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Sehr geehrte Damen und Herren Abgeordnete!

Sehr geehrte Leserinnen und Leser!

Die Reisetétigkeit nahm 2022 deutlich zu und néherte sich
iiber alle Verkehrstriager hinweg dem Niveau von vor der
COVID-19-Pandemie an. Die Reiselust war grof$ und ins-
besondere einige Fluglinien und Flughdfen waren gefor-
dert - und mitunter iiberfordert -, die Reisenden an ihr
Ziel zu bringen. Fliegen wurde insgesamt wieder (zeit-)
aufwendiger. Aber auch im Bahnbereich iiberstieg die
Nachfrage an einigen besonders starken Reisetagen fall-

weise die Kapazitdt der angebotenen Ziige.

All dies bescherte der apf vermehrten Zulauf, insbesondere
in den Bereichen Bahn- und Flugverkehr. Die Anfragen
und Antrédge auf Schlichtungen verdoppelten sich gegen-
iiber dem Jahr 2021 und nur ein kleiner Teil davon betraf
noch Auswirkungen der Pandemie. Es ist erfreulich zu
sehen, dass die Erfolgsquote erneut hoch war und die Ex-
pertinnen und Experten der apf im weitaus grofiten Teil
der Schlichtungsfille eine Einigung zwischen den Parteien

herbeifiihren konnten.

Eine kompetente Schlichtungsstelle ist fiir Kundinnen und
Kunden von Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugunternehmen
von grofSem Wert. Gerade im Fall von vermehrt auftretenden
UnregelmifSigkeiten und Problemen schétzten Reisende es
besonders, dass sie die apf kostenlos kontaktieren konnten
und dort in gewohnt unbiirokratischer Weise Unterstiitzung
erfuhren. Die Expertinnen und Experten des jeweiligen
Verkehrsbereichs kiimmerten sich rasch um die Erledigung
der Passagieranliegen. Ich freue mich, allen Fahrgésten und
Fluggisten diesen Service des Klimaschutzministeriums

bereitstellen zu konnen.

04

Die rund 5.900 Schlichtungsantrdge und Anfragen bearbei-
tete die apf mit kurzer Reaktionszeit. Bereits nach durch-
schnittlich einem Tag bekamen die Passagiere eine erste
inhaltliche Beantwortung. Die apf konnte in 87 Prozent der
Fille erfolgreich zwischen den Parteien schlichten und er-
reichte insgesamt 1,6 Millionen Euro (2021: 1,1 Millionen
Euro) an Entschéddigungen, Erstattungen und Strafnachlés-
sen. Davon entfiel der iiberwiegende Anteil mit 93 Prozent
(1,5 Millionen Euro) auf den Flugbereich, im Bahnsektor
wurden mehr als 100.000 Euro und beim Verkehrstrager

Bus iiber 3.000 Euro erreicht.

Ich méchte mich bei den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
der apffiir ihren Einsatz und ihr Engagement bedanken. Sie
sind wichtige Vermittlerinnen und Vermittler zwischen den

Unternehmen im Verkehrssektor und den Reisenden.

Als Klimaschutzministerin ist es mir besonders wichtig,
den Mobilitdtssektor nicht nur zu stirken, und gerade den
offentlichen Verkehr attraktiver zu gestalten, sondern auch

klimafit in eine gute Zukunft fiir uns alle zu fithren.

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!

Im Jahr 2022 konnten wir bei der Agentur fiir Passagier-
und Fahrgastrechte (apf) eine Normalisierung der Fahr-
und Fluggastzahlen nach den starken Auswirkungen der
COVID-19-Pandemie in den Jahren davor feststellen. Dies
war auch in unserer Schlichtungsarbeit bemerkbar. Der
Thnen vorliegende Jahresbericht beschreibt im Vergleich
zu 2021 eine Verdoppelung der Anzahl der Schlichtungs-
antrdge und der Schlichtungsverfahren im Bahn- und Flug-
bereich. Insbesondere verzeichneten wir im Bahnbereich
die hochste Zahl an Anfragen und er6ffneten Schlichtungs-

verfahren seit Griindung der apf.

Unser engagiertes Team bearbeitete im Jahr 2022 insgesamt
5.896 Schlichtungsantridge und Anfragen aus den Bereichen
Bahn-, Bus-, Flug-, und Schiffsverkehr. Im Schnitt erreich-
ten uns also 16 Anfragen zu Fahrgastrechten und Schlich-
tungsverfahren pro Tag. Rund drei Viertel der Anfragen
und Antrige sind dem Flugsektor zuzuordnen, 20 Prozent

dem Bahnbereich.

Unsere Expertise in den vier Verkehrsbereichen verhilft den
meisten Fahr- und Fluggésten bei ihren ungeklarten Reise-
problemen zu ihrem Recht. Dabei wird jeder Fall individuell
genau gepriift und mit dem betroffenen Unternehmen er-
ldutert. Die apf erzielte 2022 lediglich bei 14 Prozent der
Schlichtungsfille keine Einigung zwischen den Parteien. Die
meisten Verfahren wurden in weniger als einer Woche ab-
geschlossen. Damit liegt die apf deutlich unter den - im Al-
ternative-Streitbeilegung-Gesetz - vorgesehenen 90 Tagen.
Wir konnten die Verfahren fiir Fluggéste und Fahrgéste somit
trotz der hohen Fallzahlen weiterhin rasch abwickeln. Die
hohe Erfolgsquote bei den Schlichtungsverfahren belegt

dabei unsere Durchsetzungsstirke.

In Summe beendete die apfim Vorjahr 3.581 Schlichtungs-
verfahren, davon 2.673 Flug-Verfahren und 888 Bahn-Ver-
fahren. Im Flugbereich waren Annullierungen mit rund
65 Prozent der hiufigste Verfahrensgrund. Bahnreisende
konnten wir 2022 vorrangig bei Problemen betreffend Ticket-

erstattung unterstiitzen.

Wir erreichten fiir Reisende im Jahr 2022 einen Gesamtbetrag
an finanziellen Entschiddigungen, Erstattungen und Straf-
nachlédssen in der Hohe von 1,6 Millionen Euro. Dies stellt im

Vergleich zum Vorjahr eine Steigerung von 40 Prozent dar.

Die apf setzt ihren effektiven Weg in der Schlichtung auch
2023 fort und steht den Fahr- und Fluggésten weiterhin un-

biirokratisch, beratend sowie kostenlos zur Seite.
Wir wiinschen Thnen abschliefSend eine angenehme Lektiire

unseres apf-Jahresberichts, der fiir Sie hoffentlich interes-

sante Aspekte der Schlichtungsarbeit enthalt!

/—-//(J—

Mag. Maria-Theresia Rohsler, LL.M., MBA
Geschiftsfithrerin der Schienen-Control GmbH

und Leiterin der apf
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Das Jahr 2022 im Uberblick

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) hat ge-
maf § 8 Abs 2 Bundesgesetz liber die Agentur fiir Passagier-
und Fahrgastrechte! bzw. § 9 AStG? jahrlich einen Bericht
uiber ihre Tatigkeiten und Ergebnisse zu erstellen. Die wesent-
lichen Inhalte des Berichts fiir das Jahr 2022 sind im Folgen-
den zusammengefasst. Der gesamte Bericht ist auf der Web-

site 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 16ste die Agentur fiir
Passagier- und Fahrgastrechte (apf) die bisherige Schlich-
tungsstelle der Schienen-Control fiir den Bahnbereich ab.
Die bereits bestehende und im damaligen Bundesministe-
rium fiir Verkehr, Innovation und Technologie angesiedelte
Schlichtungsstelle zur Behandlung von Beschwerden be-
treffend 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 ist als Abteilung bei der Schienen-

Control eingerichtet.

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

Alternative-Streitbeilegung-Gesetz - AStG BGBI12015/105 idgF.
www.passagier.at.

Passagier- und Fahrgastrechteagenturgesetz - PFAG BGBI 12015/61.
Geméfd § 4 Abs 1iVm § 25 AStG.

RL 2013/11/EU ABI L 2013/165, 63.

L B I )
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Notifizierte Stelle bei der EU
zur alternativen Streitbeilegung

Mit 9. Janner 2016 wurde die apf notifizierte Stelle bei der Eu-
ropdischen Union (EU) zur alternativen Streitbeilegung (AS-
Stelle) gemif3 Alternative-Streitbeilegung-Gesetz (AStG)S,
der nationalen Umsetzung der Richtlinie tiber alternative
Streitbeilegung in Verbraucherangelegenheiten (ADR-Richt-
linie, 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 Wort-
folge , Staatlich anerkannte Verbraucherschlichtungsstelle“
erkennbar. Die apfistin Aufbau, Finanzierung, Rechtsstruk-
tur und Entscheidungsfindung unabhéngig von den von
Schlichtungsverfahren betroffenen Unternehmen. Schlich-
tungsverfahren werden von der bzw. dem vom BMK be-
stellten Schlichterin bzw. Schlichter 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 Fluggésten im

Streitfall mit einem Unternehmen zu ihrem Recht.

In ihrer Funktion als Durchsetzungsstelle informiert die apf
Fahr- und Fluggéste im Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugbereich
tiber ihre Rechte, priift die Einhaltung der in den EU-Ver-
ordnungen verankerten Fahr- und Fluggastrechte und setzt,
wenn notig, weitere Schritte, um die betroffenen Unterneh-

men zur Einhaltung ihrer Verpflichtungen zu bewegen.
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Organisation der apf

Die apf ist als Abteilung ohne eigene Rechtspersonlichkeit
bei der Schienen-Control eingerichtet. 2022 kiitmmerte sich
die Leiterin der apf mit einem Team von bis zu zwolf Perso-
nen in Voll- oder Teilzeit (acht Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter in Vollzeitdquivalenten) direkt um die Anliegen (Fra-

gen, Schlichtungsantrége, Verfahren) der Antragstellenden.

Finanzierung der apf

Die apfwird anteilig durch Beitrédge der von Schlichtungs-
verfahren betroffenen Unternehmen und aus dem Budget
der Republik Osterreich finanziert. Die Schlichtungsver-
fahren sind fiir Unternehmen kostenpflichtig. Diese Kosten
liegen derzeit gemaf PFAG-Kostenbeitragsverordnung 20157
bei 78 Euro pro Verfahren. Diese Beitrége 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 apfsieht sich als unabhéngige Vermittlerin zwi-
schen den Unternehmen und ihren Passagieren. Passagiere
bzw. Kundinnen und Kunden von Bahnunternehmen, Bahn-
hofsbetreibern, Verkehrsverbiinden, Luftfahrt-, Schifffahrts-
und Kraftomnibusunternehmen (eingeschriankt auch: Be-
treiber von Busbahnhofen, Hafen und Terminals sowie Zivil-
flugplatzhalter, also z. B. Flughafenbetreiber) konnen bei der
apf Schlichtungsantrédge einbringen, sofern sie vorher ver-
sucht haben, das Problem gemeinsam mit dem betroffenen
Unternehmen zu lsen. Fiir innerstddtische Verkehrsunter-

nehmen ist die apf nicht zusténdig.

Zustandigkeiten der apf

Bahnverkehr

Im Bahnbereich verhilft die apf allen Fahrgisten 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 Beférderungsvertrag steht.

apf Jahresbericht 2022 | Das Jahr 2022 im Uberblick

Uber ungeldste Beschwerden im Bahnverkehr hat die apf die
Schienen-Control Kommission zu informieren (z.B. wegen
behaupteter rechtswidriger Regelungen in den Entschidi-

gungsbedingungen).

Bus-, Schiffs- und Flugverkehr

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

mit Behinderung oder eingeschrénkter Mobilitét ein.

Zustandige Behorde
fiir Verbraucherbehordenkooperation

Die apf wurde durch eine Novelle des VBKG® als zustédndige
Behorde fiir die Zusammenarbeit beim Verbraucherschutz
im Bus-, Schiffs- und Flugverkehr benannt. Im Rahmen
dieses Gesetzes ' konnen die fiir Verbraucherschutzgesetze
zustdndigen nationalen Behorden Amtshilfeersuchen an
die entsprechenden Behdrden im Ausland richten. Diese
konnen in weiterer Folge gegen Unternehmen vorgehen,
wenn es zu grenziiberschreitenden Verletzungen von Ver-

braucherschutzregelungen kommt.

Seit 17. Janner 2020 umfasst die Behdrdenkooperation die
Bahn-Fahrgastrechteverordnung'' und im Flugverkehr die
PRM-Fluggastrechteverordnung'?. Die notwendige natio-
nale Umsetzung durch die Novelle des Verbraucherbehor-
denkooperationsgesetzes'® trat am 26. Mérz 2021 in Kraft.
Damit wurden neben dem Anwendungsbereich auch die
Befugnisse (z.B. Riickverfolgung von Daten- und Finanz-
stromen, Testeinkdufe oder Zusagen zur Einstellung des

Verstof3es) erweitert.

7 PFAG-Kostenbeitragsverordnung 2015 BGBI IT 2015/150.

Gemif$ § 4 Abs 3 Bundesgesetz tiber die Agentur fiir Passagier-

und Fahrgastrechte.

Verbraucherbehordenkooperationsgesetz -

VBKG BGBI12006/148 idF BGBI 1 2015/61.

10 Verbraucherbehsrdenkooperationsgesetz - VBKG BGBI 1 2006/148 idgF.
11 yO (EG) 1371/2007 ABI L 2007/315, 14.

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

VBKG BGBI12006/148 idF BGBI12021/57.

oy
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Durchsetzung der Fahr-
und Fluggastrechte

Kann im Rahmen des Schlichtungsverfahrens keine Losung
gefunden werden, die den Verstof3 gegen eine Fahr- bzw.
Fluggastrechteverordnung beseitigt, bringt die apf im Rah-
men ihrer Funktion als Durchsetzungsstelle eine Anzeige bei
der zustdndigen Strafbehdérde ein. Gleiches gilt, wenn ein

Unternehmen nicht am Schlichtungsverfahren mitwirkt.

Im Flugbereich hat die apf seit der Novelle zum Luftfahrt-
gesetz (LFG) ' Parteistellung in Verwaltungsstrafverfahren.
Die apf ist demnach berechtigt, in alle Verfahrensakte Ein-
sichtzu nehmen, alle einschlégigen Auskiinfte zu verlangen
und Beschwerde an das Bundesverwaltungsgericht sowie

Revision an den Verwaltungsgerichtshof zu erheben.

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 Zusténdigkeiten bei den unterschiedlichen Ver-
kehrstrdgern, also wer und woriiber man einen Schlichtungs-
antrag an die apf stellen kann, welche Schlichtungsantrige
abgelehnt werden miissen, der genaue Ablauf des Schlich-
tungsverfahrens, die Kosten des Verfahrens usw., finden sich

im Kapitel , Schlichtungsverfahren“ ab Seite 30.

14 Luftfahrtgesetz - LEG BGBI 1957/253 idF BGBI 12021/151

!5 GemifR § 78a Abs 5 EisbG.

16 Konsumentenschutzgesetz - KSchG BGBI 1979/140 idgF.

17 Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetz -
EisbBFG BGBL 12013/40 idgF.

18 yvO (EG) 1371/2007 ABI L. 2007/315, 14.
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»Die Agentur hat mich
sehr unbiirokratisch und prompt
im Schlichtungsverfahren

unterstiitzt.”

Kompetenzen der Regulierungsbehorde
im Bahnverkehr

Verbindlicherkldrung von Schlichtungsantragen
im Bahnverkehr

Im Bahnbereich kann die Schienen-Control Kommission
bei Schlichtungsantragen von Fahrgésten, bei denen es um
eine fehlende oder unzureichende Fahrpreisentschéddigung
bei Zugverspatungen und Zugausfillen geht, den Losungs-
vorschlag der apf fiir verbindlich erkldren und dem Fahrgast
die Entschddigung zusprechen . Diese Regelung kommt
in Fdllen zum Tragen, in denen keine Einigung mit dem
Bahnunternehmen zustande kommt. Die Schienen-Control
Kommission hat diese Kompetenz bei den anderen drei
Verkehrstragern nicht. Auch im Bahnverkehr gilt sie nur
bei der Fahrpreisentschdadigung bei Zugverspdtungen und

Zugausfillen, nicht jedoch fiir andere Anspriiche.

Bekanntgabe und Uberpriifung
der Beforderungsbedingungen

Im Bahnverkehr besteht die Verpflichtung der Bahnun-
ternehmen und Verkehrsverbiinde zur Vorlage der Befor-
derungsbedingungen an die Schienen-Control gemaf
§ 22b 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 Ge-
setz entsprechen und sie bei Verstéf3en fiir unwirksam er-
kldren. Die Priifung umfasst simtliche osterreichische und
europdische Rechtsvorschriften (etwa KSchG'¢, EisbBFG !

oder Bahn-Fahrgastrechteverordnung'®).
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Jahresbilanz der apf

Das Jahr 2022 war in der Schlichtungsarbeit der Agentur
fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) von einem Rekord
im Bahnbereich geprigt. Noch nie wurden bei der apf in
einem Jahr so viele Anfragen und Schlichtungsantrige die

Bahn betreffend eingebracht.

Auch der Flugbereich verzeichnete im Vergleich zum Vor-
jahr eine hohe Anzahl an Antrdgen und Verfahren. Aus-
schlaggebend dafiir waren u. a. organisatorische Méngel,
wodurch in Europa zahlreiche Fliige gestrichen wurden
bzw. sich die Abfertigung von Passagieren an Flughéfen

deutlich verzogerte.

Im Jahr 2022 standen noch etwa fiinf Prozent der Anfragen

und Schlichtungsantrdge mit COVID-19 in Verbindung.

Die Expertinnen und Experten aller vier Verkehrsbereiche
setzten sich 16sungsorientiert und effizient fiir die Reisen-
den ein. Sie erzielten wieder eine hohe Erfolgsquote und
konnten in mehr als drei Viertel der Schlichtungsfille eine

Einigung zwischen den Parteien herbeifiihren.

Schlichtungsantrage und Anfragen

Im Jahr 2022 gingen insgesamt 5.896 schriftliche Schlich-
tungsantrdge und Anfragen bei der apf ein (2021: 2.896),
davon 4.697 im Flugbereich (2021: 2.224), 1.120 im Bahnbe-
reich (2021: 626), 69 im Busbereich (2021: 38) und zehn im
Schiffsbereich (2021: acht). Dies bedeutet eine Verdoppe-
lung der Gesamtzahl. Gut fiinf Prozent, 258 aller Antrage und

Anfragen wiesen einen Bezug zur COVID-19-Pandemie auf.

Er6ffnete Schlichtungsverfahren

Zu den Schlichtungsverfahren zdhlen nur jene Félle, bei

denen auch ein Verfahren er6ffnet wurde.

Im Jahr 2022 wurden insgesamt 4.264 Schlichtungsverfahren
eroffnet (2021: 1.944), dies bedeutet eine Verdoppelung im
Vergleich zu 2021. Der Hauptteil der Verfahren entfiel mit
3.350 Verfahren (2021: 1.423) auf den Flugbereich, gefolgt
vom Bahnsektor mit 892 (2021: 505) und dem Busbereich
mit 22 (2021: 15) er6ffneten Schlichtungen. Im Schiffsbereich

wurden keine Verfahren eroffnet (2021: eines).

apf Jahresbericht 2022 | Das Jahr 2022 im Uberblick

»Schnelle und unkomplizierte
Abwicklung fiir meine Buchung,
die kurzfristig ersatzlos
storniert wurde.

,ll

Danke

Entschddigungen, Erstattungen
und Strafnachladsse

2022 erzielte die apf fiir die Antragstellenden einen Ge-
samtbetrag an monetdren Entschddigungen, Erstattungen
und Strafnachlédssen in der Héhe von 1,6 Millionen Euro
(2021: 1,1 Millionen Euro). Dies stellt eine Steigerung von
ca. 40 Prozent im Vergleich zum Vorjahr dar. Bei diesem
Vergleich ist allerdings zu beriicksichtigen, dass die Anzahl
an Verfahren im genannten Zeitraum um mehr als 50 Pro-
zent angestiegen ist. 115.463 Euro entfielen dabei bereichs-

iibergreifend auf pandemiebedingte Verfahren.

Der iiberwiegende Anteil des Gesamtbetrages entfiel mit
1,49 Millionen Euro auf den Flugbereich (2021: 1,09 Mil-
lionen Euro), im Bahnsektor wurden 114.638 Euro erreicht
(2021: 54.429 Euro) und beim Verkehrstriager Bus 3.291 Euro
(2021: 1.278 Euro).

Reaktionszeit
und Verfahrensdauer

Die durchschnittliche Reaktionszeit fiir eine erste Riickmel-
dung gegeniiber den Antragstellenden betrug im Jahr 2022
rund einen Tag (2021: 1,5 Tage). Die apfkonnte trotz der ge-
stiegenen Anzahl an Anfragen bei der Reaktionszeit eine

Verbesserung erreichen.

Die durchschnittliche Verfahrensdauer der Schlichtungsver-
fahren bei der apf belief sich auf rund 31 Tage (2021: 87 Tage).

11
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Bahn

Schlichtungsantrage und Anfragen

Die apf verzeichnete 2022 im Bahnbereich 1.120 Schlich-
tungsantrége (2021: 626), eine Steigerung um 79 Prozent und
ein Rekord seit Bestehen der apf. 46 der Bahn-Schlichtungs-
antrdge beinhalteten mit COVID-19 verbundene Reisepro-
bleme (2021: 78).

Die apfwies 78 Prozent der abgelehnten Bahn-Beschwerden
deshalb zurtiick, weil der Fahrgast seine Forderung noch
nicht beim betroffenen Unternehmen eingebracht hatte
(2021: 66 Prozent).

Rund ein Drittel (30 Prozent) aller Antragstellenden im
Bahnsektor hatte im Jahr 2022 den Wohnsitz in der Bundes-
hauptstadt Wien (2021: 33 Prozent). 14 Prozent der Antrag-
stellenden kamen aus Niederosterreich (2021: 16 Prozent),
zehn Prozent aus Oberdsterreich (2021: zehn Prozent) und
sechs Prozent aus Tirol. Elf Prozent entfielen auf die rest-
lichen Bundesldnder (2021: 13 Prozent) und weitere 27 Pro-
zent der Schlichtungsantrdge wurden von Reisenden aus
dem Ausland eingebracht (2021: 20 Prozent), davon waren

knapp die Hilfte Passagiere aus Deutschland.

Schlichtungsverfahren

Im Jahr 2022 wurden 888 Schlichtungsverfahren abgeschlos-
sen (2021: 509). Bei 47 davon ging es um pandemiebedingte
Probleme (2021: 65).

98 Prozent aller Verfahren im Bahnverkehr konnten 2022 po-
sitiv und zur Zufriedenheit beider Parteien erledigt werden
(2021: 94 Prozent). Trotz intensiver Bemiihungen konnte in
zwei Prozent der Verfahren keine Einigung erzielt werden
(2021: fiinf Prozent), 0,5 Prozent wurden materiell eingestellt
(2021: ein Prozent). Dies betrifft Fille, denen die Grundlage
fehlt, etwa weil der Fall bereits mit dem Unternehmen ge-

klart werden konnte.

Seit Ende Mai 2015 besteht eine Kostenverpflichtung bei
Schlichtungsverfahren seitens der Verkehrsunternehmen.
Von den im Jahr 2022 abgeschlossenen Verfahren waren
670 Verfahren fiir die jeweiligen Unternehmen im Bahnbe-
reich kostenpflichtig (2021: 393).

12
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Mitwirkungspflicht der Unternehmen
und Anzeigen bei Bezirksverwaltungsbehorden

Im Bahnbereich verweigerte 2022 kein Unternehmen die
Mitwirkung am Schlichtungsverfahren (2021: kein Unter-

nehmen).

Verfahrensgriinde und Verteilung
auf Unternehmen

Der hiufigste Verfahrensgrund war 2022 mit 37 Prozent der
Verfahren das Thema Ticketerstattung (2021: 33 Prozent).

Platz 2 nahmen im Jahr 2022 mit 30 Prozent Verfahren betref-
fend Strafzahlungen und Gebiihren ein (2021: 48 Prozent).

Platz 3 teilten sich Verfahren betreffend Verspdtungsent-
schidigung und Entschéddigungen (fiir sonstige Kosten),

mit je zwolf Prozent.

95 Prozent der Verfahren betrafen die OBB-Personenver-
kehr (2021: 93,9 Prozent) und 1,5 Prozent die WESTbahn.
Der Rest entfiel auf weitere Verkehrsunternehmen, Infra-

strukturbetreiber und Verkehrsverbiinde.

Entschadigungen, Erstattungen und Strafnachlasse

Bei allen im Jahr 2022 abgeschlossenen Verfahren konnte die
apf im Bahnsektor eine Summe von 114.638 Euro erwirken
(2021: 54.429 Euro). 8.872 Euro dieser Entschadigungen be-
trafen Félle mit COVID-19-Bezug (2021: 9.233 Euro).

Verfahrensdauer

In 83 Prozent der Verfahren zum Verkehrstrager Bahn konnte
die apfim Jahr 2022 in weniger als zwei Wochen eine Losung
herbeifiihren (2021: 77 Prozent). Weitere zwolf Prozent aller
Verfahren konnten bereits in weniger als einem Monat (2021:
18 Prozent) und vier Prozent in weniger als zwei Monaten
(2021: vier Prozent) erledigt werden. Nur ein Prozent der
Schlichtungsverfahren dauerte (wie 2021) linger als zwei

Monate, dies meist in rechtlich sehr komplexen Fillen.

Die durchschnittliche Verfahrensdauer aller (einfachen bis
hochkomplexen) Schlichtungsverfahren im Bahnbereich lag

im Jahr 2022 bei rund neun Tagen (2021: zehn Tagen).
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Bus

Schlichtungsantrage und Anfragen

Im Bereich Busverkehr langten im Jahr 2022 insgesamt
69 Schlichtungsantrége (2021: 38) bei der apf ein. Davon
bezogen sich vier auf COVID-19 (2021: zwei).

81 Prozent der Ablehnungen erfolgten aufgrund von Unzu-
standigkeit (2021: 91 Prozent), 17 Prozent, weil es keine Erst-
kontaktaufnahme mit dem Unternehmen gegeben hatte

(2021: neun Prozent).

22 Prozent der Antragstellenden aus dem Bussektor waren
2022 in Wien beheimatet (2021: 37 Prozent), gefolgt von
14 Prozent mit Hauptwohnsitz in Oberdsterreich (2021:
16 Prozent). 44 Prozent entfielen auf die restlichen Bun-
desldnder (2021: 18 Prozent). Bei 13 Prozent der Antrag-
stellenden lag 2022 der Wohnort nicht in Osterreich (2021:
18 Prozent). Sieben Prozent machten im Vorjahr keine dies-
beziigliche Angabe (2021: elf Prozent).

Schlichtungsverfahren

Im Jahr 2022 wurden insgesamt 20 Verfahren im Busbereich
zum Abschluss gebracht (2021: 16). COVID-19 war in keinem
Verfahren Thema (2021: zwei).

100 Prozent der Verfahren im Busverkehr konnten wie 2021

positivund zur Zufriedenheit beider Parteien erledigt werden.

19 der 2022 abgeschlossenen Verfahren waren fiir die jewei-

ligen Unternehmen im Busbereich kostenpflichtig (2021: 15).

Mitwirkungspflicht der Unternehmen
und Anzeigen bei Bezirksverwaltungsbehdrden

Kein Unternehmen im Busbereich verweigerte 2022 die
Mitwirkung am Schlichtungsverfahren (2021: kein Unter-

nehmen).

Verfahrensgriinde und Verteilung
auf Unternehmen

Mit 82 Prozent waren Annullierungen, Abfahrtsverspéatun-

gen und Uberbuchungen 2022 der Hauptgrund fiir Bus-

apf Jahresbericht 2022 | Das Jahr 2022 im Uberblick

Schlichtungsverfahren (2021: 88 Prozent Annullierungen).
Neun Prozent der Verfahren betrafen Hilfeleistungen wie

Verpflegung oder Unterkunft.

Alle der im Jahr 2022 abgeschlossenen Verfahren wurden
mit FlixBus gefiihrt (2021: 82 Prozent).

Entschadigungen und Erstattungen

Im Jahr 2022 konnte die apf beim Verkehrstrager Bus mo-
netdre Entschdadigungen und Erstattungen in der Hohe
von 3.291 Euro fiir Fahrgéste erwirken (2021: 1.278 Euro).
Null Euro der Gesamtsumme entfielen auf Verfahren mit
Bezug zu COVID-19 (2021: 251 Euro).

Verfahrensdauer

Bei 28 Prozent der Verfahren war es 2022 moglich, inner-
halb von zwei Wochen zu einem Abschluss zu gelangen
(2021: 33 Prozent). 56 Prozent der Fille wurden in weniger
als einem Monat (2021: 27 Prozent) und elf Prozent in we-
niger als zwei Monaten (2021: 25 Prozent) erledigt. Fiinf
Prozent benoétigten aufgrund ldnger andauernder Durch-

setzungsverfahren mehr als zwei Monate (2021: 13 Prozent).

Die durchschnittliche Verfahrensdauer der im Jahr 2022 ab-
geschlossenen Verfahren lag bei rund 23 Tagen, also deut-
lich kiirzer als noch im Vorjahr (2021: 28 Tage).

Schiff

Schlichtungsantrage, Anfragen
und Schlichtungsverfahren

Im Bereich Schiffsverkehr erhielt die apf 2022 insgesamt
zehn Schlichtungsantrage (2021: acht). Es wurde kein Ver-
fahren er6ffnet (2021: ein Verfahren). Simtliche Ablehnun-
gen erfolgten 2022, wie auch in den Jahren zuvor, aufgrund

von Unzustiandigkeit.
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Flug

Schlichtungsantrage und Anfragen

Insgesamt wurden 2022 im Flugverkehr 4.697 Schlichtungs-
antrage und Anfragen bearbeitet (2021: 2.224).

72 Prozent der Ablehnungen erfolgten 2022 aufgrund von
Unzustandigkeit (2021: 59 Prozent) und 22 Prozent aufgrund
der Feststellung, dass die Fluggédste ihre Forderungen noch
nicht bei der betroffenen Fluglinie eingebracht hatten (2021:
21 Prozent). Sechs Prozent der Fille mussten wegen sonstiger
Griinde wie mangelnder formeller Einbringung oder Insol-

venz der Airline abgelehnt werden (2021: 20 Prozent).

Mit 75 Prozent wurden die meisten Schlichtungsantrége im
Jahr 2022 von Personen mit Wohnsitz in Osterreich einge-
bracht (2021: 72 Prozent). Aus anderen EU-Mitgliedstaaten
sowie Island, Norwegen und der Schweiz kamen 16 Prozent
der Antrége (2021: 16 Prozent), drei Prozent stammten aus
Drittstaaten (2021: drei Prozent). Sechs Prozent der Antrag-
stellenden machten im Antragsformular diesbeziiglich keine

Angaben (2021: neun Prozent).

Schlichtungsverfahren

Im Flugverkehr wurden im Jahr 2022 insgesamt 2.673 Ver-
fahren abgeschlossen (2021: 2.176). 196 dieser Verfahren
wurden im Zusammenhang mit COVID-19-Themen gefiihrt
(2021:1.231).

In 84 Prozent der Félle wurde eine Einigung zwischen Un-
ternehmen und Fluggast erzielt und somit ein positiver
Abschluss erreicht (2021: 73 Prozent). Trotz intensiver Be-
miithungen konnte 2022 in drei Prozent der Verfahren keine
Einigung erzielt werden (2021: in vier Prozent). Bei den
weiteren Verfahren erfolgte eine materielle Einstellung.
Dies inkludiert u.a. aufiergewdhnliche Umstdnde und
Verspdtungen von unter drei Stunden. Elf Prozent wurden
aufgrund aufSergewohnlicher Umsténde, z.B. schlechter
Wetterverhiltnisse, (2021: 13 Prozent) und zwei Prozent
aufgrund sonstiger Griinde, z.B. Verspdtung unter drei

Stunden, (2021: zehn Prozent) eingestellt.

2.351 der beendeten Verfahren waren im Jahr 2022 fiir die
Fluglinien kostenpflichtig (2021: 1.769).
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»Ich méchte mich fiir die rasche
und unkomplizierte Behandlung
meines Falles bedanken

und empfehle die Agentur
ausdriicklich weiter.”

Mitwirkungspflicht der Unternehmen
und Anzeigen bei Bezirksverwaltungsbehdrden

Da die apfin Bezug auf die europdischen Fahr- und Flug-
gastrechteverordnungen nicht nur Schlichtungs-, sondern
auch Durchsetzungsstelle ist, ist es notwendig, die Nicht-
einhaltung von Regelungen mit entsprechenden Konse-

quenzen zu sanktionieren.

In Féllen, in denen die apf auf derartige Verstof3e aufmerk-
sam wird, bringt sie bei der zustdndigen Bezirksverwal-
tungsbehorde eine Verwaltungsstrafanzeige gegen die zur
Vertretung nach auflen berufene Person bzw. die zur Ver-
tretung nach aufien berufenen Personen der betroffenen
Fluglinie (z.B. Geschiftsfithrerinnen bzw. Geschéftsfithrer

oder Vorstandsmitglieder) ein.

Im Laufe des Geschiftsjahrs 2022 kam es zu insgesamt
16 solcher Anzeigen (2021: 104). Bei sechs Anzeigen lag
auch eine mangelnde Mitwirkung der Fluggesellschaft am
Schlichtungsverfahren der apf vor (2021: 37).

Verfahrensgriinde und Verteilung
auf Unternehmen

Rund 65 Prozent der Verfahren wurden 2022 aufgrund von
Annullierungen gefiihrt (2021: 77 Prozent). Bei 29 Prozent
der Verfahren ging es um verspitete Fliige (2021: 17 Pro-
zent) und knapp fiinf Prozent betrafen Nichtbeforderung
(2021: fiinf Prozent).

34 Prozent der im Jahr 2022 abgeschlossenen Verfahren
wurden gegen Austrian Airlines als grofites dsterreichisches
Luftfahrtunternehmen gefiihrt (2021: 21 Prozent). 2022 be-
zogen sich rund 21 Prozent der Verfahren auf WizzAir
(2021: 16 Prozent) und rund zehn Prozent auf Ryanair DAC
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(2021: zehn Prozent). Sechs Prozent der Verfahren entfielen
auf Eurowings (2021: acht Prozent) und vier Prozent auf die
Lufthansa (2021: sechs Prozent). Die restlichen 25 Prozent
teilten sich auf die weitere Luftfahrtunternehmen auf.

Entschadigungen und Erstattungen

Die apf erzielte im Flugsektor im Jahr 2022 einen Gesamt-
betrag an monetédren Entschddigungen und Erstattungen
in der Hohe von 1.485.499 Euro (2021: 1.087.232 Euro).
106.591 Euro dieser Entschddigungen betreffen COVID-
19-Fille (2021: 737.511 Euro).

Verfahrensdauer

2022 war es erneut bei einem Viertel (24 Prozent) der Schlich-
tungsverfahren méglich, innerhalb von zwei Wochen zu
einem Abschluss zu kommen (2021: 25 Prozent). In 35 Pro-
zent der Fille konnte innerhalb eines Monats (2021: 17 Pro-
zent) und in 21 Prozent im Zeitraum von zwei Monaten
(2021: 15 Prozent) zwischen Passagieren und Unternehmen
vermittelt werden. Mehr als zwei Monate mussten im Jahr
2022 fiir 20 Prozent der Félle aufgewendet werden, 2021
waren es 43 Prozent. Es istinsgesamt bei der Bearbeitungs-

dauer ein deutlich positiver Trend erkennbar.

Die durchschnittliche Verfahrensdauer lag beim Fachbe-
reich Flug im Jahr 2022 bei rund 39 Tagen, einer sehr starken

Verbesserung im Vergleich zum Vorjahr (2021: 106 Tage).

Schwerpunkte
der Schlichtungstatigkeit

Anhand der Vielzahl der eingelangten Schlichtungsan-
trage kann die apfjedes Jahr feststellen, wo systematische
und signifikante Probleme bestehen bzw. wo es Verbesse-

rungsbedarf gibt.

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 persénliche
(COVID-19-bedingt virtuelle) Treffen absolviert, bei denen
vor allem jene Themen besprochen werden, die fiir einen

grofSeren Kreis von Personen besonders relevant sind.

apf Jahresbericht 2022 | Das Jahr 2022 im Uberblick

Insbesondere sind in den Fachbereichen Bahn-, Bus- und
Flugverkehr nennenswerte Themen aufgetreten, die im Ka-
pitel ,,Schwerpunkte der Schlichtungstétigkeit” ab Seite 78
nédher beschrieben werden. Im Fachbereich Schiffsverkehr
lassen sich aufgrund der geringen Fallzahl im Berichtszeit-
raum keine allgemeinen Riickschliisse auf méglicherweise

bestehende strukturelle Probleme ziehen.

Im Bahnbereich waren der Bezug von Online-Tickets, Stra-
fen/Fahrgeldnachforderungen, Erstattungen, Leistungsein-

schrankungen sowie Fristverletzungen Schwerpunktthemen.

Wichtige Flug-Themen in der Schlichtungsarbeit waren
Auswirkungen durch COVID-19, Annullierungen, Nicht-
beforderung bzw. lange Wartezeiten an den Sicherheits-

kontrollen und Online-Reisevermittler.

