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Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) ist ein Service
des Verkehrsministeriums ftir den Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flug-
verkehr.

Einfach, kostenlos und provisionsfrei — Aufgabe der apf ist es,
Passagieren im Streitfall mit dem Unternehmen zu ihrem Recht zu
verhelfen.

+/ lhr Flug ist ausgefallen?
Vv lhr Flug war verspitet?
+/ Sie haben lhren Anschlussflug verpasst?

Fir lhre angemessene Entschddigung wenden Sie sich zuerst
schriftlich (per E-Mail/Webformular) direkt an das betroffene Un-
ternehmen. Im Streitfall oder wenn Sie innerhalb von sechs Wo-
chen keine Antwort erhalten, sorgt die Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte fiir Ihr Recht und eine rasche Losung.

Sind Sie mit einer Fluglinie in Osterreich gereist oder hat der Flug-
antritt bzw. die Flugankunft auf einem Flughafen in Osterreich (aus
Drittstaaten nur, wenn die Fluglinie ihre Hauptniederlassung in der
EU hat) stattgefunden, dann konnen wir Sie in folgenden Féllen
unterstltzen:

Verspatungen

Annullierungen

Nichtbeforderung

Herabstufung

Keine Information

Fehlende Hilfeleistungen und beschadigte
bzw. verlorene Mobilitatshilfen

SXNXXXXN

Eine Beschwerde ist schriftlich bei der apf einzubringen. Damit
alle notwendigen Unterlagen vorliegen und wir Ihre Beschwerde
rasch bearbeiten konnen, senden Sie uns Ihre Beschwerde mittels
Beschwerdeformular. Das Formular konnen Sie direkt auf der

Wir sorgen
ur lhr Recht.

Homepage der apf unter www.passagier.at ausfullen.



http://www.passagier.at
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lhre Rechte
im Uberblick.
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Abflugverspatungen

Die Fluglinie ist bei langeren Wartezeiten (zwei bis vier Stunden je
nach Flugentfernung) verpflichtet, lhnen unentgeltlich Getrénke,
Snacks, kostenlose Telefonate oder E-Mail zur Verfligung zu stellen.

Kann der Abflug erst am folgenden Tag durchgefiihrt werden, so
haben Sie auch Anspruch auf eine Hotelndchtigung und den Trans-
fer zwischen Flughafen und Hotel auf Kosten der Fluglinie.

Ab 5 Stunden Verspatung kdnnen Sie auBerdem vom Flug zurtick-
treten. In diesem Fall muss lhnen der Ticketpreis erstattet werden.

Ankunftsverspatungen

Passagiere haben das Recht auf eine Ausgleichszahlung, wenn ein
Flug mehr als drei Stunden verspatet am Endziel ankommt. Die
Hohe hangt dabei von der jeweils gebuchten Strecke ab und be-
tragt zwischen 250 und 600 Euro.

Annullierungen

Bei Annullierung und bei rechtzeitiger Information durch die Fluglinie
—mindestens 14 Tage vor dem Abflug — haben Sie die Wahl zwischen:

v/ Erstattung des Ticketpreises oder
+/ einer alternativen Beférderung unter vergleichbaren
Bedingungen

Bei Alternativfligen gilt:

+/ Wenn Sie weniger als 14 Tage vor dem Abflug informiert
wurden, besteht ein zuséatzlicher Anspruch auf eine Aus-
gleichszahlung, wenn der Alternativflug mehr als zwei
Stunden friiher abfliegt oder die Ankunft mehr als vier
Stunden spdter erfolgt.

v/ Findet die Benachrichtigung an Sie weniger als sieben
Tage vor dem Abflug statt, darf der Alternativflug ma-
ximal eine Stunde friiher angesetzt sein und maximal
zwei Stunden spater ankommen.
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Konkret bedeutet das, wenn die alternativen Abflugs- und An-
kunftszeiten nicht innerhalb dieses Zeitrahmens gegeben sind,
haben Sie einen zusatzlichen Anspruch auf eine Ausgleichszah-
lung zwischen 250 und 600 Euro.

