLB \ 98% \ 98% \ 97% \ 99% \ 99% \ 97% \ 99% | 100% | 98% | 98% \ 96% | 97%
StB Feldbach \100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 96% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
StB Gleisdorf \100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 99% \ 99% | 99% | 99% | 100%
StB Peggau ‘1 0% | 100% | 100% | 100% | 100% | 99% \ 99% | 99% \ 99% | 100% | 99% | 100%
WLB ‘9 9% | 99% | 99% | 98% | 98% | 97% \ 96% | 96% \ 98% | 98% | 95% | 93%
GKB Wies \ 100% | 99% | 100% | 99% | 100% | 99% \ 98% | 99% \ 99% | 99% | 99% | 99%
GKB Koflach ‘100% 99% | 100% | 99% | 99% | 99% \ 98% | 99% \ 99% | 99% | 99% | 99%

Tabelle 10: Plinktlichkeit der Regionalbahnen (EVU = Eisenbahnverkehrsunternehmen) 2019 (Messung der Verspatungen ab fiinf Minuten und
29 Sekunden; inklusive Zugausfalle). quelle: Gk, stH, MBS, GySEV (NsB), sLB, stB, wLB. * Leere Felder: Werte lagen bei Redaktionsschluss
(Mitte Februar 2020) nicht vor.
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Tabelle 11 veranschaulicht die Mitbewerber, die in Osterreich ausschliefflich auf OBB-Infrastruktur verkehren. Als piinkt-
lichstes Eisenbahnverkehrsunternehmen im Netz der OBB-Infrastruktur zeigte sich erneut der CAT zwischen Wien Land-
strafie und dem Flughafen Wien mit durchschnittlich 98,3 Prozent, wobei je Zugfahrt nur eine Ankunft (im Endbahnhof)

gemessen wird.

Unterdurchschnittliche Werte erreichte abermals 2019 der Meridian, der mit einem Mittelwert von 81,0 Prozent iiber
den Grenziibergang Salzburg unterwegs war. Das Unternehmen bedient die Strecken Miinchen - Salzburg (in der Tabelle:
Meridian Salzburg) und Miinchen - Rosenheim - Kufstein (in der Tabelle: Meridian Kufstein) und hélt in Osterreich nur
in den Grenzbahnhofen Salzburg Hauptbahnhof und Kufstein. Ursachen fiir die Verspdtungen waren u. a. zahlreiche

Bauarbeiten 6stlich von Rosenheim.

DB Regio fiihrt Regionalziige von Miihldorf in Bayern nach Salzburg Hauptbahnhof (in der Tabelle: DB Salzburg) sowie
den Gesamtverkehr im Auferfern zwischen Ehrwald Zugspitzbahn und Vils (in der Tabelle: DB Auf3erfern) und erreichte

im Aufderfern eine Piinktlichkeit von 97,2 Prozent.

EVU/Monate |1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 |10 |12 |12 |
RegioJet ‘ 70% ‘ 78% ‘ 52% ‘ 65% ‘ 75% ‘ 68% ‘ 60% ‘ 74% ‘ 57% ‘ 57% ‘ 57% ‘ 67% ‘
WESTbahn ‘ 84% ‘ 94% ‘ 91% ‘ 92% ‘ 95% ‘ 88% ‘ 94 % ‘ 93% ‘ 94% ‘ 94% ‘ 95% ‘ 96 % ‘
Meridian Kufstein ‘ 87% ‘ 86% ‘ 89% ‘ 90% ‘ 91% ‘ 73% ‘ 88% ‘ 93% ‘ 93% ‘ 93% ‘ 89% ‘ 91% ‘
Meridian Salzburg ‘ 78% ‘ 84% ‘ 91% ‘ 75% ‘ 70% ‘ 57% ‘ 76% ‘ 91% ‘ 87% ‘ 87% ‘ 87% ‘ 89% ‘
CAT ‘ 99% ‘ 99% ‘ 99% ‘ 98% ‘ 98% ‘ 98% ‘ 98% ‘ 98% ‘ 97% ‘ 98% ‘ 98% ‘ 99% ‘
DB Salzburg ‘ 92% ‘ 9%6% ‘ 98% | 97% ‘ 97% ‘ 89% ‘ 90% ‘ 92% ‘ 98% ‘ 9%6% | 97% ‘ 96 % ‘
DB AuRerfern ‘ 92% ‘ 96% ‘100% 99% ‘ 99% ‘ 99% ‘ 97% ‘ 99% ‘ 99% ‘100% 98% ‘ 89% ‘

| | | | | | | | | i

Tabelle 11: Plinktlichkeit der Regionalbahnen, der WESTbahn und des Regiolets (EVU = Eisenbahnverkehrsunternehmen) in OBB-Verkehrs-
stationen 2019 (Messung der Verspatungen ab finf Minuten und 29 Sekunden; inklusive Zugausfalle). quelle: 6BB-Infrastruktur.

