PRESSEMITTEILUNG
Wien, 15. Mai 2019

61 Prozent mehr eingebrachte Beschwerden bei der Servicestelle fiir Bahn-, Bus-, Schiffs-
und Flugreisende - liber 1,1 Millionen Euro an Entschadigungen fiir Passagiere und
Fahrgaste

= 6.248 Beschwerden eingelangt — 3.279 Verfahren im Jahr 2018 abgeschlossen — 81 Prozent
Erfolgsquote — plus 14 Prozent mehr an Entschadigungen fiir Reisende im Vergleich zum Vorjahr

= Im Bahn- und Flugverkehr 2018 bislang hochsten Entschadigungsbetrag fiir Reisende erzielt

= apf hilft Passagieren immer kostenlos und provisionsfrei, das bedeutet sie erhalten immer den
volistandigen Entschadigungsbetrag (ohne Abzug durch die apf) zuriick

Die Agentur fir Passagier- und Fahrgastrechte (kurz apf) ist die zentrale Servicestelle fiir den Bahn-, Bus-,
Schiffs- und Flugverkehr. Sie kimmert sich um samtliche Anspriiche, die Passagieren zustehen. Das heilst,
die apf fordert im Rahmen ihrer Zustindigkeit alle vertretbaren Kosten, die Passagieren durch eine
Verspatung, Annullierung usw. entstanden sind zurilick. Das betrifft neben der Entschadigungszahlung oft
auch die Ticketerstattung bei Annullierung bzw. die Riickzahlung der Kosten flr Betreuungsleistungen (wie
Verpflegung, notwendige Hotellibernachtungen oder den Transfer zwischen Hotel und Flughafen/Bahnhof),
wenn diese nicht vom Unternehmen zur Verfliigung gestellt worden sind. Das Service der apf ist fir
Passagiere immer kostenlos und provisionsfrei.

Das Jahr 2018 stellte eine besondere Herausforderung fiir die apf dar. Insgesamt wurden 6.248 schriftliche
Beschwerden bei der apf eingebracht, was einen massiven Anstieg zum Vorjahr von (iber 61 Prozent
bedeutet (2017: 3.870).
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Bahn 682
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Abb. 1: Anzahl der schriftlich eingelangten Beschwerden
0 1.000 2.000 3.000 4,000 5.000 6.000 und Anfragen 2018. Quelle: apf.
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3.279 Schlichtungsverfahren konnten 2018 von der apf abgeschlossen werden - um 40 Prozent mehr als im
Jahr 2017 mit 2.342 Verfahren. Sie teilten sich wie folgt auf die Verkehrstrager auf: 2.770 im Flug-, 472 im
Bahn- und 37 im Busbereich (kein Verfahren im Schiffsbereich). 2018 schloss die apf 81 Prozent (2017: 86
Prozent) der Schlichtungsverfahren mit einem positiven Ergebnis ab. Die durchschnittliche Verfahrensdauer
der Schlichtungsverfahren belief sich auf rund 35 Tage (2017: 26 Tage).

Flug 2.770
Bahn 472
Bus 37
Schiff
0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500 Abb. 2: Anzahl der abgeschlossenen Verfahren 2018.
Basis: Abschlussjahr 2018. Quelle: apf.
Flug Bahn Bus Schiff

Im Jahr 2018 erhielten Passagiere und Fahrgaste Entschadigungen, Erstattungen und Strafnachlasse in
Hohe von insgesamt 1.177.017 Euro, was einen weiteren Anstieg um 14 Prozent zum Vorjahr bedeutet
(2017: 1.032.915 Euro). Der groRte Anteil davon entfallt mit Gber 1.124.016 Euro auf den Flugbereich,
gefolgt vom Bahnverkehr mit 50.706 Euro und dem Busverkehr mit 2.295 Euro.

Fig | 1.124.016 €
sahn [ 50706 €
b | 2295€

5 o 5 Abb. 3: Entschadigungen, Erstattungen und
€0 7_00.000 A()OQOO 600'000 %00.000 X.()QO'OO &.100-00 X_AOO-OO Strafnachlisse 2018.
Basis: Abschlussjahr 2018. Quelle: apf.