Internationale Zusammenarbeit

Die gemeinschaftlichen Regelungen der europdischen
Mitgliedstaaten im Bereich der Fahr- und Fluggastrechte
erfordern einen engen und regelméifSigen Austausch der
Nationalen Durchsetzungsstellen (NEB - National Enfor-
cement Bodies), um eine einheitliche und landeriibergrei-

fende Vorgehensweise garantieren zu konnen.

Neben regelméfiigen Treffen und der Teilnahme an Arbeits-
gruppen findet kontinuierlicher Austausch bei informellen
Gespréchstreffen, gemeinsam organisierten Veranstaltungen
mit Stakeholdern und in schriftlicher Form bei allgemeinen

Fragen zum Umgang mit aktuellen Herausforderungen statt.

Mehr zu den Austauschtreffen der Europédischen Kommis-
sion mit den NEB, der Zusammenarbeit mit anderen NEB
und weiteren Aktivitdten in diesem Bereich im Jahr 2022 ist
im Kapitel ,Internationale Zusammenarbeit“ ab Seite 94

nachzulesen.
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Passagier- und Fahrgastrechte

Bahn

VerstoBe gegen die Bahn-Fahrgastrechte-
verordnung und das Eisenbahn-Beférderungs-
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Primdr priifte die apf, ob die Tarif- und Beférderungsbe-
dingungen rechtmaiflig sind und die Informationspflichten
eingehalten werden, etwa mit Aushang von Fahrgastrech-

ten und Tarifen.

Neue Bahn-Fahrgastrechteverordnung

und Fahrgastrechtegesetz

Bei der Behandlung von Schlichtungsantrigen 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.

Fristverletzung bei der Auszahlung von Verspatungsentscha-
digungen, Verweigerung der Auszahlung, der Erstattungs-
grund, Verletzung beziiglich der Ausstellung und Reduk-
tion von Strafzahlungen waren im Jahr 2022 die wichtigsten

Themen in diesem Bereich.

Kontrolle der Beférderungsbedingungen

Im Rahmen der Vorlage der Beférderungsbedingungen und
bei Verfahren, die aufgrund von Schlichtungsantrigen er-
offnet werden, thematisiert die apf mogliche Gesetzes-
verstdfse gegeniiber den Unternehmen. In Verfahren der
Schienen-Control Kommission kdnnen schlussendlich Teile
von Beforderungsbedingungen fiir unwirksam erklart oder
aufgrund der Verfahren Teile der Beférderungsbedingungen

gedndert werden.

Mehr dazu ist dem Kapitel ,Judikatur und Umsetzung der

Passagierrechte im Bahnverkehr” ab Seite 100 zu entnehmen.

Fahrgastrechte-Audits

Die Europdische Kommission veroffentlichte am 27. Septem-
ber 2017 ihren Vorschlag fiir eine Revision/Neufassung der
Bahn-Fahrgastrechteverordnung'. Nach Veréffentlichung
im Amtsblatt der EU am 29. April 2021 trat die Neufassung
der Bahn-Fahrgastrechteverordnung® am zwanzigsten Tag
nach ihrer Veréffentlichung im Amtsblatt der EU in Kraft.
Die Neufassung der Bahn-Fahrgastrechteverordnung gilt,
abgesehen von einer Bestimmung, ab 7. Juni 2023. Bis zum
Inkrafttreten der neuen EU-Verordnung gelten weiterhin
die alten Fahrgastrechte. Mehr dazu ist dem Kapitel ,, Judi-
katur und Umsetzung der Passagierrechte im Bahnverkehr*

ab Seite 100 zu entnehmen.

Verfahren der Schienen-Control Kommission

Im Jahr 2022 behandelte die Schienen-Control Kommission
im Bereich der Fahrgastrechte Verfahren betreffend die Be-
forderungsbedingungen fiir Fahrrader, Verfahren betreffend
den Ausschluss des Einspruchs gegen die Fahrgeldnachfor-
derung, zu den Tarifbestimmungen des KlimaTickets und
iiber die Information zum giinstigsten Fahrpreis auf grenz-
iiberschreitenden Strecken. Mehr zu den 2022 gefiihrten
Verfahren findet sich im Kapitel ,, Judikatur und Umsetzung

der Passagierrechte im Bahnverkehr ab Seite 100.

Flug

Relevante Urteile im Jahr 2022

Im Jahr 2022 fiihrte die apf das Audit im Bahnbereich an der
Westbahnstrecke durch. Sie auditierte die WESTbahn sowie
grofSe Bahnhdofe entlang der Westbahnstrecke zwischen
Salzburg und Wien.

Das Team der apf thematisierte die Ergebnisse im An-
schluss mit den jeweiligen Unternehmen, empfahl bzw.
forderte Verbesserungsmafinahmen und kontrollierte, so-

weit moglich, die Umsetzung.
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Die Revision der Fluggastrechteverordnung ist weiterhin aus-
standig. Der Europiische Gerichtshof (EuGH) befasste sich
auch im Jahr 2022 mehrfach mit Auslegungsfragen zum
Thema Fluggastrechte. Fiir die Tétigkeit der apf sind die Ur-
teile zu folgenden Fragen relevant: Kann ein von einer Ge-
werkschaft der Angestellten eines Luftfahrtunternehmens
organisierter Streik einen aufSergewthnlichen Umstand dar-
stellen? Kann der Ausfall der allgemeinen Treibstoffversor-

gung als ,,auflergewohnlicher Umstand“ angesehen werden?
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Kann die Vorverlegung eines Fluges eine Annullierung dar-
stellen? Ist die Benachrichtigung iiber die Anderung von
Flugdaten iiber eine Buchungsplattform ausreichend? Mehr
Informationen enthélt das Kapitel ,Judikatur und Umset-
zung der Passagierrechte im Flugverkehr” ab Seite 111.

Durchsetzungstétigkeiten im Fachbereich Flug

Anzeigen und Parteistellung
im Verwaltungsverfahren

Als benannte Nationale Durchsetzungsstelle fiir die Flug-
gastrechteverordnung® und die PRM-Fluggastrechtever-
ordnung? brachte die apf in den Vorjahren Anzeigen bei
den zustdndigen Behorden ein. Im Jahr 2022 lag der Fokus
der Durchsetzungstétigkeiten auf der Begleitung der Ver-
waltungsstrafverfahren. Die apf erstellt weiterhin Anzeigen
aufgrund von Verst6flen gegen die genannten Verordnun-
gen oder Verletzungen der Mitwirkungspflicht im Schlich-
tungsverfahren nach dem LFG. Das LFG sieht in § 169 fiir
Verstofle gegen die Verordnungen und fiir die Nichtmitwir-
kung an Schlichtungsverfahren der apf Verwaltungsstrafen

in Hohe von bis zu 22.000 Euro vor.

Seit der Novelle zum LFG und dem neu geregelten § 139a
LFG (,,Auflergerichtliche Streitbeilegung“) ist die Parteistel-
lung der apfin den Verwaltungsstrafverfahren vorgesehen.
Die apfist demnach berechtigt, in alle Verfahrensakte Ein-
sichtzu nehmen, alle einschlégigen Auskiinfte zu verlangen
und Beschwerde an das Bundesverwaltungsgericht sowie

Revision an den Verwaltungsgerichtshof zu erheben.

Durchsetzung bei systematischen VerstoRen

Die Durchsetzung umfasste auch generelle Ersuchen an Luft-
fahrtunternehmen, sofern systematische Verstof3e gegen die
Fluggastrechteverordnung vermutet bzw. festgestellt werden
konnten. Bei festgestellten oder vermuteten VerstofSen dis-
kutierte die apf mit den betroffenen Luftfahrtunternehmen
und forderte diese schriftlich zur Behebung der Versto6f3e auf.
Systematische Verstofse umfassten 2022 exemplarisch die
mangelhafte Bereitstellung von Personal zur Abfertigung von
Fliigen, die mangelhafte Zahlungsbereitschaft einzelner Luft-
fahrtunternehmen nach einer Einigung in Schlichtungsver-
fahren und die Vernachlédssigung von Informationspflichten

im Zuge von Schlichtungsverfahren.
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Audits

Die apf auditierte im Jahr 2022 abermals die Website von
Austrian Airlines (www.austrian.com), um die Umsetzung
der im Audit 2021 angeregten Anderungen beziiglich der
Verpflichtungen nach der Fluggastrechteverordnung und
der PRM-Fluggastrechteverordnung zu iiberpriifen. Zudem
wurde die Uberpriifung der Einhaltung von Qualititsstan-
dards nach der PRM-Fluggastrechteverordnung an allen

sechs internationalen Flughéfen in Osterreich begonnen.

Verbraucherbehérdenkooperation

Mit der am 26. Mérz 2021 in Kraft getretenen Novelle des Ver-
braucherbehordenkooperationsgesetzes (VBKG)* wurde die
apfals Abteilung der Schienen-Control GmbH erneut als zu-
standige Behorde nach der neuen Verbraucherbehdorden-

kooperationsverordnung benannt.

Die apf nahm 2022 erneut an der koordinierten Aktion fiir
die Zusammenarbeit im Verbraucherschutzim Rahmen des
CPC-Netzwerkes® teil. Inhaltlich befasste sich die koordi-
nierte Aktion mit Praktiken von européischen Fluggesell-
schaften hinsichtlich der Einhaltung von Fluggastrechten

bei pandemiebedingten Annullierungen.

Weitere Themen

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.

- Die Auflistung der fiir die apf mafigeblichen rechtlichen

Bestimmungen.

19 COM(2017)548.

20 yO (EU) 2021/782 ABI L 2021/172, 1.
21 yO (EG) 261/2004 ABI L 2004/46, 1.
22 yO (EG) 1107/2006 ABI L 2006/204, 1.
23 Verbraucherbehdrdenkooperationsgesetz -
VBKG BGBI 12006/148 idF BGBI 1 2021/57.

24 CPC - Consumer Protection Cooperation, europiisches Behordennetzwerk.
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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
Schlichtungstitigkeit verantwortet die apf die Klarung von
Passagierbeschwerden mittels aufiergerichtlicher Streitbei-
legung, sie verhilft Fahr- und Fluggésten im Streitfall mit dem
Unternehmen zu ihrem Recht. In ihrer Funktion als Durch-
setzungsstelle informiert die apf Fahr- und Fluggaste im
Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugbereich iiber ihre Rechte. Sie
priift die Einhaltung der in den EU-Verordnungen (EU, Eu-
ropdische Union) verankerten Fahr- und Fluggastrechte und
setzt bei Bedarf weitere Schritte, um die betroffenen Unter-

nehmen zur Einhaltung ihrer Verpflichtungen zu bewegen.

Im Verkehrssektor ist zwischen nationalen Durchsetzungs-
stellen einerseits und Schlichtungsstellen andererseits zu
unterscheiden. Eine nationale Durchsetzungsstelle tiber-
wacht die Einhaltung der geltenden Fahr- bzw. Fluggast-
rechte. Diese sind fiir den jeweiligen Verkehrstréger mittels
EU-Verordnungen, EU-Richtlinien oder im Bahnverkehr
auch im nationalen Recht geregelt (z. B. Auszahlung von Ver-
spatungsentschiddigungen, Erstattungen, Hilfeleistungen bei
Verspatungen). Eine Schlichtungsstelle ist hingegen eine
auflergerichtliche Streitbeilegungsstelle, die bei Beschwerden

zwischen Unternehmen und Fahr- bzw. Fluggast vermittelt.

Die apf vereint die beiden genannten Funktionen in einer
Stelle und hat aufgrund ihrer Zustdndigkeit fiir alle Ver-

kehrstriager eine europaweite Vorreiterrolle inne.

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

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

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

5 COM(2013)130.

6 COM(2017)548.

7 VO (EU) 2021/782 ABI L 2021/172, 1.
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Gesetzwerdung auf europdischer Ebene

Auf europdischer Ebene wurden zwischen 2004 und 2011 die
Verordnungen fiir die Rechte der Fluggéste im Luftverkehr?,
der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr?, der Fahrgéste im See-
und Binnenschiffsverkehr® sowie der Fahrgdste im Kraft-
omnibusverkehr* erlassen. Die EU-Verordnungen erfassen,
sofern national nicht von Ausnahmeregelungen Gebrauch
gemacht wird, den grenziiberschreitenden sowie den inner-
staatlichen Verkehr. Sie regeln die konkreten Rechte und

Anspriiche der Fahr- bzw. Fluggéste in den einzelnen Fallen.

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 Europédische Kommission stellte am 13. Mérz 2013 ihren
Vorschlag fiir eine Revision/Neufassung der Fluggastrech-
teverordnung® vor. Die Revision der Fluggastrechteverord-
nung wurde 2019 wieder aufgenommen. Aufgrund einer
COVID-19-bedingten Unterbrechung ist es derzeit nicht ab-
schétzbar, ob und wann es zu einer Einigung kommen wird.

Im Bahnverkehr veroffentlichte die Europdische Kommis-
sion am 27. September 2017 ihren Vorschlag fiir eine Re-
vision / Neufassung der Bahn-Fahrgastrechteverordnung?®.
Die Neufassung der Bahn-Fahrgastrechteverordnung” trat
am 6. Juni 2021 in Kraft und gilt, abgesehen von einer Be-

stimmung, ab 7. Juni 2023.

Seitens der Europdischen Kommission findet aktuell eine
Folgenabschétzung und Evaluierung der Bus- und Schiff-

Fahrgastrechteverordnung, Fluggastrechteverordnung und
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der PRM-Fluggastrechteverordnung statt. Dariiber hinaus
wird ein besserer Schutz von Passagieren und ihren Rech-
ten auch in anderen Bereichen evaluiert, z. B. multimodale
Passagierrechte, Vorschriften fiir Vermittler oder einen an-
gemessenen Schutz der Passagiere vor dem Risiko einer In-
solvenz des Betreibers. Die konkreten Ergebnisse dieser

EU-Initiativen werden abzuwarten sein.

Gesetzwerdung in Osterreich

FACTS:
Wichtige Rechtsgrundlagen fiir die apf

Alternative-Streitbeilegung-Gesetz —
AStG BGBI | 2015/105 idgF®.

Bundesgesetz tber die Agentur fur Passagier-
und Fahrgastrechte BGBI | 2015/61 idgF°.

Eisenbahngesetz 1957 —
EisbG BGBI 1957/60 idgF .

Kraftfahrliniengesetz —
KfIG BGBI | 1999/203 idgF**.

Luftfahrtgesetz —
LFG BGBI 1957/253 idgF *2.

Schifffahrtsgesetz —
SchFG BGBI 1 1997/62 idgF®.

Verbraucherbehordenkooperationsgesetz —
VBKG BGBI 1 2006/148 idgF 4.

apf Jahresbericht 2022 | Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte

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

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

von Bahnunternehmen im Giiter- und Personenverkehr.

Mit 23. April 2010 wurde die Schienen-Control neben der
Schienen-Control Kommission als eine der nationalen Stel-
len zur Durchsetzung der Fahrgastrechte im Bahnverkehr be-
nannt. Mehr Informationen dazu enthalten die Berichte der

vergangenen Jahre und die Website der Schienen-Control*".

Am 28. Mai 2015'® 16ste die apf die bisherige Schlichtungs-
stelle fiir den Bahnbereich ab. Die im Verkehrsministerium
angesiedelte Schlichtungsstelle zur Behandlung von Be-
schwerden die Fluggastrechte betreffend wurde in die apf
eingegliedert. Dazu kamen bei der apf noch die neu ge-
schaffenen Schlichtungsstellen fiir die Bereiche Kraftfahr-
linien (Busverkehr) und Schifffahrt.

Die apfist ein Service des Bundesministeriums fiir Klima-
schutz, Umwelt, Energie, Mobilitdt, Innovation und Tech-
nologie (BMK) und wurde als Abteilung bei der Schie-
nen-Control eingerichtet. Die zentrale Schlichtungs- und
Durchsetzungsstelle fiir Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugver-
kehr ermdglicht, dass die Ressourcen effizient genutzt und

Synergien erzielt werden kénnen.

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

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

11 Kraftfahrliniengesetz - KfIG BGBI 11999/203 idgF.

12 Luftfahrtgesetz - LEG BGBI 1957/253 idgF.

13 Schifffahrtsgesetz - SChFG BGBI 1 1997/62 idgF.
Verbraucherbehérdenkooperationsgesetz - VBKG BGBI I 2006/148 idgF.
EisbG 1957 BGBI 1957/60 idF BGBI 1 2006/125.

16 Bundesgesetz zur VO (EG) 1371/2007 BGBI 1 2010/25
(Auf3erkrafttreten am 30.6.2013).

www.schienencontrol.gv.at.

18 Ppagsagier- und Fahrgastrechteagenturgesetz - PFAG BGBI12015/61.
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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 EU offiziell notifiziert und ist seither

Teil der europaweiten aufdergerichtlichen Streitbeilegung.

Mit 9. Janner 2016 wurde die apf notifizierte AS-Stelle geméf3
AStG", der nationalen Umsetzung der ADR-Richtlinie. Sie
ist damit eine von acht AS-Stellen, die in Osterreich im Sinne
des AStG tétig sind.

Verbraucherinnen und Verbraucher erkennen die apf anhand
des Logos mit dem Bundeswappen und der Wortfolge , Staat-

lich anerkannte Verbraucherschlichtungsstelle als AS-Stelle.

Die apf erfiillt damit die Anforderungen an AS-Stellen in
puncto Unabhingigkeit (Berufung als Schlichter), Unpartei-
lichkeit (keine Weisungen einer Partei), Fachwissen, Trans-
parenz (6ffentlich zugéngliche Informationen), Effektivitét
(maximale Verfahrensdauer bei nicht komplexen Verfahren
von 90 Tagen), Fairness (Aufierungsrecht und Vertretungs-
moglichkeit der Parteien), Rechtmifligkeit und Handlungs-
freiheit. Sie ist in Aufbau, Finanzierung, Rechtsstruktur und
Entscheidungsfindung unabhéngig von den durch Schlich-

tungsverfahren betroffenen Unternehmen.

Bei der AS-Stelle fiihrt eine fiir mindestens drei Jahre bestellte
Schlichterin bzw. ein fiir mindestens drei Jahre bestellter
Schlichter die Schlichtungsverfahren. Die Schlichterin bzw.
der Schlichter hat das Amt unabhéngig und unparteiisch zu
erfiillen und verfiigt tiber Rechtskenntnisse, Fachwissen

sowie die notwendigen Fahigkeiten fiir diese Aufgabe.
Die apf erstellt jahrlich einen Tdtigkeitsbericht und iiber-

mittelt diesen dem BMK?'. Das BMK wiederum legt den Be-

richt dem Nationalrat vor.

22
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INFO:

Die apf erfiillt als Stelle zur alternativen Streit-
beilegung folgende Anforderungen

- Unabhéngigkeit

- Unparteilichkeit

- Fachwissen

- Transparenz

- Effektivitat

- Fairness

- RechtmaRigkeit

- Handlungsfreiheit

Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte

Organisation der apf

Die apfist als Abteilung ohne eigene Rechtspersonlichkeit
bei der Schienen-Control eingerichtet. 2022 bearbeitete
die Leiterin der apf mit bis zu zehn Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern in Voll- oder Teilzeit (sieben Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter in Vollzeitdquivalenten) die Anliegen

der Antragstellenden.

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
gemdfd PFAG-Kostenbeitragsverordnung 20152 bei 78 Euro
pro Verfahren. Die Beitrédge sollen 40 Prozent der Kosten
der apf abdecken . Die verbleibenden 60 Prozent werden
aus dem Bundesbudget durch das BMK bereitgestellt. Die
apf schreibt die jahrlichen Beitrige 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 Geschéftsjahren jahrlich und da-

nach alle drei Jahre zu evaluieren.
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»Einige Unternehmen

antworten nicht auf Beschwerden,
genau dafiir setzt sich

die APF ein.”

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 unabhéngige Vermittlerin

zwischen den Unternehmen und ihren Passagieren.

Passagiere bzw. Kundinnen und Kunden von Bahnunter-
nehmen, Bahnhofsbetreibern, Verkehrsverbiinden, Luft-
fahrt-, Schifffahrts- und Kraftomnibusunternehmen (ein-
geschriankt auch: Betreiber von Busbahnhéfen, Hiafen und
Terminals sowie Zivilflugplatzhalter, also z. B. Flughafenbe-
treiber) kénnen bei der apf Schlichtungsantrige einbringen,
sofern sie vorher versucht haben, das Problem gemeinsam

mit dem betroffenen Unternehmen zu l6sen.

Die genauen Zustdndigkeiten beschreibt das Kapitel ,Schlich-

tungsverfahren” auf Seite 30.

Uber bestimmte ungeldste Schlichtungsverfahren im Bahn-
verkehr muss die apf die Schienen-Control Kommission
informieren (z. B. wegen behaupteter rechtswidriger Rege-

lungen in den Beforderungsbedingungen).

19 Gemif § 4 Abs 1iVm § 25 AStG.
20 RL2013/11/EU ABI L 2013/165, 63.
Gemaif § 9 AStG bzw. geméf3 § 8 Abs 2 Bundesgesetz iiber
die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte.
22 PFAG-Kostenbeitragsverordnung 2015 BGBI IT 2015/150.
2 Gemif § 4 Abs 3 Bundesgesetz {iber
die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte.
24 Eisenbahn- und Kraftfahrzeughaftpflichtgesetz - EKHG BGBI 1959/48 idgF.

»
-
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FACTS:
Wichtige Rechtsgrundlagen fiir Passagiere

VO (EG) 1371/2007 ber die Rechte und Pflichten der
Fahrgaste im Eisenbahnverkehr, ABI L 2007/315 (Bahn-
Fahrgastrechteverordnung). Mit Wirkung vom

7. Juni 2023 aufgehoben.

VO (EU) 782/2021 Uber die Rechte und Pflichten der
Fahrgaste im Eisenbahnverkehr, ABI L 2021/172 (Bahn-
Fahrgastrechteverordnung). Glltig ab dem 7. Juni 2023.

CIV — Einheitliche Rechtsvorschriften fur den Vertrag
Uber die internationale Eisenbahnbeférderung von Per-
sonen und Gepéck (als Anhang der VO [EG] 1371/2007
bzw. der VO [EU] 782/2021).

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

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

VO (EG) 261/2004 uber eine gemeinsame Regelung
fir Ausgleichs- und Unterstitzungsleistungen fir Flug-
gdste im Fall der Nichtbeférderung und bei Annullierung
oder groRer Verspatung von Fligen und zur Aufhebung
der VO (EWG) 295/91, ABI L 2004/46 (Fluggastrechte-
verordnung).

VO (EG) 1107/2006 Uber die Rechte von behinderten
Flugreisenden und Flugreisenden mit eingeschrankter
Mobilitat, ABI L 2006/204 (PRM-Fluggastrechte-
verordnung).

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

VO (EU) 1177/2010 Uber die Fahrgastrechte im See-
und Binnenschiffsverkehr und zur Anderung der

VO (EG) 2006/2004, ABI L 2010/334 (Schiff-Fahrgast-
rechteverordnung).

23
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Zustandigkeiten der apf

Bahnverkehr

Im Bahnbereich verhilft die apf allen Fahrgdsten 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 Beforderungsvertrag
steht. Im Streitfall sorgt die apf fiir rasche und verbindliche

Losungen und angemessene Entschadigungen.

FACTS:
Wo die apf im Bahnverkehr hilft

Probleme im Zusammenhang mit Buchungen.

Verspatungen und Zugausfalle.

Strafzahlungen.

Erstattung von Tickets.

Information der Fahrgéaste Uber ihre Rechte.

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

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

Beschddigtes 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 beziglich mangelhafter
Informationen.

Rechte von Menschen mit Behinderung.

apf Jahresbericht 2022 | Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte

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 titig und verfiigt im Vergleich

zum Bahnbereich iiber eingeschrinktere Kompetenzen.

Ebenso setzt sich die apf als Schlichtungsstelle fiir die
Rechte von Menschen mit Behinderung und eingschrank-

ter Mobilitat ein.

FACTS:

Wo die apf im Bus-, Schiffs- und
Flugverkehr hilft

Grolle Verspadtungen, Ausfélle oder Annullie-
rungen, Nichtbeférderung, Hoherstufung und
Herabstufung.

Entschadigungen, Erstattungen.

Informationen und diverse Hilfsleistungen (z.B.
Mahlzeiten/Erfrischungen, Hotelunterbringun-
gen, Telefonate, Umbuchungen, Beférderungen
zum Ort der Unterbringung).

Beschwerden an Unternehmen Gber Hilfeleis-
tungen in einemFlughafen/Busbahnhof/Hafen-
terminal und eines Luftfahrt-/Bus-/Schiff-
unternehmens.

25
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Zustandige Behorde
fiir Verbraucherbehordenkooperation

Die apf wurde durch eine Novelle des VBKG* als zustédn-
dige Behorde fiir die Zusammenarbeit beim Verbraucher-
schutz im Bus-, Schiffs- und Flugverkehr benannt. Im
Rahmen dieses Gesetzes? konnen die fiir Verbraucher-
schutzgesetze zustdndigen nationalen Behdrden Amtshilfe-
ersuchen an die entsprechenden Behorden im Ausland
richten. Diese kdnnen in weiterer Folge gegen Unterneh-
men vorgehen, wenn es zu grenziiberschreitenden Verlet-
zungen von Verbraucherschutzregelungen kommt. Die
Ermittlungsbefugnisse reichen von der Einsichtnahme in
Unterlagen und Ersuchen um Auskiinfte iber das Betreten
oder Besichtigen von Rdumen des Unternehmens bis hin

zu Unterlassungsklagen.

»Nach fiinf Monaten
erfolglosen Kontaktversuchen
war der Fall nach der

Intervention der apf

nach zwei Tagen erledigt.”

26
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Seit 17. Janner 2020 kommt die neue Verbraucherbehérden-
kooperationsverordnung (VBKVO)?” zur Anwendung. Die
notwendige nationale Umsetzung durch die Novelle des Ver-
braucherbehdérdenkooperationsgesetzes?® trat am 26. Mirz
2021 in Kraft. Damit wurden die Befugnisse (z. B. Riickver-
folgung von Daten- und Finanzstromen, Testeinkdufe oder
Zusagen zur Einstellung des Verstofes) und der Anwen-
dungsbereich (PRM-Fluggastrechteverordnung und Bahn-

Fahrgastrechteverordnung) erweitert.

Die Ausiibung der Mindestbefugnisse erfolgt entweder durch
die zustdndige Behorde (z. B. apf) oder gegebenenfalls durch
die Befassung anderer Behorden bzw. bei strafrechtlichen

Verstofien durch die Einschaltung der Staatsanwaltschaft.

Keine Zustandigkeit
fur innerstadtische Verkehrsunternehmen

Nicht zustdndig - abgesehen von wenigen Ausnahmen im
Busverkehr - ist die apf fiir Schlichtungsantrdge von Fahr-
gdsten, die innerstddtische Verkehrsunternehmen wie die
Wiener Linien, die Innsbrucker Verkehrsbetriebe, die Graz

Linien oder die Linz AG Linien betreffen.

Strafbestimmungen
in den vier Verkehrsbereichen

Grundsitzlich versucht die apf im Rahmen von Schlich-
tungsverfahren, zwischen Passagieren und Unternehmen
zu vermitteln. Kann im Rahmen des Schlichtungsver-
fahrens keine Losung gefunden werden, die den Verstof3
gegen eine Fahr- bzw. Fluggastrechteverordnung beseitigt,
bringt die apf im Rahmen ihrer Funktion als Durchset-
zungsstelle eine Anzeige bei der zustdndigen Verwaltungs-
strafbehoérde ein. Gleiches gilt, wenn das Unternehmen
nicht am Schlichtungsverfahren mitwirkt, obwohl es dazu

verpflichtet ist.

25 Verbraucherbehordenkooperationsgesetz - VBKG BGBI I 2006/148 idF
BGBI12015/61.

26 Verbraucherbehdrdenkooperationsgesetz - VBKG BGBI 12006/148 idgF.

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

28 Verbraucherbehordenkooperationsgesetz - VBKG BGBI I 2006/148 idF
BGBI12021/57.
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Bei diesen VerstoRen sind Strafen durch

apf Jahresbericht 2022 | Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte

Maximale Strafhéhe

die Bezirksverwaltungsbehoérden vorgesehen

« Im Bahnverkehr geméaf3 § 232 EisbG, wenn die Bahn-
unternehmen und Verkehrsverbiinde keine Beforde-
rungs- oder Entschddigungsbedingungen in die Tarife
aufnehmen, die Pflicht zur Bekanntgabe der Beforde-
rungsbedingungen nicht erfiillen, die fiir den Entschidi-
gungsanspruch notwendigen Daten nicht zur Verfiigung
stellen, den Bescheiden der Schienen-Control Kommis-
sion zuwiderhandeln, ihrer Mitwirkungs- und Auskunfts-
pflicht in Schlichtungsverfahren nicht nachkommen
oder gegen die Bahn-Fahrgastrechteverordnung bzw.
das EisbBFG verstofien.

« Im Busverkehr geméf3 § 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 gemaf3 § 72 SchFG, wenn Hafen- oder
Fahrgastanlagenbetreiber Verpflichtungen gemifd der
Schiff-Fahrgastrechteverordnung nicht erfiillen oder ent-
gegen den Verpflichtungen gemaf3 § 71a Abs 3 an einem
Verfahren nicht mitwirken, Auskiinfte nicht erteilen oder

Unterlagen nicht vorlegen.

« Im Schiffsverkehr gemaf3 § 88 Abs 2 SchFG, wenn Kon-
zessionsinhaber, Beforderer, Fahrscheinverkidufer, Reise-
vermittler oder Reiseveranstalter Verpflichtungen ge-
maf der Schiff-Fahrgastrechteverordnung nicht erfiillen
oder als Konzessionsinhaber entgegen den Verpflich-
tungen gemafS § 87a Abs 3 an einem Verfahren nicht
mitwirken, Auskiinfte nicht erteilen oder Unterlagen

nicht vorlegen.

« Im Flugverkehr gemif$ § 169 LFG, wenn Luftverkehrsun-
ternehmen bzw. Zivilflugplatzhalter der Fluggastrechte-
verordnung bzw. der PRM-Fluggastrechteverordnung zu-
widerhandeln oder zuwiderzuhandeln versuchen bzw.
am Schlichtungsverfahren der apf gemafd § 139a Abs 1
und 2 nicht mitwirken, Auskiinfte nicht erteilen oder

Unterlagen nicht vorlegen.

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

« Im Busverkehr zwischen 726 Euro und 7.267 Euro.

« Im Schiffsverkehr zwischen 72 Euro und 3.633 Euro.

« Im Flugverkehr bis zu 22.000 Euro.

Im Schiffsverkehr droht bei Verstof3en dariiber hinaus der
Widerruf der Konzession, wenn der Konzessionsinhaber
trotz zweier Mahnungen seitens der Behorde, zwischen
und nach denen ein Zeitraum von wenigstens vier Wochen
liegen muss, entgegen seinen Verpflichtungen an einem
Verfahren nicht mitwirkt, Auskiinfte nicht erteilt oder Un-

terlagen nicht vorlegt.?

Parteistellung in den Verwaltungsstrafverfahren
im Bereich Flug

Mit 1. August 2021 trat eine Novelle des LFG*® in Kraft, wo-
durch die Schienen-Control gemifd § 139a Abs 4 LFG in
Verwaltungsstrafverfahren betreffend Verstofie gegen die
Bestimmungen geméf Abs 1 bis Abs 3 Parteistellung erhilt.
Die Parteistellung bezieht sich daher auf Verwaltungsstraf-
verfahren betreffend Verstof3e gegen die Verpflichtung zur
Mitwirkung und zur Erteilung aller fiir die Beurteilung der
Sachlage erforderlichen Auskiinfte sowie zur Vorlage der

erforderlichen Unterlagen.

Bei Verfahren beziiglich Verstofien gegen die Fluggast-
rechteverordnung und die PRM-Fluggastrechteverord-
nung sehen die Verwaltungsgerichte das Bestehen der

Parteistellung derzeit kritisch.

Die apf, als zustdndige Abteilung der Schienen-Control, ist
sohin berechtigt, in alle Verfahrensakte Einsicht zu nehmen
und alle einschldgigen Auskiinfte zu verlangen. Sie kann
aufSerdem Beschwerde an das Bundesverwaltungsgericht
und Revision an den Verwaltungsgerichtshof erheben sowie
dabei die Einhaltung der Bestimmungen gemaf$ § 139a
Abs 1 bis Abs 3 LFG geltend machen.

29 Gemifd § 85 Abs 2 und § 87a Abs 3 SchFG.
30 Luftfahrtgesetz - LFG BGBI 1957/253 idF BGBI 12021/151.
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Kompetenzen der Regulierungsbehoérde
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Verbindlicherklarung von apf-Empfehlungen

im Bereich Fahrgastrechte Bahn

im Bahnverkehr

FACTS:

Kompetenzen der Schienen-Control

Vorlage der gesamten
Beférderungsbedingungen

Bahnunternehmen und Verkehrsverblinde mus-
sen alle Beforderungsbedingungen bei der erst-
maligen Verdffentlichung sowie bei Anderun gen
an die Schienen-Control Gbermitteln. Die Schie-
nen-Control Kommission kann die Beférderungs-
bedingungen auf ihre GesetzmaRigkeit Gberpri-
fen und bei VerstoRen fir unwirksam erklaren.

Untersagung

rechtswidriger Beférderungsbedingungen

Die Schienen-Control Kommission kann die
Verwendung rechtswidriger Beforderungsbe-
dingungen nicht nur untersagen, sondern dem
Bahnunternehmen konkret eine Anderung der
Bedingungen auftragen, damit diese dem Ge-
setz entsprechen.

Verbindliche Entscheidung

Uber Entschadigungen bei Verspatungen

Bei fehlender Einigung zwischen Fahrgdsten und
Unternehmen die Fahrpreisentschadigungen be-
treffend kann die Schienen-Control Kommission
im Fall von Zugverspatungen und Zugausféllen
den Losungsvorschlag der apf aus dem Schlich-
tungsverfahren fir verbindlich erklaren und dem
Fahrgast die Entschadigung zusprechen.

28

Im Bahnbereich kann die Schienen-Control Kommission bei
Schlichtungsantrdgen von Fahrgésten, bei denen es um eine
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
Verkehrstriagern nicht. Auch im Bahnverkehr gilt sie nur bei
der Fahrpreisentschddigung im Fall von Zugverspdtungen

und Zugausfillen, nicht jedoch fiir andere Anspriiche.

Bekanntgabe und Uberpriifung
der Beforderungsbedingungen im Bahnverkehr

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 GesetzmaifSigkeit durch die Schienen-Control Kom-
mission geméfs § 78b EisbG.

Die Beférderungsbedingungen miissen sowohl bei der erst-
maligen Veroffentlichung als auch bei Anderungen vorgelegt
werden. Die Schienen-Control Kommission kann gemafd
§ 78b EisbG iiberpriifen, ob die Beférderungsbedingungen
der Bahnunternehmen und der Verkehrsverbiinde dem
Gesetz entsprechen und sie bei Verstof3en fiir unwirksam
erkldren. Die Priifung umfasst sdmtliche osterreichische
und européische Rechtsvorschriften (etwa Konsumenten-
schutzgesetz, Fahrgastrechtegesetz oder Bahn- Fahrgast-

rechteverordnung).

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

Control Kommission“ auf Seite 102).

31 Gemif § 78a Abs 5 EisbG.
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Schlichtungsverfahren

Schlichtungsverfahren bei der apf

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) ist als
gesetzliche Schlichtungs- und Durchsetzungsstelle fiir die

vier Verkehrstrdager Bahn, Bus, Schiff und Flug tétig.

Im Zuge der Schlichtung klart sie Beschwerden von Passa-
gieren mittels auflergerichtlicher Streitbeilegung. Sie unter-
stiitzt Fahrgéste bzw. Fluggéste und vermittelt im Streitfall
zwischen ihnen und den Unternehmen, damit sie zu ihrem

Recht kommen.

,Ich war iiberrascht wie schnell
die Angelegenheit zu meiner
Zufriedenheit erledigt wurde.
Schon die Beratung war dufSerst

kompetent und freundlich.”

In ihrer Funktion als Durchsetzungsstelle priift die apf im
Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugbereich die Einhaltung der in
den EU-Verordnungen (EU, Europédische Union) veranker-

ten 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 Zustdndigkeit iiberneh-
men. Als Maf3stab fiir Schlichtungsverfahren gelten durch-
schnittlich verstdndige, informierte und redliche Kund-

innen und Kunden.
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Zustandigkeiten bei den
unterschiedlichen Verkehrstragern

Bahn

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

¢ Beforderung auf Haupt- und Nebenbahnen.

+ Ticketkaufbei einem in Osterreich niedergelassenen oder
titigen Unternehmen oder im Einzelfall Bezug zu Oster-

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

Bus

¢+ Allelinienméfligen Beférderungen mit Abfahrt oder An-
kunft in Osterreich.

+ Allelinienméfligen Beférderungen, die von Osterreichi-
schen Unternehmen durchgefiihrt werden (Einzelfall-
priifung).

« Teilweise auch Reisebusverkehr, sogenannte Gelegen-
heitsverkehrsdienste, allerdings sehr eingeschrankt.

» Der Vollanwendungsbereich der Verordnung umfasst
nur Linienverkehre mit einer Streckenlénge von mehr als
250 Kilometern (Streckenlénge der gesamten Linie, nicht

der einzelnen Fahrt).

Schiff

+ Alle linienméfiigen Beférderungen mit Ein- oder Aus-
schiffungshafen in Osterreich.

