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

Egal ob es sich um eine Abflug- oder Ankunftsverspatung handelt — Ist ein Flug verspatet gilt die EU-
Fluggastrechteverordnung, sobald Passagiere einen Flug innerhalb der EU bzw. der Schweiz, Island
oder Norwegen antreten. Gleichzeitig gilt sie aber auch, wenn ein Flug in einem Drittstaat angetreten
wird und in der EU bzw. einem der erwdhnten Lindern endet und die Fluglinie ihren Sitz im
europaischen Raum hat. Halten sich Fluglinien nicht daran, hilft die Agentur flir Passagier- und
Fahrgastrechte (kurz apf genannt) kostenlos und provisionsfrei. ,Denn, kommt es auf Reisen zu
langeren Wartezeiten oder Verzogerungen, ist das fir Passagiere drgerlich genug. Die apf verhilft den
Passagieren zu ihrem Recht, wenn keine direkte Losung mit der Fluglinie moglich ist. Wir informieren
aber auch lber mogliche Anspriiche auf Entschddigung, Kostenriickerstattung und Umbuchung”,
erklart Maria-Theresia Rohsler, Leiterin der apf.

Grundsatzlich gilt: Bei Abflugverspatung — abhangig von der Entfernung zwischen zwei und vier
Stunden — sind Fluglinien verpflichtet Passagieren unentgeltlich Betreuungsleistungen anzubieten.
Das heiRt, Snacks, Getranke und — falls notwendig — die Hotelunterbringung und den Transfer
zwischen Flughafen und Hotel. Auch die Kontaktaufnahme, per E-Mail oder Telefon, ist von der
Fluglinie kostenlos zu ermoglichen. Sollte die Fluglinie ihrer Verpflichtung die Hotel- und
Verpflegungskosten zu Ubernehmen nicht nachkommen, empfiehlt die apf alle Rechnungen und
Belege aufzubewahren, um die Kosten nachweisen zu kénnen und riickerstattet zu bekommen.

Bei Ankunftsverspatung haben Passagiere — neben den unentgeltlichen Betreuungsleistungen —auch
Anspruch auf eine Ausgleichszahlung, wenn ihr Flug drei Stunden oder spater am Zielort ankommt.
Die Hohe der Ausgleichszahlung hangt dabei von der Entfernung ab und betragt zwischen 250 Euro
und 600 Euro.

Fluglinien sind aulRerdem verpflichtet, Passagiere aktiv Gber ihre Rechte zu informieren. ,Wie die
Erfahrung und die bei der apf eingelangten Beschwerden zeigen, passiert das in der Praxis aber nicht
immer”, so Rohsler. So bieten Fluglinien Passagieren oft Gutscheine an, obwohl sie auf Wunsch
Anspriiche in bar bzw. per Uberweisung auszahlen miissen. Ein Gutschein kann alternativ
angenommen werden, muss er aber nicht. ,Eine Abgeltung in Form von Gutscheinen ist nur mit
schriftlichem Einverstdndnis der Passagiere moglich®, erganzt Rohsler.

Fluggastrechte, Musterbriefe und Online-Beschwerdeformular unter www.passagier.at

Unter www.passagier.at sind umfassende Informationen (iber die Rechte im Flugverkehr abrufbar,
damit sich Passagiere informieren konnen. Sollte eine direkte Klarung mit der Fluglinie nicht méglich
sein, kann der Fall mittels Online-Beschwerdeformular unter www.passagier.at bei der apf
eingebracht werden. Mit Hilfe des Leitfadens soll sichergestellt werden, dass alle notwendigen
Unterlagen vorliegen, um die Beschwerde rasch bearbeiten zu koénnen. Alternativ kdnnen
Beschwerden auch per Brief mit allen notwendigen Beilagen an die apf, Linke Wienzeile 4/1/6, 1060
Wien, Gibermittelt werden.
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Beschwerden sind schriftlich bei der apf einzubringen. Fiir Riickfragen ist die apf auch telefonisch
unter +43 1 5050707-740 erreichbar.

Auf www.passagier.at finden Passagiere auch kostenlose Musterbriefe auf Deutsch und Englisch zu
Flugverspatung, Flugannullierung, Flugiiberbuchung bzw. Nichtbeférderung und Herabstufung, wenn
sie sich direkt bei einer Fluglinie beschweren méchten. 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 personlichen Daten befillt werden. Nimmt eine Fluglinie Beschwerden nur
noch online an, kdnnen 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 Fahrgasten kostenlos
und provisionsfrei zu ihrem Recht. Im Streitfall mit einem Bahn-, Bus-, Schiffs- oder Flugunternehmen
sorgt die apf fiir rasche Losungen und Entschadigungen.

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

- Entschadigungen fiir Verspatungen

- Erstattungen fir Ausfalle bzw. Annullierungen von Fahrten oder Flliigen

- Entschadigungen bei Uberbuchung bzw. Nichtbeférderung

- fehlende Informationen Uber 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.
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