Flug Bahn Bus WM Schiff
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Jahresbilanz  Flugverkehr 2018: 5.462 eingelangte Beschwerden, 2.770 abgeschlossene
Schlichtungsverfahren, 1.124.016 Euro an Entschadigung fiir Passagiere

Im Jahr 2018 gingen im Flugbereich insgesamt 5.462 schriftliche Beschwerden und Anfragen bei der apf ein,
was einen Zuwachs von knapp 84 Prozent ergibt (2017: 2.977). Dariiber hinaus wurden im Flugbereich
2.199 Telefonberatungen zu Anfragen auRerhalb einer Beschwerde oder eines Schlichtungsverfahrens
durchgefiihrt (2017: 1.357).

2018 5.462
2017 2.977
2016 2.404
Abb. 4: Anzahl der schriftlich eingelangten Beschwerden
0 1.000 2.000 3.000 4.000 5000 6.000

und Anfragen im Flugbereich 2016-2018. Quelle: apf.

Es wurden 2.770 Schlichtungsverfahren abgeschlossen, was einen sprunghaften Anstieg von 61 Prozent
bedeutet (2017: 1.719). In 79 Prozent der Verfahren vermittelte die apf erfolgreich zwischen Passagieren
und Fluglinien.

2018 2.770
2017 1.719
2016 1.482
Abb. 5: Anzahl der abgeschlossenen Verfahren im
0 500 1000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500 Flugbereich 2016-2018. Basis: Abschlussjahre 2016-2018.

Quelle: apf.
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Der Hauptgrund flr gefiihrte Verfahren im Flugverkehr war 2018 mit 49,5 Prozent die Annullierung, gefolgt
von Verspatung mit 45,6 Prozent und Nichtbeforderung (z. B. durch Flugiiberbuchung) mit 4,5 Prozent.

0,4%
4,5%
0 Annullierung
[ Verspatung
45,6% 49,5% [ Nichtbeforderung
[ Weitere Grinde (PRM *, Héher- /Herabstufung ...)
Abb. 6: Verfahrensgriinde im Flugbereich 2018.
Basis: Abschlussjahr 2018. Quelle: apf.

Alleine im Flugbereich erwirkte die apf im Jahr 2018 fiir Reisende eine Summe von rund 1,1 Millionen Euro.
89 Prozent der Entschadigungssumme erhielten Passagiere in Form von Ausgleichszahlungen bzw.
Gutscheinen. Acht Prozent entfielen auf Erstattungen (wie etwa fir selbst organisierte
Alternativbeférderung oder Ticketerstattung) und drei Prozent auf Betreuungsleistungen (wie Verpflegung,
Hotelkosten und Transfer zwischen Hotel und Flughafen).

‘ ‘ 3%

2013 [ 1124016 €

2017 [y 984.420€

2016 [ 723421 €

[0 Entschadigung
[ Erstattung/Refundierung
[ Betreuungsleistungen
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Abb. 7: Vergleich der Gesamterwirtschaftung an Abb. 8: Aufschliisselung der Gesamterwirtschaftung im
Entschadigungen und Erstattungen im Flugbereich 2016-2018. Flugbereich 2018. Basis: Abschlussjahr 2018. Quelle: apf.
Basis: Abschlussjahre 2016-2018. Quelle: apf
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Als grolStes Osterreichisches Luftfahrtunternehmen wurden 2018 insgesamt 45 Prozent der
abgeschlossenen Verfahren gegen myAustrian (Austrian Airlines) gefihrt (2017: 33 Prozent). Von 16
Prozent der Verfahren war Eurowings betroffen (2017: finf Prozent). Auf die Lufthansa, TAP Portugal und
Vueling entfiel ein Anteil von je vier Prozent, auf easylet und Laudamotion jeweils drei Prozent.