Die WESTbahn ist im Fernverkehr tétig, fiir sie gilt der fiir den Nahverkehr gesetzlich festgelegte Mindestpiinktlichkeitsgrad
von 95 Prozent fiir Verspdtungsentschddigungen nicht. Der vom Unternehmen selbst festgelegte Piinktlichkeitsgrad be-
trigt bei der WESTbahn derzeit 90,01 Prozent (beziiglich der H6he des Wertes ist sowohl bei der Schienen-Control Kom-
mission als auch beim Bundesverwaltungsgericht ein Verfahren anhingig). Die WESTbahn erreichte in zwei Monaten nicht

die von ihr selbst festgelegte Piinktlichkeit von 90,01 Prozent.

Fiir alle anderen Eisenbahnverkehrsunternehmen gilt mit mindestens 95 Prozent der gleiche Piinktlichkeitsgrad wie fiir

Nahverkehrsziige der OBB-Personenverkehr.

Der zwischen Wien und Prag verkehrende RegioJet verkauft keine in Osterreich giiltigen Jahreskarten bzw. anerkennt keine
Jahreskarte des VOR (Verkehrsverbund Ost-Region). Somit kann fiir das Unternehmen die gesetzlich vorgeschriebene Jahres-

kartenentschddigung nicht angewendet werden. Die Piinktlichkeit lag beim RegioJet lediglich bei 65,0 Prozent.
Der Personenverkehr der nicht vernetzten Eisenbahnen, wie z. B. der Schmalspurbahnen (Zillertalbahn, Mariazellerbahn u. a.),

scheint in der Statistik nicht auf, da er von den gesetzlichen Regelungen fiir die Jahreskartenentschadigung nicht umfasst ist.
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Verfahrensrichtlinie der apf,
Gesetze, Beschwerdeabteilungen und Links

Verfahrensrichtlinie der apf

Die ,Verfahrensrichtlinie fiir die Aufiergerichtliche Streitbeilegung bei der Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte” ist auf

der Website der Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf), www.passagier.at, unter ,die apf*,

im Meniipunkt ,Rechtliche Grundlagen“ abrufbar.

Gesetze

Bus

Die Links zu den angefiihrten Gesetzen sind auf
der Website der apf, www.passagier.at,

unter ,die apf‘, im Meniipunkt

»Rechtliche Grundlagen”

abrufbar.

* Bundesgesetz liber die Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte BGBI12015/61 idgF

 Alternative-Streitbeilegung-Gesetz -
AStG BGBI12015/105 idgF

* Verbraucherbehorden-Kooperationsgesetz -
VBKG BGBI12006/148 idgF

Bahn

¢+ Kraftfahrliniengesetz - KflG BGBI11999/203 idgF
» VO (EU) 181/2011 iiber die Fahrgastrechte

im Kraftomnibusverkehr,

ABIL2011/55,1

Schiff

 Schifffahrtsgesetz - SchFG BGBI 11997 /62 idgF
e VO (EU) 1177/2010 iiber die Fahrgastrechte
im See- und Binnenschiffsverkehr,
ABIL2010/334,1

Flug

» Eisenbahngesetz 1957 - EisbG BGBI 1957 /60 idgF

e Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetz -
EisbBFG BGBI12013/40 idgF

* VO (EG) 1371/2007 iiber die Rechte und Pflichten
der Fahrgiste im Eisenbahnverkehr,
ABIL2007/315, 14

124

 Luftfahrtgesetz - LFG BGBI 1957 /253 idgF

¢ VO (EG) 261/2004 iiber eine gemeinsame Regelung
fiir Ausgleichs- und Unterstiitzungsleistungen
fiir Fluggéste im Fall der Nichtbeférderung und bei
Annullierung oder grofier Verspétung von Fliigen,
ABIL2004/46,1

* VO (EG) 1107/2006 iiber die Rechte von
behinderten Flugreisenden und Flugreisenden
mit eingeschrinkter Mobilitét,
ABI L 2006 /204, 1
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Beschwerdeabteilungen und Links

Die Kontaktdaten der Beschwerdeabteilungen der Unternehmen fiir den Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugverkehr

sind auf der Website der apf, www.passagier.at, beim jeweiligen Verkehrstrager

im Meniipunkt ,Kontakt Beschwerdestellen abrufbar.

