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Bei Nachweis von auBBergewdhnlichen Umstanden wie Sturm, Schneefall oder Eis kein
Entschadigungsanspruch

Fluglinien miissen allerdings Zusatzkosten fiir Betreuungsleistungen wie Getranke,
Snacks und Hotel auch bei auergewdhnlichen Umstédnden libernehmen

Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte hilft kostenlos und provisionsfrei bei
Streitfallen mit Bahn-, Bus-, Schiffs- oder Flugunternehmen

Fahrgastrechte und Beschwerdeformular unter www.passagier.at abrufbar

Erst im November strich die Lufthansa an nur einem Tag 930 Fliige wegen Streik, etwa 107.000
Passagiere waren betroffen. In solchen Fallen gibt es meistens keine Entschddigung: Sobald die
Airline nachweisen kann, dass die Flugannullierung bzw. -verspatung aufgrund von
auBergewodhnlichen Umstdanden wie etwa Schlechtwetter oder unvorhersehbaren Streiks zustande
gekommen ist, haben Passagiere grundsatzlich keinen Anspruch auf Entschadigung. Kann die Airline
den Nachweis nicht erbringen, haben Passagiere das Recht auf eine sogenannte Ausgleichszahlung.
Ebenfalls Anspruch auf Ausgleichszahlung haben Passagiere meist bei technischen Defekten, da diese
in der Regel keine auBergewdhnlichen Umstdnde darstellen. Die Hohe der Ausgleichszahlung ist von
der Entfernung abhangig und betragt laut EU-Fluggastrechteverordnung zwischen 250 Euro und 600
Euro. Sogenannte Betreuungsleistungen wie Verpflegung, Hotelunterkunft sowie der Transfer
zwischen Flughafen und Hotel, sind auch bei auRergewohnlichen Umstanden von der Fluglinie zur
Verfligung zu stellen.

Neben der Ausgleichszahlung bei Flugannullierungen, haben Passagiere zusatzlich noch die Wahl
zwischen der Erstattung des Ticketpreises oder einer alternativen Beférderung zum Zielort bzw. zum
ersten Abflugort zum frihestmoglichen Zeitpunkt. Das gilt auch bei Annullierungen aufgrund von
auBergewohnlichen Umstdnden. Bietet die Fluglinie einen Alternativflug an, der abhdngig von der
Flugentfernung zwischen zwei und vier Stunden hinter der planmaBigen Ankunftszeit liegt, kann die
Ausgleichszahlung um die Halfte gekirzt werden.

»Eine Fluglinie kann sich dann auf einen auRergewdhnlichen Umstand berufen, wenn Probleme, auch
durch alle zumutbaren MaBnahmen, nicht zu vermeiden gewesen sind. Ein klassisches Beispiel fir
auBergewodhnliche Umstande sind winterliche Wetterverhéltnisse. Wenn Passagiere nicht sicher sind,
ob eine Annullierung oder Verspatung tatsachlich auf auRergewdhnliche Umstande zuriickzufiihren
und eine direkte Klarung mit der Airline nicht moglich ist, konnen Sie ihren Fall mittels Online-
Beschwerdeformular bei der Agentur flir Passagier- und Fahrgastrechte einreichen und damit zur
Priifung Ubergeben”, so Maria-Theresia Ro6hsler, Leiterin der Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte (kurz: apf).

Bei Abflugverspatungen sind Fluglinien verpflichtet, unentgeltlich Snacks und Erfrischungen
anzubieten sowie eine Kontaktaufnahme zu ermoglichen, etwa per E-Mail oder Telefon. Weitere
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Betreuungsleistungen wie Verpflegung, Hotelunterbringung und Transfer zwischen Flughafen und
Hotel richten sich nach dem jeweiligen Einzelfall.

Bei Ankunftsverspatungen haben Passagiere Anspruch auf eine Ausgleichszahlung, wenn ihr Flug
mehr als drei Stunden verspatet am Zielort ankommt. Die Hohe der Ausgleichszahlung hangt dabei
von der jeweiligen Entfernung ab und betragt zwischen 250 und 600 Euro.