21% 459% .
= e myAustrian

Eurowings
Lufthansa
TAP Portugal
Vueling
3% easylet
39 Laudamotion

Sonstige
4%

4%

4% Abb. 9: Verteilung der Verfahren auf Unternehmen im
N Flugbereich 2018. Basis: Abschlussjahr 2018. Quelle: apf.
16 %

Jahresbilanz Bahnverkehr 2018: 682 eingelangte Beschwerden, héchste Entschadigungssumme bisher fiir
Fahrgaste, 472 abgeschlossene Schlichtungsverfahren

Im Bahnbereich gingen im Jahr 2018 insgesamt 682 schriftliche Beschwerden und Anfragen ein (2017: 808).
AulRerdem wurden 203 Telefonberatungen zu Anfragen auBerhalb einer Beschwerde oder eines
Schlichtungsverfahrens durchgefiihrt (2017: 288).

2018 682
2017 808
2016 765
Abb. 10: Anzahl der schriftlich eingelangten
0 200 400 600 800 1.000 Beschwerden und Anfragen im Bahnbereich 2016-2018.

Quelle: apf.
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Im Jahr 2018 schloss die apf im Bahnbereich insgesamt 472 Verfahren (2017: 582) ab, was einer Reduktion
von rund 19 Prozent entspricht. In rund 95 Prozent dieser Verfahren konnte die apf positiv zwischen
Fahrgasten und Unternehmen vermitteln.

2013 I 472

2017 I 82

2016 514

Abb. 11: Anzahl der abgeschlossenen Verfahren im
Bahnbereich 2016-2018. Basis: Abschlussjahre 2016-
2018. Quelle: apf.

Mit 42 Prozent war der Hauptgrund der abgeschlossenen Verfahren die Fahrpreiserstattung, gefolgt von
Verspatungsentschadigung (fir Ticketkosten) und Entschadigung (fiir andere Folgekosten) mit 28 Prozent.
Auf Platz drei lagen mit elf Prozent Strafzahlungen bzw. Inkassoforderungen.

[0 Fahrpreiserstattung
[0 Verspatungsentschadigung, Entschadigung
[ Strafe, Inkassoforderung
Weitere Grinde:*
* 3,8% Lieferung von Waren /Erbringung von Dienstleistung (Verspitungen)
2,7% Tarife/Preise/ Produkte
2,4% Information
1,8% Qualitat der Waren und Dienstleistungen
1,6% Vertriebskanile
1,6% Schiden/Delikte
1,3% Personal/Kundenkontakt
1,3% Vertrdge und Kaufabschlisse
1,3% Rechnungstellung und Einziehung von Forderungen
0,8% Sonstige Aspekte
0,2% Unlautere Geschiftspraktiken
0,2% Privatsphdre und Datenschutz

42%

Abb. 12: Verfahrensgriinde im Bahnbereich 2018.
Basis: Abschlussjahr 2018. Quelle: apf.
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Im Bahnverkehr erzielte die apf abermals eine Steigerung im Vergleich zum Vorjahr von rund neun Prozent
(2016 zu 2017: 57 Prozent) flir Fahrgaste mit einer Erwirtschaftung von insgesamt 50.706 Euro. Das ist der
hochste Entschadigungsbetrag der bisher fiir Bahnreisende innerhalb eines Jahres erwirtschaftet wurde. 53
Prozent betrafen Entschadigungen, gefolgt von 38 Prozent Erstattungen und neun Prozent Straferldsse bzw.
—reduktionen welche die apf flir Fahrgaste erwirken konnte.

2018 | 20706 €
— —  38%

2017 [ 4667 €

2016 2601 53%
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Abb. 13: Vergleich der Gesamterwirtschaftung an Abb. 14: Aufschliisselung der Gesamterwirtschaftung
Entschaddigungen, Erstattungen und Strafnachlassen im Bahnbereich 2018. Basis: Abschlussjahr 2018. Quelle: apf.

im Bahnbereich 2016-2018.
Basis: Abschlussjahre 2016-2018. Quelle: apf.