Alle Links zu Behorden, Fahrgastinitiativen, Vereinen, Kammern sowie Organisationen

sind auf der Website der apf, www.passagier.at, beim jeweiligen Verkehrstrager

im Meniipunkt ,Links“ abrufbar.

INFO:

Kontakt:

Fur Auskunfte, Beratung und Ruckfragen
stehen die Expertinnen und Experten der apf
gern telefonisch unter +43 1 5050707

und der jeweiligen Durchwahl

zur Verflgung:

Bahn: 710
Bus: 720
Schiff: 730
Flug: 740

apf

00Ceo

Das Service der apf ist flr Passagiere
immer kostenlos und
provisionsfrei.
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Informationspflicht gemald AStG

Das Alternative-Streitbeilegung-Gesetz (AStG) regelt das
von den staatlich anerkannten Schlichtungsstellen durch-
zufiihrende Verfahren zur Beilegung von Streitigkeiten aus
einem entgeltlichen Vertrag zwischen einem in Osterreich
niedergelassenen Unternehmer und einer in Osterreich
oder in einem sonstigen Vertragsstaat des Abkommens iiber
den Européischen Wirtschaftsraum (EWR) wohnhaften Ver-
braucherin bzw. einem in Osterreich oder in einem sonsti-
gen Vertragsstaat des Abkommens iiber den Europdischen

Wirtschaftsraum wohnhaften Verbraucher.

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) ist die

gesetzliche Schlichtungs- und Durchsetzungsstelle fiir den

Zahlen & Daten

Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugverkehr'. Im Sinne einer un-
komplizierten Behandlung der Anliegen der Antragstellenden
wird fiir simtliche Schlichtungsverfahren eine einheitliche

Verfahrensrichtlinie angewendet.

Nachstehend finden sich alle Berichtspflichten nach §§ 7, 9
und 26 AStG, soweit sie nicht bereits im apf-Jahresbericht 2019
im Kapitel Jahresbilanz dargestellt wurden. Sdmtliche Zah-
len der apf-Jahresbilanz (ab Seite 37) beziehen sich auf alle
bei der apfim jeweiligen Berichtsjahr eingelangten Schlich-
tungsantrage bzw. Schlichtungsverfahren. Die nun in diesem
Kapitel abgebildeten Zahlen beinhalten nur die Schlich-
tungsantrige bzw. Schlichtungsverfahren nach dem AStG.

2019

1. Eingelangte Schlichtungsantrdge und Anfragen (schriftlich) 4.380 Basis Erstellungsjahr
» Abgelehnte Schlichtungsantrage gesamt 26,6 % Basis Erstellungsjahr

> davon Ablehnung Unzustandigkeit? 54,6 % Basis Erstellungsjahr

> davon Ablehnung Unternehmen zuerst? 31,9% Basis Erstellungsjahr
> davon Ablehnung Sonstiges* 13,6% Basis Erstellungsjahr

2. Abgeschlossene Schlichtungsverfahren 3.214 Basis Abschlussjahr
 Erfolgsquote Schlichtungsverfahren 71,1% Basis Abschlussjahr

» Durchschnittliche Verfahrensdauer 74,8 Tage Basis Abschlussjahr

! Verfahren nach dem AStG, wie auch geméf § 78a EisbG, § 32b KflG, § 139a LEG und gemif §§ 71a oder 87a SchFG in Verbindung mit den jeweiligen verkehrs-

spezifischen EU-Fahr- / Fluggastrechteverordnungen.
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Einschatzung der Verfahrenseffektivitat

Die Unternehmen sind gemaf$ § 78a Abs 3 EisbG?3, § 32b
Abs 1 KflG®, § 139a Abs 1 und 2 LFG” und gemifs §§ 71a
Abs 3 oder 87a Abs 3 SchFG® verpflichtet, am Schlichtungs-
verfahren 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 Bezirksverwaltungsbehorde

geahndet werden.