+ Allelinienméfligen Beférderungen, die von dsterreichi-
schen Unternehmen durchgefiihrt werden (Einzelfall-
priifung).

e 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 Verspatungsentschiddigungen noch
alternative Beférderung).

» Weitere Einschrankungen des Geltungsbereichs ergeben
sich u. a. durch die Mindestgrofie des Schiffs bzw. die

faktische Mindestbesatzung von mehr als drei Personen.

Nutzerinnen und Nutzer von Zivilflugpldtzen (z.B. Flughifen): nur bei
Schlichtungsantragen gemafl VO (EG) 1107/2006 ABL L 2006/204, 1.

apf Jahresbericht 2022 | Schlichtungsverfahren

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.

Wer kann einen Schlichtungsantrag
an die apf ?? stellen?

Bahn

Fahrgédste bzw. Kundinnen und Kunden von Bahnunter-
nehmen /Verkehrsverbiinden, Gebietskorperschaften oder
Interessenvertretungen sowie Nutzerinnen und Nutzer von
Bahnhofen.

Bus
Fahrgéste von Busunternehmen sowie Nutzerinnen und

Nutzer von Busbahnhofen.

Schiff

Fahrgiste von Schifffahrtsunternehmen sowie Nutzerinnen

und Nutzer von Hafen und Terminals.

Flug
Fluggéste von Luftfahrtunternehmen sowie Nutzerinnen

und Nutzer von Zivilflugplétzen (z. B. Flughéfen) .
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Zu welchen Sachverhalten kann man einen

Schlichtungsantrag stellen?

Bahn, Bus, Schiff, Flug

Entschddigungen /Erstattungen auf Grundlage

der EU-Verordnungen.

Annullierungen/Ausfélle / Verspdtungen.

Fehlende Hilfeleistungen

(Verpflegung, Unterkunft, Transport).

Mangelhafte bzw. keine Informationen.

Fehlende Unterstiitzung von Menschen mit Behinderung

und eingeschrénkter Mobilitét.

Zusétzlich zu den oben aufgezdhlten Griinden kann die apf

im Bahn- und Flugverkehr in folgenden Féllen vermitteln:

Bahn

Fahrpreiserstattungen oder Stornierungen aus person-
lichen Griinden.

Probleme mit Bahnmitarbeiterinnen und Bahnmitar-
beitern.

Mangelnde Qualitédt des Essens, des Wagenmaterials oder
Nichterbringung sonstiger Leistungen.

Beschddigtes oder verlorenes Gepéack.

Umgang mit Beschwerden an/von Unternehmen.
Probleme bei der Ticketbuchung.

Strafen beim Fahren ohne oder ohne giiltiges Ticket.

... und bei zahlreichen weiteren Bahn-Themen.

Flug

32

Nichtbeforderung.
Herabstufung in eine niedrigere Klasse.

Hoherstufung.

[11-915 der Beilagen XXV1I. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

FACTS:

Die apf ersetzt nicht das Beschwerde-

management des Unternehmens.

Bevor die apf aktiv werden kann, mussen Passa-
giere grundsatzlich selbst versuchen, sich mit
dem jeweiligen Unternehmen zu einigen.

Kontaktdaten von Unternehmen und Muster-
schreiben zur Einbringung der Forderung an Flug-

linien: www.passagier.at

Ablehnungsgriinde fiir Schlichtungsantrage

Folgende Schlichtungsantrige sind unzuldssig und/oder

konnen von der apf abgelehnt werden:

Bahn, Bus, Schiff, Flug

Schlichtungsantrédge, die der apf spiter als zwei Jahre
nach dem Zeitpunkt der Einreichung der Beschwerde

beim Unternehmen vorgelegt werden.

Schlichtungsantrige tiber Forderungen, behauptete Ver-
stof3e oder behauptete rechtswidrige Regelungen, die ge-
richtlich oder verwaltungsrechtlich anhéngig oder rechts-
kréftig entschieden bzw. rechtskriftig verglichen sind.

Schlichtungsantrage zu Beschwerden, die bereits einmal
Gegenstand eines Schlichtungs- oder Durchsetzungsver-

fahrens waren.

Schlichtungsantridge zu Beschwerden, fiir die eine andere
Schlichtungsstelle/Stelle zur alternativen Streitbeilegung
oder nationale Durchsetzungsstelle gemafd Art 30 Abs 1
oder Art 31 Abs 1 der Bahn-Fahrgastrechteverordnungen?
oder gemif Art 28 Abs 1 der Bus-Fahrgastrechteverord-
nung® oder gemif$ Art 25 Abs 1 der Schiff-Fahrgastrechte-
verordnung* oder gemdf3 Art 16 Abs 1 der Fluggastrechte-
verordnung® bzw. geméf$ Art 14 Abs 1 der PRM-Flug-

gastrechteverordnung® zusténdig ist.
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Schlichtungsantrige iiber Streitigkeiten, die mutwillig

oder schikanos sind.

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

es sich um tibermaflig komplexe Rechtsfragen handelt.

Zu den oben aufgezdhlten Ablehnungsgriinden existieren

je nach Verkehrstrdger noch zusitzliche Griinde fiir eine

Abweisung:

Bahn

 Schlichtungsantrége, die nicht die Beférderung von Fahr-

gdsten, Reisegepdck oder Giitern betreffen.
Schlichtungsantrige, wenn das Ticket nicht bei einem in
Osterreich niedergelassenen oder titigen Unternehmen
gekauft worden ist bzw. auch kein sonstiger Bezug zu
Osterreich vorliegt.

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

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

grundsétzliche Bedeutung hat.

Bus

Schlichtungsantrige, die nicht die Beférderung von Fahr-
gdsten, den Verlust oder die Beschiddigung von Reisege-
péck bei Unféllen oder die Entschadigung fiir beschédigte
oder verlorene Rollstiihle und andere Mobilititshilfen
betreffen.

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

Schlichtungsantrige zu Beschwerden, die nicht zuerst
dem betroffenen Unternehmen zur Losung des Problems
vorgelegt wurden oder bei denen die dreimonatige Frist
fiir die endgiiltige Beantwortung durch das Unternehmen
nicht abgewartet wurde.

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

verordnung als Grundlage haben.

apf Jahresbericht 2022 | Schlichtungsverfahren

Schiff

« Schlichtungsantrége, die nicht die Beférderung von Fahr-
gédsten bzw. die Entschddigung fiir beschidigte oder ver-
lorene Mobilitdtshilfen oder sonstige spezielle Ausriis-
tungen betreffen.

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

¢ Schlichtungsantrdge zu Beschwerden, die nicht zuerst
dem betroffenen Unternehmen zur Lésung des Problems
vorgelegt wurden oder bei denen die zweimonatige Frist
fiir die endgiiltige Beantwortung durch das Unternehmen
nicht abgewartet wurde.

« Schlichtungsantrige, die keine behauptete Verletzung der
Rechte von Fahrgésten gemafS der Schiff-Fahrgastrechte-
verordnung als Grundlage haben.

Flug

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

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

« Schlichtungsantrige zu Beschwerden, die nicht zuerst
dem betroffenen Unternehmen zur Losung des Problems
vorgelegt wurden oder bei denen die sechswdochige Frist
fiir die Beantwortung durch das Unternehmen nicht ab-
gewartet wurde.

» Schlichtungsantridge, die keine behauptete Verletzung
der Rechte von Fluggédsten gemaf$ der Fluggastrechte-
verordnung oder PRM-Fluggastrechteverordnung als

Grundlage haben.

2 VO (EG) 1371/2007 ABI L 2007/315, 14 oder
VO (EU) 2021/782 ABI L 2021/172, 1.
3 VO (EU) 181/2011 ABI L 2011/55, 1.
4 VO (EU) 1177/2010 ABI L 2010/334, 1.
5 VO (EG) 261/2004 ABI L 2004/46, 1.
6 VO (EG) 1107/2006 ABI L 2006/204, 1.
7 Im Bahnverkehr nur bei Beschwerden gemif3 § 78a Abs 1 EisbG.
8 Eisenbahngesetz 1957 - EisbG BGBI 1957/60 idgF.
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Ablauf eines Schlichtungsverfahrens

Uberblick iiber die Vorgehensweise

/
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Einbringen des Schlichtungsantrags

Die apf benétigt alle Informationen und Unterlagen schrift-
lich. Passagiere konnen diese per Online-Schlichtungsantrag

auf der Website www.passagier.at iibermitteln.

Sollte diese Vorgehensweise fiir Passagiere nicht moglich
sein, kann die Zusendung per Post erfolgen. In diesem Fall
hat der Schlichtungsantrag zumindest die nachstehenden

Angaben zu enthalten.

e Personliche Daten der Antragstellerin bzw. des Antragstel-
lers und ggf. der bzw. des Betroffenen, also Name, Adresse,
Telefonnummer, ggf. E-Mail-Adresse.

e Betroffenes Unternehmen.

 Eine vollstidndige 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,
Buchungsbestitigung oder Boarding-Pass, Erméfliigungs-
karte, Strafzahlung, Inkassobrief, Rechnungen von Taxi
oder Hotel usw.).

» Die Beschwerde, die bereits an das Unternehmen
gerichtet wurde.

e Die Antwort des Unternehmens mit kompletter
Korrespondenz.

e Die aktuelle Forderung gegeniiber dem Unternehmen
und Information iiber bereits erhaltene Vergiitungen.

¢ 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 fillt und ein
Schlichtungsverfahren durchgefiihrt wird. Die Antragstel-
lenden bekommen eine Bestitigung iiber den Eingang des

Schlichtungsantrags.

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

stattdessen wenden kénnen.

Wird ein Schlichtungsverfahren erdffnet, fordert die Schlich-
tungsstelle das involvierte Unternehmen zu einer schrift-
lichen Stellungnahme und ggf. zu einem Schlichtungsvor-

schlag auf oder unterbreitet selbst einen solchen.

apf Jahresbericht 2022 | Schlichtungsverfahren

INFO:

Die apf bietet online Musterbriefe an

fur Schlichtungsantrage zu Flugverspatung, Flug-
annullierung, Flugtiberbuchung / Nichtbeférde-
rung 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 In-
kassogebiihren zu verlangen. Dies ist beispielsweise im
Bahnbereich bei Inkasso- oder Zahlungsaufforderungen
des Unternehmens im Zusammenhang mit Strafzahlun-

gen mangels giiltigen Tickets relevant.

Die apf empfiehlt Fahrgédsten zudem, das Inkassounterneh-

men selbst iiber das Schlichtungsverfahren zu informieren.
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Mitwirkungspflicht
im Schlichtungsverfahren

Die Unternehmen und Antragstellenden sind verpflichtet,
am Schlichtungsverfahren mitzuwirken und der apf alle zur
Beurteilung der Sachlage erforderlichen Auskiinfte zu ertei-
len sowie entsprechende Unterlagen vorzulegen. Die man-
gelhafte Befolgung der Mitwirkungs- und Auskunftspflicht
von Unternehmen kann mit einer Geldstrafe durch die zu-
stdndige Bezirksverwaltungsbehorde geahndet werden. Ant-
worten Antragstellerinnen bzw. Antragsteller trotz Nachfrage
nicht, ist vereinbart, dass der Schlichtungsantrag als zuriick-
gezogen gilt. Auf diese Rechtsfolge 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 Geschifts-

rdume der apf einladen.

y,Das ist das zweite Mal, dass APF mir
rasch und unbiirokratisch

in einer schwierigen Situation

zum erwiinschten Ergebnis

verholfen hat.”
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In vielen Fillen findet die apf bei den Schlichtungsverfahren
sehr rasch eine Losung. Die durchschnittliche Verfahrens-
dauer aller Verkehrsbereiche belief sich im Jahr 2022 auf
knapp ein Monat. Mehr Zeit fiir die Priifung und Durch-
fiihrung nehmen im Flugbereich vor allem Verfahren in
Anspruch, in denen Fluglinien bestimmte Nachweise vor-
legen miissen, z. B. wenn aufSergewthnliche Umstédnde als
Entlastungsgrund geltend gemacht werden. Eine Auswir-
kung auf die Verfahrensdauer hatte im Flugbereich zudem
die seit 2020 vorherrschende COVID-19-Krise und die da-
durch entstandene Vielzahl an komplexeren Sachverhalten.
Jedenfalls strebt die apf eine einvernehmliche Losung in-
nerhalb 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 vollstdn-
digen Schlichtungsantrags mitgeteilt werden (Ausnahme:
komplexe Fille). Im Vergleich dazu betrug die durchschnitt-
liche Dauer der ,streitig” erledigten Zivilverfahren bei den
Bezirksgerichten 9,4 und bei den Landesgerichten 17,3 Mo-
nate (zuletzt veréffentlichte Zahlen fiir das Jahr 2021).1°

Unter www.passagier.at konnen die genauen Verfahrens-
abldufe (beim jeweiligen Verkehrsbereich im Mentipunkt
»FAQ Schlichtungsverfahren“) und die Verfahrensrichtlinie
(unter ,die apf“ im Meniipunkt , Rechtliche Grundlagen®)

abgerufen werden.

Eckpunkte des Schlichtungsverfahrens

Kosten und Vertretung

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

troffenen Unternehmen wird mit Verordnung des Bundes-
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ministeriums fiir Klimaschutz, Umwelt, Energie, Mobilitét,
Innovation und Technologie (BMK) ! festgesetzt und betragt
seit dem Jahr 2015 78 Euro je Fall. Die Passagiere miissen
nur allfdllige Porto- und Kopierkosten, Honorare von selbst
beauftragten Rechtsanwéltinnen bzw. Rechtsanwélten oder
Gutachterinnen bzw. Gutachtern tragen. Die apf ersetzt
dabei keinen Zeitaufwand der Passagiere, der durch die

Einbringung und Korrespondenz mit der apf erfolgt.

Datenschutz

Die apfist zur Einhaltung des Datenschutzes verpflichtet. Die
Verwendung der personenbezogenen Daten erfolgt unter Be-
achtung aller datenschutzrechtlichen Bestimmungen. Die
apfnutzt die Daten ausschliefdlich zur Fallbearbeitung und
zur Durchfithrung des Schlichtungsverfahrens. Die zweck-
entsprechenden Daten werden in den gesetzlich geregelten
Fdllen an die zustdndigen Behorden (z.B. Schienen-Control
Kommission, BMK) bzw. bei Anzeigen wegen (verwaltungs-)
strafrechtlicher Sachverhalte an die zustédndigen Einrichtun-
gen (z.B. Bezirksverwaltungsbehorde) tibermittelt. Daten
ohne Personenbezug werden im Rahmen von Publikatio-
nen, wie etwa dem jidhrlichen Jahresbericht'?, verarbeitet.
Die apf verwendet keine Daten zu anderen Zwecken, es sei
denn, sie ist im Einzelfall zur Datenverwendung berechtigt.
Passagiere werden mittels Verfahrensrichtlinie bzw. Daten-
schutzerkldarung auf der Website {iber die Nutzung ihrer
Daten, ihre diesbeziiglichen Rechte und die Kontaktdaten

der/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 bzw. Schlichter der apf

Die gemdfS § 10 Abs 2 AStG als Schlichterin bzw. Schlichter
bestellte Person ist auf der Website www.passagier.at na-
mentlich angefiihrt. Sie muss alle Umsténde, die geeignet

sind, ihre Unabhéngigkeit oder Unparteilichkeit zu beein-

apf Jahresbericht 2022 | Schlichtungsverfahren

trachtigen, die Interessenkonflikte mit einem Beteiligten
entstehen lassen oder auch nur diesen Eindruck erwecken
konnen, unverziiglich offenlegen. Im Falle der Befangenheit
der Schlichterin bzw. des Schlichters wird die Behandlung
der Beschwerde an die Schlichtungsstelle fiir Verbraucher-

geschifte ibertragen.

Schlichtungsergebnis

Die apf ist in ihrer Beweiswiirdigung frei. Auf Basis des
beidseitigen Vorbringens beurteilt die Schlichtungsstelle
den Fall in rechtlicher (z.B. EisbG, EisbBFG, EKHG'?,
KflG'™, LFG'5, KSchG %, SchFG ', Bahn-Fahrgastrechtever-
ordnung, Fluggastrechteverordnung, PRM-Fluggastrechte-
verordnung, Bus- Fahrgastrechteverordnung, Schiff-Fahr-
gastrechteverordnung) und tatsidchlicher Hinsicht (z.B.

Billigkeitserwdgungen).

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
Parteien den Losungsvorschlag befiirworten, stimmen sie
damit einem wirksamen aufSergerichtlichen 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 Fahrgidste konnen ihre Anspriiche unabhéngig vom
Schlichtungsvorschlag vor den zustdndigen Gerichten gel-
tend machen. Der Vorschlag der apf hat in einem solchen

Fall nur Empfehlungscharakter.

9 Alternative-Streitbeilegung-Gesetz - AStG BGBI 12015/105 idgF.
Berechnet als Median. Quelle: Bundesministerium fiir Justiz,
https://www.justiz.gv.at/home/justiz/daten-und-fakten/
verfahrensdauer.1e7.de.html.

' PFAG-Kostenbeitragsverordnung 2015 BGBI I1 2015/150.

12 GemiR § 8 Abs 2 Bundesgesetz iiber die Agentur fiir Passagier-

und Fahrgastrechte bzw. gemif$ § 9 AStG.

Eisenbahn- und Kraftfahrzeughaftpflichtgesetz - EKHG BGB1 1959/48 idgF.
14 Kraftfahrliniengesetz - KflG BGBI 1 1999/203 idgF.

! Luftfahrtgesetz - LFG BGBI 1957/253 idgF.

16 Konsumentenschutzgesetz - KSchG BGBI 1979/140 idgF.

17 Schifffahrtsgesetz - SchFG BGBI 1 1997/62 idgF.

1

w

@

3

37

www.parlament.gv.at

37 von 132



38von 132

Schlichtungsverfahren | apfJahresbericht 2022

(Aufsichts-)Behorden

Die Schienen-Control Kommission kann bei Schlichtungs-
antrdgen von Fahrgisten im Bahnbereich, bei denen es um
fehlende oder unzureichende Fahrpreisentschddigung bei
Zugverspatungen 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.

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

sichtsbehdrde zu melden.

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

nicht nachkommt.

Bei aufrechten Verstofien gegen eine Fahr- bzw. Fluggast-
rechteverordnung bringt die apfin ihrer Funktion als Durch-
setzungsstelle eine Anzeige bei der zustdndigen (Verwal-

tungs-)Strafbehorde ein.

[11-915 der Beilagen XXV II. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

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 1 5050707 und der
jeweiligen Durchwahl des Fachbereichs erreichbar: DW 710
fiir Bahn, 720 fiir Bus, 730 fiir Schiff und 740 fiir Flug.

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

Schlichtungsverfahren eréffnet werden kann.
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Jahresbilanz der apf

In der Schlichtungsarbeit der Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte (apf) war die COVID-19-Pandemie im Jahr
2022 kaum noch spiirbar. Da die Reisetdtigkeit insgesamt
wieder zugenommen hat, haben sich die Schlichtungsan-
trage und Anfragen zu 2021 verdoppelt. Nur fiinf Prozent
aller Antrdge und Anfragen betrafen Félle in Verbindung
mit der COVID-19-Pandemie.

Die Expertinnen und Experten aller vier Verkehrsbereiche
setzten sich losungsorientiert fiir die Reisenden ein. Sie er-
zielten wieder eine hohe Erfolgsquote und konnten bei mehr
als drei Viertel der Schlichtungsfille eine Einigung zwischen

den Parteien erwirken.

Kontakt zur Schlichtungsstelle

Die apf besteht in ihrer jetzigen Form seit Mai 2015 und
unterstiitzt Reisende bei der Durchsetzung ihrer Rechte.
Die Schlichtungstatigkeit der apf vermeidet vielfach lang-
wierige und kostenintensive Streitigkeiten vor Gericht. Bei
Streitfdllen zwischen Passagieren und Unternehmen erar-
beitet die apfin Schlichtungsverfahren rasch und unbiiro-

kratisch zufriedenstellende Losungen.

Die meisten Schlichtungsantriage werden iiber das auf der
Website www.passagier.at verfligbare 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
gern ein ausgedrucktes Formular, das per Post zuriickge-

sendet werden kann.

INFO:

Kontakt

Fur Auskinfte, Beratung und Rickfragen
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

Informationen fiir Passagiere

Die apfinformierte Reisende der Verkehrstrédger Bahn, Bus,
Schiff und Flug auch im Jahr 2022 kompetent und kosten-
los {iber ihre Fahr- und Fluggastrechte. Die Schlichtungs-
stelle kommunizierte {iber verschiedene Kanéle mit den
Passagieren, um Betroffenen individuelle Beratungen und

Schlichtungen zu ermdoglichen.

Die apf tiberpriift regelméfig, ob Verkehrsunternehmen mit
(Haupt-)Niederlassung in Osterreich ihre Informationspflich-
ten einhalten und auf die Mdoglichkeit der Schlichtung sowie
auf die Funktion der apf als benannte nationale Durchset-

zungsstelle hinweisen (z. B. auf der Unternehmenswebsite).
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Schlichtungsantrage und Anfragen

Bus |1 69
Schiff 10
|
€0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500 4.000 4.500 5.000 5.500
[ Flug W Bahn Bus BN Schiff

Abb. 1: Anzahl der schriftlich eingelangten Schlichtungsantrage und Anfragen 2022. quelle: apf.

Im Jahr 2022 gingen insgesamt 5.896 schriftliche Schlich-  Dies bedeutet eine Verdoppelung der Fallzahlen zum Jahr
tungsantrdge und Anfragen bei der apf ein (2021: 2.896). 2021. Gut fiinf Prozent (258) aller Antrége und Anfragen be-
trafen Reiseprobleme aufgrund der COVID-19-Pandemie.

Die Reaktionszeit zwischen Eintreffen eines schriftlichen
Schlichtungsantrags und einer ersten inhaltlichen Beant-
wortung durch die apf betrug durchschnittlich einen Tag
(2021: knapp eineinhalb Tage). Der apf gelang hier im Ver-

gleich zum Vorjahr eine deutliche Verbesserung.

, Wo andere Gebiihren kassieren,
wird hier nur geholfen.
Vielen, vielen

Dank!”
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Bus 22
Schiff 0
I
€ 0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500 4.000 4.500 5.000 5.500

8 Flug W Bahn 00 Bus WM Schiff

Abb. 2: Anzahl der er6ffneten Verfahren 2022. Basis: Eroffnungsjahr 2022. quelle: apf.

Eroffnete Verfahren

Die apf erdffnete 2022 insgesamt 4.264 formelle Schlich-
tungsverfahren (2021: 1.944), dies bedeutet fast eine Ver-
doppelung zum Vorjahr.

Die iiberwiegende Mehrheit betraf den Flugverkehr mit
3.350 Verfahren, gefolgt vom Verkehrstrédger Bahn mit 892
Verfahren. 22 Verfahren wurden im Bussektor eréffnet, im
Schiffsbereich wurde 2022 kein Verfahren ertffnet.
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Abgeschlossene Verfahren

Bus 20
Schiff 0
|
€0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500 4.000 4.500 5.000 5.500
[ Flug W Bahn Bus B Schiff

Abb. 3: Anzahl der abgeschlossenen Verfahren 2022. Basis: Abschlussjahr 2022. quelle: apf.

Insgesamt 3.581 abgeschlossene Schlichtungsverfahren  Dies bedeutet einen Anstieg um rund 32 Prozent. Die Ver-
verzeichnete die apf im Jahr 2022, im Jahr 2021 waren es  fahren teilten sich wie folgt auf die Verkehrstrager auf:
2.702 Verfahren. 2.673 im Flug-, 888 im Bahn-, 20 im Busbereich. 243 der ins-

gesamt abgeschlossenen Verfahren hatten COVID-19 zum

Thema, davon 196 im Flugbereich und 47 im Bahnbereich.

2022 schloss die apf mehr als drei Viertel der Schlichtungs-
verfahren (87 Prozent) mit einem positiven Ergebnis ab, eine

starke Steigerung verglichen mit 77 Prozent im Jahr davor.

Die durchschnittliche Verfahrensdauer der Schlichtungsver-
fahren bei der apf belief sich auf rund 31 Tage (2021: 87 Tage).
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Entschadigungen, Erstattungen und Strafnachlasse

T et e e e S S N N SN
—1%5.49%

Bahn _ 114.638€
Bus 3.291€
Schiff | pe
|
€ 0 200.000 400.000 600.000 800.000 1.000.000 1.200.000 1.400.000 1.600.000
100.000 300.000 500.000 700.000 900.000 1.100.000 1.300.000 1.500.000 1.700.000
[ Flug W8 Bahn Bus BN Schiff

Abb. 4: Gesamterwirtschaftung an Entschadigungen, Erstattungen und Strafnachldssen 2022. Basis: Abschlussjahr 2022. quelle: apf.

Die apf vermittelt zwischen den Passagieren und den Unter-
nehmen. Bei der Annahme eines monetiren Losungsvor-
schlages zwischen den beiden Verfahrensparteien zahlen
die Unternehmen den vereinbarten Betrag (zuriick) oder
verzichten (teilweise oder zur Génze) auf eine verhédngte
Strafe. 2022 erzielte die apf fiir die Antragstellenden einen
Gesamtbetrag an monetédren Entschddigungen, Erstattun-
gen und Strafnachlédssen in der Hohe von 1.603.428 Euro
(2021: 1.142.939 Euro). 115.463 Euro des erreichten Betrages

entfielen auf pandemiebedingte Verfahren.

Der iiberwiegende Anteil des Gesamtbetrages entféllt mit
1.485.499 Euro auf den Flugbereich, im Bahnsektor wur-
den 114.638 Euro erreicht und beim Verkehrstridger Bus
3.291 Euro.
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Schlichtungstatigkeit fiir Personen
mit Behinderung oder eingeschrankter Mobilitat

Bahnverkehr

Im Bahnbereich fiithrte die apfim Jahr 2022 fiinf Verfahren
zum Thema PRM ' durch. Im Folgenden einige Details zu

zwei Fillen:

Strafe —
Bedienung des Automaten nicht méglich

[11-915 der Beilagen XXV II. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

Der apf war es schlussendlich méglich, eine Einigung iiber
eine weitere Reduktion der Strafe zu erzielen, mit welcher
die Antragstellerin einverstanden war und der Fall geschlos-
sen werden konnte. Dies gelang mit Berufung auf die Befor-
derungsbedingungen des Bahnunternehmens (bestimmte
Personengruppen diirfen im Zug beim Personal ein Ticket
kaufen, wenn ihnen dies aufgrund von Einschrankungen
nicht méglich ist) und mit der glaubhaften Darstellung der
Unméglichkeit des Ticketkaufs aufgrund der Erkrankung

und der korperlichen Beeintrachtigung.

Probleme bei der Hilfeleistung

In einem ersten Fall wandte sich eine Antragstellerin an die
apf, da sie im Zug eine Strafe erhalten hatte. Die Antragstel-
lerin wollte mit einem OBB-Nahverkehrszug reisen, konnte
vor dem Zustieg jedoch kein Ticket 16sen, da es am Ab-
fahrtsbahnhof keinen Fahrscheinautomaten gab. Im Zug
gab es einen Fahrscheinautomaten. Allerdings war es der
an Krebs leidenden und korperlich geschwéchten Reisen-
den nicht sofort méglich, ein Ticket zu kaufen. Bei einer
Fahrscheinkontrolle lehnte es das Zugpersonal ab, der Rei-
senden ein Ticket zu verkaufen. Stattdessen erhielt sie eine
Strafe. In der Folge gelang es der Antragstellerin selbst, mit
den OBB Kontakt aufzunehmen und die Strafe deutlich zu
reduzieren. Allerdings war sie mit der angebotenen Losung

nicht zufrieden, weshalb sie sich an die apf wandte.

46

Der Antragsteller ist Rollstuhlfahrer und bedarf bei Bahn-
fahrten der Unterstiitzung durch das jeweilige Bahnunter-

nehmen beim Ein- und Aussteigen aus den Ziigen.

Der Antragsteller erlebte bei seinen Reisen mehrmals, dass
es zu Problemen bei der Erfiillung der Hilfeleistung, etwa
beim Aussteigen, kam. Der Betroffene brachte dem Bahn-
unternehmen die Vorfélle zur Kenntnis und thematisierte
die Probleme. Er konnte jedoch keine ausreichende Lésung/

Antwort erhalten, sodass er sich an die apf wandte.

Die apf eroffnete ein formliches Verfahren gegeniiber dem
Bahnunternehmen und wies auf die gesetzlichen Bestim-
mungen und die Wichtigkeit der korrekten Erfiillung der
Hilfeleistung hin.

Das Bahnunternehmen sagte eine Mafinahmensetzung zu
und bot auflerdem eine Entschiddigung an, welche der An-

tragsteller akzeptierte.

! Persons with Reduced Mobility, Personen mit Behinderung oder
eingeschriankter Mobilitit.
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Flugverkehr

Im Flugbereich fiihrte die apf im Jahr 2022 zwei Schlich-
tungsverfahren in Zusammenhang mit Personen mit ein-
geschriankter Mobilitédt, davon wurde eines positiv abge-
schlossen. Konkret hatten die Schlichtungsverfahren jeweils
den Rollstuhl bzw. die Mobilitédtshilfe des Antragstellers

zum Gegenstand.

,Kostenlose
und absolut perfekte,

unkomplizierte Unterstiitzung.”

apfJahresbericht 2022 | Jahresbilanz der apf

Rollstuhlvoranmeldung
bei Umbuchung

In einem Schlichtungsverfahren ging es darum, dass der
Antragsteller aufgrund einer kurzfristigen Annullierung auf
einen Flug am Folgetag umgebucht worden war. Dabei war
jedoch offenkundig die Rollstuhlvoranmeldung nicht be-
riicksichtigt worden, sodass dem Antragsteller beim Boar-
ding dieses Fluges vorldufig die Beforderung verweigert
wurde. Nach ldngeren Diskussionen konnte der Antrag-

steller den Flug doch wahrnehmen.

Das Luftfahrtunternehmen zeigte keine Reaktion auf seine
Kontaktaufnahmeversuche, weshalb der Antragsteller die
apf kontaktierte. Im Rahmen eines formlichen Schlich-
tungsverfahrens wurde der Sachverhalt aufgearbeitet. Aus
der Verordnung (EG) 1107/2006 (PRM-VO) ist in der Regel
kein direkter Anspruch auf eine Entschiddigung ableitbar,
so auch in diesem Fall. Das Luftfahrtunternehmen teilte
jedoch die Sachverhaltsdarstellung der apf und stimmte
unverziiglich zu, die vom Antragsteller geforderten Kosten

zu iibernehmen.
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Jahresbilanz: Bahn

Telefonische Beratungen

Fahrgéste konnen sich bei der Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte (apf) telefonisch bei den Expertinnen und Ex-
perten fiir Bahn-Fahrgastrechte iiber ihre Rechte sowie die
Vorgehensweise bei der Abwicklung der Schlichtungsantrige
informieren. 2022 wurden im Bahnbereich mit 235 Telefon-
beratungen zu Anfragen aufSerhalb eines Schlichtungsan-
trags oder eines Schlichtungsverfahrens (2021: 157) deutlich

mehr Telefonberatungen durchgefiihrt.

Schlichtungsantrage und Anfragen

1.120 eingelangte Schlichtungsantrage

2022 [ 1120

78* 548 626
2021

344* 559 903
2020

0 200 400 600 800 1.000  1.200

Abb. 1: Anzahl der schriftlich eingelangten Schlichtungsantrage und
Anfragen 2020—2022. Basis: Erstellungsjahre 2020—2022. quelle: apf.
*COVID-19.

Die apf verzeichnete 2022 im Bahnbereich 1.120 Schlich-
tungsantrége (2021: 626), dies bedeutet eine Steigerung um

rund 79 Prozent und stellt einen neuen Rekord dar. Nur ein
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kleiner Anteil der Bahn-Schlichtungsantrige, 46 (2021: 78),
beinhaltete COVID-19-Reiseprobleme.

In vier Féllen der 1.120 Schlichtungsantrage wurden die An-
liegen der Antragstellenden direkt durch die apf beantwortet
und daher als Anfrage klassifiziert (2021: vier).

Im Bahnverkehr vermittelt die apf aufgrund des erweiterten
Zustandigkeitsbereichs geméaf3 § 78a EisbG!, im Gegensatz
zu den anderen Verkehrstridgern, nicht nur im Rahmen der
Bahn-Fahrgastrechteverordnung? sondern nahezu in jeder

Angelegenheit in Verbindung mit einer Beférderung.

Die durchschnittliche Reaktionszeit im Jahr 2022 betrug
15 Stunden (2021: 25 Stunden) und hat sich zum Vorjahr er-
neut verbessert. Antragstellende erhielten somit innerhalb
von weniger als einem Tag eine erste Riickmeldung vom

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

Schlichtungsantrage
ohne Schlichtungsverfahren

2022 wies die apfbei den abzulehnenden Schlichtungsantra-
genrund 78 Prozent (2021: 66 Prozent) deshalb zurtick, weil
der Fahrgast die Forderung noch nicht beim betroffenen Un-
ternehmen eingebracht hatte. 19 Prozent (2021: 26 Prozent)
mussten wegen Unzustdndigkeit abgelehnt werden, etwa
wenn ein Fall nicht den Transport von Personen, Gepéck
oder Giitern betraf bzw. die Beférderung nicht durch ein
Bahnunternehmen oder einen Verkehrsverbund erfolgte,
sondern z.B. durch ein stddtisches Verkehrsunternehmen.
Nur drei Prozent (2021: acht Prozent) wurden aufgrund sons-
tiger Griinde abgewiesen. Dazu z&hlt beispielsweise, wenn
ein Antrag sofort nach Einreichung zuriickgezogen wurde,
ohne dass die apf tdtig werden konnte, oder der Fall bereits
von einem Gericht oder einer anderen alternativen Streit-

beilegungsstelle behandelt wurde.

www.parlament.gv.at



111-915 der Beilagen XXVII. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

Liegt die Zustdndigkeit 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
erteilt den Antragstellenden in diesen Fillen Auskunft iiber
Kontaktdaten anderer NEB-/AS-Stellen.

Wie Antragstellende auf die apf
aufmerksam wurden

Die apf erhebt diese Daten iiber die Formulare der Schlich-
tungsantrége. Ein fast gleich hoher Prozentsatz der Antrag-
stellenden im Bahnbereich wurde {iber das Internet auf die
apf aufmerksam, rund 31 Prozent (2021: 30 Prozent), oder
erhielt von einem Unternehmen die Information {iber die
Moglichkeit der Schlichtung bei der apf, rund 29 Prozent
(2021: 27 Prozent). Circa 24 Prozent (2021: 29 Prozent) er-
hielten die Information {iber die apf tiber andere Institu-

tionen und Behorden.

2% 1% 1%

3%
9% “\\
24%

Internetsuche/Suchmaschine
Verkehrs-/Infrastrukturunternehmen
Andere Institutionen/Behérden
Personliche Empfehlung

31%

Zeitung
TV/Radio
Flyer
Facebook

Abb. 2: Wie Antragstellende 2022 auf die apf aufmerksam wurden.
Basis: Erstellungsjahr 2022. quelle: apf.
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Herkunft der Antragstellenden

2%

27% 30%

11% 14%

Wien

Niederosterreich
Oberosterreich

Tirol

Restliche Bundeslander
Ausland

Keine Angabe

Abb. 3: Herkunft der Antragstellenden 2022 aufgrund ihres Wohnsitzes.
Basis: Erstellungsjahr 2022. quelle: apf.

Fast ein Drittel (30 Prozent) aller Antragstellenden aus dem
Bahnsektor hatte im Jahr 2022 den Wohnsitz in der Bundes-
hauptstadt Wien (2021: 33 Prozent). Der Anteil an Schlich-
tungsantrigen aus Niederosterreich betrug 14 Prozent (2021:
16 Prozent). Zehn Prozent der Fille waren wie 2021 aus Ober-
osterreich und sechs Prozent waren aus Tirol. EIf Prozent

entfielen auf die restlichen Bundesldnder (2021: 13 Prozent).

Die Zahl der Antragstellenden mit Wohnsitz im Ausland be-
lief sich 2022 auf 27 Prozent (2021: 20 Prozent). Weitaus am
starksten vertreten waren erneut Passagiere aus Deutsch-
land (48 Prozent), gefolgt von der Schweiz (11 Prozent) und
den Niederlanden bzw. Grof3britannien (je vier bis fiinf Pro-
zent). Grund dafiir ist das erh6hte Nachtreisezug-Angebot
der OBB-Personenverkehr in die Nachbarlidnder Osterreichs.
In zwei Prozent (2021: zwei Prozent) der Fille erfolgte keine
Angabe iiber die Herkunft.

Eisenbahngesetz 1957 - EisbG BGBI 1957/60 idgF.
2 VO (EG) 1371/2007 ABI L 315/2007, 14.
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Schlichtungsverfahren
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Ein Prozent der Schlichtungsverfahren

888 abgeschlossene Schlichtungsverfahren

888
2022 [

2021 |

227* 468 695
2020

Abb. 4: Anzahl der abgeschlossenen Verfahren 2020-2022.
Basis: Abschlussjahre 2020—2022. quelle: apf. *COVID-19.

Im Jahr 2022 brachte die apfim Bereich Bahn 888 Schlich-
tungsverfahren zum Abschluss (2021: 509), dies bedeutet
eine Steigerung um fast 75 Prozent und stellt einen neuen
Rekord dar. Bei 47 davon ging es um pandemiebedingte
Probleme (2021: 65).