Wie bereits im Vorjahr wurden 96,6 Prozent der Verfahren gegen das groRte &sterreichische
Bahnunternehmen, die OBB-Personenverkehr, gefiihrt. Mit 0,9 Prozent der Verfahren war die WESTbahn
betroffen (2017: 0,5 Prozent), gefolgt von diversen anderen Bahnunternehmen mit 1,5 Prozent. Die
Verkehrsverblinde betraf rund ein halbes Prozent (2017: 1,5 Prozent) der Verfahren.

0,4% 06
1,5% % %
0,9% N

[ OBB-Personenverkehr
[ WESTbahn
Sonstige Bahnunternehmen
[0 OBB-Infrastruktur
[ Verkehrsverbiinde

Abb. 15: Verteilung der Verfahren auf Unternehmen im Bahnbereich 2018.
Basis: Abschlussjahr 2018. Quelle: apf.
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Bahn - apf erzielt jedes Jahr wesentliche Verbesserungen fiir Fahrgaste

Die apf setzt sich seit Jahren fiir kundenfreundliche Verbesserungen in den Tarifbestimmungen der
Osterreichischen Bahnen ein. Nachfolgend ausgewahlte Themen an welchen gemeinsam mit den
Bahnunternehmen im Jahr 2018 gearbeitet werden konnte:

Leichtere Beantragung von Entschadigungen und Erstattungen

Die apf erhalt immer wieder Falle mit Problemen bei der Beantragung von Verspatungsentschadigungen,
z.B. wenn der Fahrgast die vom Bahnunternehmen geforderten Original-Tickets nicht vorlegen kann. Wird
ein Fahrgast bzw. sein Ticket bei einer Bahnfahrt nicht kontrolliert, fehlt die Zangenpragung als Entwertung
und die angetretene Fahrt kann nicht nachgewiesen werden, was fir den Antrag auf
Verspatungsentschadigung problematisch sein kann. Bei PDF- und Mobile-Tickets gibt es gar keine
klassischen Originale.

Die OBB-Personenverkehr verlangte bisher zur Auszahlung einer Verspatungsentschidigung jedoch
grundsatzlich das verwendete und entwertete Original-Ticket. Konnte der Fahrgast das Ticket nicht mehr
vorweisen, wurde eine Auszahlung regelmaRig abgelehnt. Prinzipiell kann ein Bahnunternehmen Originale
oder beglaubigte Abschriften bei Reklamationen verlangen. Fraglich ist, ob diese Bedingung auch bei der
Geltendmachung einer Verspatungsentschadigung rechtlich gedeckt ist. Jedenfalls stellt es eine zusatzliche
Hiirde fir den Fahrgast dar.

Die apf hinterfragte von Anfang an die Notwendigkeit und Sinnhaftigkeit von Originalen und setzte sich im
Sinne der Fahrgaste fur eine einfachere Vorgehensweise ein. Mittlerweile genligt dem Bahnunternehmen
fiir eine Auszahlung bei Mobile-Tickets die Ubermittlung des Ticketcodes. Zudem informierte die OBB-
Personenverkehr Ende November 2018 lber ein erfreuliches Umdenken: Zukinftig wird bei (als PDF
bezogenen) Online-Tickets kein Original fir eine Verspatungsentschadigung mehr angefordert. Damit
kénnen Fahrgéaste, welche eine Verspatung erlitten haben und Mobile Tickets am Smartphone oder (als PDF
bezogene) Online-Tickets verwendet haben, deutlich einfacher die ihnen zustehende Entschadigung
beantragen.

Langere Geltungsdauer von Gutscheinen

In einer Beschwerde eines Bahnfahrers ging es um die Giltigkeit von Gutscheinen. Nachdem der Fahrgast,
bei seiner Zugfahrt von einer Verspatung betroffen war, erhielt er die Verspatungsentschadigung auf
Wunsch in Form von Gutscheinen. Entgegen der Zusage des Bahnunternehmens waren die Gutscheine nur
ein Jahr statt zehn Jahre giiltig. Die apf hatte diesbeziiglich rechtliche Bedenken und konnte 2018 beim
Unternehmen erzielen, dass nun alle im Rahmen der Fahrgastrechte ausgestellten Gutscheine, eine
Geltungsdauer von zumindest zehn Jahren haben.