Die apf schatzt ihre Verfahrenseffektivitiat weiterhin als sehr
gut ein. Dafiir sprechen die Erfolgsquote, die erzielten Ent-
schddigungen, Erstattungen und Strafnachlédsse sowie die
kurze durchschnittliche Reaktionszeit. AufSerdem ist die
Verfahrensdauer, trotz der erneuten Zunahme an Schlich-
tungsantrdgen im Bahnsektor bzw. an Verfahren im Bahn-

und Flugbereich, weiterhin gut.

Das ist auch auf die Mitwirkungs- und Auskunftspflicht der
Unternehmen an bzw. zu den Schlichtungsverfahren der apf
zuriickzufithren. Nur mit der Androhung bzw. Durchfiih-
rung von Anzeigen bei der zustidndigen Bezirksverwaltungs-
behorde, insbesondere im Flug- und im geringeren Ausmaf3

auch im Bahn- und Busverkehr, kann die Teilnahme einiger

2

Fall unter 250 Kilometer Streckenlédnge (Bus), Schlichtungsantrag iiber Schiffsunternehmen mit einer
nautischen Besatzung von héchstens drei Personen (Schiff), Schlichtungsantrag tiber Flugunregelmafig-
keit von Drittstaat zu Drittstaat (Flug) oder die Beforderung erfolgte nicht von einem Bahnunternehmen /

Verkehrsverbund, Bus-, Schiffs- oder Flugunternehmen.

Unternehmen (als Voraussetzung notwendig).

Beispiel: Schlichtungsantrag betraf nicht die Beférderung von Personen, Gepack oder Giitern (Bahn),

apf Jahresbericht 2019 | Berichts- und Informationspflicht geméf AStG

Unternehmen sichergestellt werden. Ohne diese Verpflich-
tung konnte die Effektivitdt nicht im gleichen Umfang ge-
wihrleistet werden. Insbesondere bei Unternehmen ohne
Sitz in Osterreich wire ohne diese Verpflichtung zu befiirch-
ten, dass nicht geschlichtet werden kdnnte. Das wére nicht
im Interesse der Verbraucherinnen und Verbraucher und
wiirde Unternehmen benachteiligen, die an den Schlich-

tungsverfahren teilnehmen.

Wiinschenswert wire jedoch auch die Parteistellung der
apfbei Anzeigen in Féllen von Versttfien gegen die Passa-
gierrechte bei den Bezirksverwaltungsbehdrden. Damit
konnte die apf als gesetzliche Durchsetzungsstelle ihrem
gesetzlichen Auftrag - Sicherstellung der Rechte der Pas-

sagiere - besser nachkommen.

Parteistellung der apf
ware wichtig!

5 Eisenbahngesetz 1957 - EisbG BGBI 1957/ 60 idgF.
6 Kraftfahrliniengesetz - KflG BGBI I 1999/203 idgF.
7 Luftfahrtgesetz - LFG BGBI 1957 /253 idgF.

8 Schifffahrtsgesetz - SchFG BGBI 11997/ 62 idgF.

Beispiel: keine oder keine ausreichende vorherige Erstkontaktaufnahme der Antragstellenden mit dem

Beispiel: Schlichtungsantrag wird sofort nach Einreichung zuriickgezogen, ohne dass die apf titig werden

konnte, Ablehnung mangels Mitwirkung durch die Antragstellenden oder der Schlichtungsantrag wurde

bereits von einem Gericht bzw. einer anderen alternativen Streitbeilegungsstelle behandelt.
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Glossar

Behorden und Gerichte

apf Agentur fur Passagier- und Fahrgastrechte

ARH Autoriteti Rregullativ i Hekurudhave, kosovarische Eisenbahnbehorde

BMK Bundesministerium fur Klimaschutz, Umwelt, Energie, Mobilitat, Innovation und Technologie
EuGH Europaischer Gerichtshof

HG Wien Handelsgericht Wien

OGH Oberster Gerichtshof (Osterreich)

Schienen-Control

Schienen-Control GmbH

Schienen-Control Kommission (SCK)

Schienen-Control Kommission

VwGH Verwaltungsgerichtshof (Osterreich)
Unternehmen und Organisationen
AGAT AGAT B.U.H., polnisches Busunternehmen
BAZL Bundesamt fur Zivilluftfahrt, Deutschland
Blue Air Blue Air Aviation S.A., rumanische Fluglinie
BOB Bayerische Oberlandbahn GmbH, deutsches Eisenbahnunternehmen
CAT City Air Terminal BetriebsgmbH, City Airport Train

