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Bei Flugannullierung konnen Passagiere wahlen zwischen: Erstattung der Ticketkosten,
einer alternativen Beforderung oder Riicktransport zum Abflugort

Zusatzkosten fiir notwendige Betreuungsleistungen wie Hotel, Getrdanke und Snacks
muss die Fluglinie iibernehmen

Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte hilft kostenlos und provisionsfrei
Passagierrechte und Beschwerdeformular unter www.passagier.at abrufbar

Der Flug in den Winterurlaub ist gebucht, die Vorfreude gro und dann wird der Flug kurz vor der
Abreise annulliert. In diesem Fall haben Passagiere klare Rechte: Wird ein Flug annulliert, missen
Passgiere die Wahl haben entweder ihre Ticketkosten erstattet zu bekommen, sich auf anderem Weg
ans gewdnschte Ziel bringen zu lassen oder zum Ausgangsort zurilicktransportiert zu werden. Halten
sich Fluglinien nicht daran, hilft die apf kostenlos und provisionsfrei.

Bieten Fluglinien die Wahl zwischen Erstattung, alternativer Beforderung oder Rickflug zum
Ausgangsflughafen nicht an, und miissen sich Passagiere selbst um eine Alternativbeférderung
kiimmern, sind Fluglinien verpflichtet den Differenzbetrag zum urspriinglich gebuchten Ticket zu
erstatten. ,Besonders in Fallen, in denen Fluglinien kein Umbuchungsangebot machen und
Passagiere sich eigenstandig um eine alternative Beférderung kiimmern miissen, empfehlen wir, sich
diese Vorgehensweise vom Personal der Fluglinie schriftlich bestatigen zu lassen, um einen Nachweis
vorlegen zu kdnnen und den Differenzbetrag auch tatsachlich riickerstattet zu bekommen, erklart
Maria-Theresia Rohsler, Leiterin der apf.

Daruber hinaus sind Fluglinien bei Annullierung - wenn Passagiere nicht rechtzeitig, mindestens 14
Tage vorher, lber diese informiert werden - grundsatzlich zur Zahlung einer Entschadigung, einer
sogenannten Ausgleichszahlung, verpflichtet. Die Hohe der Ausgleichszahlung hangt von der
Flugentfernung ab und betragt zwischen 250 Euro und 600 Euro.

Im Streitfall mit der Fluglinie hilft die apf kostenlos und provisionsfrei. ,,Denn wenn der Flug
annulliert wird und sich der Urlaub dadurch verschiebt, ist das bitter genug. Die apf hilft dabei, dass
Betroffene zu ihrem Recht kommen und sorgt fiir rasche Losungen®, so Réhsler.

Manchmal bieten Fluglinien als Anreiz Gutscheine an, welche den Wert der Ausgleichszahlung
Ubersteigen. Ob Passagiere dieses Angebot annehmen bleibt ihnen selbst (iberlassen. Grundsatzlich
sind die Ausgleichszahlungen in bar auszubezahlen oder auf das Konto der Passagiere zu tiberweisen.
Ein Gutschein kann alternativ angenommen werden, muss er aber nicht. , Eine Abgeltung in Form von
Gutscheinen ist immer nur mit schriftlichem Einverstandnis der Passagiere moglich”, stellt Rohsler
klar.
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Bietet die Fluglinie einen Alternativflug an, der abhangig von der Flugentfernung zwischen zwei und
vier Stunden hinter der planmaRigen Ankunftszeit liegt, kann die Ausgleichszahlung um die Halfte
gekirzt werden.

Kein Anspruch auf eine Ausgleichszahlung besteht, wenn die Fluglinie sieben bis 14 Tage vorher lber
die Annullierung informiert und der Alternativflug maximal zwei Stunden friiher als planmaRig
abfliegt und maximal vier Stunden spater ankommt. Werden Passagiere weniger als sieben Tage
zuvor Uber die Annullierung informiert, darf der Abflug maximal eine Stunde friiher als urspriinglich
geplant und die Ankunft hochstens zwei Stunden spater erfolgen, damit die Fluglinie keine
Ausgleichszahlung leisten muss.

Fluglinien sind verpflichtet, Passagiere tber ihre Rechte aktiv zu informieren. Wie die Erfahrung zeigt,
passiert das in der Praxis aber nicht immer. AuBerdem miissen Fluglinien Verpflegung und Hotel
anbieten, wenn dies aufgrund einer Ubernachtung oder lingeren Wartezeit notwendig ist. Sollte die
Fluglinie diese Betreuungsleistungen nicht von sich aus zur Verfligung stellen, empfiehlt die apf, alle
Rechnungen und Belege aufzubewahren, um die Kosten nachweisen zu kénnen und zuriickerstattet
zu bekommen.