Damit erhalten Fahrgdste im Rahmen der Fahrgastrechte wesentlich langer glltige Gutscheine des
Bahnunternehmens.

Die apf als aktives Griindungsmitglied von TRAVEL_NET /\.\

TRAVEL_NET wurde im November 2017 unter Mithilfe der apf in Berlin T*R /A\\/E L

gegriindet und hat die europdische Vernetzung von nationalen AS-

Stellen (Stellen zur aulergerichtlichen Streitbeilegung) zum Ziel. Ein NE OF TRAVELADR
kontinuierlicher europaweiter Austausch von Erfahrungen und g

bewdhrten Methoden im Umgang mit Problemstellungen und —fillen

soll durch diesen Zusammenschluss garantiert werden. Besonders im internationalen Flugverkehr ist die
Vernetzung durch Zusammenschliisse wie TRAVEL-NET fiir eine effiziente und effektive Verfahrensfiihrung
unumganglich.
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www.passagier.at — Beschwerde mittels Online-Formular an die apf senden

Beschwerden sind bei der apf immer schriftlich einzubringen, damit alle notwendigen Unterlagen vorliegen
und rasch Kontakt mit dem Unternehmen aufgenommen werden kann. Das Online-Beschwerdeformular ist
unter www.passagier.at abrufbar.

Flr Riickfragen stehen die Expertinnen und Experten der apf auch telefonisch unter +43 1 5050 707 Bahn -
710, Bus - 720, Schiff - 730 und Flug - 740 zur Verflgung.

Uber die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (kurz apf) hilft Passagieren und Fahrgasten im Bahn-, Bus-,
Schiffs- und Flugverkehr immer kostenlos und provisionsfrei zu ihrem Recht. Das bedeutet, Reisende
erhalten immer den vollstdndigen Entschadigungsbetrag (ohne Abzug durch die apf) zuriick.

Woriiber kann man sich bei der apf beschweren?
Die wichtigsten Falle, in denen die apf in allen vier Verkehrsbereichen vermitteln kann, sind:
- Entschadigungen fir Verspatungen,
- Entschadigungen und Erstattungen fiir Ausfalle bzw. Annullierungen von Fahrten oder Fligen,
- Entschadigungen bei Uberbuchung bzw. Nichtbeférderung,
- fehlende Hilfeleistungen (Verpflegung, Unterkunft, Transport),
- mangelhafte oder fehlende Informationen liber Fahr- und Fluggastrechte sowie
- Nichteinhaltung der Rechte von Menschen mit Behinderungen, z. B. bei fehlender Hilfeleistung.

Dartiber hinaus hilft die apf im Flugverkehr auch bei Problemen hinsichtlich der Erstattung bei
Herabstufung (Downgrade) in eine niedrigere Klasse als urspriinglich gebucht (z. B. von der Business Class in
die Economy Class).

Im Bahnverkehr vermittelt die apf zusatzlich auch etwa bei Problemen im Zusammenhang mit Buchungen,
Strafzahlungen (z. B. fir fehlende Tickets), Erstattungen von (z. B. nicht genutzten) Fahrkarten sowie
beschadigtem oder verlorenem Gepack.

SERVICE - Alle Informationen zur Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte sowie die Rechte der
Passagiere sind auf der Homepage der apf unter www.passagier.at abrufbar. Besuchen Sie den apf-Blog
unter www.apf.gv.at/de/blog.html. Neben konkreten Beschwerdefillen finden Sie auch nutzliche
Informationen und Tipps Uber gesetzliche bzw. tarifliche Anspriiche und die Beschwerdeabwicklung sowie
die Vermittlungsarbeit der apf zwischen den Passagieren und den betroffenen Unternehmen.

Riickfragehinweis:
Sabrina Carina Kocher, BA
Pressesprecherin Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte
+43 1 5050707-140
s.koecher@apf.gv.at
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