Von den im Jahr 2022 abgeschlossenen Verfahren waren 670
fiir die jeweiligen Unternehmen im Bahnsektor kosten-
pflichtig (2021: 393).

Mitwirkungspflicht der Unternehmen
und Anzeigen bei Bezirksverwaltungsbehorden

Kein Unternehmen im Bahnbereich verweigerte 2022 sowie
im Vorjahr die Mitwirkung am Schlichtungsverfahren, nur

ein Mal musste eine Anzeigewarnung verschickt werden.

98 Prozent der Schlichtungsverfahren
positiv erledigt

Mebhr als 98 Prozent aller Verfahren im Bahnverkehr konnten
2022 positiv und zur Zufriedenheit beider Parteien beendet
werden (2021: 94 Prozent). Die apf steigerte damit erneut

ihre bereits hohe Erfolgsquote in diesem Bereich.
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ohne Einigung

2022 nahmen Antragstellende oder Antragsgegner nur bei
rund einem Prozent der Verfahren den Schlichtungsvor-
schlag nicht an (2021: fiinf Prozent). Diese Verfahren miissen

anschliefSend mangels Einigung geschlossen werden.

Ein halbes Prozent der Schlichtungsverfahren
materiell eingestellt

Ein halbes Prozent der von der apf bei den Unternehmen
eingebrachten Verfahren im Bahnbereich musste 2022, bei-
spielsweise wegen fehlender Grundlage, materiell eingestellt
werden (2021: ein Prozent). Die Grundlage fehlt, wenn das
Unternehmen den Fall bereits selbst gelost hat, dies jedoch

erstnach der formlichen Verfahrenseréffnung bekannt wird.

98%

I Positive Erledigung
I Keine Einigung
[0 Einstellung materiell

Abb. 5: Beendete Schlichtungsverfahren 2022 nach Art der Erledigung.
Basis: Abschlussjahr 2022. (Abweichungen der Prozentwerte von
100 Prozent basieren auf Rundungen.) auelle: 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 Schlich-
tungsverfahren durchzufiihren.
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Verfahrensgriinde im Bahnbereich
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Platz 2: Strafen, Gebiihren

<1%

9%

12%

12%

\ 29%

I Ticketerstattung
Strafen/Gebiihren
Verspatungsentschadigung

I Entschadigung sonstiger Kosten
Sonstiges
PRM*

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

Abb. 6: Verfahrensgriinde 2022. Basis: Abschlussjahr 2022.
(Abweichungen der Prozentwerte von 100 Prozent basieren
auf Rundungen.) quelle: apf.

Platz 1: Ticketerstattung

Rund 30 Prozent der Verfahren betrafen Strafzahlungen und
Gebiihren (2021: 48 Prozent). Damit landen Strafzahlungen
und Gebiihren auf dem 2. Platz (2021: Platz 1). Der weiterhin
recht hohe Anteil an den Gesamtverfahren im Bahnbereich
ist vor allem auf die strenge Vorgehensweise der OBB-Per-
sonenverkehr bei der Verhdngung von Strafen zuriickzu-
fiihren. Dies gilt besonders fiir die Strecke zwischen Wien
und dem Flughafen Wien. Gerade fiir Touristinnen und Tou-
risten ist es mitunter schwer zu erkennen, dass sich der Flug-
hafen Wien aufSerhalb der Kernzone Wien befindet. Fiir die
Zugfahrt ist daher zusétzlich zur Kernzone Wien fiir den
Streckenteil zwischen dem Flughafen und der Stadtgrenze
ein gesonderter Fahrschein notig. Auferdem fiihrt die feh-
lende, aber notwendige Entwertung bestimmter Tickets,

insbesondere auf dieser Strecke, zu Strafen.

Friither zeigte sich das Bahnunternehmen bei erstmaligen
Strafen (z.B. aufgrund eines ungiiltigen oder fehlenden
Tickets) hdufig nachsichtig. Mittlerweile gibt es nur bei einem
dezidierten Rechtsanspruch - etwa bei einer vergessenen
personalisierten Fahrkarte - Entgegenkommen. Vergessen
Fahrgiste ihre nicht personalisierte Wochen- oder Monats-
karte, lehnt das Bahnunternehmen Einspriiche regelméf3ig
ab. Kommt der Fahrgast der Zahlungsaufforderung nicht
nach, wird ein Inkassounternehmen mit der Einbringung

der Strafforderung beauftragt.

Platz 3: Verspatungsentschadigung und
Entschadigung sonstiger Kosten

Platz 1 (2021: Platz 2) bei den Bahn-Schlichtungsverfahren
belegte 2022 das Thema Ticketerstattung. Der Anteil an den
Gesamtverfahren betrug 37,4 Prozent (2021: 32,5 Prozent).

Die apf befasste sich insbesondere mit Schlichtungsantra-
gen betreffend der ausgeschlossenen Erstattung von Spar-
schiene-Tickets (Aktionsangebot eines Bahnunternehmens),
des Erstattungsausschlusses von bereits als PDF bezogenen
Online-Tickets bei einem Bahnunternehmen und der Erstat-
tungsanspriiche aufgrund von Downgrades (z.B. Sitzpldtze
statt Liege-/Schlafwagenabteil). Hiufig befasste sich die apf
auch mit Féllen, in denen die Fahrgdste aus unterschied-
lichen Griinden online ein falsches Ticket gekauft hatten, bei-

spielsweise fiir den falschen Tag oder die falsche Richtung.

Platz 3 teilten sich Verfahren betreffend Verspatungsent-
schiadigungen und Verfahren betreffend Entschiddigungen
(fur sonstige Kosten) mit je rund zwolf Prozent, Verspa-
tungsentschidigungen (fiir Ticketkosten) stehen einem
Fahrgast zu, wenn zwischen dem auf der Fahrkarte ange-
gebenen Abfahrts- und Zielort eine Verspdtung auftritt.
Hier fiihrte die apf vorrangig Verfahren, wenn der Fahrgast
die ihm zustehende Verspatungsentschidigung nicht vom
Bahnunternehmen nicht ausbezahlt bekommen hatte.
Bei den Entschidigungen fiir sonstige Kosten ging es vor-
rangig um Kosten aufierhalb des Ticketpreises, die nicht
oder nicht ausreichend von den jeweiligen Unternehmen
tibernommen wurden, wie etwa Zahlungen fiir versdumte

Fliige, Taxikosten und Néchtigungen.
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Verteilung der Verfahren
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Entschddigungen, Erstattungen

auf Unternehmen

und Strafnachldsse

<1% <1%

0OBB-Personenverkehr
WESTbahn

Sonstige Unternehmen
OBB-Infrastruktur
Verkehrsverbiinde

Abb. 7: Verteilung der Verfahren auf Unternehmen 2022.
Basis: Abschlussjahr 2022. (Abweichungen der Prozentwerte von
100 Prozent basieren auf Rundungen.) auelle: apf.

Die Mehrheit der Verfahren - 95,4 Prozent - bezog sich im
Jahr 2022 wie gewohnt auf das grofite Osterreichische Bahn-
unternehmen, die OBB-Personenverkehr (2021: 93,9 Pro-
zent). In 1,5 Prozent befasste sich die apf mit Verfahren der
WESTbahn (2021: 1,2 Prozent). Die weitere Verteilung auf
Unternehmen sieht wie folgt aus: Sonstige Unternehmen
1,9 Prozent, OBB-Infrastruktur 0,3 Prozent und Verkehrs-
verbiinde 0,9 Prozent (2021: 1,2 Prozent).
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T

2022 I 114-638€

9.233€* 45.196€
2021 | Dy 04429€

52.416€* 35.962€
2020 E—— 28-378€
20.000 60.000 100.000 140.000
€ 0 40.000 80.000 120.000

Abb. 8: Vergleich der Gesamterwirtschaftung an Entschadigungen,
Erstattungen und Strafnachldssen 2020-2022.

Basis: Abschlussjahre 2020—2022. quelle: apf.

*COVID-19.

In 710 Verfahren erzielte die apf 2022 monetdre Entschadi-
gungen in der Hohe von insgesamt 114.638 Euro. Im Ver-
gleich zum Jahr 2021 (54.429 Euro in 381 Verfahren) bedeutet
dies eine deutliche Steigerung um fast 111 Prozent und stellt

einen neuen Rekord dar.

8.872 Euro dieser Entschddigungen betreffen COVID-19-
Fille (2021: 9.233 Euro).

,Nachdem unsere Beschwerde
ignoriert wurde, haben wir uns an
die apf gewendet. Dort wurde

das Problem innerhalb einer
Woche erledigt.”
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Aufschlisselung Verfahrensdauer
der Gesamterwirtschaftung der Schlichtungsverfahren

Die Gesamterwirtschaftung im Bahnbereich schliisselt sich

wie folgt auf (vgl. Abbildung 8a in Prozenten): 1%

» Bei Erstattungen bzw. Refundierungen (z. B. Ticketkos-
ten, wenn die Fahrt nicht angetreten wird) erzielte die
apf 61.711 Euro in 307 Verfahren (54 Prozent; 2021: 57
Prozent).

» Betreffend Entschiddigungen (z. B. fiir Verspédtungen und
fiir Folgekosten wie Hotel) erreichte die apf 31.408 Euro
in 149 Verfahren (27 Prozent; 2021: zehn Prozent).

e Beziiglich Strafreduktionen bzw. -erldssen erwirkte die
apf 20.340 Euro in 230 Verfahren (18 Prozent; 2021: 31
Prozent).

» Betreffend Hilfeleistungen (z. B. Taxi, Unterkunft oder

Verpflegung) erreichte die apf 793 Euro in 18 Verfahren
(0,7 Prozent).

* Betreffend Sonstiges erreichte die apf 386 Euro in sechs

Verfahren B <2 Wochen
[ <1 Monat
I <2 Monate
Wie im Vorjahr konnte auch 2022 die apf etwas mehralsdie == > 2 Monate
Halfte (54 Prozent) der Gesamterwirtschaftung im Rahmen
von Erstattungen bzw. Refundierungen erzielen. Abb.9: Verfahrensdauer 2022. Basis: Abschlussjahr 2022. quelle: apf.

<1% <1%

27%

Bei mehr als vier Fiinftel aller im Jahr 2022 eingebrachten
Verfahren zum Verkehrstriger Bahn, konkret 83 Prozent,
konnte die apfin einem sehr kurzen Zeitraum - weniger als

5% zwei Wochen - eine Losung herbeifiihren (2021: 77 Prozent).

Weitere zwolf Prozent der Verfahren erledigte sie in weniger

als einem Monat (2021: 18 Prozent) und vier Prozent waren

in weniger als zwei Monaten abgeschlossen (2021: vier Pro-
zent). Wiederum nur ein Prozent der Schlichtungsverfahren
dauerte ldnger als zwei Monate (2021: ebenso). Diese Fille
waren in der Regel sehr komplex und behandelten meist

unklare Rechtsfragen.

I Erstattung/Refundierung

= Entschidigung Die durchschnittliche Verfahrensdauer aller im Jahr 2022
- strafreduktion/-erlass abgeschlossenen Verfahren lag bei rund neun Tagen (2021:
I Hilfeleistung zehn Tagen) und war damit einen Tag kiirzer im Vergleich
I Sonstiges

zum Vorjahr.

Abb. 8a: Aufschlisselung der Gesamterwirtschaftung 2022.
Basis: Abschlussjahr 2022. (Abweichungen der Prozentwerte von
100 Prozent basieren auf Rundungen.) uelle: apf.
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Telefonische Beratungen

Fahrgdste konnen sich bei der Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte (apf) telefonisch bei den Expertinnen und
Experten fiir Bus-Fahrgastrechte iiber ihre Rechte sowie die
Vorgehensweise bei der Abwicklung der Schlichtungsantrige
informieren. 2022 wurden im Busbereich 29 Telefonberatun-
gen zu Anfragen aufierhalb eines Schlichtungsantrags oder

eines Schlichtungsverfahrens durchgefiihrt (2021: sieben).

Schlichtungsantrage und Anfragen

[11-915 der Beilagen XXV1I. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

Im Busbereich verzeichnete die apf 69 Schlichtungsantrédge
im Jahr 2022 (2021: 38), dies bedeutet eine Steigerung um
rund 82 Prozent. Davon bezogen sich vier auf Reiseprobleme
aufgrund der COVID-19 Pandemie (2021: zwei).

Die Reaktionszeit vom Zeitpunkt des Eintreffens eines
Schlichtungsantrags bis zur ersten Beantwortung durch
den Fachbereich Bus der apf betrug 2022 durchschnittlich
23 Stunden (2021: 28 Stunden), und hat sich somit zum

Vorjahr um fiinf Stunden verbessert.

Schlichtungsantrage

69 eingelangte Schlichtungsantrage

2022 69

2021 38

2020 i
0 20 40 60 80

Abb. 1: Anzahl der schriftlich eingelangten Schlichtungsantrage und
Anfragen 2020—-2022. Basis: Erstellungsjahre 2020—-2022.

Quelle: apf.

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

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

delt werden.

81 Prozent der Ablehnungen erfolgten 2022 aufgrund von
Unzustiandigkeit (2021: 91 Prozent). Davon betroffen sind
z.B. Schlichtungsantrédge beziiglich Fahrten, die auf Linien
mit weniger als 250 Kilometer Streckenldnge stattfanden
(etwa im Nah- und Regionalverkehr), wenn die Zustandigkeit
bei einer anderen Nationalen Durchsetzungsstelle (National
Enforcement Body, NEB) oder Stelle zur alternativen Streit-
beilegung (AS-Stelle) liegt sowie Schlichtungsantréige betref-
fend die allgemeine Fahrplan- und Tarifgestaltung oder das

(Fehl-) Verhalten des Personals eines Busunternehmens.

Liegt die Zustdndigkeit bei einer anderen NEB-/AS-Stelle, ist
die Eroffnung eines Verfahrens von der apf ebenfalls abzu-
lehnen. Die apf gibt den Antragstellenden jedoch gerne Aus-
kunft tiber Kontaktdaten anderer NEB-/AS-Stellen.

17 Prozent der Ablehnungen im Busbereich gehen darauf

zuriick, dass Fahrgéste ihre Forderungen noch nicht beim
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betroffenen Unternehmen eingebracht oder diesem nicht ~ Herkunft der Antragstellenden

geniigend Zeit gegeben hatten, die Beschwerde zu bear-

beiten (2021: neun Prozent).

Wie Antragstellende auf die apf
aufmerksam wurden

22%

13%

Die apf erhebt diese Daten iiber die Formulare der Schlich-
tungsantrige. 34 Prozent der Antragstellenden erhielten 2022
durch andere Institutionen, wie die Arbeiterkammer oder
Konsumentenschutzvereinigungen, Informationen iiber die 19% 14%
apf (2021: 30 Prozent), ein Drittel, 33 Prozent, wurden tiber

das Internet auf die apf aufmerksam (2021: 57 Prozent).

Rund neun Prozent der Antragstellenden erhielten von
einem Unternehmen die Information iiber die Méglichkeit

der Schlichtung bei der apf (2021: drei Prozent).
Wien
Oberdsterreich

16 Prozent aller Passagiere sind 2022 {iber personliche Niederssterreich

Empfehlungen, auf die apf aufmerksam geworden (2021: Tirol
sieben Prozent) Restliche Bundeslander
Ausland
Keine Angabe
294 Abb. 3: Herkunft der Antragstellenden 2022 aufgrund ihres Wohnsitzes.
6% Basis: Erstellungsjahr 2022. quelle: apf.
34%
9%
2022 waren 22 Prozent der Antragstellenden aus dem Bus-
sektor in Wien beheimatet (2021: 37 Prozent). 14 Prozent
16%
hatten im Jahr 2022 ihren Hauptwohnsitz in Oberdster-
reich (2021: 16 Prozent). 13 Prozent hatten den Wohnsitz
in Niederdsterreich und zwolf Prozent in Tirol. 19 Prozent
entfielen auf die restlichen Bundesldnder.
33% Bei 13 Prozent der Antragstellenden lag 2022 der Wohnort
nicht in Osterreich (2021: 18 Prozent). Sieben Prozent
machten im Vorjahr keine diesbeziigliche Angabe (2021:
elf Prozent).
[ Andere Institutionen/Behdrden
[0 Internetsuche/Suchmaschine
B Personliche Empfehlung
[ Verkehrs-/Infrastrukturunternehmen
I Zeitung
B Flyer
Abb. 2: Wie Antragstellende 2022 auf die apf aufmerksam wurden. F.w.q

Basis: Erstellungsjahr 2022. quelle: apf.
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Schlichtungsverfahren
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Mitwirkungspflicht der Unternehmen

20 abgeschlossene Schlichtungsverfahren

2022 [P 20

2021 [ 16

2020 [ 2

Abb. 4: Anzahl der abgeschlossenen Verfahren 2020—-2022.
Basis: Abschlussjahre 2020—2022. quelle: apf.

2022 schloss die apfim Busbereich 20 Verfahren ab (2021: 16).
Von diesen waren 19 fiir die jeweiligen Unternehmen im
Bussektor kostenpflichtig (2021: 15). Es wurden 2022 im
Bussektor keine Schlichtungsverfahren aufgrund von Reise-
problemen wegen der COVID-19 Pandemie er6ffnet (2021:
zwei Verfahren).
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und Anzeigen bei Bezirksverwaltungsbehorden

Kein Unternehmen im Busbereich verweigerte 2022 die Mit-
wirkung am Schlichtungsverfahren, wie schon im Vorjahr,

nur ein Mal musste eine Anzeigewarnung verschickt werden.

Alle Schlichtungsverfahren
positiv erledigt

100 Prozent der Verfahren im Busverkehr verliefen 2022,

wie auch in den Vorjahren, mit positivem Abschluss.

Ein Verfahren wird dann als positiv abgeschlossen gewertet,
wenn eine Einigung zwischen Unternehmen und Fahrgast

erzielt werden konnte.

Neben der Barauszahlung eines Anspruches gilt auch ein
akzeptiertes Vermittlungsangebot, wie beispielsweise ein

entsprechender Gutschein, als Einigung.

[0 Positive Erledigung

Abb. 5: Beendete Schlichtungsverfahren 2022 nach Art der Erledigung.
Basis: Abschlussjahr 2022. quelle: apf.

Verfahren ohne Kontaktaufnahme mit den betroffenen Unternehmen wurden
in Abbildung 5 bei der Auswertung nicht beriicksichtigt, weil 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 kostenpflich-
tiges Schlichtungsverfahren durchzufiihren.
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Jahresbilanz: Bus | apf Jahresbericht 2022

Verfahrensgriinde Verteilung der Verfahren
im Busbereich auf Unternehmen

Die apf fithrte 2022 alle abgeschlossenen Verfahren mit Flix-
Bus, also 100 Prozent (2021: FlixBus 82 Prozent und je sechs
Prozent Flughafen Wien, OBB-Postbus und Salzburg AG).

[0 Annullierung, Abfahrtsverspatung, Uberbuchung
I Mabhlzeiten, Erfrischungen, Unterkunft
[0 Sonstiges

Abb. 6: Verfahrensgriinde 2022. Basis: Abschlussjahr 2022. quelle: apf. [0 FlixBus

Abb. 7: Verteilung der Verfahren auf Unternehmen 2022.
2022 lagen Annullierungen, Abfahrtsverspdtungen und  Basis: Abschlussjahr 2022. quelle: apf.

Uberbuchungen bei den Verfahrensgriinden mit 82 Pro-
zent klar an erster Stelle (2021: 88 Prozent). Neun Prozent
der Verfahren betrafen im Jahr 2022 Hilfeleistungen wie
Verpflegung oder Unterkunft. Weitere neun Prozent ent-
fallen auf Sonstige Verfahrensgriinde.

»Absolut empfehlenswert!

Herzlichen Dank
nochmals!“
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Entschadigungen und

s

Verfahrensdauer

Erstattungen

der Schlichtungsverfahren

2022 [ 3:291€

2021 [P 1278€

2020 [ 2628€

500 1.500
€0 1.000

2.500 3.500 4.500

2.000 3.000 4.000

Abb. 8: Vergleich der Gesamterwirtschaftung an Entschadigungen und
Erstattungen 2020—-2022. Basis: Abschlussjahre 2020—2022. quelle: apf.

Im Jahr 2022 konnte die apf monetdre Entschadigungen
und Erstattungen in der Hohe von 3.291 Euro fiir Bus-Fahr-
giste erwirken (2021: 1.278 Euro).

2022 wurden keine Schlichtungsverfahren aufgrund von
COVID-19 gefiihrt, im Vorjahr entfielen 251 Euro auf COVID-
19-Verfahren.

5%

11% ‘ 28%

56%

<2 Wochen
<1 Monat

<2 Monate
> 2 Monate

Abb. 9: Verfahrensdauer 2022. Basis: Abschlussjahr 2022. quelle: apf.

Bei knapp einem Dirittel der Verfahren (28 Prozent) war es
2022 méglich, innerhalb von zwei Wochen zu einem Ab-
schluss zu gelangen (2021: 33 Prozent). Etwas mehr als die
Hilfte der Fille (56 Prozent) wurden in weniger als einem
Monat (2021: 27 Prozent) zum Abschluss gebracht. In weni-
ger als zwei Monaten konnten elf Prozent der Verfahren
(2021: 27 Prozent) beendet werden. Fiinf Prozent benétigten
aufgrund langer andauernder Durchsetzungsverfahren

mehr als zwei Monate (2021: 13 Prozent).

Die durchschnittliche Verfahrensdauer der im Jahr 2022 ab-
geschlossenen Verfahren lag bei rund 23 Tagen, also bei
rund drei Wochen (2021: 28 Tagen), und war damit fiinf
Tage kiirzer im Vergleich zum Vorjahr.
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Jahresbilanz: Schiff

Telefonische Beratungen Schlichtungsantrage und Anfragen

Fahrgéste konnen sich bei der Agentur fiir Passagier- und

Fahrgastrechte (apf) telefonisch bei den Expertinnen und
Experten fiir Schiff-Fahrgastrechte iiber ihre Rechte sowie 2022 | 10
die Vorgehensweise bei der Abwicklung der Schlichtungs-

antrage informieren. .

8
2022 wurden im Schiffsbereich vier Telefonberatungen zu 2021
Anfragen aufierhalb eines Schlichtungsantrags oder eines | |
Schlichtungsverfahrens durchgefiihrt (2021: zwei).
2020 =
»Sehr kompetentes Team! 0 10 20 30 40

Immer wurde eine sehr zufrieden-
Abb. 1: Anzahl der schriftlich eingelangten Schlichtungsantrage und

stellende Losung gefunden.
Anfragen 2020—-2022. Basis: Erstellungsjahr 2022. quelle: apf.

Ich bin echt begeistert.”

2022 erhielt die apf im Schiffssektor zehn schriftliche
Schlichtungsantrige und Anfragen (2021: acht). Aufgrund
der COVID-19- Pandemie bekam die apf 2022 keine An-
trdge und Anfragen (2021: zwei).

Die durchschnittliche Reaktionszeit betrug im Jahr 2022

rund 23 Stunden, also knapp einen Tag (2021: 75 Stunden),

und hat sich somit zum Vorjahr verbessert.

Bt debdnis o bk o onn b S AARNE n o
RN i @i s b R Ry
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Schlichtungsantrage
ohne Schlichtungsverfahren

Anliegen, die weder in den Anwendungsbereich der Schiff-
Fahrgastrechteverordnung' noch in die Zustdndigkeit der
Schlichtungsstelle fallen, kénnen von der apf nicht behan-

delt werden.

Samtliche Ablehnungen erfolgten 2022 wie im Jahr zuvor
aufgrund von Unzustdndigkeit. Davon betroffen sind z.B.
Schlichtungsantrige {iber Verspiatungen 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 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.

Wie Antragstellende auf die apf
aufmerksam wurden

11%

22%

I Internetsuche/Suchmaschine
Andere Institutionen/Behérden

I Persénliche Empfehlung
TV/Radio

Abb. 2: Wie Antragstellende 2022 auf die apf aufmerksam wurden.
Basis: Erstellungsjahr 2022. quelle: apf.

=

Die apf erhebt diese Daten iiber die Formulare der Schlich-
tungsantrdge. Im Schiffsbereich gaben 56 Prozent der An-
tragstellenden an, iiber das Internet zur apf gekommen zu
sein (2021: 80 Prozent). 22 Prozent nannten, dass sie durch
andere Institutionen, wie die Arbeiterkammer oder Konsu-
mentenschutzvereinigungen, iiber die apfinformiert wurden
(2021: 20 Prozent).

Herkunft der Antragstellenden

Je zwei Schlichtungsantrdge zu Schiffsthemen erreichten
die apf 2022 aus Wien, Tirol und Kédrnten. Weiters kam je
ein Schlichtungsantrag aus Oberdsterreich, aus der Steier-
mark und aus Niederdsterreich. Ein Antragsteller hatte im
Jahr 2022 den Wohnsitz im Ausland.

Schlichtungsverfahren

Die apf eroffnet grundsétzlich Verfahren, wenn der streitge-
genstdndliche Sachverhalt unter die Schiff-Fahrgastrechte-

verordnung fallt.

Osterreich ist ein Binnenland, sehr wenige Schiffsunterneh-
men fallen in den Geltungsbereich der Schiff-Fahrgastrechte-
verordnung. Nicht von der Verordnung erfasst: Ausflugs- und
Besichtigungsfahrten bzw. wenn die Schiffsbesatzung eine

zu geringe Personenanzahl aufweist.

Im Jahr 2022 er6ffnete die apf im Fachbereich Schiff kein
Schlichtungsverfahren (2021: ein Verfahren).

e B —

1 vO (EU) 1177/2010 ABI L 2010/334, 1.
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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. 2022 wurden im Flugbereich 1.229 Telefonbe-
ratungen zu Anfragen auflerhalb eines Schlichtungsantrags
oder eines Schlichtungsverfahrens durchgefiihrt (2021: 553).

Schlichtungsantrage und Anfragen

4.697 eingelangte Schlichtungsantriage

[11-915 der Beilagen XXV II. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

spiirbar. Die Reisetétigkeit hat insgesamt wieder zugenom-
men, die Schlichtungsantrage und Anfragen haben sich im
Vergleich zu 2021 verdoppelt. Nur fiinf Prozent, 208 aller An-
trdge und Anfragen, betrafen die COVID-19-Pandemie.

In 14 Féllen der 4.697 Schlichtungsantrige wurden die An-
liegen der Antragstellenden direkt durch die apf beantwortet
und daher als Anfrage klassifiziert (2021: 17).

Die Reaktionszeit vom Tag des Eintreffens eines schrift-
lichen Schlichtungsantrags bis zur ersten Beantwortung
durch den Fachbereich Flug der apf betrug im Jahr 2022
durchschnittlich 31 Stunden, also weniger als zwei Tage
(2021: 42 Stunden).

Schlichtungsantrage

2022 F 4.697

1.107* 1.117 2924
2021 ’
3.144* 1.822 4.966
2020 '
0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000

Abb. 1: Anzahl der schriftlich eingelangten Schlichtungsantrage und
Anfragen 2020-2022. Basis: Erstellungsjahre 2020—2022. quelle: apf.
*COVID-19.

Im Jahr 2022 verzeichnete die apf im Flugbereich 4.697
Schlichtungsantrage verglichen mit 2.224 Antrdgen 2021.
Im Berichtsjahr war die COVID-19-Pandemie kaum noch

70

ohne Schlichtungsverfahren

Anliegen und Schlichtungsantrige, die nicht in den Anwen-
dungsbereich der Fluggastrechteverordnung' oder der PRM-
Fluggastrechteverordnung? fallen, kénnen mangels Zustin-

digkeit nicht von der apf behandelt werden.

2022 wies die apf bei den abzulehnenden Schlichtungsan-
trigen 72 Prozent aufgrund von Unzustdndigkeit zuriick
(2021: 59 Prozent). Darunter fallen z. B. Fliige, fiir welche
die Fluggastrechteverordnung nicht anwendbar ist (wie bei
einer Flugunregelmaifligkeit von einem Drittstaat mit einer
Airline, die ihre Hauptniederlassung nicht in der Européi-
schen Union hat, in die Européische Union), sowie Themen,
die nicht von den genannten Verordnungen abgedeckt sind,
etwa Gepdckangelegenheiten oder Stornierungen durch
Antragstellende. 22 Prozent der Ablehnungen beruhten auf
der Feststellung, dass die bzw. der Reisende ihre bzw. seine
Forderung noch nicht beim betroffenen Luftfahrtunterneh-
men eingebracht oder diesem nicht geniigend Zeit gegeben
hatte, die Beschwerde zu bearbeiten (2021: 21 Prozent).
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Sechs Prozent mussten wegen sonstiger Griinde wie man-
gelnder formeller Einbringung oder Airline-Insolvenz ab-
gelehnt werden (2021: 20 Prozent).

Liegt die Zusténdigkeit 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
gibt die apf gerne Auskunft {iber Kontaktdaten anderer Stel-

len und bietet die Weiterleitung an die zustdndige NEB an.

Wie Antragstellende auf die apf
aufmerksam wurden

Die apf erhebt diese Daten iiber die Formulare der Schlich-
tungsantrédge. 2022 erlangten beim Verkehrstriager Flug mit
etwa 44 Prozent die meisten Passagiere durch Online-Suche
Kenntnis tiber die apf (2021: 38 Prozent). Rund 21 Prozent
kamen im Jahr 2022 durch andere Institutionen zur apf (2021:
27 Prozent). Des Weiteren erfuhren Passagiere 2022 mit rund
24 Prozent (wie im Vorjahr) iiber personliche Empfehlung
von der Moglichkeit der Schlichtung bei der apf.

1% 1%
2%

24%

44%

Internetsuche/Suchmaschine
Personliche Empfehlung

Andere Institutionen/Behérden
Verkehrs-/Infrastrukturunternehmen
Zeitung

TV/Radio

Facebook

Flyer

Abb. 2: Wie Antragstellende 2022 auf die apf aufmerksam wurden.
Basis: Erstellungsjahr 2022. quelle: apf.
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Herkunft der Antragstellenden

6%

16%

[ Osterreich

[0 Andere EU-Mitgliedstaaten inkl. Island, Norwegen und Schweiz
[ Drittstaaten

[0 Keine Angabe

Abb. 3: Herkunft der Antragstellenden 2022 aufgrund ihres Wohnsitzes.
Basis: Erstellungsjahr 2022. quelle: apf.

2022 hatten drei Viertel (75 Prozent) der Einreichenden ihren
Wohnsitz innerhalb Osterreichs, 2021 waren es 72 Prozent.

16 Prozent der Antragstellenden kamen aus anderen EU-Mit-
gliedstaaten sowie Island, Norwegen und der Schweiz. 2021

waren es ebenfalls 16 Prozent.

Island, Norwegen und die Schweiz wurden zur Kategorie
der EU-Mitgliedstaaten gezahlt, weil sich diese drei Lander
dazu entschlossen haben, die Fluggastrechteverordnung

auch fiir ihr Land anzuwenden.

Drei Prozent stammten aus Drittstaaten wie 2021. Sechs Pro-

zent machten keine Angabe (2021: neun Prozent).

a 1 VO (EG) 261/2004 ABI L 2004/46, 1.
2 VO (EG) 1107/2006 ABI L 2006/204, 1.
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Schlichtungsverfahren

2.673 abgeschlossene Schlichtungsverfahren

2022 2.673
1.231* 945 2176
2021 '
1.632* 2.237 3.860
2020 ’
0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500 4.000 4.500

Abb. 4: Anzahl der abgeschlossenen Verfahren 2020—-2022.
Basis: Abschlussjahre 2020—2022. quelle: apf. *COVID-19.

Im Jahr 2022 konnte die apf im Flugbereich insgesamt
2.673 Verfahren zum Abschluss bringen (2021: 2.176). Die
Verfahrensabschliisse lagen damit rund 22 Prozent tiber
dem Vorjahreswert. 196 der abgeschlossenen Verfahren ent-
hielten COVID-19-Themen. Von den 2022 abgeschlossenen
Verfahren waren 2.351 fiir die jeweiligen Unternehmen im
Flugsektor kostenpflichtig (2021: 1.769).

Mitwirkungspflicht der Unternehmen
und Anzeigen bei Bezirksverwaltungsbehorden

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 LFG? sieht in § 169 be-
ziiglich der Fluggastrechteverordnungen im Wesentlichen
sowohl fiir Verstof3e gegen die Verordnungen als auch fiir die
Nichtmitwirkung an Schlichtungsverfahren der apf Verwal-

tungsstrafen in Hohe von bis zu 22.000 Euro vor.

Wird die apf auf einen derartigen Verstof$ aufmerksam,

bringt sie eine Verwaltungsstrafanzeige bei der zustdndigen
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Bezirksverwaltungsbehorde gegen die zur Vertretung nach
aufien berufene Person bzw. die zur Vertretung nach aufien
berufenen Personen der betroffenen Fluglinie (z.B. Ge-
schiftsfithrerin bzw. Geschiftsfithrer oder Vorstandsmit-
glieder) ein. Die Anzeige stiitzt sich dabei grundsitzlich
auf das Prinzip der Culpa in inspiciendo bzw. Culpa in
custodiendo, also der Verantwortung der bzw. des Vertre-
tungsbefugten, rechtswidriges Verhalten ihrer oder seiner
Mitarbeiterinnen bzw. Mitarbeiter zu verhindern oder ihnen
aufzutragen, dieses zu unterlassen. Anderenfalls kann die
oder der Vertretungsbefugte selbst fiir deren Verhalten zur

Rechenschaft gezogen werden.*

Im Laufe des Geschiftsjahrs 2022 kam es zu insgesamt 16
solcher Anzeigen. Verglichen mit dem vorangegangenen
Jahr 2021 (104 Anzeigen) hat die apf um rund 85 Prozent
weniger Anzeigen abgefertigt. Da die ortliche Zustdndigkeit
der Bezirksverwaltungsbehorden je nach Verwaltungsiiber-
tretung unterschiedlich ist und im Falle mehrerer Ubertre-
tungen die vorgesehenen Strafen nebeneinander zu verhin-
gen sind, libersteigt die Anzahl der abgefertigten Anzeigen
jene der Verfahren. So sind beispielsweise Verstofie gegen
die Mitwirkungspflicht stets beim Magistratischen Bezirks-
amt fiir den 3. Bezirk in Wien zur Anzeige zu bringen, An-
zeigen aufgrund der Weigerung einer nach der Verordnung
zustehenden Leistung sind an die Bezirksverwaltungs-
behdérde am Wohnsitz der bzw. des Antragstellenden bzw.

am Unternehmenssitz in Osterreich zu richten.

2022 16
2021 104
2020 73

0 20 40 60 80 100 120

Abb. 5: Anzahl der Anzeigen 2020—-2022.
Basis: Abschlussjahre 2020—2022. quelle: apf. * COVID-19.

www.parlament.gv.at



[11-915 der Beilagen XXV II. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

In sechs der 16 Anzeigen (2021: 37 der 104 Anzeigen) lag
auch eine mangelnde Mitwirkung der Fluggesellschaft am
Schlichtungsverfahren der apf vor. Dazu zédhlen Fille, in
denen entweder gar keine Reaktion erfolgte, eine inhaltliche
Stellungnahme verweigert oder angeforderte Auskiinfte bzw.

Nachweise nicht iibermittelt wurden.

84 Prozent der Schlichtungsverfahren
positiv erledigt

84%

[ Positive Erledigung
Einstellung materiell: auBergewdhnliche Umstande
Einstellung materiell: Sonstiges

[ Keine Einigung

Abb. 6: Beendete Schlichtungsverfahren 2022 nach Art der Erledigung.
Basis: Abschlussjahr 2022. quelle: apf.

Verfahren ohne Kontaktaufnahme mit den betroffenen Unternehmen wurden
in Abbildung 6 bei der Auswertung nicht beriicksichtigt, weil die apf keinen
Einfluss auf die Beendigung des Verfahrens hatte. Dies ist etwa der Fall, wenn
die Antragstellenden den Schlichtungsantrag vor Kontaktaufnahme mit dem
Unternehmen zuriickziehen oder wenn nach Einlangen des Schlichtungsan-
trags vonseiten der Antragstellenden nicht mehr mitgewirkt wird oder wenn be-
reits ein aufSergewohnlicher Umstand in einem Parallelverfahren nachgewiesen
wurde. In diesen Fillen 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 vorge-
sehenen Ausgleichszahlung, Ticketerstattungen oder der
Erstattung anderer Kosten kann je nach Fallkonstellation
auch ein Angebot im Rahmen der Kundenzufriedenheit, wie
beispielsweise ein Fluggutschein oder eine Meilengutschrift,

zu einer Einigung fiihren.

Im Jahr 2022 konnten 84 Prozent der Verfahren zu einem

positiven Abschluss gebracht werden (2021: 73 Prozent).

EIf Prozent der Schlichtungsverfahren
materiell eingestellt

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

lierung unterrichtet wurde.

In elf Prozent der 2022 abgeschlossenen Schlichtungsver-
fahren waren auflergewdhnliche Umstédnde der materielle
Einstellungsgrund (2021: 13 Prozent). AufSergewthnliche
Umsténde liegen beispielsweise bei Landeverboten oder
Einschrdankungen aufgrund der vorherrschenden COVID-
19-Pandemie oder bei schlechten Wetterverhiltnissen vor.
Kann die Fluglinie der apf auflergew6hnliche Umstédnde
glaubhaft nachweisen und sind keine weiteren Anspriiche
wie z.B. Betreuungsleistungen zu befriedigen, wird das

Verfahren eingestellt.