Ceské aerolinie

Czech Airlines a. s., tschechische Fluglinie

Crnja Tours

Crnja tours d.o.0., kroatisches Busunternehmen

DB Deutsche Bahn AG, deutsches Eisenbahnunternehmen

DB Netz DB Netz AG, Tochtergesellschaft der Deutschen Bahn AG

DB Regio DB Regio AG, Tochtergesellschaft der Deutschen Bahn AG

easylet easylet Airline Company Limited, britische Fluglinie bzw. easylet Europe Airline GmbH,

Etihad Airways

oOsterreichische Fluglinie

Etihad Airways P.J.S.C., Fluglinie der Vereinigten Arabischen Emirate

Eurowings Eurowings GmbH, deutsche Fluglinie

EVZ Européisches Verbraucherzentrum Osterreich

FlixBus FlixMobility GmbH, deutsches Busunternehmen

GKB Graz-Kéflacher Bahn und Busbetrieb GmbH

HZpPP Hrvatske Zeljeznice, kroatisches Eisenbahnunternehmen

Iberia Iberia Lineas Aéreas de Espafa S.A. Operadora, spanische Fluglinie

Laudamotion

Laudamotion GmbH, dsterreichische Fluglinie

LEVEL Europe

LEVEL Europe GmbH (vormals Anisec Luftfahrt GmbH), 6sterreichische Fluglinie

LILO

Linzer Lokalbahn AG
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Lufthansa Deutsche Lufthansa AG

LVE Lokalbahn Lambach—Vorchdorf-Eggenberg AG
MBS Montafonerbahn AG

Meridian eine Marke der Bayerischen Oberlandbahn GmbH
NSB Neusiedler Seebahn GmbH

(o] :]:] Konzern der Osterreichischen Bundesbahnen

OBB-Infrastruktur (OBB-Infra)

OBB-Infrastruktur AG

OBB-Personenverkehr (OBB-PV)

OBB-Personenverkehr AG

Raaberbahn

Gyor-Sopron-Ebenfurti Vasut Zrt (GySEV)

RegioJet

Regiolet a.s., tschechisches Eisenbahnunternehmen

Royal Air Maroc

Royal Air Maroc SA, marokkanische Fluglinie

SCHIG Schieneninfrastruktur-Dienstleistungsgesellschaft
SLB Salzburger Lokalbahn, Geschaftsfeld der Salzburg AG fur
Energie, Verkehr und Telekommunikation
sop Schlichtungsstelle fur den 6ffentlichen Personenverkehr e. V., Deutschland
StB Steiermarkbahn und Bus GmbH
StH Stern & Hafferl Verkehrsgesellschaft m. b. H.
Sz Slovenske Zeleznice, slowenisches Eisenbahnunternehmen
TAP Portugal TAP Portugal SA, portugiesische Fluglinie
TRAVEL_NET Netzwerk nationaler AS-Stellen

Twin City Liner

Schiffe der Central Danube Region Marketing & Development GmbH (Central Danube),

Verbund Linie

Verbindung Wien—Bratislava

Steirischer Verkehrsverbund

VIE Vienna International Airport, Flughafen Wien
VKI Verein flr Konsumenteninformation
Vueling Vueling Airlines SA

WESTbahn WESTbhahn Management GmbH

Wiener Linien

WIENER LINIEN GmbH & Co KG

WIFI International

Wirtschaftsforderungsinstitut der Wirtschaftskammer Osterreich

Wizz Air Wizz Air Hungary Ltd., ungarische Fluglinie
WLB Wiener Lokalbahnen AG
Rechtsvorschriften und Tarifbestimmungen
ADR-Richtlinie Richtlinie 2013/11/EU Uber die alternative Beilegung verbraucherrechtlicher Streitigkeiten
(ADR = Alternative Dispute Resolution)
AStG Alternative-Streitbeilegung-Gesetz

Bahn-Fahrgastrechteverordnung

Verordnung (EG) 1371/2007 Uber die Rechte und Pflichten der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr

Bus-Fahrgastrechteverordnung

Verordnung (EU) 181/2011 Uber die Fahrgastrechte im Kraftomnibusverkehr und zur Anderung

Clv

der Verordnung (EG) 2006 /2004

Einheitliche Rechtsvorschriften flr den Vertrag Uber die internationale Eisenbahnbeférderung