Daruber hinaus sind Fluglinien verpflichtet, Passagiere (iber ihre Rechte aktiv zu informieren. Wie die
Erfahrung zeigt, passiert das in der Praxis aber noch nicht immer. Die apf hat daher neue Folder
erstellt, um einerseits alle Betroffenen (iber ihre Rechte aufzuklaren und andererseits Unternehmen
hinsichtlich ihrer Informationspflicht zu unterstiitzen. Die Folder sowie detaillierte Informationen zu
Passagier- und Fahrgastrechten sind online unter www.passagier.at abrufbar. Zudem Ubermittelt die
apf den Folder gerne auch per Post oder Email an alle Interessierten.

»Unser Ziel ist es, Passagieren rasch und unbirokratisch zu ihrem Recht zu verhelfen, wenn keine
direkte Losung mit der Fluglinie moglich ist. Deshalb ist es uns ein groRes Anliegen, umfassend und
verstandlich Uber Passagierrechte zu informieren, damit alle Betroffenen wissen, dass sie ein Recht
auf Umbuchung, Entschadigung oder Kostenrlickerstattung haben”, betont Maria-Theresia Rohsler.

Erste Anlaufstelle bei Beschwerden ist die Fluglinie. Wenn diese nicht zufriedenstellend oder
Uberhaupt nicht antworten, kénnen Fahrgaste sich an die apf wenden. Die apf sorgt dann kostenlos
und provisionsfrei flr rasche Losungen und Entschadigungen. Auf der Homepage der apf unter
www.passagier.at sind umfassende Informationen lber Passagier- und Fahrgastrechte abrufbar.

Die apf bietet Fahrgasten unter www.passagier.at ein lbersichtlich gestaltetes Web-Formular, mit
dem sie ihre Beschwerden im Streitfall einfach und rasch an die apf senden kdnnen. Alternativ
kénnen Beschwerden auch per Fax oder Brief eingebracht werden. Wenn die Beschwerde berechtigt
und die apf zustandig ist, leitet sie ein Schlichtungsverfahren ein. Damit wird sichergestellt, dass die
Verkehrsunternehmen ihre Verpflichtungen einhalten und die Passagier- und Fahrgastrechte
gewahrt bleiben.

Eine Beschwerde ist grundsatzlich mittels Beschwerdeformular bei der apf einzubringen. Sollte das
nicht moglich sein, konnen Sie Ihre Beschwerde mit allen notwendigen Beilagen auch per Post an die
Agentur fir Passagier- und Fahrgastrechte, Bereich Flug, Linke Wienzeile 4/1/6, 1060 Wien
Ubermitteln.

S ERVICE - Auf der apf-Hopmepage unter http://www.passagier.at oder http://www.apf.gv.at
stehen Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugreisenden alle Informationen (iber ihre Rechte und Anspriiche
zur Verfligung. Die wichtigsten Falle, in denen die apf vermitteln kann, sind:

- Entschadigungen fiir Verspatungen,

- Erstattungen fir Ausfalle bzw. Annullierungen von Fahrten oder Flligen

- fehlende Informationen Uber Fahr- und Fluggastrechte sowie

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

Beschwerden missen schriftlich eingebracht werden, fiir Riickfragen sind die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter der apf auch telefonisch erreichbar. Um gleich zu den richtigen Ansprechpersonen zu
gelangen, wahlen Sie +43 1 5050707 mit Durchwahl -710 fiir Bahn, -720 fir Bus, -730 fir Schiff und -
740 fir Flug.

Uber die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte

Die Agentur fir Passagier- und Fahrgastrechte (kurz: apf) verhilft Passagieren und Fahrgasten
kostenlos und provisionsfrei zu |lhrem Recht. Im Streitfall mit einem Bahn-, Bus-, Schiffs- oder
Flugunternehmen sorgt die apf fir verbindliche Losungen und Entschadigungen. Egal ob es sich um
Verspatungen, Ausfdlle oder Annullierungen, fehlende Informationen handelt oder sonst etwas
schief lauft.

Riickfragehinweis:

Mag. (FH) Martina Prettenhofer
Kommunikationsverantwortliche Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte

+43 1 505 0707-140
+43 664 88 295 295
m.prettenhofer@apf.gv.at