In zwei Prozent der Fille hatte eine materielle Einstellung

sonstige Griinde (2021: zehn Prozent).

Drei Prozent der Schlichtungsverfahren
ohne Einigung

Trotz aller Bemiihungen, einvernehmliche Losungen fiir die
Passagiere zu finden, ist dies nicht immer méglich. Eine Eini-
gung kann sowohl aufgrund der Ablehnung eines Angebots
durch die Antragstellende bzw. den Antragstellenden schei-
tern als auch aufgrund der Weigerung eines Unternehmens

zur Herstellung eines rechtskonformen Zustandes.

2022 musste die apf drei Prozent der Verfahren ohne Eini-

gung schlieen (2021: vier Prozent).

3 Luftfahrtgesetz 1957 - LEG BGBI 1957/253 idgE.

4 VwGH 17.6.2004, 2002/03/0200; VwGH 22.11.1990, 90/09/0132; VwGH
28.6.1994, 92/04/0192; ferner auch Landesverwaltungsgericht Salzburg
6.8.2015, LVwG-2/96/6-2015.
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Verfahrensgriinde
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Verteilung der Verfahren

im Flugbereich

auf Unternehmen

<1%

29% 65%

B Annullierung

[0 Verspatung

0 Nichtbeférderung

[0 Weitere Griinde (PRM* Hoher-/Herabstufung ...)

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

Abb. 7: Verfahrensgriinde 2022. Basis: Abschlussjahr 2022.
(Abweichungen der Prozentwerte von 100 Prozent
basieren auf Rundungen.) quelle: apf.

Rund 65 Prozent der Verfahren wurden 2022 aufgrund von
Annullierungen gefiihrt (2021: 77 Prozent). Neben Aus-
gleichszahlungen forderten Passagiere im Jahr 2022 haupt-
sdchlich die Erstattung von Ticketkosten aufgrund abge-
sagter Fliige.

Rund 29 Prozent der Verfahren betrafen 2022 verspétete

Fliige, im Jahr davor waren es 17 Prozent.

Knapp fiinf Prozent der abgeschlossenen Verfahren betrafen
Nichtbeforderungen (2021: fiinf Prozent). Fluglinien sind bei
ungerechtfertigt verweigerter Beférderung (beispielsweise
wegen Uberbuchung) jedenfalls zur Leistung einer Aus-

gleichszahlung verpflichtet.

74

34%

21%

Austrian Airlines AG

Wizz Air Hungary Ltd

Ryanair DAC

Eurowings GmbH

Lufthansa (Deutsche Lufthansa AG)
TAP Air Portugal

Turkish Airlines

KLM Royal Dutch Airlines
Corendon Airlines Europe (XR)
Air Dolomiti

Qatar Airways

Sonstige

>

bb. 8: Verteilung der Verfahren auf Unternehmen 2022. Basis: Ab-
schlussjahr 2022. (Abweichungen der Prozentwerte von 100 Prozent
basieren auf Rundungen.) quelle: apf.

34 Prozent der im Jahr 2022 abgeschlossenen Verfahren
wurde gegen Austrian Airlines als grofites dsterreichisches
Luftfahrtunternehmen gefiihrt (2021: 21 Prozent). 2022 be-
zogen sich 21 Prozent der Verfahren auf Wizz Air (2021: 16
Prozent) und zehn Prozent auf Ryanair DAC (2021: zehn
Prozent). Sechs Prozent der Verfahren waren Eurowings
(2021: acht Prozent) und vier Prozent Lufthansa (2021:
sechs Prozent) zuzurechnen. Des Weiteren betrafen je drei
Prozent TAP Air Portugal (2021: acht Prozent), Turkish Air-
lines (2021: ein Prozent). Je ein Prozent der Verfahren war
mit Corendon Airlines Europe (XR), Air Dolomiti und
Qatar Airways abzuwickeln. Der Rest entfillt im jeweils
niedrigen Prozentbereich (insgesamt 13 Prozent) auf sons-

tige Flugunternehmen.
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Entschadigungen und
Erstattungen

Die apf erzielte im Flugsektor im Jahr 2022 einen Gesamt-
betrag in der Hohe von 1.485.499 Euro fiir Fluggiste (2021:
1.087.232 Euro). Das bedeutet einen Anstieg gegeniiber
dem Vorjahr. 106.591 Euro dieser Entschddigungen betref-
fen COVID-19-Fille.

2022 P LA85A00S

737.511€* 1.087.232
2021 B

932.055€* 715.539€ 1.647.594
2020 I 01759%€

0 ] 0
e o0 0 000 00 o0 150 o0 2,000 00!

&

0 Entschadigung
[0 Erstattung/Refundierung
[0 Betreuungsleistungen

Abb. 9: Vergleich der Gesamterwirtschaftung an Entschadigungen und
Erstattungen 2020—2022. Basis: Abschlussjahre 2020—2022. quelle: apf.

*COVID-19.

Aufschlisselung
der Gesamterwirtschaftung

Weniger als ein Viertel (20 Prozent) der Erwirtschaftung
ergab sich 2022 aus Erstattungen bzw. Refundierungen
(2021: 77 Prozent). Dazu zdhlen hauptséchlich Ticketkosten-
erstattungen, aber auch Aufwendungen bzw. Mehrkosten

fiir Alternativbeforderungen.

74 Prozent der Erwirtschaftung setzten sich im Jahr 2022 aus
diversen Entschiddigungen fiir Reisende zusammen (2021:
22 Prozent). Neben Ausgleichszahlungen fallen hierunter

auch Fluggutscheine.

Sechs Prozent wurden als Betreuungsvergiitungen geleistet
(2021: ein Prozent). Dies umfasst z. B. Kommunikationsauf-

wendungen, Verpflegungs- oder Néchtigungskosten.

Abb. 9a: Aufschlisselung der Gesamterwirtschaftung 2022.
Basis: Abschlussjahr 2022. quelle: apf.

»Innerhalb weniger Tage erhielt ich
vom kompetenten und freundlichen
APF-Team die Nachricht, dass die
Airline den Flugpreis erstatten

und eine Kompensation

leisten wiirde.”

&
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Verfahrensdauer

der Schlichtungsverfahren

2022 war es knapp bei einem Viertel (24 Prozent) der Schlich-
tungsverfahren méglich, innerhalb von zwei Wochen zu
einem Abschluss zu kommen (2021: 25 Prozent). In 35 Pro-
zent der Fille konnte innerhalb eines Monats (2021: 17 Pro-
zent) und in 21 Prozent im Zeitraum von zwei Monaten
(2021: 15 Prozent) zwischen Passagieren und Unterneh-
men vermittelt werden. Mehr als zwei Monate mussten im
Jahr 2022 fiir 20 Prozent der Félle aufgewendet werden,
2020 waren es 43 Prozent. In Summe wurden die Hélfte
aller Verfahren unter 27 Tagen zum Abschluss gebracht.
Die durchschnittliche Verfahrensdauer der im Jahr 2022
abgeschlossenen Verfahren liegt bei 39 Tagen, das sind
rund sechs Wochen (2021: 106 Tage).

Die im Gesetz vorgesehene Frist betrdgt grundsétzlich
90 Tage. Das Gesetz sieht jedoch bei hochkomplexen Strei-
tigkeiten vor, dass die apf die Frist verlingern kann. Als
solche sind auch viele Fille zu werten, in denen aufSerge-
wohnliche Umstidnde geltend gemacht werden und die
daher einer genauen Priifung bediirfen - diese haben in

den letzten Jahren bei der apf stark zugenommen.

INFO:
PRM-Service am Vienna International Airport

20%

24%

21%

35%

<2 Wochen
<1 Monat

<2 Monate
> 2 Monate

Abb. 10: Verfahrensdauer 2022. Basis: Abschlussjahr 2022. uelle: apf.

Schlichtungstatigkeit fiir Personen
mit Behinderung oder eingeschriankter Mobilitat

Am grolSten osterreichischen Flughafen, dem Vienna Interna-
tional Airport (VIE), konnte 2022 eine markante Steigerung im
Vergleich zum Vorjahr (COVID 19 bedingt), der Passagiere, die

einen PRM-Service in Anspruch nahmen verzeichnet werden.

Bisher wurden bei der apf fiir den Flugsektor wenige PRM-
Schlichtungsantridge eingebracht. 2022 schloss die apf im
Flugbereich insgesamt zwei Verfahren fiir Passagiere mit

Behinderung oder eingeschrankter Mobilitét ab.

Jahr \ 2017 \ 2018 \ 2019 \ 2020 \ 2021 \ 2022

Nutzung PRM-Service

(An-, Abflige und Transit) 165.483 178.745 198.607 52.443 86.815 171.710
\ \ \ \ \

Entwicklung in Prozent +8,0 +11,1 73,6 +65,5 +97,8

T N AN AN AN AN

Tabelle 1: Entwicklung der Nutzung des PRM Services durch Flugreisende (An-, Abflige und Transit) am Flughafen Wien 2017-2022.

Quelle: Flughafen Wien AGS.

5 Information der Flughafen Wien AG, Marz 2022.
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der Schlichtungstatigkeit

Passagiere im Bahn-, Bus- Schiffs- und Flugverkehr kénnen
ihre Beschwerde bei der Agentur fiir Passagier- und Fahr-
gastrechte (apf ) mit einem Online-Schlichtungsantrag ein-
bringen, wenn sie vom betroffenen Verkehrs- oder Infra-
strukturunternehmen keine Antwort erhalten bzw. diese fiir
sie nicht zufriedenstellend ist. Die apf iibernimmt etwa im
Flugbereich Fille betreffend Annullierungen oder Verspa-
tungen und etwa im Bahnbereich Fille im Zusammenhang
mit Strafzahlungen oder Ticketerstattungen und vertritt die
Antragstellerinnen und Antragsteller kostenlos und provi-

sionsfrei gegeniiber den Luftfahrt- und Bahnunternehmen.

Die Expertinnen und Experten fiir Schlichtungen im je-
weiligen Verkehrsbereich beraten Kundinnen und Kunden
aus dem Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugbereich zugeschnit-
ten auf ihren individuellen Fall und treten mit Losungs-
vorschldgen an das jeweilige Unternehmen heran. Die apf
erreicht daher in den Schlichtungsverfahren eine hohe Er-
folgsquote von durchschnittlich 87 Prozent. Es wird grund-
sétzlich eine einvernehmliche Losung zwischen den Ver-
fahrensparteien innerhalb von 90 Tagen angestrebt. Sollte
ein Fall nicht in die Kompetenz der der Agentur fiir Passa-
gier- und Fahrgastrechte (apf) fallen, erhalten Betroffene
weiterfithrende Informationen, an welche Stellen man sich

mit dem Anliegen wenden kann.
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Themen, die gehduft im Rahmen der Schlichtungsverfahren
auftreten, wie fehlende Informationen, Strafen, Unklarheiten
bei Entschddigungen sowie Erstattungen, nimmt die apf zum
Anlass, um Problembereiche genauer zu analysieren und
Verbesserungsmdoglichkeiten auszuarbeiten. Des Weiteren
priift die apfin den vier Verkehrsbereichen, ob die Websites
der Beforderungsunternehmen ausreichend Informationen

iiber die Passagierrechte beinhalten.

Die apftauscht sich regelmaf3ig mit den Verkehrsunterneh-
men aus, gibt dabei Erfahrungen aus der Schlichtungsarbeit
weiter, bringt Verbesserungsvorschlédge ein und erwirkt
Uberarbeitungen und Verbesserungen fiir Fahr- und Flug-
giste. Zur Uberpriifung und Qualititssicherung fiihrt die
apfim Bahn- und Flugsektor auch regelmifiig Audits durch.

In diesem Kapitel werden Schwerpunktthemen aus den
Bereichen Bahn-, Bus- und Flugverkehr dargestellt, mit
denen sich die Schlichtungsstelle im Jahr 2022 beschif-
tigte. Die COVID-19-Pandemie schlégt sich auch wieder
im vorliegenden Bericht thematisch nieder. Es werden
hédufige Problemstellungen detailliert beschrieben und
Losungsfortschritte aufgezeigt. Der Bereich Schiffsverkehr
wird aufgrund der geringen Zahl an Schlichtungsantrdgen

nicht extra ausgefiihrt.
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Schwerpunkte Bahn

Bezug von Online-Tickets

Wie bereits in den Jahren davor setzt sich der Trend auch
2022 fort, dass viele Schlichtungsantrédge bei der apf ein-
gebracht werden, die die Unmdoglichkeit der Stornierbar-
keit von bereits als PDF bezogenen Online-Tickets bei der
OBB-Personenverkehr betreffen. Die Problematik betrifft
dabei nur die Bezugsart des Tickets als PDF. Bei anderen
Bezugsmethoden (z. B. in der OBB-App) kann der Kauf
riickgdngig gemacht werden. Wird ein Ticket als PDF be-
zogen, so geht die Stornierbarkeit verloren, auch wenn das
Ticket nach den Stornomodalititen des Tickets noch stor-
nierbar gewesen wire (z. B. Standard-Tickets bis einen Tag

vor Geltungsbeginn).

Diese Vorgehensweise bei als PDF bezogenen Online-
Tickets wird dabei - soweit der apf bekannti - nur bei der
OBB-Personenverkehr angewandt. So kann etwa bei der
Deutschen Bahn ein als PDF bezogenes Ticket gegen eine
Gebiihr storniert werden. Diese wenig kundenfreundliche

Praxis ist vielen Fahrgidsten nicht bekannt.

Der Bezug bzw. der PDF-Download von Online-Tickets
durch Reisende erfolgt hiufig direkt nach dem Kauf, sodass
die Stornomoglichkeit des Fahrscheins damit verloren geht.
Vom Bahnunternehmen wird argumentiert, dass die Vor-
gehensweise zur Einddmmung von Betrugsgefahr diene, da
PDFs jederzeit ausgedruckt werden konnten. Dieses Argu-
ment ist fiir die apf nur begrenzt nachvollziehbar, da das
Unternehmen es in der eigenen Hand hétte, durch verbes-
serte Kontrollen und ein besseres technisches System die

Betrugsgefahr zu reduzieren.

Von den zahlreich eingebrachten Verbesserungsvorschla-
gen der apf wurden bislang nur wenige Vorschlédge, meist
hinsichtlich der Verbesserung der Information, vom Un-
ternehmen umgesetzt. So hat das Bahnunternehmen den
Vorschlag, vor der Buchung im Onlline-Ticketshop auf die
gesonderten Stornobedingungen hinzuweisen, abgelehnt.
Aus Sicht der apfist es zu hinterfragen, dass Personen nach
der Buchung auf die Website der OBB Personenverkehr wei-

tergeleitet werden, wo ein zeitnaher Bezug der Fahrscheine
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aufgrund der Giiltigkeit suggeriert wird. Viele Reisende sehen
erst nach dem Bezug der Tickets als PDF, dass die Stornier-

barkeit verloren gegangen ist.

In einem Fall konnte die apf feststellen, dass gelegentlich
kein Hinweis im OBB-Ticketshop erfolgte, dass ein Bezug
des Tickets nur in Osterreich am Fahrscheinautomaten oder
Personenschalter moglich ist. Dank der Meldung dieses Pro-
blems durch die apf an die OBB-Personenverkehr konnte
dieser Fehler korrigiert werden.

In einem anderen Fall wurde ein Zusatzprodukt (SWISS-
Travel-Pass der SBB) bei der OBB-Personenverkehr in Kom-
bination mit Personentickets gebucht. Bei der Buchung
war jedoch nicht ersichtlich, dass durch die Buchung des
Zusatzprodukts simtliche Tickets in Osterreich bei einem
Fahrkartenautomaten oder Personenschalter ausgedruckt
hétten werden miissen und somit kein Online-Bezug mehr
mdoglich war. Die apf setzte sich beim Bahnunternehmen
erfolgreich fiir eine Verbesserung der Information des
Bahnunternehmens ein, dass der Online-Bezug als PDF
bei der kombinierten Buchung mit einem Zusatzprodukt

nicht mehr moglich ist.

Empfehlungen
der apf an den Fahrgast

» Beziehen Sie PDF-Tickets erst kurz vor der Reise (z. B. am
Vortag). So bleibt Ihr Recht auf Stornierung bestmaglich
gewahrt oder es gibt zumindest bessere Aussichten auf

eine Erstattung im Vermittlungsweg.

e Nutzen Sie nach Mdglichkeit eine der anderen Bezugs-
moglichkeiten (z. B. in der OBB-App oder am Schalter/
Automaten) und nicht die PDF-Option.

Empfehlungen der apf an das Unternehmen

o Kurzfristig: Einfiihrung eines Hinweises im Online-Ticket-
shop vor Abschluss des Kaufs, dass alle als PDF bezogenen
Tickets nicht mehr storniert werden kénnen (z. B. bei der
Zugauswahl und im Warenkorb). Mittelfristig sollten auch

als PDF bezogene Tickets storniert werden konnen.
e Verbesserung des Warenkorbs, mehr und genauere Infor-

mationen zu den Reisenden, Preisen, Tarifbestimmungen

und weiteren Konditionen.
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Strafen

Wie im Vorjahr beschiftigte sich die apf auch 2022 wieder
mit sehr vielen Strafzahlungen, welche vorrangig von der

OBB-Personenverkehr ausgestellt wurden.

Meist bezieht sich die Strafe auf eine Fahrt mit einem fal-
schen oder keinem Ticket in einem Nah- oder Regional-
verkehrszug. Fahrgédsten ist oft nicht bewusst, dass der
Zustieg in Nah- oder Regionalverkehrsziige der OBB-Per-
sonenverkehr ohne giiltigen Fahrschein nicht zuldssig ist,
aufler es existiert am Abfahrtsbahnhof keine (funktionie-
rende) Kaufmaoglichkeit. So ist es etwa auch tariflich nicht
zuldssig, in den Zug einzusteigen und im Zug das Ticket in
der OBB-App zu kaufen. Der Kauf muss stets vor Zustieg

abgeschlossen sein.

Bei der OBB-Personenverkehr besteht weiters die Mdglich-
keit, eine Strafe sofort (105 Euro) oder spéter (135 Euro) zu
bezahlen. Wurde die Strafe sofort bezahlt, wurden in der
Regel keine Personendaten aufgenommen, was einen nach-
traglichen Einspruch gegen eine Strafe deutlich erschwerte.
Mittlerweile sollten die Fahrgastdaten im Falle einer Strafe
vonseiten des Zugpersonals abgefragt werden bzw. hat ein
Hinweis zu, dass ohne Bekanntgabe der Daten ein Ein-
spruch nicht oder nur erschwert moglich ist. Dazu wurde
seitens der Schienen-Control Kommission ein Verfahren
durchgefiihrt (vgl. Kapitel ,,Judikatur und Umsetzung der

Passagierrechte im Bahnverkehr, Seite 102).

Leider zeigt die OBB-Personenverkehr selten ein Entgegen-
kommen bei Einspriichen hinsichtlich einer Strafe gegen-
iiber einem Reisenden. Deshalb wird von Betroffenen hiufig
die apf um Unterstiitzung gebeten. In berechtigten Féllen

wird oft eine Losung, meist in Gutscheinform, erzielt.
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Die Thematik von Strafen aufgrund unbeabsichtigt riick-
giangig gemachter Ticketbuchungen nach einer Kontrolle
(sogenannte UNDO) war im Jahr 2022 nur noch vereinzelt

vorhanden.

Dabei geht es darum, dass ein in der OBB-App gekauftes
Ticket binnen drei Minuten nach Kauf und Kontrolle riick-
gingig gemacht werden kann, wobei Antragsteller hier re-
gelm@flig mitteilen, keine Stornierung vorgenommen oder

bemerkt zu haben.

Von der apf unterbreitete Verbesserungsvorschldge wur-

den weiterhin vom Bahnunternehmen abgelehnt.

Empfehlungen
der apf an den Fahrgast

» Kaufen Sie Ihr Ticket bei der OBB-Personenverkehr immer
vor dem Einsteigen in den Zug, aufSer es gibt keinen ge-
offneten Schalter oder keinen funktionierenden Automa-
ten am Abfahrtsbahnhof. Sollten Sie in berechtigten Féllen
ohne Ticket einsteigen miissen, dann wenden Sie sich so-
fort aktiv an das Zugpersonal bzw. kaufen Sie gleich ein

Ticket, falls der Zug iiber einen Automaten verfiigt.

« Uberpriifen Sie bei Threm Ticket unmittelbar nach dem
Kauf, ob alle Daten richtig sind (z. B. Geltungstag, Ab-
fahrts- und Zielbahnhof, Uhrzeit der Gliltigkeit).

+ Bei Kauf in der OBB-App: Schauen Sie nach der Kon-
trolle nochmals, ob das Ticket nicht (versehentlich) stor-

niert wurde.

 Sofern ein Ticket ungewollt nach einer Kontrolle riickgédn-
gig gemacht wurde, kaufen Sie das Ticket nach bzw. wen-

den Sie sich unmittelbar an die OBB-Personenverkehr.
Empfehlungen der apf an das Unternehmen

* Weitere Verbesserung der Strafausdrucke, sodass z.B.
der Grund fiir die Strafausstellung und durch den Fahr-
gast vorgelegte Tickets auch im Nachhinein klar nach-

vollziehbar sind.

* Kundenfreundliche Mafinahmen bei der UNDO-Proble-

matik, unbegriindete Strafen zu reduzieren.
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Erstattungen

Ein weiteres hdufig bei der apf eingebrachtes Thema ist die
Erstattung von Bahntickets. Aufgrund der restriktiven Erstat-
tungsmodalititen (siehe etwa auch das Thema Bezug von
Tickets), des Ausschlusses von bestimmten Tickets (z.B.
OBB-Sparschiene) von der Erstattung, des weiterhin kom-
plizierten bzw. verbesserungswiirdigen OBB-Buchungssys-
tems sowie aufgrund von Verspédtungen oder Zugausfillen

wird von Reisenden eine Erstattung beantragt.

Nach wie vor kénnen OBB-Sparschiene-Tickets, auch wenn
diese nicht als PDF bezogen wurden, nicht storniert werden
(ausgenommen das OBB-Sparschiene-Komfort-Ticket). Das
Bahnunternehmen zeigt sich erfahrungsgemaf$ nur selten
kulant, auch wenn offensichtliche Fehler bei der Buchung
(z.B. falsche Strecke, falsches Reisedatum) vorliegen bzw.
der Fahrgast sogar bereits die korrekten Tickets gebucht hat.
Die apf setzt sich in Schlichtungsverfahren regelmaifig fiir
individuelle Losungen ein, um Fahrgisten zumindest mo-

netdr zu einer Losung zu verhelfen.

Aktuell sind Original-Tickets bei der Antragstellung einer
Erstattung oder Entschddigung notwendig, etwa wenn die
Tickets auf Sicherheitspapier gedruckt wurden, z.B. bei
Kauf/Ausdruck der Tickets am Automaten oder Schalter.
Im Jahr 2022 hat die OBB-Personenverkehr grundsétzlich
zugesagt, dass dies bald nicht mehr notwendig sein soll.
Zu Reaktionsschluss gab es hierzu noch keine der apf be-

kannten Anderungen.

Weiters konnte die apf erreichen, dass tarifliche Anderun-
gen bei Gruppentickets der OBB-Personenverkehr vorge-
nommen wurden. Die Problematik bestand in diesen
Fillen darin, dass nur ein Name auf dem Ticket ersichtlich
war, sodass die anderen Reisenden bei Ausfall der am Ti-
cket eingetragenen Person das Ticket nicht mehr nutzen
konnten. In der Jahresmitte 2022 setzte das Bahnunter-
nehmen tariflich um, dass mit einer Bestétigung der auf
dem Ticket eingetragenen Person auch andere Reisende

fahren konnen.

Der Ticketkauf am Automaten ist giinstiger als der Ticket-
kauf beim Zugpersonal. Der Bordzuschlag soll dem Passa-
gier erstattet werden, wenn der Zustieg an einer Station mit

einem defekten Automaten erfolgt und deswegen das teurere
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Ticketim Zug gekauft werden muss. Die apf konnte eine dies-
beziigliche tarifliche Verankerung bei der OBB-Personenver-

kehr erreichen.

Empfehlungen
der apf an den Fahrgast

» Legen Sie dem Unternehmen mdoglichst glaubhaft und
nachvollziehbar dar, falls Sie ein Ticket nicht genutzt
haben, insbesondere wenn kein Rechtsanspruch auf
Erstattung besteht und ein Ticket bereits als PDF bezo-

gen wurde.

* Beziehen Sie Tickets so spit wie moglich und am besten
nicht als PDF, sondern in der OBB-App oder am Schal-
ter/Automaten.

¢ Wenn unklar ist, ob die Reise angetreten werden kann,
buchen Sie am besten stornierbare Tickets und keine
nicht stornierbaren Sonderangebote, wie etwa die OBB-

Sparschiene.
Empfehlungen der apf an das Unternehmen

¢ Detaillierte Einzelfallpriifungen bei markanten Quali-
tatsméngeln (wie Ausfall der Heizung oder Klimaanlage)

und addquate Erstattungsangebote.

+ Uberpriifung des vollkommenen Ausschlusses der Er-
stattung bestimmter Produkte (z. B. OBB-Sparschiene-
Tickets) mit dem Ziel einer kundenfreundlichen Uber-

arbeitung.
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Leistungseinschriankungen
(Downgrade, Uberfiillung, Reservierung)

Bei Nachtzugfahrten von Osterreich nach Italien wurden
bei der apf im Jahr 2022 besonders viele Antridge einge-
bracht, in denen der Ausfall des Schlaf- oder Liegewagens
bemaéngelt wurde. Die Reisenden mussten in solchen Fal-
len selbst Alternativen suchen oder die mitunter lange
Fahrt im Sitzwagen antreten. Auch die Information von-
seiten des Bahnunternehmens zu solchen Ausféllen wurde
ofter beméngelt, was die apf gegeniiber dem Unterneh-

men kommuniziert hat.

Ein medial wichtiges Thema war im Jahr 2022 auch das
Thema iiberfiillte Ziige, welche aufgrund zu vieler Reisender
gerdumt werden mussten. Auch wenn diese Thematik bei der
apfin den Schlichtungsverfahren eine untergeordnete Rolle
spielte, sieht die apf bei zuggebundenen Tickets (z.B. OBB-
Sparschiene) einen Anspruch auf Beférderung mit dem auf
dem Ticket eingetragenen Zug. Bei Nichtnutzung aufgrund
Uberfiillung besteht der Anspruch auf die kostenlose Befér-
derung mit einer Alternative und auch ein Anspruch auf

Entschidigung bei Verspédtungen iiber 60 Minuten.

Auch die Problematik von ausgefallenen Reservierungen
ist der apf dabei gehduft bei den eingebrachten Schlich-
tungsantriagen aufgefallen. Dabei konnten die reservierten
Plédtze etwa aufgrund des Ausfalls eines Waggons nicht

eingenommen werden.
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Empfehlungen
der apf an den Fahrgast

 Uberpriifen Sie, ob im gewiinschten Reisezeitraum ge-
gebenenfalls ein hoher Passagierandrang zu erwarten
ist. In diesem Fall ist die Vornahme einer Reservierung
zu empfehlen, da sonst kein Anspruch auf einen Platz
im Zug besteht und ggf. keine Befoérderung mit dem ge-

wiinschten Zug erfolgt.

+ Informieren Sie sich rechtzeitig vor Fahrtantritt, ob Ihr
Zug planméflig verkehrt oder ob sonstige Probleme (wie
z. B. der Ausfall von Schlaf- oder Liegewagen) bestehen.
Sofern dem Unternehmen Ihre Kontaktdaten bekannt
gegeben wurden, beachten Sie auch entsprechende In-

formationen per E-Mail.

» Sofern Sie eine Reservierung haben, diese aber nicht in
Anspruch nehmen kénnen (z. B. weil das Wagenmaterial
getauscht wurde), wenden Sie sich an das Zugpersonal
vor Ort und lassen Sie sich einen neuen Platz zuweisen.
Ist das nicht méglich, ersuchen Sie um Refundierung der

Reservierung.

Empfehlungen an das Unternehmen

» Bessere/rechtzeitige Information der Fahrgiste iiber
UnregelmafSigkeiten, wie etwa den Wegfall von Reser-
vierungen oder Ausfall von Schlaf- oder Liegewagen.

* Verstdrkte Mafinahmen gegen Ausfélle von Schlaf- oder

Liegewagenmaterial.

Fristverletzungen

Grundsétzlich konnte die apfim Jahr 2022 beobachten, dass
einige an die apf herangetragene Antrdge auf Erstattung
oder Entschidigung nicht fristgerecht durch die OBB-Per-
sonenverkehr behandelt wurden.

Vereinzelt wurden sogar Fille beobachtet, in denen mehrere
Monate lang aufSer einer automatisierten Eingangsbestéti-
gung der Beschwerden keine Reaktion des Bahnunterneh-
mens erfolgte. Eingebrachte Beschwerden werden in be-

stimmten Féllen pauschal mittels einer Eingangsbestétigung
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abgelehnt, auch in Fillen, in denen aufgrund des Sach-
verhalts eine individuelle Befassung wiinschenswert war.
Mehr Details zu den Fristverletzungen finden Sie im Kapitel
»2Judikatur und Umsetzung der Passagierrechte im Bahn-
verkehr*, Seite 100.

Reisevermittler und
getrennte Beférderungsvertrage

Ein haufiges Thema sind Tickets, die bei externen Vertriebs-
partnern oder bei unterschiedlichen Bahnunternehmen fiir

eine durchgehende Fahrt gekauft werden.

Wird etwa ein Ticket fiir eine Strecke (z.B. Wien nach Ham-
burg) bei einem Bahnunternehmen, etwa der OBB-Perso-
nenverkehr, gekauft und eine weitere Strecke (z.B. Hamburg
nach Paris) bei einem anderen Bahnunternehmen, etwa bei
der franzosischen SNCE, so ergeben sich dadurch - laut
Meinung der Bahnunternehmen - zwei getrennt voneinan-

der zu behandelnde Beférderungsvertrige.

Dies stellt fiir den Passagier in der Regel kein Problem dar,
wenn es im Zugverkehr zu keinen Schwierigkeiten kommt.
Kommt es jedoch zu Verspdtungen oder Zugausfillen,
wirkt sich dies in der negativ auf die Fahrgastrechte aus.
So miisste etwa bei Verspdtung des ersten Zuges ein neues
Ticket fiir den Anschlusszug gekauft werden, sofern der

Anschluss nicht erreicht wird.

Auf diesen Umstand wird jedoch vonseiten der Bahnunter-
nehmem nicht hingewiesen. Auch bei einer Buchung tiber
einen Reisevermittler, etwa das Unternehmen Trainline,
wird oftmals eine Kombination von Tickets unterschied-
licher Bahnunternehmen verkauft, sodass mehrere Beforde-
rungsvertrdge vorliegen. Dies zwar oft zugunsten eines

giinstigeren Preises, aber eben zulasten der Fahrgastrechte.

Der apf fiel anldsslich von Schlichtungsantrigen auf, dass
beim Reisevermittler Trainline die Buchungsplattform ver-
besserungswiirdig war. So war etwa direkt vor Abschluss der
Buchung nicht genau ersichtlich, in welcher Reiseklasse bei
OBB-Nachtreiseziigen der Reisende gerade buchen wiirde
(dies war nur in einem vorherigen Schritt ersichtlich). Die
apfsetzte sich hier fiir Verbesserungen ein, welche schluss-

endlich umgesetzt wurden.
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Empfehlungen
der apf an den Fahrgast

+ Sofern preislich akzeptabel und angeboten, empfiehlt
die apf die Buchung von Durchgangstickets oder zumin-
dest die Buchung sdmtlicher Tickets bei einem Bahn-

unternehmen.

* Bei Buchung von Tickets verschiedener Bahnunterneh-
men fiir eine Fahrt immer ausreichend zeitlichen Puffer
fiir den Umstieg lassen, um etwaige Verspédtungen ab-

federn zu konnen.

* Bei getrennter Buchung empfiehlt sich der Abschluss

einer Reiseversicherung, welche die Mehrkosten abdeckt.
Empfehlungen an das Unternehmen

*  Weitere Verbesserungen bei den Ticketshops, vor allem
im Warenkorb, hinsichtlich der dort ersichtlichen In-

formationen.

* Deutliche Informationen, vor allem bei Reisevermittlern,

wenn getrennte Beforderungsvertrage angeboten werden.

»Nachdem wir alle Unterlagen
gemailt hatten wurde das Problem
sofort angegangen und innerhalb
24 Stunden eine Lésung

gefunden.”
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Hilfeleistungen
(Verpflegung, Taxi und Hotel)

Die apf stellt in den eingebrachten Schlichtungsantrégen
regelméafig fest, dass im Zug oder am Bahnhof kaum oder
nur selten Hilfeleistungen in Form von Mahlzeiten und Er-
frischungen erfolgen. Grundsitzlich muss nach einer Ver-
spdtung von 60 Minuten kostenfrei und unaufgefordert die
Hilfeleistung - sofern verfiigbar - an die Wartenden erfol-
gen. Bei der OBB-Personenverkehr erfolgt dies etwa am
Bahnhof durch Barauszahlung von fiinf Euro pro Stunde Ver-
spdtung pro Person. Die Inanspruchnahme vor Ort nimmt
oOfter eine ldngere Zeit in Anspruch oder der Fahrgast muss

die Ausgaben nachtréglich einreichen.

Bei der Ubernahme von Taxikosten gibt es nach wie vor
héufig eine Deckelung auf den Betrag in Hohe von 50 Euro.
Diese Einschréankung besteht geméf$ EisbBFG ausdriick-
lich nur im Regionalverkehr, fiir den Fernverkehr wurde
daher mit der OBB-Personenverkehr vereinbart, dass h6-
here Betrdge im Rahmen einer Einzelfalliiberpriifung er-
stattet werden. Dies erfolgt nach Erfahrungen der apfin
der Praxis nicht immer. Zudem musste festgestellt werden,
dass von der OBB-Personenverkehr Taxigutscheine aus-
gestellt wurden, obwohl kein Anspruch auf Ubernahme
der Taxikosten bestand, da etwa noch andere 6ffentliche
Verkehrsmittel zur Auswahl standen. In diesen Féllen er-
folgte eine Ablehnung der Ubernahme der Kosten trotz
ausgehdndigten Taxigutscheines und damit Verwirrung

und Arger beim betroffenen Fahrgast.

Bei Hilfeleistungen in Form von Hoteliibernachtungen ist
ebenfalls eine Deckelung von 80 Euro vorgesehen, welche
gemafd EisbBFG nur im Regionalverkehr zuldssig ist und
nach Meinung der apf aufgrund der hohen Inflationsrate
sehr niedrig angesetzt ist. Auch hier gab es einen Fall, in
dem ein Hotelschein ausgestellt und spiter die Uber-
nahme der Hotelkosten verweigert wurde, da es noch

einen weiteren Anschluss gegeben hitte.

Empfehlungen
der apf an den Fahrgast

e Fragen Sie nach einstiindiger Verspatung - sofern nicht

aktiv angeboten - nach Hilfeleistung im Zug oder am

Bahnhofin Form von Mahlzeiten und Getranken. Sofern
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dies nicht erbracht wird, versorgen Sie sich selbst und

reichen Sie die Rechnungen beim Unternehmen ein.

* Nutzen Sie wenn méglich 6ffentliche Verkehrsmittel,
sofern diese noch verfiigbar sind. Halten Sie nach Mog-
lichkeit Riicksprache mit dem Unternehmen, ob Sie An-

spruch auf Hotel oder Taxi haben.

» Bitte beriicksichtigen Sie, dass es im Regionalverkehr
einen Anspruch auf alternative Beforderung z. B. mittels
Taxis erst dann gibt, wenn es am selben Tag keine Ver-
bindung mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln mehr zum
Ziel gibt. Dies bedeutet etwa auch, dass am Weg zum
Flughafen in der Regel kein Taxi nach den Fahrgast-
rechten iibernommen wird, wenn es sich nicht um die
letzte Zugverbindung des Tages gehandelt hat. Diese
Kosten konnen allenfalls im Wege des Schadenersatzes
geltend gemacht werden, wofiir ein Verschulden des

Unternehmens notwendig ist.
Empfehlungen an das Unternehmen

* Verbessertes Angebot von Hilfeleistung in Ziigen und
am Bahnhof.

« Genauere Uberpriifung durch das Personal vor Aus-
gabe eines Hotel- oder Taxigutscheins, ob ein Anspruch
darauf besteht.

Weitere von der apf erreichte
Verbesserungen

» INTERCITY-Busse: bessere Anzeige im Ticketshop, dass
kein Sitzplatz garantiert werden kann bzw. das Angebot
im Bus limitiert ist.

» Downgrade-Preistabelle iiber Anspriiche bei Ausfillen
auf OBB-Website umgesetzt sowie bessere Darstellung
der Preise auf der OBB-Website.

» Verbesserte Darstellung der Giiltigkeit auf Einzeltickets

des Verkehrsverbund Ost-Region (vormals nicht opti-

mal aufgedruckt).
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Schwerpunkte Bus

Bessere Informationen
liber Bussteige bzw. Haltebuchten

Wie schon im Jahr zuvor setzte sich die apf im Busbereich
fiir eine Verbesserung der Informationen fiir Fahrgéste ein.
So wurden die Intentionen des Vorjahres fortgefiihrt, mit
dem Flughafen Wien das Informationsangebot auf dem
Busbahnhof und an den Bussteigen zu verbessern, wobei
hier bereits erste Umsetzungen erfolgt sind. Mehr dazu
konnen Sie im Kapitel ,Schwerpunkte der Schlichtungs-
tatigkeit” im Jahresbericht 2021 ab Seite 82 nachlesen.