CPC-Verordnung ALT

von Personen und Gepack

Verordnung (EG) 2006 /2004 uber die Zusammenarbeit zwischen den fiir die Durchsetzung

der Verbraucherschutzgesetze zustandigen nationalen Behorden

(Verordnung tber die Zusammenarbeit im Verbraucherschutz)
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Verordnung (EU) 2017/2394 Uber die Zusammenarbeit zwischen den fur die Durchsetzung

der Verbraucherschutzgesetze zustandigen nationalen Behorden und zur Aufhebung

der Verordnung (EG) 2006/2004 (Verbraucherbehorden-Kooperationsverordnung)

EisbBFG Bundesgesetz Uber die Eisenbahnbeférderung und die Fahrgastrechte
(Eisenbahn-Beférderungs- und Fahrgastrechtegesetz)

EisbG Eisenbahngesetz

EKHG Eisenbahn- und Kraftfahrzeughaftpflichtgesetz

Fluggastrechteverordnung

Verordnung (EG) 261/2004 iber eine gemeinsame Regelung fur Ausgleichs- und

UnterstUtzungsleistungen fur Fluggaste im Fall der Nichtbeforderung und bei Annullierung oder

groRer Verspatung von Fligen und zur Aufhebung der Verordnung (EWG) 295/91

Kfl-Bef Bed Allgemeine Beforderungsbedingungen fur den Kraftfahrlinienverkehr

KflG Kraftfahrliniengesetz

KSchG Konsumentenschutzgesetz

LFG Luftfahrtgesetz

6BB-Handbuch ,Handbuch fiir Reisen mit der OBB in Osterreich”, Tarifbestimmung der OBB-Personenverkehr AG
PFAG Passagier- und Fahrgastrechteagenturgesetz

PFAG-Kostenbeitragsverordnung 2015

Verordnung des Bundesministers fir Verkehr, Innovation und Technologie Gber die Hohe

PRM-Fluggastrechteverordnung

der Beitrage der von Schlichtungsverfahren betroffenen Unternehmer

Verordnung (EG) 1107 /2006 Gber die Rechte von behinderten Flugreisenden und Flugreisenden

SchFG

mit eingeschrankter Mobilitat

Schifffahrtsgesetz

Schiff-Fahrgastrechteverordnung

Verordnung (EU) 1177/2010 Gber die Fahrgastrechte im See- und Binnenschiffsverkehr und

Schiffsbesatzungsverordnung

zur Anderung der Verordnung (EG) 2006/2004

Verordnung des Bundesministers fir Verkehr, Innovation und Technologie tiber

die Mindestbesatzung von Fahrzeugen

UWG Bundesgesetz gegen den unlauteren Wettbewerb
VBKG Verbraucherbehorden-Kooperationsgesetz
VBKVO Verbraucherbehordenkooperationsverordnung
Verordnung (EU) 2017/2394 Gber die Zusammenarbeit zwischen den fir die Durchsetzung
der Verbraucherschutzgesetze zustéandigen nationalen Behorden und zur Aufhebung
der Verordnung (EG) 2006/2004
Sonstiges
Abb. Abbildung
ABI Amtsblatt
Abs Absatz
AG Amtsgericht
AGB allgemeine Geschaftsbedingungen
App Anwendungssoftware (Application software)
Art Artikel
AS Alternative Streitbeilegung
BGBI Bundesgesetzblatt
bzw. beziehungsweise
CPC Consumer Protection Cooperation (engl.), europaisches Behordennetzwerk
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DACH/D-A-CH Deutschland, Osterreich und Schweiz

ECAC European Civil Aviation Conference, Europdische Zivilluftfahrt-Konferenz
EU/EG Europaische Union/Europdische Gemeinschaft

EWG Européische Wirtschaftsgemeinschaft

EVU Eisenbahnverkehrsunternehmen

ggf. gegebenenfalls

GmbH, GesmbH Gesellschaft mit beschrankter Haftung

Hbf. Hauptbahnhof

idgF in der geltenden Fassung

Interrail Ticket fur 40 Bahngesellschaften und Fahrunternehmen in 33 europaischen Landern
iVm in Verbindung mit

Kfz Kraftfahrzeug

km Kilometer

lit littera (lat.), Buchstabe

LVwG Landesverwaltungsgericht

max. maximal

MCT Minimum Connecting Time, Mindestumsteigezeit auf dem Flughafen
Mio. Million(en)