Kein Anspruch auf Entschadigung bei auBergewdhnlichen Umstidnden

Kénnen Fluglinien aufgrund von auBergewohnlichen Umstanden einen Flug nicht durchfihren,
obwohl alle zumutbaren MaRnahmen getroffen wurden, sind sie nicht verpflichtet, eine
Entschadigung zu bezahlen. ,Klassische Beispiele fiir aulergewdhnliche Umstande sind schlechte
Wetterverhaltnisse oder unvorhersehbarer Streik aufgrund dessen ein Flug annulliert wird”, so
Rohsler. In diesem Fall ist zu priifen, ob die Annullierung tatsachlich auf auRergewdhnliche Umstande
zuriickzufihren ist. Diese Umstande miissen von der Fluglinie im Einzelfall nachgewiesen werden, die
reine Behauptung geniigt nicht. Wenn Passagiere nicht sicher sind, ob eine Annullierung tatsachlich
auf auBergewohnliche Umstdnde zuriickzufiihren und eine Klarung mit der Fluglinie nicht moglich ist,
koénnen sie ihren Fall mittels Beschwerdeformular unter www.passagier.at bei der apf einreichen und
damit zur Priifung Gbergeben. Kann die Fluglinie den Nachweis nicht erbringen, haben Passagiere das
Recht auf eine Ausgleichszahlung, deren Héhe je nach Flugentfernung zwischen 250 Euro und 600
Euro betragt.

Betreuungsleistungen wie Verpflegung, Hotelunterkunft sowie der Transfer zwischen Flughafen und
Hotel, sind auch bei auRergewdhnlichen Umstanden von der Fluglinie zur Verfiigung zu stellen.

Passagierrechte und Beschwerdeformular unter www.passagier.at abrufbar

Auf der apf-Website unter www.passagier.at sind umfassende Informationen lber Fluggastrechte
zusammengestellt, damit sich Passagiere lber ihre Rechte informieren kdnnen. Sollte eine direkte
Klarung mit der Fluglinie nicht moglich sein, kann der Fall mittels Online-Beschwerdeformular unter
www.passagier.at bei der apf eingebracht werden.

Beschwerden sind schriftlich bei der apf einzubringen. Fir Riickfragen steht die apf auch telefonisch
unter +43 1 5050707-740 zur Verflugung.

Auf www.passagier.at finden Passagiere auch Musterbriefe auf Deutsch und Englisch zu
Flugannullierung, Flugverspatung, Flugliberbuchung bzw. Nichtbeférderung und Herabstufung, wenn



http://www.passagier.at/
http://www.passagier.at/
http://www.passagier.at/
http://www.passagier.at/
http://www.passagier.at/

=

sie sich direkt bei einer Fluglinie beschweren mdchten. Die Musterbriefe wurden auf Basis der EU-
Fluggastrechteverordnung erstellt und weisen die Fluglinie auf die Anspriiche der Passagiere hin.
Jeder Brief kann auf den individuellen Fall angepasst werden, indem relevante Textbausteine
ausgewahlt und mit den persénlichen Daten beflllt werden. Nimmt eine Fluglinie Beschwerden nur
noch online an, kénnen die einzelnen Textbausteine kopiert und in das jeweilige Online-
Beschwerdeformular einfligt werden.

Uber die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte

Die Agentur fir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) verhilft Passagieren und Fahrgadsten kostenlos
und provisionsfrei zu ihrem Recht. Im Streitfall mit einem Bahn-, Bus-, Schiffs- oder Flugunternehmen
sorgt die apf flr rasche Losungen und Entschadigungen.

Die wichtigsten Falle, in denen die apf vermitteln kann, sind:

- Entschadigungen fir Verspatungen

- Erstattungen fur Ausfalle bzw. Annullierungen von Fahrten oder Flligen

- Entschidigungen bei Uberbuchung bzw. Nichtbeférderung

- fehlende Informationen liber Fahr- und Fluggastrechte sowie

- die Nichteinhaltung der Rechte von Menschen mit Behinderungen, z. B. bei fehlender
Hilfeleistung.

Dariber hinaus vermittelt die apf im Bahnverkehr auch etwa bei Strafzahlungen (z. B. fiir fehlende
Tickets), Erstattungen von (z. B. nicht genutzten) Fahrkarten sowie beschadigtem oder verlorenem
Gepack.

Rickfragehinweis:

Mag. (FH) Martina Galos
Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf)

+43 1505 0707-140
+43 664 88 295 295

m.galos@apf.gv.at
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