Die nach Meinung der apf wichtigste Anderung - die
Umsetzung von Echtzeitdaten zu Verspdtungen und Aus-
fallen fiir das Busangebot am Flughafen Wien - wurde
leider bislang noch nicht umgesetzt. Hier wird sich die apf
weiter fiir eine Umsetzung einsetzen sowie einige andere
Punkte noch mit dem Busbahnhofbetreiber, dem Flug-

hafen Wien, thematisieren.

Beim Unternehmen FlixBus gestaltet sich die Kontaktauf-
nahme tiber das Kontaktformular fiir Reisende als schwierig.
Betroffene miissen sich dazu durch mehrere Unterseiten

auf der Website und Fragestellungen navigieren.

» Wir sind sehr begeistert iiber
den Einsatz der hier

gezeigt wurde.”

Empfehlungen
der apf an den Fahrgast

« Finden Sie sich rechtzeitig vor Abfahrt an der Haltestelle

bzw. am Busbahnhof ein.

» Informieren Sie sich zeitgerecht iiber den genauen Halt
Thres Busses und kontaktieren Sie bei Unklarheiten das
Busunternehmen oder den Busbahnhofbetreiber.

» Halten Sie Kontaktdaten (z. B. Telefonnummer) des Bus-
unternehmens bereit und informieren Sie sich iiber mog-
liche Reisealternativen.

Empfehlungen der apf an das Unternehmen

* Rasche Umsetzung sdmtlicher rechtlicher Verpflich-

tungen aus den Fahrgastrechten.

* Verbesserung der Informationen fiir Fahrgéste.

+ Vereinfachung der Kontaktaufnahme

mit den Unternehmen.
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Storungen (Ausfalle und Verspatungen)
und Entschadigungen

Aus den an die apf herangetragenen Fillen ist ersichtlich,
dass es im Fernbusverkehr 6fter zu Problemen im Personen-

transport kommt.

So ist fallweise nicht eindeutig ersichtlich, von wo genau
der jeweils gebuchte Bus abfahren wird. Oftmals sind
Busse auch falsch oder schlecht gekennzeichnet. Zudem
kénnen Busfahrten von einem Subunternehmen durchge-
fithrt werden, dessen Busse sich optisch unterscheiden

(z.B. Blaguss und FlixBus).

Leider kommt es auch regelméfSig zu hohen Abfahrtsver-
spatungen. Die Information dazu ist oftmals suboptimal
bzw. miissen sich Reisende selbst informieren und sich
etwa telefonisch an das Unternehmen wenden, um Detail-

informationen zu erhalten.

Gerade beim Unternehmen FlixBus musste festgestellt
werden, dass in den Schlichtungsféllen bei einer Abfahrts-
verspatung von iiber zwei Stunden kaum Informationen
dartiiber geteilt wurden, ob die Fahrt abgebrochen oder
spiter/ alternativ stattfinden soll. Das fehlende Informa-
tionsangebot verpflichtet das Busunternehmen zu einer
Entschddigungszahlung gemafd der Bus-Fahrgastrechte-
verordnung. Die Situation des Angebots scheint sich im

Jahr 2022 bei FlixBus etwas verbessert zu haben.

Auch hinsichtlich der Hilfeleistungen bei einer Verspatung
ab 90 Minuten stellte die apf fest, dass diese in der Regel
nicht vor Ort angeboten werden. In den Verfahren bei der
apfwird eine pauschalierte Hilfeleistung in der Regel durch

das Unternehmen {ibernommen.

Empfehlungen

der apf an den Fahrgast

» Informieren Sie sich im Vorhinein, ob mit der Busverbin-

dung alles in Ordnung ist.

« Seien Sie rechtzeitig, d. h. zumindest 15 Minuten vor Ab-
fahrt, am Busbahnhof und {iberpriifen Sie, wo genau der

Bus abfahren soll.

« Erfolgtkeine Hilfeleistung, kdnnen Sie sich selbst versor-

gen und die Rechnungen beim Unternehmen einreichen.

Empfehlungen der apf an das Unternehmen

+ Einhaltung der rechtlichen Verpflichtung bei einer Ab-
fahrtsverspatung von mehr als zwei Stunden: Dem Fahr-
gast anbieten, die Tickets zu erstatten oder die Fahrt

spdter in Anspruch zu nehmen.
* Umsetzung einer geeigneten Hilfeleistung fiir Passa-
giere im Bus oder am Busbahnhof bei Verspdtungen ab

90 Minuten.

» Bessere Information der Fahrgiste {iber den genauen

Abfahrtsort von Bussen.

+ Leichter auffindbare Kontaktmdoglichkeiten der Unter-

nehmen fiir die Fahrgéste.
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Schwerpunkte Flug

COVID-19-Pandemie

Die Arbeit des Fachbereichs Flug war im Jahr 2022 weiter
von den anhaltenden Auswirkungen der COVID-19-Pan-
demie auf die Luftfahrtindustrie und damit auch auf die

Fluggiste gepragt.

Im ersten Halbjahr verzeichnete die Branche noch relativ
niedrige Passagierzahlen. Ein sprunghafter Anstieg des Flug-
und Passagieraufkommens mit Sommerbeginn fiihrte zu
zahlreichen Unregelmaéfigkeiten im Flugverkehr. Dies stellte
eine direkte Folge der pandemiebedingt niedrigen Personal-
kapazititen in der gesamten Luftfahrtindustrie dar. Durch
diese spezielle Situation befassten sich die Flug-Expertinnen
und -Experten der Agentur fiir Passagier- und Fahrgast-
rechte (apf) 2022 vermehrt mit Flugannullierungen und ins-
besondere den - durch die spezielle Situation - oft komplex

gelagerten Erstattungsanspriichen.

»You very much helped my parents
with their claim, otherwise

they would have not have seen

the money for the cancelled

flight again.”

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

Flugannullierungen

Rechtlich ist zu unterscheiden, ob ein Flugunternehmen
einen Flug abgesagt oder ob ein Passagier seinen Flug stor-
niert hat. Eine Zustdndigkeit der apf besteht nur innerhalb
des Anwendungsbereichs der Fluggastrechteverordnung',
sie ist bei einer Flugannullierung durch das Luftfahrtunter-
nehmen gegeben. Wenn Passagiere einen Flug stornieren
oder nicht antreten, haben sie etwaige Anspriiche aus den
(Beforderungs-)Bedingungen und einschldgigen nationalen

Rechtsvorschriften.

Fluglinien miissen Fluggdste nach Art 5 Abs 1a in Verbin-
dung mit Art 8 Abs 1 der Fluggastrechteverordnung bei
einer unternehmensseitigen Annullierung zwischen einer
Erstattung der Ticketkosten und einer alternativen Befor-
derung wéhlen lassen. Das Unternehmen hat proaktiv
eine ,anderweitige Beforderung zum Endziel unter ver-
gleichbaren Reisebedingungen zum friihestmdéglichen

Zeitpunlkt” anzubieten.

Dieses Angebot hat in unmittelbarer zeitlicher Ndhe zur
Benachrichtigung tiber die Annullierung zu erfolgen. Nur
auf ausdriicklichen Wunsch des Fluggastes kann ein spé-
terer als der frithestmdogliche Ersatz den Anforderungen

des Art 8 Abs 1 geniigen.

Nichtbeforderung aufgrund
von Sicherheitskontrollen

Die apfbefasste sich bei ihrer Schlichtungstétigkeit sehr in-
tensiv mit den Folgen des Anstiegs der Reisetétigkeit zu Be-
ginn des Sommers. Dabei war hdufig der Personalmangel
in der Luftfahrtbranche im Fokus der Verfahren. Uber dieses
Thema wurde in weiterer Folge auch medial intensiv be-
richtet. Trifft ein Fluggast aufgrund einer Uberlastung im
Bereich der Sicherheitskontrollen zu spidt am Flugsteig ein
und versdumt seinen Flug, so wird dies in aller Regel dem
Fluggast selbst angelastet. Den eigenen Personalmangel
hat das Luftfahrtunternehmen in der Regel selbst zu ver-
antworten, nur in Ausnahmeféllen kann ein auflergewdhn-
licher Umstand im Sinne der Verordnung (EG) 261/2004
vorgebracht werden. Vielfach hat das Unternehmen selbst
durch den eigenen Personalmangel Verzégerungen und

Reduzierungen, welche zu Annullierungen fiihrten, bei der
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Flugzeugabfertigung und lange Wartezeiten an den Sicher-
heitskontrollen verursacht. Deshalb war im Rahmen von
Schlichtungsverfahren eine griindliche Sachverhaltsauf-

kldrung oft unentbehrlich.

Bei einer Nichtbeférderung im Sinne der Fluggastrechte-
verordnung sind Luftfahrtunternehmen geméf$ Art 4 u.a.
grundsitzlich verpflichtet, den betroffenen Passagier kosten-

frei umzubuchen und eine Ausgleichszahlung zu leisten.

In Art 2 lit j der Verordnung wird der Begriff ,,Nichtbeforde-
rung” folgendermaf3en definiert:

»(...) die Weigerung, Fluggdiste zu befordern, obwohl sie
sich unter den in Artikel 3 Absatz 2 genannten Bedin-
gungen am Flugsteig eingefunden haben, sofern keine
vertretbaren Griinde fiir die Nichtbeforderung gegeben
sind, z. B. im Zusammenhang mit der Gesundheit oder
der allgemeinen oder betrieblichen Sicherheit oder un-

zureichenden Reiseunterlagen.”

Das ausfithrende Luftfahrtunternehmen muss keine Zah-
lungleisten, wenn es darlegen und beweisen kann, dass ver-
tretbare Griinde fiir die Nichtbeférderung gegeben waren
oder keine Nichtbeforderung im Sinne der Fluggastrechte-
verordnung vorliegt. Erscheint man zu spat am Flugsteig und
verpasst dadurch seinen Flug, ist dies kein Fall einer Nicht-
beférderung. Die individuellen Griinde fiir das spite Er-
scheinen sind dabei nicht ausschlaggebend, das rechtzeitige
Erscheinen liegt ausschliefilich in der Verantwortung der

einzelnen Fluggéste.
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Die apf empfiehlt Reisenden,
sich vorab iiber die erwarteten Wartezeiten

am Flughafen zu informieren:

» Lesen Sie die vom Flughafen veroffentlichten aktuellen

und erwarteten Wartezeiten vor der Sicherheitskontrolle.

« Erkundigen Sie sich beim ausfiihrenden Luftfahrtunter-
nehmen, wann Sie sich spétestens zur Abfertigung ein-
finden miissen.

* Vermeiden Sie zu Stof3zeiten, zu kurz vor Abflug am

Flughafen zu erscheinen.

Die Passagiere sind letztlich dafiir verantwortlich, sich recht-
zeitig und so am Flughafen einzufinden, dass sie trotz ggf.
auftretender Verzogerungen (z.B. bei der Sicherheitskon-
trolle) ptinktlich bei der Abfertigung eintreffen. Es stehen
aus der Verordnung keine Leistungen zu, wenn sich Pas-
sagiere zu spit zur Abfertigung (also zum Check-in bzw.
zum Boarding) einfinden. Da die Sicherheitskontrolle ein
notwendiger Vorgang ist, der nicht dem Verantwortungs-
und Einflussbereich der Airline zuzuordnen ist, kann eine
dort aufgetretene Verzogerung keinen Ausgleichsanspruch

aus der Verordnung ausldsen.

Reisevermittler und
getrennte Beférderungsvertrage

Viele Fluggéste buchen ihre Fliige bei Online-Reisevermitt-
lern, diese werben damit, die giinstigsten Flugverbindungen
zu finden - dass damit hdufig eine rechtliche Schlechterstel-
lung einhergeht, wird nicht oder unzureichend kommuni-
ziert. Bucht man beispielsweise eine Flugreise von Wien
nach Palma und retour, eine beliebte Strecke, die von meh-
reren Fluglinien bedient wird, iiber einen Online-Reisever-
mittler, wird dieser im Regelfall Hin- und Riickflug separat
buchen (oft auch bei unterschiedlichen Airlines). Auch Um-
steigeverbindungen werden separat gebucht, dabei wird
héufiglediglich darauf hingewiesen, dass am Umsteigeflug-
hafen das Gepick (falls vorhanden) neuerlich einzuchecken
ist. Die Anwendung der Fluggastrechteverordnung wird je-
doch nicht iiber mehrere Buchungen ausgedehnt, sie kniipft
an den Beforderungsvertrag an und daher primaér an die in

der Buchung ersichtliche Strecke.
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»Super Service!
Das beste dabei ist, dass die apf

kostenlos ist.”

Uber Online-Reisevermittler kénnte daher die Strecke
Wien nach Palma mit Fliigen Wien-Barcelona mit Austrian
und weiter nach Palma mit Vueling, Riickflug Palma-Wien
mit Wizz Air in einem einzelnen Buchungsvorgang gebucht
werden, der Vermittler platziert im Hintergrund drei sepa-
rate Buchungen, hiufig auch wenn die gewéhlten Verbin-
dungen verbunden gebucht werden kénnen. Im Beispiel
sind separate Buchungen notwendig, da die Fluglinien

nicht kooperieren.

Finden alle Fliige planméfig statt, spart der Fluggast nach
Berticksichtigung der Vermittlungsgebiihr (diese wird hdu-
fig nicht separat ausgewiesen) kaum, tritt hingegen eine
Flugunregelmafiigkeit bei einem der Fliige auf, ist der Flug-
gast signifikant benachteiligt gegeniiber einer verbun-
denen Buchung aller Fliige. Wird im Beispiel der Flug
Barcelona-Palma kurz vor Abflug annulliert, hat der Flug-
gast kein Recht, im Rahmen seiner Wahlmaoglichkeiten des
Artikel 8 wieder zuriick nach Wien geflogen zu werden,
auch die Erstattung der Ticketkosten, sollte die Reise durch
die Annullierung zwecklos werden, steht im Rahmen der
Fluggastrechteverordnung in diesen Fillen nur bezogen
auf den annullierten Flug zu und nicht auf alle Fliige, wie

dies bei einer verbundenen Buchung der Fall wire.

Es wurde nun auch vielfach gerichtlich festgestellt, dass
fiir Fluglinien hdufig nicht erkennbar ist, ob der Fluggast
selbst oder ein Online-Reisevermittler in seinem Namen
die Buchung platziert. Der Reisevermittler gibt eigene Kon-
taktdaten und eigens generierte E-Mail-Adressen an. Da
Fluglinien iiber den Status der Fliige ausschlieflich an die
ihnen bekannten Kontaktdaten informieren, wird der Pas-
sagier also regelméf3ig nicht tiber Flugverschiebungen, Ver-

spatungen oder Annullierungen informiert.

Die apf kann mangels Zustédndigkeit bei Konflikten mit
Online-Reisevermittlern nicht helfen, in Schlichtungsver-
fahren mit den betroffenen Luftfahrtunternehmen findet
diese faktische Benachteiligung regelmdfSig Beriicksichti-
gung, im Ergebnis bleiben Fluggdiste, die iiber Online-Reise-

vermittler buchen, jedoch héiufig benachteiligt.

Empfehlungen
der apf an den Fluggast

« Alle Flugstrecken einer Reise in einer einheitlichen

Buchung buchen.

* Buchungen direkt bei den Airlines oder in klassischen

Reisebiiros vornehmen.

* Wird dennoch iiber Online-Reisevermittler gebucht,
empfiehlt es sich, ausreichend Zeitpuffer einzuplanen
und den Status der gebuchten Fliige im Vorfeld genau

zu verfolgen.

,Leider keine Antwort der Airline
aufgrund einer Verspdtung.
Dann riefich die apf an und sie
erledigten alles sehr schnell

und sorgfdltig. Ich bin sehr,

sehr zufrieden!”
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Internationale Zusammenarbeit

Die Nationalen Durchsetzungsstellen (National Enforce-
ment Bodies, NEB) tauschen sich im Sinne der gemein-
schaftlichen Regelungen der Europdischen Union laufend
zu den Fahr- und Fluggastrechten aus. Dies ermdglicht,
einheitlich und ldanderiibergreifend vorzugehen. Bei der
Europdischen Kommission finden regelmifliige Treffen
statt, Arbeitsgruppen befassen sich mit meist rechtlichen
Fachthemen, informelle Gesprachstermine bieten Diskus-
sionsmdéglichkeiten und Veranstaltungen mit Stakeholdern
werden organisiert. Die Nationalen Durchsetzungsstellen
stimmen sich bei Bedarf auch schriftlich zu allgemeinen
Frage- und Problemstellungen ab. Die Agentur fiir Passa-
gier- und Fahrgastrechte (apf) informiert in diesem Kapitel
iiber die internationale Vernetzung in den Bereichen Bahn,
Bus, Schiff und Flug.

Austauschtreffen
Europdische 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.
2022 haben diese Termine sowohl virtuell, vor Ort als auch

zum Teil hybrid stattgefunden.

Die Teilnehmenden berichten dort iiber Entwicklungen in
ihren Landern, besprechen beispielsweise Auslegungs-
schwierigkeiten bei Verordnungen und setzen sich fiir Ver-

besserungen in der internationalen Zusammenarbeit ein.

AS = Alternative Streitbeilegung

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

3 VO (EG) 1107/2006.

*  ADR = Alternative Dispute Resolution, Richtlinie 2013/11/EU {iber die alter-

native Beilegung verbraucherrechtlicher Streitigkeiten.
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Ein Austausch zwischen den nationalen Stellen erfolgt einer-
seits in den NEB-Passenger-Rights-Meetings bei allen vier
Verkehrstragern, andererseits {iber die NEB-WIKI-Plattform

und im direkten Kontakt per E-Mail sowie telefonisch.

Bahn

Beim hybriden Treffen der Nationalen Durchsetzungsstellen
zu Bahnthemen im Oktober 2022 diskutierten die Teilneh-
merinnen und Teilnehmer iiber formelle Angelegenheiten
wie etwa die interne Organisation der Meetings und eine
diesbeziigliche NEB-NEB-Vereinbarung fiir eine bessere Zu-
sammenarbeit. Weiters wurde iiber kiinftige gemeinsame
Formulare fiir Erstattungs- und Entschddigungsantrége ge-
sprochen, eine Zusammenfassung einer ADR-Umfrage pra-
sentiert bzw. informierte die Europédische Kommission iiber
den Stand der Umsetzung bei der Plattform , Single Digital
Gateway*, einer zentralen digitalen Anlaufstelle fiir Biir-
gerinnen, Biirger und Unternehmen in der Européischen

Union (EU) - https://europa.eu/youreurope.

Des Weiteren erorterten die Vertreterinnen und Vertreter
der Lander mit der Kommission vielfiltige Themen aus dem
Bahnbereich: etwa die neuesten Entwicklungen im Zusam-
menhang mit der 6ffentlichen Konsultation ,Reisen - bes-
serer Schutz fiir Passagiere und ihre Rechte” beziiglich der
Uberpriifung der Passagierrechte oder die Berichterstat-
tung der NEB-Stellen iiber die Durchsetzungsaktivitdten
in Bezug auf bewéhrte Verfahren und Auslegungsfragen

im Eisenbahnsektor.

Bus

Beim Bus-Treffen der Nationalen Durchsetzungsstellen im
Dezember 2022 im hybriden Raum thematisierten die Betei-
ligten auch in diesem Verkehrsbereich formelle Angelegen-

heiten wie etwa die interne Organisation der Meetings und
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eine diesbeziigliche NEB-NEB-Vereinbarung fiir eine bes-
sere Zusammenarbeit bzw. tiber die Berichterstattung tiber
die Durchsetzung geméf$ Art 29 der VO 181/2011.

Die Europdische Kommission informierte aufierdem iiber
den Stand der Umsetzung bei der Plattform ,Single Digital
Gateway", iber kiinftige gemeinsame Formulare fiir Erstat-
tungs- und Entschddigungsantrige und iiber eine Um-
frage zu Schulungen in Behindertenfragen gemifd Art 16
der VO 181/2011. Zusétzlich diskutierten die Teilnehmen-
den iiber das Verhiltnis von AS!- und NEB-Stellen, die
neuesten Entwicklungen im Zusammenhang mit der 6f-
fentlichen Konsultation ,Reisen - besserer Schutz fiir Pas-
sagiere und ihre Rechte” beziiglich der Uberpriifung der
Passagierrechte die Berichterstattung der NEB-Stellen be-
treffend ihrer Durchsetzungsaktivititen und bewéhrte

Verfahren und Auslegungsfragen im Bussektor.

Schiff

Beim hybriden Termin der Nationalen Durchsetzungsstel-
len im Bereich Schiff im November 2022 tauschten sich die
Anwesenden ebenso iiber formelle Angelegenheiten wie
etwa die interne Organisation der Meetings und eine dies-
beziigliche NEB-NEB-Vereinbarung fiir eine bessere Zu-

sammenarbeit aus.

Weitere Punkte der Europdischen Kommission auch bei
diesem Verkehrstrdger: der Stand der Umsetzung bei der
Plattform , Single Digital Gateway", die neuesten Entwick-
lungen im Zusammenhang mit der 6ffentlichen Konsul-
tation ,Reisen - besserer Schutz fiir Passagiere und ihre
Rechte“ beziiglich der Uberpriifung der Passagierrechte
die Diskussion iiber ein einheitliches Beschwerdeformular
und die Berichterstattung der NEB-Stellen iiber die Durch-
setzungsaktivitdten und bewidhrte Verfahren und Ausle-

gungsfragen im Schiffsektor.

Flug

In der Videokonferenz der Nationalen Durchsetzungsstel-
len im Januar 2022 ging es den Teilnehmerinnen und Teil-
nehmern aus dem Flugsektor primdr um die Starkung
der Passagierrechte, insbesondere in Bezug auf Liquidi-
tatsrisiken der Luftfahrtunternehmen. Sie tauschten sich

iiber aktuelle Fragestellungen zu Anspriichen nach der

apfJahresbericht 2022 | Internationale Zusammenarbeit

Fluggastrechteverordnung? aus. Die Europdische Kommis-
sion brachte aufierdem die Themen , Single Digital Gateway*
und die Weiterfithrung der Revision der Verordnung ein.
Bei dem hybriden Folge-Meeting im Dezember wurden die
Entwicklungen in diesen Themen neuerlich aufgegriffen,
der Fokus des Austauschs lag jedoch auf aktuellen Entwick-

lungen im Rahmen der PRM-Verordnung?®.

Weitere Aktivitdten

TRAVEL_NET

Auf Initiative der deutschen Schlichtungsstelle fiir den 6f-
fentlichen Personenverkehr (sop) und mit Unterstiitzung
der Europdischen Kommission wurde TRAVEL_NET im
November 2017 in Berlin gegriindet. TRAVEL_NET soll
gemadfs Art 16 Abs 2 ADR-Richtlinie* die Vernetzung natio-
naler AS-Stellen sowie den Austausch und die Verbreitung

von bewdhrten Verfahren und Erfahrungen unterstiitzen.

Im Jahr 2022 nahm die apf an mehreren teils in Person und
teils virtuell abgehaltenen TRAVEL_NET-Meetings teil. Beim
ersten Treffen im Jdnner standen die Auswirkungen der
COVID-19-Pandemie auf die jeweiligen Verkehrssektoren
im Vordergrund. Die Beteiligten eruierten, wie das Arbeits-
pensum der Schlichtungsstellen und die Rechte der Passa-
giere konkret davon beeinflusst werden. Im Mai fand ein
Treffen in Prag statt, in dem verschiedene fiir die Mitglieder
von TRAVEL_NET relevante Themen besprochen wurden.
Im Oktober feierte TRAVEL_NET sein 5-jahriges Bestehen
in Berlin, mit einem Schwerpunkt auf die Stirkung von ADR

im Bereich Pauschalreisen.

In der Untergruppe Bahnverkehr standen COVID-19, die
Zustandigkeit der AS-Stellen fiir Strafzahlungen und deren
Bearbeitung bzw. fiir Personen mit Behinderung sowie die
neuen Regelungen in der Verordnung 2021/782 beziiglich
Durchgangsfahrkarten bzw. getrennte Beférderungsver-

trage im Vordergrund.

In der Untergruppe Flugverkehr standen aktuelle EuGH-
Entscheidungen, die Beurteilung von Personalmangel im
Rahmen der Fluggastrechte-VO, die Priifung von flugha-
fenspezifischen Begebenheiten (Nachtflugauflagen) sowie
Herausforderungen in Verbindung mit den Sanktionen

gegen Russland auf der Agenda.
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CPC

Die apf nahm im Jahr 2022 an mehreren CPC-Meetings
betreffend ,, Annullierungspraktiken von Airlines” teil. Die
apf war auflerdem bei einem nationalen Vernetzungs-
treffen der Verbraucherbehérden und der nach Art 27 Abs 1
VBKVO (Verbraucherbehérdenkooperationsverordnung)
notifizierten Stellen vertreten. Das Treffen war als Video-

konferenz organisiert.

Trinationale Zusammenarbeit D-A-CH
im Fachbereich Flug

2022 fand der informelle Austausch mit der Durchsetzungs-
stelle Deutschlands (Luftfahrt-Bundesamt - LBA) und der
Durchsetzungsstelle der Schweiz (Bundesamt fiir Zivilluft-
fahrt - BAZL) telefonisch, virtuell, schriftlich und bei einem
Treffen in Berlin statt. Das alljdhrlich stattfindende Joint
Meeting (D-A-CH) fand im Februar hybrid statt und wurde
vom LBA organisiert. Bei dieser Fachtagung beraten sich die
Stakeholder zu laufenden Themen und Entwicklungen im

gesamten Bereich der Fluggastrechte.

EU-Konsultation

Ziel der 6ffentlichen Konsultation , Besserer Schutz der Rei-
senden und ihrer Rechte” seitens der EU war festzustellen,
ob und wenn ja welche Notwendigkeiten es fiir zusétzliche
politische Mafinahmen auf europidischer Ebene zur Verbes-
serung der Passagierrechte gibt. Darunter fallen beispiels-
weise der verbesserte finanzielle Schutz der Fluggiste vor
dem Risiko einer Insolvenz der Fluglinie, die Erstattung von
Flugscheinen an Fluggiste, die iiber einen Flugscheinver-
mittler gebucht haben, Passagierrechte bei multimodalen
Reisen und die bessere Durchsetzung der Passagierrechte

bei allen Verkehrstragern.
In diesem Zusammenhang nahmen Vertreterinnen und Ver-
treter der apf an Interviews zu den aufgeworfenen Fragen,

eventuellen Mafinahmen und deren Auswirkungen teil.

9th Florence Intermodal Forum

Ein Vertreter der apf nahm im April 2022 am 9th Florence
Intermodal Forum , Towards EU-wide intermodal ticketing“

in Florenz teil und referierte zum Thema ,Wie konnen die

apfJahresbericht 2022 | Internationale Zusammenarbeit

Anforderungen der multimodalen Mobilitdt mit den Beson-
derheiten der einzelnen Verkehrstréger in Einklang gebracht
werden? Was sind die Liicken in der multimodalen Mobilitét

in Bezug auf Fahrgastrechte?”.

20. Eisenbahnkolloquium

Ein Vertreter der apf nahm am 20. Eisenbahnkolloquium mit
dem Thema ,,Zutrittsbarrieren zum 6ffentlichen Verkehr” im
Juni in Wien teil und referierte zum Thema ,Tiicken und
Ticketing” Inhalt der Présentation war die Komplexitit des

Ticketkaufs im Bahnverkehr.

Symposium
der Schienen-Control

Ein Vertreter der apfreferierte beim Symposium der Schie-
nen-Control GmbH unter dem Motto ,, Aktuelle Themen
der Wettbewerbsregulierung” im Oktober in Wien zum
Thema ,Europdische Integration im Eisenbahnsektor:

Personenverkehr - Durchgangstickets”

»Das apf-Team hat mir bei meinem
Fall super geholfen und mich
super unterstiitzt!“
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Judikatur und Umsetzung
der Passagierrechte im

Bahnverkehr

Verstol3e gegen die Bahn-Fahrgastrechteverordnung
und das Eisenbahn-Beforderungs- und
Fahrgastrechtegesetz

Bei der Bearbeitung der Schlichtungsantrége stellt die Agen-
tur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) vereinzelt Verstofie
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.

Die folgenden Verstéf3e kamen 2022 in Schlichtungsver-

fahren der apf am héufigsten vor:

Platz 1: Fristverletzung bei der Auszahlung

,Das Team der APF arbeitet hervor-
ragend, ist geduldig und setzt
Nachfristen, antwortet prompt und
lieferte ein schnelles und

gutes Ergebnis.”

Platz 2: Verweigerung der Auszahlung

Im Jahr 2022 musste die apf einige Verstof3e gegen die gesetz-
liche Antwort- bzw. Auszahlungsfristen fiir Erstattungen und
Entschddigungen feststellen. Laut Bahnunternehmen sei
dies auf die erhohte Auslastung der Ziige sowie zahlreiche
Verspatungen und Zugausfille zuriickzufiihren, welche zu
einem grofSeren Beschwerdeaufkommen fiihrten. Die Riick-
stinde seien jedoch laut OBB-Personenverkehr gegen Ende
des Jahres aufgearbeitet worden, was die apf anhand der ein-
gegangenen Schlichtungsantrdgen nicht bestétigen konnte.
In einzelnen Verfahren konnte die apf feststellen, dass die
Félle iiber Wochen und Monate nicht oder nicht ausreichend

durch das Unternehmen behandelt wurden.

100

der Erstattung

Innerhalb des Punktes der Verweigerung der Auszahlung
der Erstattung war der haufigste Grund - wie schon im Vor-
jahr - die Verweigerung einer Erstattung, beispielsweise
von nicht endgiiltig, also nicht als PDF bezogenen (Spar-
schiene-)Tickets. Weitere Szenarien der Verweigerung einer
Auszahlung waren: die Verweigerung der Erstattung bei teil-
weiser Stornierung einer Buchung (z. B. wenn ein Fahrgast
eines von drei gebuchten Tickets stornieren méchte), das
Angebot von Gutscheinen statt Barerstattung oder Fehler

bei der Bearbeitung durch Bahnpersonal.

Platz 3: Verletzung bei der Ausstellung und
Reduktion von Strafzahlungen

Wie bereits im Vorjahr war auch beim Thema Strafzahlun-

gen die hdufigste festgestellte Verletzung die Ablehnung der
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Einspruchsméglichkeit von Fahrgdsten bei Bezahlung der
Strafe direkt im Zug, insbesondere bei anonymisierten Stra-
fen ohne Datenaufnahme des Fahrgastes. Die nachtrégliche
Vorlage von Nachweisen, wie giiltigen Fahrscheinen, Zeit-
karten, etc. ist dadurch kaum mehr moglich. Eine Verlet-
zung liegt auch fiir den Fall vor, dass eine Strafe zu Unrecht
ausgestellt wurde. Etwa wenn eine Strafe noch im Geltungs-
bereich eines anderen Fahrscheines ausgestellt wurde?,
oder es aufgrund eines defekten Ticketautomaten keine
Moglichkeit zum Ticketkauf gegeben hat. Reduziert das
Bahnunternehmen die Strafe trotz Anspruch des Betroffe-
nen nicht auf die Uberpriifungsgebiihr, liegt ebenfalls eine
Verletzung vor. Dieser Fall tritt beispielsweise beim nachtrag-
lichen Nachweis eines personalisierten Tickets innerhalb
der Einspruchsfrist ein. Eine weitere festgestellte Verletzung
betrifft die Riicknahme eines Ticketkaufs, wobei wenige Mi-
nuten darauf ein neues Ticket gelost wurde. Trotzdem kam
es in diesem Fall zur Ausstellung einer Strafe bzw. wurde
diese nachtréglich nicht gesetzeskonform reduziert. Ein
weiteres Thema stellte ungerechtfertigte Ausstellungen von
Strafen dar. Etwa wenn ein personalisiertes Ticket noch im
Zugnach der Kontrolle nachgereicht wurde oder der Ticket-
kauf aufgrund einer anderen Fahrberechtigung im Zug

noch mdglich gewesen wire.

Sonstige Themen

+ Keine Information {iber einen Zugausfall trotz personen-
bezogener Tickets (Kontaktdaten bekannt) - vor allem
beim Ausfall von Schlaf- oder Liegewagen.

 Keine Hilfeleistung (Getrinke, Mahlzeiten, Ubernach-
tung/Hotel) bei einer Verspitung tiber 60 Minuten oder
bei einem Zugausfall.

« Mangelhafte Information (z.B. iiber Anschliisse etc.).

* Verweigerung der Auszahlung der Verspatungs-

entschiddigung.

®

—

Kontrolle der Beférderungsbedingungen

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

maliger Veroffentlichung und bei Anderungen vorlegen.

Im Rahmen der Vorlage der Beférderungsbedingungen und
bei Schlichtungsverfahren fiir Fahrgéste thematisiert die apf
mogliche Gesetzesverstofie gegeniiber den Unternehmen.
Auch im Rahmen der Audits informierte die apf die betrof-
fenen Unternehmen iiber mégliche Gesetzesverstofie in

ihren Tarifbestimmungen.

Die Schienen-Control Kommission kann gemif$ § 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 einschldgigen Gster-
reichischen und europédischen Rechtsvorschriften (etwa
KSchG?, EisbBFG oder Bahn-Fahrgastrechteverordnung).

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

gen haben dem Gesetz zu entsprechen.

In mehreren Verfahren dnderten Unternehmen im Auftrag
der Schienen-Control Kommission Teile der Beférderungs-
bedingungen. Andernfalls erkldrte die Kommission schluss-
endlich Teile von Beférderungsbedingungen fiir unwirksam.
Siehe dazu nachfolgend beispielhafte Themen unter ,Ver-

fahren der Schienen-Control Kommission®

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

Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetz -

EisbBFG BGBI12013/40.

Beispiel: Auf der Fahrt von Wien nach Baden findet noch in Wien eine Kon-
trolle statt. Der Fahrgast kann fiir die Fahrt in Wien eine giiltige Fahrkarte
vorweisen, verfiigt fiir die Strecke ab der Stadtgrenze nach Baden jedoch iiber
keine Fahrkarte. Der Fahrgast hitte aber die Moglichkeit noch vor der Stadt-
grenze, das heifst noch im Geltungsbereich der Fahrkarte die er vorweisen
kann, auszusteigen oder ein Ticket (z.B. in der OBB-App) zu kaufen.

4 Eisenbahngesetz 1957 - EisbG BGBI I 1957/60 idgF.

5 Konsumentenschutzgesetz - KSchG BGBI 1979/140 idgF.
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Fahrgastrechte-Audits

Wie bereits in den letzten Jahren fiihrten Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter der apf im Bahnbereich im Rahmen der
Kontrolle der Tarif- und Beférderungsbedingungen person-
lich Audits der Bahnunternehmen, Verkehrsverbiinde und
Infrastrukturbetreiber durch. Im Rahmen dieser Audits wird
die Verfiigbarkeit von Information iiber Fahrgastrechte an
Bahnhofen und in den Ziigen vor Ort iiberpriift. In den da-
rauffolgenden Gesprachen mit Mitarbeiterinnen und Mitar-
beitern der Unternehmen werden die Ergebnisse erldutert,
eine Uberpriifung und gegebenenfalls Anderungen empfoh-
len. Daraufhin erarbeiten die auditierten Unternehmen
Verbesserungsvorschlédge, die in Abstimmung mit der apf
umgesetzt werden. Die apf steht dabei fiir Fragen der Un-
ternehmen zur Verfiigung, etwa ob sich tarifliche Bestim-

mungen im Einklang mit den Fahrgastrechten befinden.

Wie schon bisher iiberpriiften die apf-Mitarbeiterinnen
und -Mitarbeiter bei der Hin- und Riickfahrt zu den Audits
Ziige und Bahnhofe bzw. Haltestellen der OBB-Personen-
verkehr und anderer Unternehmen im jeweiligen Bundes-

land hinsichtlich der Einhaltung der Fahrgastrechte.

Im Jahr 2022 wurde dabei die WESTbahn im Detail iiber-
priift. So wurden eine Hin- und Riickfahrt von Wien nach
Salzburg unternommen und dabei groflere Bahnhofe an
der West-Strecke auf die Einhaltung der gesetzlichen Be-

stimmungen iiberpriift.

Mit dem Bahnunternehmen wurden im Anschluss die
Resultate und Feststellungen thematisiert und etwaige
Mafinahmen zur Verbesserung vorgeschlagen bzw. deren
Umsetzung, wenn aufgrund der Fahrgastrechte notwendig,
eingefordert. Anschlieflend tiberwachte die apf, soweit

mdglich, die Einhaltung der angepassten Inhalte.
Primér wurde in den Audits kontrolliert, ob die Tarif- und
Beforderungsbedingungen rechtmaf3ig sind und ob die In-

formationspflichten eingehalten werden (beispielsweise

durch Aushinge von Fahrgastrechten und Tarifen).
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Beispiele fiir die Feststellungen der apf und deren Bear-

beitung durch das Unternehmen aus dem Audit:

* Mangelhafte Information {iber aktuelle Stérungen, Ver-
spdtungen oder Zugausfille auf der Website der WEST-
bahn und der App: Das Unternehmen hat mittlerweile
fahrplanseitige Verlinkungen auf die Fahrplanauskiinfte
von OBB-Personenverkehr und DB auf der Website der
WESTbahn eingefiigt, sodass Fahrgéste einen leichteren

Zugang zu aktuellen Fahrplandaten erhalten.