MoU Memorandum of Understanding (engl.), Grundsatzvereinbarung
NEB National Enforcement Body (engl.), Nationale Durchsetzungsstelle
Nightjet OBB-Nachtreisezug

Osterreichcard

Jahresnetzkarte fiir alle Ziige der OBB und zahlreiche andere Bahnen mit Ausnahme

der Zahnradbahnen, des Sonderverkehrs und des City Airport Train

PDF Portable Document Format, elektronisches Dokumentenformat
Pkw Personenkraftwagen
PRM Persons with Reduced Mobility,
Personen mit Behinderung oder eingeschrankter Mobilitat
Railplus FahrpreisermaRigung bei grenziberschreitenden Bahnreisen in Europa
RJ Railjet, Fernverkehrsreisezug der OBB-Personenverkehr AG
RL Richtlinie
Rs Rechtssache
S. Seite

Sparschiene

ermaRigte, zuggebundene Tickets der OBB-Personenverkehr AG

TV

Television, Fernsehen

vgl. vergleiche

VO Verordnung

Vorteilscard Kundenkarte der OBB-Personenverkehr AG
z Ziffer

z.B. zum Beispiel

www.parlament.gv.at

131



134 von 136 [11-124 der Beilagen XXV 1. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

Impressum — Eigentiimer, Herausgeber und Redaktion: Agentur fur Passagier- und Fahrgastrechte (apf), eine Abteilung der Schienen-Control GmbH,
Linke Wienzeile 4/1/6, 1060 Wien, T: +43 1 5050707, www.passagier.at, www.apf.gv.at, schlichtung@apf.gv.at | Grafisches Konzept & Umsetzung: Judith
Mullan | Druck: Bosmller Print Management GesmbH & Co. KG, www.boesmueller.at | Text: apf | Grafiken: apf | Fotos: Adobe Stock: Am (S. 48),
Zonefotografia (S. 56) | iStock: Bunditinay (S. 14), Den Belitsky (S. 60), Eclipse-Images (S. 112), Frantic00 (S. 111), Freemixer (S. 26), Geber86 (S. 90), Gruizza
(S. 20, 132), Kyryl Gorlov (S. 74), Martin-DM (S. 119), Nathaphat (S. 85), Serjio74 (S. 81), Vikialis (S. 59), Yakobchuk Olena (S. 78) | Shutterstock: AppleZoom-
Zoom (S. 4), Denis Belitsky (S. 4, 20, 23, 40, 82, 85, 110, 111, 112, 118, 125, 132), Eak Moto (S. 122), Kite Rin (S. 54, 106), Mikadun (S. 17, 20, 23, 59, 25, 132),
Photobyphotoboy (S. 88), Ratana21 (Cover), Sfio Cracho (S. 6, 18, 28, 36), Song about summer (S. 51), Yana Gayvoronskaya (S. 71) | Unsplash: Ross
Parmly (S. 63) | © Agentur fir Passagier- und Fahrgastrechte, eine Abteilung der Schienen-Control GmbH | Redaktionsschluss: Februar 2020

132

www.parlament.gv.at



111-124 der Beilagen XX V1. GP - Bericht - 02 Hauptdokument 135von 136

03 by
Management GesmiH & (o BG (LW Nr

int

et Pt
79| pediacke

www.parlament.gv.at



136 von 136 111-124 der Beilagen XXVII. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

Klimaschutz, Umwelt, &

@ e o Energie, Mobilitat,
H B : staaflich ke te t
Innovation und Technologie verbraucherschiichiungsstelle

Agentur fiir Passogier-
und Fahmastrechte

Ein Service des
"= Bundesministerium

www.parlament.gv.at



Unterzeichner Par | arent sdi rekti on

K OST,
Q&“ Ry

£ .
% @ ) Datum/Zeit-UTC | 2020- 04- 15T13: 28: 19+02: 00
Perlametie ™" || Prufinformation | I nformationen zur Prifung des el ektronischen Siegels und des

SIEGEL

Ausdrucks finden Sie unter: https://ww. parl anent. gv. at/ si egel

\.

~—

Hinweis Di eses Dokunment wurde el ektronisch besiegelt.




		2020-04-15T13:28:19+0200
	Parlamentsdirektion
	Signaturpruefung unter http://www.signaturpruefung.gv.at