Betreuungsleistungen wie etwa Getranke, Snacks, kostenlose
Telefonate, Hotelunterbringung und Transfer richten sich nach
dem jeweiligen Einzelfall.

AuBergewohnliche Umstiande wie etwa Streik, Flughafen-
sperre, Vogelschlag, etc.

Ist die Annullierung oder Verspdtung auf aulergewdhnliche
Umstande zurlickzufiihren, die auch durch alle zumutbaren
MaRnahmen durch die Fluglinie nicht vermieden hatten werden
kénnen, haben Sie keinen Anspruch auf eine Ausgleichszahlung.

Nichtbeférderung

Bei Nichtbeférderung, etwa durch Uberbuchung des Fluges,
haben Sie die Wahl zwischen der Riickerstattung des Ticket-
preises und einem Alternativflug.

Zusatzlich gibt es unterschiedliche Leistungen, je nachdem, ob Sie:
v freiwillig auf den gebuchten Flug verzichten oder
v/ den Flug gegen lhren Willen nicht antreten kénnen.

Verzichten Sie freiwillig, erhalten Sie eine entsprechende Gegen-
leistung, meistens in Form von Gutscheinen oder Bonusmeilen.
Die Gegenleistung ist mit der Fluglinie zu vereinbaren und in der
Regel héher, als wenn Sie auf eine Barauszahlung bestehen.

Kénnen Sie den Flug gegen lhren Willen nicht antreten, steht
lhnen eine Ausgleichszahlung zwischen 250 und 600 Euro (je
nach Flugentfernung) zu.

Miussen Sie auf den Alternativflug warten, sind Betreuungsleis-
tungen (Getranke, Snacks, kostenlose Telefonate, etc.) vorge-
sehen. Kann die Beférderung erst am nachsten Tag erfolgen,
haben Sie auch Anspruch auf eine Hotelnachtigung und den
Transfer zwischen Flughafen und Hotel auf Kosten der Fluglinie.
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Herabstufung

Bei einer Umbuchung in eine niedrigere Klasse als die von |h-
nen gebuchte ist die Fluglinie verpflichtet, binnen sieben Tagen
einen Teil des Tickets zu erstatten. Je nach der Entfernung sind
das 30 Prozent, 50 Prozent bzw. 75 Prozent des Ticketpreises.

Rechte von Menschen mit Behinderungen

Reisende mit Behinderungen oder eingeschrankter Mobilitat
haben grundsatzlich Anspruch auf Beférderung. Ferner be-
steht bei Bedarf auch Anspruch auf kostenlose Hilfeleistungen
am Flughafen und an Bord. Dies inkludiert etwa die Assistenz
beim Ein- und Aussteigen sowie Hilfe beim Check-in und beim
Gepacktransport. Der Bedarf muss grundsatzlich rechtzeitig,
das heit mindestens 48 Stunden vor Abflug, angemeldet wer-
den. Auerdem haften Fluglinien bei Verlust oder Beschadi-
gung von Mobilitatshilfen.

Die rechtlichen Grundlagen fiir Passagierrechte sind die

Verordnung (EG) Nr. 261/2004 und die Verordnung (EG)
Nr. 1107/2006.

Mehr Information zu lhren Rechten, die Kontaktdaten der
Beschwerdeabteilungen der Fluglinien und das Beschwerde-
formular finden Sie auf der Homepage der apf unter:
WwWw.passagier.at

Eine Beschwerde ist schriftlich mittels Beschwerdeformular an
die apf zu senden. Auskiinfte sind gerne auch telefonisch unter
+43 1 50 50 707 740 méglich.

Sollte die Kontaktaufnahme per Beschwerdeformular fiir Sie nicht méglich sein,
kénnen Sie Ihre Beschwerde auch per Post an die apf iibermitteln:

Agentur fir Passagier- und Fahrgastrechte

2. H. Flugverkehr

Linke Wienzeile 4/1/6, 1060 Wien
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