* Mangelhafte Information iiber die apf, etwa bei Aus-
hingen von Fahrgastrechten an den Bahnhofen: Die
Information iiber die apf wurde verbessert. Einerseits
erfolgte eine entsprechende Information an das Perso-
nal in den Service-Centern, andererseits wurde auch in
den WESTshops auf den Monitoranzeigen eine Infor-

mation iiber die apf platziert.

¢ Mangelhafte Information iiber die wichtigsten Tarif-
bestimmungen in den Ziigen: Die wichtigsten AGB-
Bestimmungen der WESTbahn wurden mittlerweile
zusammengefasst und jede Zuggarnitur mit einem Aus-

druck versehen.

* Mangelhafte Information {iber Anschliisse in den Ziigen:
Dieser Themenbereich sowie die automatische Bestéti-
gung iiber den Eingang von Kundenanfragen samt ein-
gebrachtem Inhalt sind zum Zeitpunkt der Berichts-

erstellung noch in Bearbeitung.

Verfahren der Schienen-Control Kommission

Beforderungsbedingungen
fiir Fahrrader

Im Mai 2021 erodffnete die Schienen-Control Kommission
ein Verfahren zum Thema Beforderungsbedingungen fiir
Fahrréder und beanstandete insbesondere die Klassifizie-
rung von Fahrrddern bzw. die Haftung fiir Fahrrdder als

Handgepéckin den Tarifbestimmungen des Unternehmens.

Die Klassifizierung des Fahrrads als Hand- oder Reisegepédck
spielt vor allem in Bezug auf die Haftung bei Diebstahl, Ver-

lust oder Beschddigung eine entscheidende Rolle.
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Die apfhat das Unternehmen im Rahmen von Schlichtungs-
verfahren mehrfach auf rechtliche Bedenken hingewiesen.
Das Unternehmen erwartet von Reisenden, dass diese ihr
Fahrrad selbst beaufsichtigen. Dies gilt selbst dann, wenn
das Fahrrad ohne Sichtkontakt oder in einem anderen Abteil

bzw. Waggon transportiert wird.

Die Schienen-Control Kommission verwies u. a. auf die Er-
wigungsgriinde 1-3 und 6 der VO (EG) 1371/2007 bzw. auf
Kapitel IIT Haftung fiir Handgepack, Tiere, Reisegepdck und
Fahrzeuge des Anhangs I der zitierten Verordnung. Auch
wenn Art 12ff Anhang I VO (EG) 1371/2007 nicht eindeutig
definiert, was unter Handgepéck bzw. was unter Reisegepéack
zu verstehen ist, sind bei der Auslegung nach Zusammen-
hang und Ziel der VO (EG) 1371/2007 insbesondere die Er-
wagungsgriinde 1, 2, 3 und 6 zu berticksichtigen:

* Nutzerrechte der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr sollen

geschiitzt werden.

* Hohes Schutzniveau fiir die Fahrgéste im Eisenbahn-

verkehr soll erreicht werden.

* Rechte des Fahrgasts als schwichere Partei eines Befor-

derungsvertrags sollen geschiitzt werden.

 Beider Starkung der Rechte der Fahrgéste im Eisenbahn-
verkehr sollen die CIV-Rechtsvorschriften® zugrunde

gelegt werden.

Das Unternehmen legte dar, dass der Transport von Fahr-
rdadern unter unterschiedlichen Voraussetzungen stattfindet,
jenachdem ob er in Regionalziigen, in Nah- oder Fernver-
kehrsziigen, in Nachtreiseziigen und in der 1. oder 2. Klasse
erfolgt. Zusammengefasst kann laut den Antworten des

Unternehmens Folgendes festgestellt werden:

¢ In manchen Fillen erfolgt der Transport eines Fahrrads
im Waggon des Fahrgasts, in Mehrzweckbereichen, meist
in unmittelbarer Ndhe. In anderen Fillen werden Fahr-

rader in speziellen, abgetrennten Bereichen befordert.

 Teilweise ist eine Selbstbeaufsichtigung durch den Fahr-
gast leicht moglich, weil er oder sie in Sichtndhe zum
Fahrrad sitzen kann. Schwierig ist die Selbstbeaufsich-

tigung, wenn kein Sichtkontakt besteht.
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 Fallweise ist eine Reservierung fiir Fahrrader notwendig.

e In den meisten Fillen muss der Fahrgast das Fahrrad
selbst verladen, nur bei Wagen mit gesondertem Ge-
packabteil (AD-Wagen) verlddt die Zugbegleiterin bzw.
der Zugbegleiter das Fahrrad.

e Zum Teil ist der Laderaum versperrt, zum Teil nicht.

e Das Unternehmen stellt keine Sicherungsmittel wie
Schldsser zur Verfiigung. In Waggons des Fern- und
Nachtreiseverkehrs gibt es unterschiedlich ausgestal-

tete Sicherungsvorrichtungen.

» Grundsétzlich sind die Gepéckabteile nicht versperrbar,

ausgenommen ist das Gepackabteil des AD-Wagens.

Das Bahnunternehmen blieb bei seiner Rechtsansicht der
ausnahmslosen Klassifizierung von Fahrriadern als Hand-
gepdck und den entsprechenden Haftungsregelungen.
Laut Unternehmen sehen weder die Bahn-Fahrgastrech-
teverordnung noch die CIV eine Verpflichtung vor, Fahr-
rdder ausschliefilich als Reisegepéck zu befordern, wobei
Letzteres von der Schienen-Control Kommission auch

nicht gefordert worden war.

Schlussendlich lenkte das Bahnunternehmen ein und &n-
derte die AGB. Es wurde klargestellt, dass Fahrrdder nur
dann als Handgepick gelten, wenn sie durch den Reisen-
den selbst beaufsichtigt werden kénnen. In diesem Fall
haftet das Bahnunternehmen nur bei Vorsatz und grober
Fahrlédssigkeit. Ist jedoch die Selbstbeaufsichtigung des
Fahrrads durch die Reisenden nicht moglich, etwa in den
besonderen und versperrten Gepéckabteilen oder bei der
Nutzung eines Liege- oder Schlafwagenabteils, dann rich-
tet sich die Haftung nach den fiir den Fahrgast vorteilhaf-
teren Bestimmungen fiir Reisegepick nach dem AnhangI
der VO 1371/2007.

Nach Umsetzung in den AGB wurde das Verfahren im Sep-

tember 2022 eingestellt.

6 Einheitlichen Rechtsvorschriften fiir den Vertrag iiber die internationale

Eisenbahnbeférderung von Personen und Gepéck (CIV)
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Ausschluss des Einspruchs
gegen die Fahrgeldnachforderung

Im Oktober 2021 eréffnete die Schienen-Control Kommis-
sion ein Verfahren zum Thema Ausschluss des Einspruchs
gegen die Fahrgeldnachforderung (Strafzahlung mangels
giiltigen Tickets). In diesem Verfahren ging es darum, dass
das Bahnunternehmen laut seinen Tarifbestimmungen bei
einer Fahrgeldnachforderung keinen Einspruch zulésst, so-

fern diese sofort im Zug bezahlt wird.

Die apf hat das Unternehmen in Schlichtungsverfahren
mehrfach auf die rechtlichen Bedenken hingewiesen, die
bestehen, wenn die Einspruchsmoglichkeit bei Strafzah-
lungen nicht durchgehend gewahrt ist. Werden Fahrgeld-
nachforderungen unmittelbar im Zug bezahlt, nimmt das
Unternehmen keine Daten zur Person auf und stellt auch
keine andere Zuordnung zum betroffenen Fahrgast sicher.
Dadurch verunmdéglicht das Unternehmen spétere Ein-
spriiche und Fahrgéste haben Probleme, wenn sie nach-

traglich giiltige Fahrscheine nachweisen wollen.
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Die Schienen-Control Kommission verweist u. a. auf § 15
EisbBFG iiber den erhohten Fahrpreis und sonstige Neben-
gebiihren. Gemafs § 15 Abs 3 EisbBFG hat ,jeder Fahrgast
das Recht auf Reduzierung des erh6hten Fahrpreises, wenn
der Fahrgast nachweist, im Zeitpunkt der Feststellung In-
haber eines giiltigen Fahrausweises gewesen zu sein, etwa
durch Nachbringen eines namentlich auf seine Person aus-
gestellten Fahr-, Erméfiigungs-, Freifahrt- oder sonstigen
Ausweises”. Das Gesetz sieht diesbeziiglich keine Ausnah-
men vor und unterschiedet nicht, ob die Strafe sofort oder

erst nachtriglich bezahlt wird.

Das Bahnunternehmen blieb bei seiner Rechtsansicht.
Laut Unternehmen bestehe derzeit keine technische Mog-
lichkeit, die personlichen Daten des Fahrgastes aufzuneh-
men, sofern die Fahrgeldnachforderung sofort im Zug
bezahlt wird. Dies hat zur Folge, dass diesbeziigliche Ein-
spriiche nicht bearbeitet werden kénnen. Gemif$ einer Aus-
kunft des Unternehmens weisen die Zugbegleiterinnen
und Zugbegleiter betroffene Fahrgéste auf die spétere Zah-
lungs- und Einspruchsmaglichkeit hin (Strafe plus 30 Euro
Bearbeitungsgebiihr).

Schlussendlich lenkte das Bahnunternehmen ein und @n-
derte die AGB. Auch bei unmittelbarer Bezahlung im Zug
bleibt das Recht auf Einspruch gewahrt, sofern der Fahrgast
nach Aufforderung durch das Kontrollorgan seine erforder-

lichen personenbezogenen Daten bekannt gibt.

Nach Umsetzung in den AGB wurde das Verfahren im Sep-

tember 2022 eingestellt.
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Tarifbestimmungen des
KlimaTickets

Im November 2022 erdffnete die Schienen-Control Kom-
mission ein Verfahren beziiglich der Tarifbestimmungen
des Klimatickets. Dieses Verfahren dreht sich um die feh-
lende Anrechnung des KlimaTickets beim Kauf bestimmter

Fahrscheine, insbesondere bei Auslandsreisen.

Die entsprechenden gesetzlichen Bestimmungen finden
sich im KlimaTicketGesetz bzw. in den §§ 1. Abs. 4 und 4
Abs. 3 der Verordnung der Bundesministerin fiir Klima-
schutz, Umwelt, Energie, Mobilitdt, Innovation und Tech-
nologie iiber die Einfithrung des Klimatickets bzw. in § 8
Abs. 2 der Beilage 1: Allgemeine Geschiftsbedingungen fiir
den Kauf des KlimaTickets der erwdhnten Verordnung.

§ 1. Abs. 4 der Verordnung

lautet wie Folgt:

ol

Als Grundfahrberechtigung ohne Zusatzleistungen im Sinne
dieser Verordnung gilt die reine Fahrtberechtigung in einem
offentlichen Personenverkehrsmittel, die der Qualitét einer
2. Klasse im Schienenpersonenverkehr oder Gleichwertigem
entspricht und keine Zusatzleistungen wie beispielsweise
Sitzplatzreservierungen, Liege-/Schlafwagenplitze, Fahr-

rad-/Haustiermitnahme oder Ahnliches enthilt.

[...]“

»Die apf hat sich fiir mein Recht
eingesetzt um eine ungerechtfertigte
Strafe abzuweisen.

Mit Erfolg!“
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§ 8 Abs. 2 der Beilage 1: Allgemeine Geschiftsbedingungen
fiir den Kauf des KlimaTickets der Verordnung

lautet wie folgt:

wle]

Bei Verkehrsunternehmen mit mehr als einer Komfortklasse

gilt das Ticket in der Basis-Komfortklasse.

[..]“

Die apf hat das Bahnunternehmen in Schlichtungsverfah-
ren auf die rechtlichen Bedenken hingewiesen, sofern das
KlimaTicket nicht bei samtlichen Tickets als Grundfahrbe-

rechtigung bzw. Basis-Komfortklasse angerechnet wird.

Im Verfahren vor der Schienen-Control Kommission teilte
das Bahnunternehmen mit, dass es keine gesonderte Be-
stimmung in den Tarifbestimmungen iiber die Anrechnung
des KlimaTickets fiir Inlandsreisen gibt. Es wurden lediglich
Zusatzprodukte (z.B. 1. Klasse Upgrades) in die AGB aufge-
nommen. In den Tarifbestimmungen fiir Reisen ins Ausland
wurden Bestimmungen zum KlimaTicket aufgenommen,
etwa ein Rabatt fiir einen Streckenanteil in Osterreich. Das
KlimaTicket wird als Standardticket in der 2. Klasse (Tag-
verkehr) bzw. als Ticket im Sitzwagen (Nachtverkehr) aner-
kannt. Gegen einen Aufpreis ist ein Upgrade in 1. Klasse

bzw. Liege- / Schlafwagen mdglich.

Das Bahnunternehmen teilte mit, dass es u. a. fiir folgende

Tickets keine preisliche Anrechnung des KlimaTickets gibt:

» Tagverkehr: Standardtickets Fahrrad, Sparschiene-Tickets
und Sondertarife (z. B. Nova-Rock-Ticket)

» Nachtverkehr: Privatabteil, Sparschiene-Tickets

 Aufpreis 2. auf 1. Klasse: keine Anrechnung beim Wechsel
von der 2. Klasse auf die 1. Klasse bei der Sparschiene, nur

beim Standardtarif.

Das Bahnunternehmen vertritt die Rechtsansicht, dass es
keine Verpflichtung gibt, Zusatzangebote, Ermafiigungen,
oder Aufpreise in hohere Komfortklassen fiir das Klima-

Ticket anzubieten.

Das Verfahren war zu Redaktionsschluss dieses Jahresbe-

richts noch anhéngig.
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Verfahren betreffend Information
iber den giinstigsten Fahrpreis
auf grenziiberschreitenden Strecken

Im Dezember 2022 er6ffnete die Schienen-Control Kommis-
sion zwei Verfahren zum Thema der Information iiber den
giinstigsten Fahrpreis auf grenziiberschreitenden Strecken.
In der gegensténdlichen Sache geht es darum, dass bei
den betroffenen Bahnunternehmen der Gesamtpreis fiir
eine grenziiberschreitende Fahrt bei einer Stiickelung von
Tickets im Vergleich zu einer durchgehenden Buchung

niedriger sein kann.

Die entsprechenden gesetzlichen Bestimmungen finden sich
in Anhang1I, Teil I der Verordnung 1371/2007. Zu priifen ist
ein moglicher Konflikt mit der vom Eisenbahnunternehmen
bzw. Fahrkartenverkdufer anzugebenden Mindestinforma-
tion iiber die Bedingungen zum giinstigsten Fahrpreis geméf3
Anhang II der Verordnung 1371/2007. Diese Bestimmung
wird durch die neue Verordnung 2021/782, die am 7. Juni
2023 in Kraft tritt, noch verscharft.

Im grenziiberschreitenden Verkehr werden dem Fahrgast bei
der Stiickelung von Tickets teilweise niedrigere Preise im Ver-
gleich zu durchgehenden Tickets auf derselben Strecke und
denselben Ziigen desselben Unternehmens angeboten. Rei-
senden wird bei der Auswahl des Tickets nur das teurere
durchgehende Ticket (z. B. Wien-Miinchen), jedoch nicht die
glinstigeren gestiickelten Tickets (z. B. Wien-Salzburg und
Salzburg-Miinchen), angeboten. Im Gegensatz dazu sind im
nationalen Verkehr gestiickelte Tickets (z. B. Wien-Linz und
Linz-Innsbruck) grundsétzlich teurer als ein vergleichbares
durchgehendes Ticket (z. B. Wien-Innsbruck).

Das Verfahren war zu Redaktionsschluss dieses Jahresbe-

richts noch anhéngig.

Teilstorno einzelner Tickets
einer Buchung

Im Dezember 2022 er6ffnete die Schienen-Control Kommis-
sion ein Verfahren zum Thema Teilstorno einzelner Tickets
einer Buchung. In gegenstidndlicher Sache geht es um die
fehlende Moglichkeit der Stornierung eines Teils einer

Buchung einer Reise, geregelt in den Tarifbestimmungen
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des Bahnunternehmens. Laut dieser Bestimmung kann der
Fahrgastimmer nur die gesamte Buchung stornieren, auch

wenn sie oder er nur einen Teil davon stornieren mochte.

§ 9 EisbBFG sieht jedenfalls bis vor dem ersten Geltungstag
eine ginzliche oder teilweise Stornierung bzw. Erstattung vor.
Die Thematik der nicht gesetzeskonformen Regelung des
Teilstornos wurde bereits vor einigen Jahren in einem Ver-
fahren vor der Schienen-Control Kommission thematisiert.
Die apf berichtete der Schienen-Control Kommission, dass
sie weiterhin laufend Beschwerden zur Thematik der nicht

moglichen Stornierung von Teilen einer Buchung erhlt.

Das Bahnunternehmen vertrat in diesen Schlichtungsver-
fahren weiterhin den Standpunkt, dass eine kundenseitige
Stornierung nicht méglich sei und verwies auf die tarifliche
Komplexitdt. Laut Bahnunternehmen gébe es eine Vielzahl
von Ticketkombinationen, sodass bewusst die Entscheidung
getroffen wurde, die Stornos nur von geschultem Fachper-

sonal durchfiihren zu lassen.

Nach Ansicht der Schienen-Control Kommission sollte zu-
mindest fiir die hdufigsten und wenig komplexen Ticket-
kombinationen, beispielsweise von Standardtickets mit
Sparschiene-Tickets, jederzeit ein kundenseitiges Teilstorno
vorgesehen sein. Sofern hier technische Vorkehrungen im
Buchungssystem notwendig sein sollten, hitte das Bahn-
unternehmen seit dem damaligen SCK-Verfahren mehrere
Jahre fiir die Umsetzung Zeit gehabt.

Das Verfahren war zu Redaktionsschluss dieses Jahresbe-

richts noch anhéngig.
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Judikatur und Umsetzung
der Passagierrechte im

Busverkehr

Verstol3e gegen die Bus-Fahrgast-
rechteverordnung

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) stellte
bei ihrer Tétigkeit im Busbereich auch 2022 fahrgastrecht-
liche Verletzungen fest. Diese betrafen vorwiegend das Un-

ternehmen FlixBus.

Platz 1: VerstoRe gegen die Hilfeleistungspflicht

» Wir sind sehr zufrieden,
ja begeistert,
vielen Dank diesem

tollen Team!”

Platz 2: Verletzung der Angebotspflicht

Im Jahr 2022 waren nach Art 21 der Bus-Fahrgastrechtever-
ordnung Verstof3e gegen die Hilfeleistungspflicht auf Platz 1
(2021: Platz 2). Entgegen der gesetzlichen Verpflichtung, bei
einer Verspédtung von mehr als 90 Minuten von einem Bus-
bahnhof Mahlzeiten und Erfrischungen bei der Abfahrt
anzubieten, war dies der apf in keinem der von ihr durch-
gefiihrten Schlichtungsverfahren ersichtlich. Im Rahmen
der Schlichtungsverfahren selbst ist das Busunternehmen
in der Regel bereit, etwaige Kosten zu erstatten oder ein

pauschaliertes Angebot zu unterbreiten.

Es wurden haufig Verletzungen der Angebotspflicht nach Art
19 Abs 2 Bus-Fahrgastrechteverordnung' verzeichnet. 2021
waren diese Verstof3e auf Platz 1. In diesen Féllen erfolgte von
den Unternehmen kein Angebot gegeniiber den Fahrgésten,
bei einer Abfahrtsverspdtung von mehr als zwei Stunden
oder bei einer Annullierung, die Reise zu einem spiteren
Zeitpunkt durchzufiihren oder den Ticketpreis zuriickzuer-
statten. Zumindest in den von der apf gefiihrten Schlich-
tungsverfahren waren die Unternehmen schlussendlich
bereit, die Entschiadigung in H6he von 50 Prozent des Fahr-

preises aufgrund des fehlenden Angebots anzubieten.

Platz 3: Verletzung des Angebotes zur
alternativen Beférderung bei Betriebsunfahigkeit

In derartigen Féllen werden Fahrgdste augenscheinlich erst
sehr spit alternativ beférdert, und dies auch vorwiegend nur
mit eigenen Bussen, bzw. wird héufig sehr lange versucht,
den defekten Bus noch zu reparieren, was schlussendlich zu

hohen Verspatungen fiihrt.

! VO (EU) 181/2011 ABI L 2011/55, 1.
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Audit Busbahnhof Flughafen Wien

Die apf fithrte 2021 erstmals Audits im Busbereich durch.
Die apf iiberpriifte vor Ort, inwieweit die Betreiber der Bus-
bahnhofe Flughafen Wien und Hauptbahnhof Wien die

Fahrgastrechte aus der Verordnung umsetzten.

Das Busterminal am Flughafen Wien ist direkt an das Flug-
hafengebdude angeschlossen. Die Bussteige sind in einer
Reihe iiberdacht angeordnet und mit Monitoren und Aus-
héngen fiir Ankunfts- und Abfahrtsinformationen ausge-
stattet. Zusammenfassend stellte die apf im Rahmen des
Audits fest, dass den Fahrgastrechten aus der Bus-Fahrgast-
rechteverordnung an beiden Bahnhofen nicht bzw. nicht
ausreichend entsprochen wird (mehr Informationen dazu
im Jahresbericht 2021 ab Seite 102).

»,Das Verfahren bei der apf
verhalf mir innerhalb

von zwei Wochen zu

einem Schlichtungsangebot,

welches mehr als Zufrieden-

stellend war.”

110

Die apf teilte den beiden Betreibern der Busbahnhofe die
Audit-Ergebnisse mit. Sie nahmen bereits einige Verbes-
serungen vor. Im Jahr 2022 fand eine weitere Besprechung
vor Ort am Busbahnhof am Flughafen Wien statt, in der
die angemerkten Punkte erneut besprochen wurden. Der
Busbahnhofbetreiber nahm mittlerweile folgende weitere

Verbesserungen vor:

* Beim zentralen in der Ankunftshalle situierten Info-
Schalter ist eine Informationsmappe hinterlegt, welche
u.a. eine Auflistung der am Flughafen Wien angebote-
nen Kraftfahrlinien samt Destination, Bussteig-Zuteilung
und detaillierten Kontaktdaten (mit Homepage, E-Mail-
Adresse und Telefonnummer), um im Anlassfall direkt mit

dem Betreiber in Kontakt treten zu konnen, beinhaltet.

* An den einzelnen Bussteigen sind nun die jeweils giil-
tigen Fahrpldne in sowohl digitaler als auch analoger

Form inklusive der Kontaktdaten der Betreiber verfiigbar.

» Weiters wurden Informations-Plakate zu den Fahrgast-
rechten/Kontakten in den definierten Citylights direkt
nach den Ausgidngen der Ankunftshalle am Flughafen
installiert. Dort finden sich eine Zusammenfassung der
Fahrgastrechte im (Fern-)Busverkehr, die Kontaktdaten
der Buslinien-Betreiber, des Busterminal-Betreibers und

der apf bzw. eine Ubersicht der Bussteige.

« Betreffend die Priifung einer Implementierung von Bus-
Echtzeitdaten erfolgt laut Busbahnhofbetreiber eine Ab-
stimmung mit dem Bereitsteller der Daten beziiglich der
grundsdtzlichen Umsetzbarkeit bzw. der damit einherge-

henden Erfordernisse. Die apf wird dies weiterbeobachten.
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Judikatur und Umsetzung
der Passagierrechte im

Flugverkehr

Relevante Urteile im Jahr 2022

Die Revision der Fluggastrechteverordnung' ist weiterhin
ausstdndig, daher beschiftigte sich der Europdische Ge-
richtshof (EuGH) im Jahr 2022 erneut mehrfach mit Ausle-
gungsfragen zum Thema Fluggastrechte.

EuGH-Urteil zur Frage,

ob ein vorverlegter Flug eine Annullierung
darstellen kann, und zur Frage,

ob die Benachrichtigung der Buchungsplattform
ausreichend ist

Der Klédger des Ausgangsverfahrens hatte einen Flug von
Palma de Mallorca nach Wien iiber eine Online-Buchungs-
plattform gebucht. Der Flug wurde vom Luftfahrtunterneh-
men Laudamotion mehr als sechs Stunden vorverlegt,
wovon der Klédger vier Tage vor dem planmafigen Abflug

durch die Buchungsplattform informiert wurde.

Der Reisende erhob beim Bezirksgericht Schwechat Klage

gegen Laudamotion auf Leistung der Ausgleichszahlung.

Letztlich wurde der Fall dem EuGH zur

Vorabentscheidung vorgelegt.

! VO (EG) 261/2004 ABI L 2004/46, 1.
2 EuGH 21.12.2021, C-263/20. Rz 31.
3 EuGH 21.12.2021, C-263/20. Rz 43.

Im Wortlaut urteilt der Gerichtshof:

peeer dass sich eine Vorverlegung von einer Verspitung -
zu der der Gerichtshof entschieden hat, dass die Fluggdiste
einen Ausgleichsanspruch erlangen, wenn sie gegen-
iiber der urspriinglich von dem Luftfahrtunternehmen
angesetzten Dauer einen Zeitverlust von drei Stunden
oder mehr erleiden - unterscheidet, denn die Fluggdste
miissen titig werden, damit sie das Flugzeug trotz der
Vorverlegung des gebuchten Fluges erreichen kdnnen.
Der Unterschied ergibt sich auch daraus, dass der Uni-
onsgesetzgeber in Art. 5 Abs. 1 lit. c) Ziff. iii der Verord-
nung Nr. 261/2004 Verspiitungen von weniger als zwei
Stunden fiir akzeptabel erachtet, wéihrend Vorver-
legungen eine Stunde nicht iiberschreiten diirfen.” *
Und:

»Im Fall der Einschaltung eines Vermittlers steht Art. 5
Abs. 1 lit. ¢c) der Verordnung der Heranziehung einer Zu-
gangsvermutung, wie sie in den im Ausgangsverfahren
in Rede stehenden nationalen Bestimmungen aufge-
stellt wird und wonach sich der Nachweis dafiir, dass
der Fluggast unterrichtet wurde, aus einer vermuteten
Unterrichtung des Nutzers eines Dienstes durch den
Diensteanbieter ergibt, grundsdtzlich entgegen. Wenn
das ausfiihrende Luftfahrtunternehmen nur mit dem
Vermittler kommuniziert, reicht dies ndamlich fiir sich
genommen nicht aus, um von einer Unterrichtung des

Fluggasts auszugehen.” *

Schlussfolgerungen:

Flugvorverlegungen von mehr als einer Stunde kénnen die
Rechtsfolgen einer Annullierung ausldsen. Im Fall einer
FlugunregelmaéfSigkeit muss der Passagier personlich in-
formiert werden, auch wenn dem Luftfahrtunternehmen

nur Kontaktdaten des Reisevermittlers bekannt sind.
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EuGH-Urteil zur Frage,

ob bzw. ab wann ein vorverlegter Flug

als Annullierung iSd Artikel 5 Abs 1 anzusehen ist
und ob eine Kiirzung iSd Artikel 7 Abs 2

in diesem Fall zul3ssig ist

Diese Fragen wurden durch vier verbundene Rechtssachen
beantwortet, im Folgenden werden zwei der Ausgangsver-

fahren nidher beschrieben:

Fall C-270/20:

Ein Fluggast buchte einen Flug von Wien nach Kairo mit Ab-
flugzeit 22:15 Uhr, dieser Flug wurde am Tag des geplanten
Abflugs annulliert. Der Ersatzflug fand um 10:20 Uhr, also
zirka zwolf Stunden vor der urspriinglichen Abflugzeit statt.
Das Luftfahrtunternehmen bot die Ausgleichszahlung nur
um 50 % reduziert an, mit dem Argument, dass keine An-

kunftsverspatung am Endziel erlitten wurde.

Fall C-146/20:

Eine Reisegruppe buchte iiber ein Reisebiiro eine Pauschal-
reise mit dem Flug von Diisseldorf nach Antalya bei dem be-
klagten Luftfahrtunternehmen Corendon Air. Das Luftfahrt-
unternehmen verschob die planméifiige Abflugzeit unter
Beibehaltung der Flugnummer von 10:20 auf 08:40 Uhr.
Die Fluggéste wurden iiber diese Anderung nicht infor-
miert, weshalb {iber das Reisebiiro neue Fliige gebucht
werden mussten. Die Fluggdste forderten erstinstanzlich
eine Ausgleichszahlung in der Héhe von 400 Euro (pro
Person), das Erstgericht ging davon aus, dass eine Vorver-

legung von 1:40 Stunden keine Annullierung darstellt.

Unter anderen wurden folgende Fragen

zur Vorabentscheidung vorgelegt:

Liegt eine Annullierung eines Fluges im Sinne von Art 2
Buchst1lund Art 5 Abs 1 der Verordnung Nr 261/2004 vor,
wenn das ausfithrende Luftfahrtunternehmen den im Rah-
men einer Pauschalreise gebuchten Flug mit planméfligem
Abflug um 10:20 Uhr (Ortszeit) auf 8:40 Uhr (Ortszeit) des-
selben Tages vorverlegt?

Ist Art 7 Abs 2 Buchst b der Verordnung Nr 261/2004 dahin
auszulegen, dass das Luftfahrtunternehmen den Anspruch
auf Ausgleichsleistung nach Art 7 Abs 1 Buchst b der Verord-
nung auch dann kiirzen kann, wenn den Fluggésten infolge
der Annullierung des gebuchten Fluges ein Alternativflug
angeboten wird, dessen planmaéfSige Abflugzeit und dessen
planmiflige Ankunftszeit jeweils elf Stunden und 55 Minu-

ten vor den Flugzeiten des annullierten Fluges liegen?

Im Wortlaut urteilte der Gerichtshof:

»Art. 2 Buchst. lund Art. 5 Abs. 1 der Verordnung regeln
zwar nicht, wie die Vorverlegung eines Fluges zu behan-
deln ist. Nach der oben in Rn. 46 angefiihrten Recht-
sprechung sind jedoch bei der Auslegung einer Unions-
vorschrift ihr Wortlaut sowie ihr Kontext und die Ziele
zu beriicksichtigen, die mit der Regelung, zu der sie ge-

hort, verfolgt werden.”

»Zum Kontext von Art. 2 Buchst. | und Art. 5 Abs. 1 der
Verordnung Nr. 261/2004 ist festzustellen, dass die Ver-
ordnung im Rahmen der in ihrem Art. 5 Abs. 1 Buchst.
¢ Ziff. ii und iii vorgesehenen anderweitigen Beforde-
rungen auf Fille der Vorverlegung eines Fluges Bezug
nimmt. Die letztgenannte Bestimmung sieht ndmlich
vor, dass das ausfiihrende Luftfahrtunternehmen dem
Fluggast, dessen Flug annulliert wurde, zur Ausgleichs-
leistung verpflichtet ist, es sei denn, das Unternehmen
unterrichtet ihn innerhalb der in dieser Bestimmung
vorgesehenen Fristen iiber die Annullierung und bietet
ihm eine anderweitige Beforderung an, die es ihm er-
maglicht, je nach Fall nicht mehr als eine bzw. zwei
Stunden vor der planmdifSigen Abflugzeit abzufliegen
und sein Endziel hichstens vier bzw. zwei Stunden nach

der planmdifSigen Ankunftszeit zu erreichen.

Folglich hat der Unionsgesetzgeber anerkannt, dass eine
erhebliche Vorverlegung eines Fluges in gleicher Weise
wie dessen Verspdtung fiir die Fluggdiste zu schwer-

wiegenden Unannehmlichkeiten fiihren kann, da eine
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solche Vorverlegung ihnen die Moglichkeit nimmit, frei
iiber ihre Zeit zu verfiigen und ihre Reise oder ihren Auf-

enthalt nach Mafsgabe ihrer Erwartungen zu gestalten.

Dies ist insbesondere dann der Fall, wenn ein Fluggast,
der alle erforderlichen Vorkehrungen getroffen hat, auf-
grund der Vorverlegung des von ihm gebuchten Fluges
das Flugzeug nicht nehmen kann. Es ist auch dann der
Fall, wenn die neue Abflugzeit den Fluggast zwingt, er-
hebliche Anstrengungen zu unternehmen, um seinen

Flug zu erreichen.

Uberdies ist darauf hinzuweisen, dass das Hauptziel
der Verordnung Nr. 261/2004, wie sich u. a. aus ihrem
ersten Erwdigungsgrund ergibt, darin besteht, ein hohes

Schutzniveau fiir Fluggdiste sicherzustellen (...).

Dazu hat der Gerichtshof entschieden, dass im Einklang
mit diesem Ziel die Vorschriften, die den Fluggdsten

Rechte gewdihren, weit auszulegen sind ...).

Da die Verordnung Nr. 261/2004 darauf abzielt, die ver-
schiedenen Schdéiden in Form schwerwiegender Unan-
nehmlichkeiten im Passagierluftverkehr in standardi-
sierter Weise und unverziiglich zu beheben (...), und da
den Fluggidisten unter Umstidnden wie den oben in Rn. 76
genannten schwerwiegende Unannehmlichkeiten ent-
stehen konnen, ist der Begriff ,Annullierung‘ dahin
auszulegen, dass er auch die Situation umfasst, in der

ein Flug in erheblichem Majs vorverlegt wird.

Insoweit ist zu unterscheiden zwischen Situationen, in
denen die Vorverlegung keine oder nur eine unerheb-
liche Auswirkung auf die Moglichkeit fiir die Fluggdiste
hat, freiiiber ihre Zeit zu verfiigen, und Situationen, die
aufgrund der erheblichen Vorverlegung eines Fluges zu
schwerwiegenden Unannehmlichkeiten wie den oben in
den Rn. 76 und 77 beschriebenen fiihren.”

e
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»Aus Art. 5 Abs. 1 Buchst. c Ziff. iii der Verordnung geht
hervor, dass eine Vorverlegung um eine Stunde oder
weniger geeignet ist, das ausfiihrende Luftfahrtunter-
nehmen von seiner Verpflichtung zu einer Ausgleichs-
zahlung an den Fluggast gemdfS Art. 7 der Verordnung
zu befreien. Somit ist davon auszugehen, dass es fiir die
Feststellung, ob die Vorverlegung fiir die Zwecke der An-
wendung von Art. 5 der Verordnung erheblich oder
unerheblich ist, darauf ankommt, ob sie mehr als eine

Stunde betrdigt oder geringer ist.

Nach alledem ist auf die vierte Frage in der Rechtssache
C 188/20 und die erste Frage in der Rechtssache C 146/20
zu antworten, dass Art. 2 Buchst. l und Art. 5 Abs. 1 der
Verordnung Nr. 261/2004 dahin auszulegen sind, dass
ein Flug als ,annulliert‘ zu betrachten ist, wenn das aus-
fiihrende Luftfahrtunternehmen ihn um mehr als eine

Stunde vorverlegt.

Mit der fiinften Frage in der Rechtssache C 188/20 und
der einzigen Frage in der Rechtssache C 270/20 mdchten
das Landgericht Diisseldorf und das Landesgericht
Korneuburg wissen, ob Art. 7 Abs. 2 der Verordnung
Nr. 261/2004 fiir einen Fall gilt, in dem die Ankunftszeit
eines vorverlegten Fluges innerhalb der in dieser Be-

stimmung genannten Grenzen liegt.”

»Miisste einem ausfiihrenden Luftfahrtunternehmen, das
eine anderweitige Beforderung mit friiherer Ankunft an-
bietet, eine solche Moglichkeit eingerdumt werden, hditte
dies zur Folge, dass in Fiillen, in denen das Luftfahrtun-
ternehmen den Flug erheblich vorverlegt, systematisch

eine Kiirzung der Ausgleichszahlung moglich wiire.”

»Wie im Rahmen der vierten Frage in der Rechtssache
C 188/20 und der ersten Frage in der Rechtssache C 146/20
ausgefiihrt, fiihrt die erhebliche Vorverlegung eines Fluges
aber zu schwerwiegenden Unannehmlichkeiten, die einen
Ausgleichsanspruch rechtfertigen. Wiire in einer solchen
Situation allein deshalb, weil der Fluggast ohne Verspdi-
tung am Endziel ankommt und sich somit innerhalb der
in Art. 7 Abs. 2 der Verordnung Nr. 261/2004 genannten
Grenzen befindet, stets eine Kiirzung der Ausgleichszah-
lung zuliissig, liefe dies dem mit der Verordnung verfolgten
Ziel zuwider, die Rechte von Fluggdisten zu stirken, die

schwerwiegende Unannehmlichkeiten erleiden.”
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»Nach alledem ist auf die fiinfte Frage in der Rechts-
sache C 188/20 und die einzige Frage in der Rechtssache
C 270/20 zu antworten, dass Art. 7 Abs. 2 der Verord-
nung Nr. 261/2004 dahin auszulegen ist, dass er nicht
fiir einen Fall gilt, in dem die Ankunftszeit eines vor-
verlegten Fluges innerhalb der in dieser Bestimmung

“q

genannten Grenzen liegt.

Schlussfolgerungen:

Flugvorverlegungen von mehr als einer Stunde 16sen die
Rechtsfolgen einer Annullierung, insbesondere die Verpflich-
tung, eine Ausgleichszahlung zu leisten, aus. Mit der Ent-
scheidung in den verbundenen Rechtssachen wurden beide
Fille des ,vorverlegten Fluges“ klar gelost. Sowohl der Fall
des urspriinglichen Fluges, der frither durchgefiihrt wurde
als auch der Fall betreffend den fritheren Ersatzflug. Flug-
gdste, deren Flug mehr als eine Stunde vor dem urspriing-
lichen Reisetermin stattfindet, haben daher eine ungekiirzte
Ausgleichszahlung zu erhalten. Es wird damit auch klarge-
stellt, dass eine Kiirzung der Ausgleichszahlung nur in jenen
Féllen anwendbar ist, in denen der Fluggast nur geringfiigig
vor der planmifigen Abflugzeit (also weniger als 1 Stunde)
und innerhalb des Verspatungsrahmens des Artikel 5 Abs 1

lit c nach planmaéfiiger Ankunft sein Endziel erreicht.

EuGH-Urteil zur Frage,
ob der Ausfall der aligemeinen Treibstoffversorgung
einen ,,aullergewoéhnlichen Umstand” darstellt:

Fluggisten der Fluggesellschaft SATA Air Acores, deren Fliige
von einem allgemeinen Ausfall der Betankungsanlage am
Flughafen Lissabon betroffen waren und daher einer Flug-
unregelmaifliigkeit unterlagen, wurde vom Luftfahrtunter-
nehmen keine Ausgleichszahlung zuerkannt. Die Airline
nahm einen auflergew6hnlichen Umstand aufgrund des
Ausfalls der Betankungsanlage an, da der gesamte Flugbe-
trieb dieses Flughafens umorganisiert werden musste. Da-
raufhin erhoben die Fluggéste Klage auf Ausgleichsleistung.
Das Gericht hat diesen Sachverhalt dem EuGH zur Vorab-

entscheidung vorgelegt.

Im Wortlaut urteilt der Gerichtshof:

»Nach stéindiger Rechtsprechung des Gerichtshofs werden
als ,aufSergewohnliche Umstinde’im Sinne von Art. 5
Abs. 3 der Verordnung Nr. 261/2004 Vorkommnisse
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angesehen, die ihrer Natur oder Ursache nach nicht Teil
der normalen Ausiibung der Titigkeit des betreffenden
Luftfahrtunternehmens sind und von ihm nicht tat-
sdchlich beherrschbar sind, wobei diese beiden Bedin-
gungen kumulativ sind und ihr Vorliegen von Fall zu Fall
zu beurteilen ist ... (Urteil vom 23. Miirz 2021, Airhelp,
C-28/20, EU:C:2021:226, Rn. 23 und die dort angefiihrte
Rechtsprechung).

»Als Erstes ist daher im vorliegenden Fall zu priifen, ob
ein allgemeiner Ausfall der Treibstoffversorgung seiner
Natur oder Ursache nach ein Vorkommnis darstellen
kann, das nicht Teil der normalen Ausiibung der Téitig-
keit des betreffenden Luftfahrtunternehmens ist, wenn
der Ausgangsflughafen der betroffenen Fliige bzw. des
betroffenen Flugzeugs fiir die Verwaltung des Treibstoff-

systems verantwortlich ist.

Beruht dieses Problem mit der Treibstoffversorgung da-
gegen aufeinem allgemeinen Ausfall des Versorgungssys-
tems, das vom Flughafen verwaltet wird, ist es von dem
in der vorstehenden Randnummer genannten Fall zu
unterscheiden, da ein solches Vorkommnis nicht einem
technischen Problem gleichgestellt werden kann, das
seiner Natur nach aufein einziges Flugzeug beschrdinkt
ist. Dieses Problem mit dem Betanken kann somit nicht
als untrennbar mit dem Betrieb des Flugzeugs, das den
annullierten Flug héitte durchfiihren sollen oder das den
verspiiteten Flug durchgefiihrt hat, verbunden angesehen
werden (...). Daher kann dieses Vorkommnis weder seiner
Natur noch seiner Ursache nach ein Vorkommnis dar-
stellen, das Teil der normalen Ausiibung der Tdtigkeit
des betreffenden Luftfahrtunternehmens ist.

Da die beiden Bedingungen des Begriffs ,aufSergewdhn-
liche Umstdinde’ im Sinne von Art. 5 Abs. 3 der Verord-
nung Nr. 261/2004 kumulativ sind, ist jedoch als
Zweites zu priifen, ob dieses Vorkommnis vom betref-
fenden Luftfahrtunternehmen in keiner Weise tatsdich-

lich beherrschbar ist.

Insoweit ergibt sich aus der Rechtsprechung des Ge-

richtshofs zum Begriff ,aufSergewéhnliche Umstinde’

4 EuGH 21.12.2021, in den verbundenen Rechtssachen C-146/20,
C-188/20, C-196/20 und C-270/20.
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im Sinnevon Art. 5 Abs. 3 der Verordnung Nr. 261/2004,
dass Vorkommnisse mit im Hinblick aufdas ausfiihrende
Luftfahrtunternehmen ,interner‘ Ursache von solchen
mit ,externer‘ Ursache zu unterscheiden sind (...). Unter
diesen Begriff fallen als sogenannte ,externe’ Ereignisse
diejenigen Ereignisse, die auf die Titigkeit des Luft-
fahrtunternehmens und auf dufSere Umstinde zuriick-
zufiihren sind, die in der Praxis mehr oder weniger
hdufig vorkommen, aber vom Luftfahrtunternehmen
nicht beherrschbar sind, weil sie auf ein Naturereignis
oder die Handlung eines Dritten, etwa eines anderen
Luftfahrtunternehmens oder einer dffentlichen oder
privaten Stelle, zuriickgehen, die in den Flug- oder den

Flughafenbetrieb eingreifen (...).

Dementsprechend ist, wenn das Treibstoffsystem eines
Flughafens von Letzterem oder einem Dritten verwaltet
wird, der allgemeine Ausfall der Treibstoffversorgung
als ein Vorkommnis mit im Hinblick auf das Luftfahrt-
unternehmen externe Ursache anzusehen, das somit

von ihm nicht tatsdchlich zu beherrschen ist.

Nach alledem ist auf die Vorlagefrage zu antworten,
dass Art. 5 Abs. 3 der Verordnung Nr. 261/2004 dahin
auszulegen ist, dass ein allgemeiner Ausfall der Treib-
stoffversorgung als ,aufSergewdhnlicher Umstand’im
Sinne dieser Bestimmung angesehen werden kann,
wenn der Ausgangsflughafen der betroffenen Fliige oder
des betroffenen Flugzeugs fiir die Verwaltung des Treib-

stoffsystems der Flugzeuge verantwortlich ist.” °

Schlussfolgerung:

Auch wenn das Betanken der Luftfahrzeuge grundsitzlich
ein Teil der normalen Ausiibung der Tétigkeit eines Luftfahrt-
unternehmens ist, sieht der EuGH den gegenstdndlichen
Ausfall der Betankungsanlage als einen aufSergewohnlichen
Umstand. Konkret wird das Betreiben der gesamten Be-
tankungsanlage als ,externer Faktor“ nicht dem Luftfahrt-

unternehmen zugerechnet.

®  EuGH 07.07.2022, C-308/21.
EuGH 24.02.2022, C-451/20.
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EuGH-Urteil zur Frage,

ob die Verordnung (EG) 261/2004 auf einen Flug
mit Umsteigen anwendbar ist, wenn der
Abflugort sowie der Ankunftsort auBerhalb

der Gemeinschaft liegen

Ein Passagier hatte einen Flug mit Umsteigen von Chisinau
iiber Wien nach Bangkok gebucht. Alle Fliige hitten vom
Luftfahrtunternehmen Austrian Airlines durchgefiihrt
werden sollen, der Teilflug von Chisindau nach Wien wurde
weniger als sieben Tage vor dem geplanten Abflug annul-
liert, der Passagier wurde daraufhin auf die letzte Teil-

strecke Istanbul nach Bangkok umgebucht.

Mit dieser Umbuchung hétte der Passagier sein Endziel
planméflig mit einer Verspatung von 40 Minuten im Ver-
gleich zum urspriinglichen Reiseplan erreicht. Aufgrund
einer Verspétung dieses Fluges erreichte der Passagier sein
Endziel mit zwei Stunden und 27 Minuten Verspédtung und

damit auflerhalb der Rahmenzeiten.

Der Passagier forderte eine Ausgleichszahlung und be-
kam diese erstinstanzlich in der Hohe von 300 Euro zuge-
sprochen. Austrian Airlines erhob Berufung und stiitzte sich
dabei auf den beurteilungsrelevanten Zeitrahmen: Nach
ihrer Ansicht sei die planméfiige Ankunft der Alternative
heranzuziehen, nicht die tatsdchliche. Das Landesgericht
Korneuburg als Rechtsmittelgericht hat diesen Sachverhalt
dem EuGH zur Vorabentscheidung vorgelegt, da die Vor-
frage der Anwendbarkeit der Verordnung ungeklart sei.

Letztlich wurde der Fall dem EuGH zur
Vorabentscheidung vorgelegt.

Im Wortlaut urteilt der Gerichtshof:

»Nach ihrem Art. 3 Abs. 1 lit. a) gilt die Verordnung
Nr. 261/2004 fiir Fluggidiste, die auf Flughdifen im Gebiet
eines Mitgliedstaats einen Flug antreten. Nach Art. 3
Abs. 1 lit. b) gilt die Verordnung, sofern das ausfiihrende
Luftfahrtunternehmen ein Luftfahrtunternehmen der
Gemeinschaft ist, auch fiir Fluggdste, die von einem Flug-
hafen in einem Drittstaat einen Flug zu einem Flughafen
im Gebiet eines Mitgliedstaats, das den Bestimmungen
des EU-Vertrags unterliegt, antreten, es sei denn, sie
haben in diesem Drittstaat Gegen- oder Ausgleichs- und

Unterstiitzungsleistungen erhalten.”
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»Nach stindiger Rechtsprechung des Gerichtshofs sind
bei der Auslegung einer unionsrechtlichen Vorschrift
nicht nur ihr Wortlaut, sondern auch ihr Kontext und
die Ziele zu beriicksichtigen, die mit der Regelung, zu

der sie gehdort, verfolgt werden ...“

»Insoweit ergibt sich erstens aus dem Wortlaut von Art. 3
Abs. 1 der Verordnung Nr. 261/2004, dass diese unter
den darin festgelegten Bedingungen auf die Fluggdiste
und nicht auf die von ihnen angetretenen Fliige anzu-
wenden ist, sodass nur der Ort des Abflughafens und
der Ort des Ankunftsflughafens des betreffenden Flug-
gasts majigeblich sind und nicht die Flughdfen, die auf
den vom Fluggast zur Erreichung seines Zielorts angetre-
tenen Fliigen fiir Zwischenlandungen genutzt werden.
Folglich ist bei einheitlich gebuchten Flugverbindungen
mit direkten Anschlussfliigen fiir die Zwecke der Anwen-
dung dieses Artikels nicht der Ort des Flughafens der
Zwischenlandung heranzuziehen, da dieser nicht als
Ort des Abflughafens oder des Ankunftsflughafens des

betreffenden Fluggasts angesehen werden kann.”

nZweitens wird diese Auslegung durch eine Priifung des
Kontextes von Art. 3 Abs. 1 der Verordnung Nr. 261/2004
bestiitigt. Der Begriff "Endziel” wird in Art. 2 lit. h) der
Verordnung Nr. 261/2004 nédmlich definiert als der Ziel-
ort auf dem am Abfertigungsschalter vorgelegten Flug-
schein bzw. bei direkten Anschlussfliigen der Zielort des

letzten Fluges des betreffenden Fluggasts.”

»Es kann nicht angenommen werden, dass eine Flugver-
bindung mit Anschlussfliigen fiir die Zwecke der Aus-
gleichszahlung nach Art. 7 der Verordnung Nr. 261/2004
als Gesamtheit verstanden werden muss, aber kiinstlich
aufgeteilt werden miisste, um den Anwendungsbereich

dieser Verordnung festzustellen.”

Schlussfolgerung:

Die Anwendbarkeit der Verordnung wird ausschliefSlich an-
hand des Abflug- und ggf. Zielflughafens des Passagiers be-
urteilt, der Umsteigeflughafen ist nicht relevant. Dies fiihrt zu
dem Ergebnis, dass die Fliige zwischen Chisindu und Wien
bzw. Wien und Bangkok, die mit einem EU-Carrier durchge-
fiihrt werden, grundsétzlich unter die Verordnung fallen. In
Kombination entféllt jedoch der Schutz der Verordnung,

wenn Abflug- und Zielflughafen jeweils in Drittstaaten liegen.

117 von 132

a

Durchsetzungstatigkeiten
im Fachbereich Flug

Anzeigen und Parteistellung im
Verwaltungsstrafverfahren

Als benannte Nationale Durchsetzungsstelle fiir die Flug-
gastrechteverordnung” und die PRM-Fluggastrechteverord-
nung?® brachte die apfin den Vorjahren vermehrt Anzeigen

bei den zustdndigen Behorden ein.

2022 lag der Fokus neben den Anzeigen selbst vor allem auf
der Begleitung der daraus resultierenden Verwaltungsstraf-
verfahren. Die apf erstellt Anzeigen aufgrund von Verstofien
gegen die genannten Verordnungen oder Verletzungen der
Mitwirkungspflicht im Schlichtungsverfahren nach dem
Luftfahrtgesetz (LFG®). Das LFG sieht in § 169 fiir Verst6f3e
gegen die Verordnungen und fiir die Nichtmitwirkung an
Schlichtungsverfahren der apf Verwaltungsstrafen in Hohe
von bis zu 22.000 Euro vor. Im Rahmen der Verwaltungs-
strafverfahren wurde die apf sowohl von den Verwaltungs-
gerichten wie auch von den jeweiligen Verwaltungsbehdrden
vielfach aufgefordert, tiefgreifende, differenzierte Stellung-

nahmen abzugeben.

Erste verwaltungsgerichtliche Entscheidungen haben zum
Teil die inhaltliche Beurteilung der apf bestitigt, zum Teil
wurden Ungenauigkeiten in den gesetzlichen Regelungen
zur Mitwirkungsverpflichtung, Parteistellung, zum Tatort und

zu Zustdndigkeitsregelungen aufgezeigt und problematisiert.

Seit der Novelle zum LFG und dem neu geregelten § 139a
LFG (,,AufBergerichtliche Streitbeilegung“) ist die Parteistel-

lung der apfin den Verwaltungsstrafverfahren vorgesehen.

Die apf ist demnach berechtigt, in alle Verfahrensakte Ein-
sicht zu nehmen, alle einschligigen Auskiinfte zu verlangen
und Beschwerde an das Bundesverwaltungsgericht sowie

Revision an den Verwaltungsgerichtshof zu erheben.

7 VO (EG) 261/2004 ABI L 2004/46, 1.
8 VO (EG) 1107/2006 ABI L 2006/204, 1.
9 Luftfahrtgesetz - LFG BGBI 1957/253 idgF.

117

www.parlament.gv.at



118 von 132 111-915 der Beilagen XX V1. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

www.parlament.gv.at



[11-915 der Beilagen XXV1I. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

Durchsetzung

Verbraucher-

bei systematischen Verst6RBen

behordenkooperation

Die Durchsetzung umfasste auch generelle Ersuchen an
Luftfahrtunternehmen, sofern systematische Verstofse gegen
die Fluggastrechteverordnung vermutet bzw. festgestellt
werden kénnen. Die Fluggastrechtsexpertinnen und -exper-
ten der apf stellten anhand der Antrdge und Schlichtungs-
verfahren fest, dass einzelne Flugunternehmen zu wenig
Personal zur Passagierabfertigung bereitstellten, nach Eini-
gung (sowohl mit als auch ohne Schlichtungsverfahren)
keine Zahlungsbereitschaft zeigten und ihren Informations-

pflichten nicht ausreichend nachgekommen sind.

Uber diese und weitere Themen diskutierte die apf 2022
u. a. mit den Luftfahrtunternehmen Ryanair, Austrian Air-
lines und Wizz Air. Dariiber hinaus forderte die apf be-
troffene Luftfahrtunternehmen schriftlich zur Behebung

festgestellter Verstofie auf.

Audits

Die apf auditierte im Jahr 2022 die Website von Austrian
Airlines (www.austrian.com), um zu tiberpriifen, ob die
im Rahmen des Audits 2021 aufgebrachten Themen und
Verpflichtungen nach der Fluggastrechteverordnung und
der PRM-Fluggastrechteverordnung eingehalten werden*°
bzw. umgesetzt wurden. Bei Madngeln forderte die Durch-
setzungsstelle das Luftfahrtunternehmen dazu auf, ent-

sprechende Verbesserungen umzusetzen.

Audits zur Uberpriifung der Einhaltung der Qualititsstan-
dards nach der PRM-Fluggastrechteverordnung wurden
auf allen sechs internationalen Flughéfen Osterreichs ge-
startet. Im Zuge dessen wurden Fragebdgen an die zustédn-
digen Stellen der Flughédfen verschickt, im Lauf der ab-
schliefenden Einschitzung werden die Flughédfen vor Ort
besichtigt und die dabei identifizierten Mangel und etwaige

Anregungen direkt adressiert.

10" Gemaf Art 16 der VO (EG) 261/2004 und gemif Art 14 der VO (EG) 1107/2006.
11 Verbraucherbehsrdenkooperationsgesetz -
VBKG BGBI12006/148 idF BGBI12021/57.

12 CPC - Consumer Protection Cooperation, europiisches Behordennetzwerk.

Mit der am 26. Mérz 2021 in Kraft getretenen Novelle des
Verbraucherbehordenkooperationsgesetzes (VBKG) ! wurde
die apf als Abteilung der Schienen-Control GmbH erneut als
zustdndige Behorde nach der neuen Verbraucherbehorden-

kooperationsverordnung benannt.

Die apf nahm im vergangenen Jahr an der seit 2021 andau-
ernden koordinierten Aktion im Rahmen des CPC-Netz-
werkes'? teil. Gegenstand dieser Aktion, welche von der
EU-Kommission unterstiitzt in den nationalen Verbraucher-
schutzbehorden durchgefiihrt wurde, waren Praktiken der
in der EU tédtigen Fluggesellschaften im Zusammenhang
mit den pandemiebedingten Flugannullierungen. Es er-
folgten eine Analyse problematischer Annullierungsprak-
tiken sowie konkrete Handlungsempfehlungen fiir die im
EU-Gebiet titigen Fluggesellschaften, um dadurch die ord-
nungsgemaéfSe Einhaltung von Verbraucher- und Fluggast-

rechten sicherzustellen.

,Toller Service und sehr schnelle

Ldsung unseres Falls

| innerhalb von
. einem Tag!”
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Verfahrensrichtlinie der apf,
Gesetze, Beschwerdeabteilungen und Links

Verfahrensrichtlinie der apf

Die ,Verfahrensrichtlinie fiir die Aufergerichtliche Streitbeilegung bei der Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte”

ist auf der Website der Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf), www.passagier.at,

unter https://www.apf.gv.at/de/rechtliche-grundlagen-apf.html abrufbar.

Gesetze

Die Links zu den angefiihrten Gesetzen sind auf der Website der apf, www.passagier.at, unter

https://www.apf.gv.at/de/rechtliche-grundlagen-apf.html abrufbar.

¢ Bundesgesetz liber die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte BGBI12015/61 idgF.
+ Alternative-Streitbeilegung-Gesetz - AStG BGB112015/105 idgF.
+ Verbraucherbehérdenkooperationsgesetz - VBKG BGBI 12006 /148 idgF.

Bahn

Schiff

Eisenbahngesetz 1957 - EisbG BGBI 1957/60 idgF.
Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetz -
EisbBFG BGBI12013/40 idgF.

VO (EG) 1371/2007 iiber die Rechte und Pflichten der
Fahrgdste im Eisenbahnverkehr, ABI L. 2007/315, 14.
(AuBSerkrafttreten: 6. Juni 2023).

VO (EU) 2021/782 tiber die Rechte und Pflichten der
Fahrgidste im Eisenbahnverkehr, ABI L. 2021/172, 1
(Inkrafttreten: 7. Juni 2023).

Bus

o Schifffahrtsgesetz - SchFG BGBII1997/62 idgF.
« VO (EU) 1177/2010 iiber die Fahrgastrechte im See-
und Binnenschiffsverkehr, ABI L. 2010/334, 1.

Flug

Kraftfahrliniengesetz - KflG BGBI11999/203 idgF.
VO (EU) 181/2011 iiber die Fahrgastrechte im Kraft-
omnibusverkehr, ABI L 2011/55, 1.

o Luftfahrtgesetz - LFG BGBI 1957/253 idgF.

« VO (EG) 261/2004 {iber eine gemeinsame Regelung
fiir Ausgleichs- und Unterstiitzungsleistungen fiir
Fluggidste im Fall der Nichtbeférderung und bei
Annullierung oder grofSer Verspatung
von Fliigen, ABI L 2004/46, 1.

» VO (EG) 1107/2006 {iber die Rechte von behinderten

Flugreisenden und Flugreisenden mit eingeschrankter
Mobilitdt, 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 Verkehrstréger

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 Verkehrstréger

im Meniipunkt ,Links“ abrufbar.

INFO:

Kontakt

Flr Auskinfte, 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

d

Agentur fiir Passagier-
und Fahrgastrechte

»Eine Organisation mit klaren und
schlanken Abldufen, die auch effektiv
in der Durchsetzung der Rechte

von Reisenden auftritt!”

@ (
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Informationspflicht gemald AStG

Das Alternative-Streitbeilegung-Gesetz (AStG) regelt das
von den staatlich anerkannten Schlichtungsstellen durch-
zufithrende Verfahren zur Beilegung von Streitigkeiten aus
einem entgeltlichen Vertrag zwischen einer bzw. einem in
Osterreich niedergelassenen Unternehmerin bzw. Unter-
nehmer und einer bzw. einem in Osterreich oder in einem
sonstigen Vertragsstaat des Abkommens {iber den Européi-
schen Wirtschaftsraum (EWR) wohnhaften Verbraucherin

bzw. Verbraucher.
Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) ist

die gesetzliche Schlichtungs- und Durchsetzungsstelle fiir

den Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugverkehr'. Im Sinne einer

Zahlen & Daten

unkomplizierten Behandlung der Anliegen der Antragstel-
lenden wird fiir simtliche Schlichtungsverfahren eine ein-

heitliche Verfahrensrichtlinie angewendet.

Nachstehend finden sich alle Berichtspflichten nach §§ 7,
9 und 26 AStG, soweit sie nicht bereits im apf-Jahres-
bericht 2022 im Kapitel Jahresbilanz dargestellt wurden.
Samtliche Zahlen der apf-Jahresbilanzen (ab Seite 41) be-
ziehen sich auf alle bei der apfim jeweiligen Berichtsjahr
eingelangten Schlichtungsantrdge bzw. Schlichtungsver-
fahren. Die nun in diesem Kapitel abgebildeten Zahlen
beinhalten nur die Schlichtungsantrige bzw. Schlichtungs-

verfahren nach dem AStG.

2022

1. Eingelangte Schlichtungsantrige und Anfragen (schriftlich) 3.482 Basis Erstellungsjahr
* Abgelehnte Schlichtungsantrage gesamt 24,1% Basis Erstellungsjahr
> davon Ablehnung Unzusténdigkeit? 65,7 % Basis Erstellungsjahr
> davon Ablehnung Unternehmen zuerst? 30,7% Basis Erstellungsjahr
> davon Ablehnung Sonstiges* 3,6% Basis Erstellungsjahr

2. Abgeschlossene Schlichtungsverfahren 2.274 Basis Abschlussjahr
* Erfolgsquote Schlichtungsverfahren 89,7% Basis Abschlussjahr

» Durchschnittliche Verfahrensdauer 26 Tage Basis Abschlussjahr
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Einschatzung der Verfahrenseffektivitat

Die Unternehmen sind gemaf3 § 78a Abs 3 EisbG?5, § 32b
Abs 1 KfIG®, § 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 Be-
folgung der Mitwirkungs- und Auskunftspflicht kann mit
einer Geldstrafe durch die zustdndige Bezirksverwaltungs-

behdrde geahndet werden.

Die apf schétzt ihre Verfahrenseffektivitét als sehr gut ein.
Dafiir sprechen die Erfolgsquote und die erzielten Ent-
schidigungen, Erstattungen und Strafnachldsse. Zudem
konnten die Reaktionszeit und die Verfahrensdauer im

letzten Jahr verbessert werden.

Das ist auch auf die Mitwirkungs- und Auskunftspflicht der
Unternehmen an bzw. zu den Schlichtungsverfahren der
apf zuriickzufiihren. Nur mit der Androhung bzw. Durch-
fiihrung von Anzeigen bei der zustdndigen Bezirksverwal-
tungsbehorde, insbesondere im Flug- und im geringeren
Ausmafd auch im Bahn- und Busverkehr, kann die Teil-
nahme einiger Unternehmen sichergestellt werden. Ohne
diese Verpflichtung konnte die Effektivitit nicht im gleichen
Umfang gewdhrleistet werden. Insbesondere bei Unterneh-
men ohne Sitz in Osterreich wire ohne diese Verpflichtung
zu befiirchten, dass nicht geschlichtet werden konnte. Das
wire nicht im Interesse der Verbraucherinnen und Verbrau-
cher und wiirde Unternehmen benachteiligen, die an den
Schlichtungsverfahren teilnehmen. Zur weiteren Verbesse-
rung der Effektivitdt wiirde eine allgemeine Informations-
verpflichtung aller Unternehmen hinsichtlich der apf als
Schlichtungs- und Durchsetzungsstelle im Rahmen der

Beschwerdebearbeitung beitragen.

Notwendig wére die - im Flugbereich mittlerweile einge-
filhrte - Parteistellung der apf in den Bereichen Bahn, Bus
und Schiff bei Anzeigen in Fillen von Verst6f3en gegen die
Passagierrechte bei den Bezirksverwaltungsbeh6rden. Damit
konnte die gesamte apf als gesetzliche Durchsetzungsstelle
ihrem gesetzlichen Auftrag - Sicherstellung der Rechte der
Passagiere und Berichterstattung iiber die ergriffenen Durch-
setzungsmafinahmen an die Europdische Kommission - bes-

ser nachkommen. Fiir den Bereich Flug erfolgte eine ent-

apf Jahresbericht 2022 | Berichts- und Informationspflicht gem&fR AStG

sprechende Umsetzung im Jahr 2021. Die Parteistellung
wurde in § 139a Abs 4 LFG verankert und umfasst derzeit
nur Verfahren aufgrund des Verstofies der Mitwirkungs-
pflicht in Schlichtungsverfahren. In Bezug auf Verstofie
gegen die Passagierrechte selbst wurde die Parteistellung
von den Verwaltungsgerichten nicht angenommen. Neben
der ausdriicklichen Ausweitung der Parteistellung wére auch
eine klare Regelung wichtig, die festlegt, welche Bezirksver-
waltungsbehorde fiir die von der apf eingebrachten Anzeigen
ortlich zustindig ist. Uberlegenswert wire eine einheitliche
Zustandigkeit eines Magistratischen Bezirksamts in Wien
(Sitz der apf) bei sdmtlichen angezeigten Verstofien. Dies

wiirde ebenfalls zu mehr Effektivitit fithren.

Die Einrichtung der apf als zentrale Anlaufstelle fiir Schlich-
tungsantrage der Verkehrstrdger Bahn, Bus, Schiff und Flug
war eine richtige Entscheidung im Sinne der Einigung zwi-
schen Verbraucherinnen und Verbraucher und den Ver-
kehrsunternehmen im Streitfall. Wiinschenswert wire, in
einem ndchsten Schritt, bestehende Zustindigkeitsliicken
der apf (z. B. fiir Reiseveranstalter, Reisevermittler und sons-
tige Fahrkartenverkiufer) bei den einzelnen Verkehrstriagern
zu reduzieren und die Effektivitit als vollwertige Durchset-
zungsstelle zu stiarken. Eine Erweiterung des Zustandigkeits-
bereiches wiirde je nach Ausmafd der neuen Kompetenzen
einen zusatzlichen Arbeitsaufwand bedeuten, der nur mit
Bereitstellung ausreichender finanzieller und personeller

Mittel bewaltigt werden kann.

! Verfahren nach dem AStG, wie auch gemif} § 78a EisbG, § 32b KfIG, § 139a
LFG und gemif3 §§ 71a oder 87a SchFG in Verbindung mit den jeweiligen
verkehrsspezifischen EU-Fahr-/Fluggastrechteverordnungen.

Beispiel: Schlichtungsantrag betraf nicht die Beférderung von Personen,
Gepick oder Giitern (Bahn), Fall unter 250 Kilometer Streckenlénge (Bus),
Schlichtungsantrag tiber Schiffsunternehmen mit einer nautischen Besatzung
von héchstens drei Personen (Schiff), Schlichtungsantrag tiber Flugunregel-
méfigkeit von Drittstaat zu Drittstaat (Flug) oder die Beforderung erfolgte
nicht von einem Bahnunternehmen/Verkehrsverbund, Bus-, Schiffs- oder
Flugunternehmen.

Beispiel: keine oder keine ausreichende vorherige Erstkontaktaufnahme der
Antragstellenden mit dem Unternehmen (als Voraussetzung notwendig).
Beispiel: Schlichtungsantrag wird sofort nach Einreichung zuriickgezogen,
ohne dass die apf téitig werden konnte, Ablehnung mangels Mitwirkung durch
die Antragstellenden oder der Schlichtungsantrag wurde bereits von einem
Gericht bzw. einer anderen alternativen Streitbeilegungsstelle behandelt.

5 Eisenbahngesetz 1957 - EisbG BGBI 1957/60 idgF.

6 Kraftfahrliniengesetz - KfIG BGBI11999/203 idgF.

7 Luftfahrtgesetz - LFG BGB1 1957 /253 idgF.

8 Schifffahrtsgesetz - SchFG BGBI 11997/62 idgF.

125

www.parlament.gv.at

125von 132



126 von 132

Glossar | apf Jahresbericht 2022

Glossar

[11-915 der Beilagen XXV II. GP - Bericht - 02 Hauptdokument

Behorden und Gerichte

apf Agentur fur Passagier- und Fahrgastrechte

BMK Bundesministerium fur Klimaschutz, Umwelt, Energie, Mobilitdt, Innovation und Technologie
BVB Bezirksverwaltungsbehorde

BVwWG Bundesverwaltungsgericht (Osterreich)

EuGH Européischer Gerichtshof

HG Wien Handelsgericht Wien

LVwG Landesverwaltungsgericht

LG Landesgericht (Osterreich)

OGH Oberster Gerichtshof (Osterreich)

Schienen-Control

Schienen-Control GmbH

Schienen-Control Kommission (SCK)

Schienen-Control Kommission

VwGH

Verwaltungsgerichtshof (Osterreich)

Unternehmen und Organisationen

Austrian Airlines

Austrian Airlines AG, 6sterreichische Fluglinie

BAZL

Bundesamt fur Zivilluftfahrt, Deutschland

CAT

City Air Terminal BetriebsgmbH, City Airport Train

Corendon Air

Turistik Hava Tasimacilik A.S., tirkische Fluglinie

DB Deutsche Bahn AG, deutsches Eisenbahnunternehmen
Eurowings Eurowings GmbH, deutsche Fluglinie

EVZ Européisches Verbraucherzentrum Osterreich

FlixBus FlixMobility GmbH, deutsches Busunternehmen

Laudamotion

Laudamotion GmbH, dsterreichische Fluglinie

Lufthansa

Deutsche Lufthansa AG

OBB

Konzern der Osterreichischen Bundesbahnen

OBB-Infrastruktur (OBB-Infra)

OBB-Infrastruktur AG

OBB-Personenverkehr (OBB-PV)

OBB-Personenverkehr AG

RegioJet Regiolet a.s., tschechisches Eisenbahnunternehmen
Ryanair Ryanair Ltd, irische Fluglinie

SAS SAS Scandinavian Airlines AB, schwedische Fluglinie
SATA Air Agores portugiesische Fluglinie

SCHIG Schieneninfrastruktur-Dienstleistungsgesellschaft
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Schlichtungsstelle fur den 6ffentlichen Personenverkehr e. V., Deutschland

TAP Portugal

TAP Portugal SA, portugiesische Fluglinie

Trainline

App/Fahrkartenverkdufer fir Bahn- und Busreisen

TRAVEL_NET

Netzwerk nationaler AS-Stellen

Turkish Airlines

Turkish Airlines — Turk Hava Yollari AQ, turkische Fluglinie

VIE Vienna International Airport, Flughafen Wien
VKI Verein fir Konsumenteninformation
VOR Verkehrsverbund Ost-Region
Vueling Vueling Airlines SA, spanische Fluglinie
WESTbahn WESTbhahn Management GmbH
Wizz Air Wizz Air Hungary Ltd., ungarische Fluglinie
Rechtsvorschriften und Tarifbestimmungen
ABGB Allgemeines Blrgerliches Gesetzbuch
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

Bahn-Fahrgastrechteverordnung (Neufassung)

im Eisenbahnverkehr (AuRerkrafttreten: 7. Juni 2023)
Verordnung (EU) 2021/782 uber die Rechte und Pflichten der Fahrgaste

Bus-Fahrgastrechteverordnung

im Eisenbahnverkehr (Inkrafttreten: 7. Juni 2023)

Verordnung (EU) 181/2011 tber die Fahrgastrechte im Kraftomnibusverkehr

Clv

und zur Anderung der Verordnung (EG) 2006/2004

einheitliche Rechtsvorschriften fur den Vertrag Uber die

CPC-Verordnung

internationale Eisenbahnbeférderung von Personen und Gepack

Verordnung (EU) 2017/2394 Gber die Zusammenarbeit zwischen den fur die Durchsetzung

der Verbraucherschutzgesetze zustéandigen nationalen Behorden und zur Aufhebung

der Verordnung (EG) 2006/2004 (Verbraucherbehérden-Kooperationsverordnung)

EisbBFG Bundesgesetz Uber die Eisenbahnbeférderung und die Fahrgastrechte
(Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetz)

EisbG Eisenbahngesetz

EKHG Eisenbahn- und Kraftfahrzeughaftpflichtgesetz

FAGG Fern- und Auswartsgeschafte-Gesetz

Fluggastrechteverordnung

Verordnung (EG) 261/2004 Gber 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

KlimaticketG Bundesgesetz tGber die Einfihrung des KlimaTickets

KSchG Konsumentenschutzgesetz

LFG Luftfahrtgesetz

6BB-Handbuch

,Handbuch fiir Reisen mit der OBB in Osterreich”,

Tarifbestimmung der OBB-Personenverkehr AG
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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 Unternehmen

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

SchFG

und Flugreisenden mit eingeschrankter Mobilitat

Schifffahrtsgesetz

Schiff-Fahrgastrechteverordnung

Verordnung (EU) 1177/2010 Uber die Fahrgastrechte im See- und Binnenschiffsverkehr

und zur Anderung der Verordnung (EG) 2006/2004

VBKG Verbraucherbehoérdenkooperationsgesetz

VBKVO Verbraucherbehérdenkooperationsverordnung — Verordnung (EU) 2017/2394 Gber die
Zusammenarbeit zwischen den fir die Durchsetzung der Verbraucherschutzgesetze
zustandigen nationalen Behérden und zur Aufhebung der Verordnung (EG) 2006/2004

Sonstiges

Abb. Abbildung

ABI Amtsblatt

Abs Absatz

AGB allgemeine Geschaftsbedingungen

App Anwendungssoftware (Application software)

Art Artikel

AS Alternative Streitbeilegung

BGBI Bundesgesetzblatt

bzw. beziehungsweise

CPC Consumer Protection Cooperation (engl.), europaisches Behordennetzwerk

DACH/D-A-CH Deutschland, Osterreich und Schweiz

ECAC European Civil Aviation Conference, Europaische Zivilluftfahrt-Konferenz

EU/EG Europaische Union/Europdische Gemeinschaft

EuroNight Nachtreisezug

EWR Europaischer Wirtschaftsraum

EVU Eisenbahnverkehrsunternehmen

FAQ Frequently Asked Questions (engl.), ,haufig gestellte Fragen”

ggf. gegebenenfalls

GmbH, GesmbH

Gesellschaft mit beschrankter Haftung

Hbf.

Hauptbahnhof

idgF in der geltenden Fassung

iVm in Verbindung mit

Kfz Kraftfahrzeug

KlimaTicket Jahresnetzkarte fur fast alle 6ffentlichen Verkehrsmittel Osterreichs

km Kilometer

lit littera (lat.), Buchstabe

max. maximal

MCT Minimum Connecting Time (engl.), Mindestumsteigezeit auf dem Flughafen
Mio. Million(en)
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MoU Memorandum of Understanding (engl.), Grundsatzvereinbarung
NEB National Enforcement Body (engl.), Nationale Durchsetzungsstelle
Nightjet OBB-Nachtreisezug
PDF Portable Document Format (engl.), elektronisches Dokumentenformat
Pkw Personenkraftwagen
PRM Persons with Reduced Mobility (engl.),
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 erméRigte, zuggebundene Tickets der OBB-Personenverkehr AG
TV Television, Fernsehen
UNDO Méglichkeit, den Ticketkauf in der OBB-App riickgingig zu machen
vgl. vergleiche
VO Verordnung
Vorteilscard Kundenkarte der OBB-Personenverkehr AG
z Ziffer
z.B. zum Beispiel
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Ein Service des

"= Bundesministerium

Klimaschutz, Umwelt, g
Agentur fiir Passagier- Energie, Mobilitat,

und Fahrgastrechte Innovation und Technologie verbraveherschichiungsstelle
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