FLUGGASTRECHIIE:
CleverReisen!

: Europaisches
fﬂ-\\\\\ Verbraucherzentrum Deutschland
Europdisches Netzwerk ECC-Net
ECC-Net




CLEVER REISEN

BEVOR ES LOSGEHT: DIE BUCHUNG
« Fluge buchen im Internet: Kennen Sie sich aus?
« Die Lockangebote von ,,Billigfliegern*“?

WENN ES ANDERS LAUFT ALS GEPLANT
» Verspatete Fluge
e Annullierte Fluge
o Nicht beforderte Passagiere
o Arger ums Gepack
e Andere Schaden

WENN SIE SICH BESCHWEREN WOLLEN
e So machen Sie lhre Rechte geltend
» Diese Beschwerdestellen gibt es

FLUGGASTE MIT EINGESCHRANKTER MOBILITAT

e Diese Rechte haben altere und
behinderte Personen

» Hilfeleistungen an EU-Flughafen

NUTZLICHE ADRESSEN

Seite 3

Seite 5

Seite 8

Seite 17

Seite 20

Seite 22

2., aktualisierte Auflage, Juni 2011



Clever Reisen

Seit der Liberalisierung des Luftverkehrs im Jahr 1997 hat sich der
europaische Flugmarkt rasant entwickelt: Die Zahl der Verbindungen
ist um 60 % gestiegen, mehr Stadte werden angeflogen, und das
alles zu erschwinglichen Preisen. Zudem profitieren Fluggaste in der
Europaische Union von der stetigen Vereinheitlichung und Verbesserung
ihrer Rechte.

Doch nur ein Verbraucher, der
seine Rechte kennt, kann sie

auch einfordern. Trotz mancher

Informationskampagne — so hangt re
im Auftrag der Europaischen

Kommission an allen europaischen

Flughafen die ,Charta der e C te

Fluggastrechte® aus — wissen die l
Passagiere oft nicht Bescheid, atls

wenn es darauf ankommt. Re i S e n d e

Deshalb mochten wir Sie mit dieser
Broschiire uber lhre Rechte als
Fluggast informieren: Was sollten
Sie beachten bei der Buchung
ihres Fluges, wie reagieren bei
Verspatung, Annullierung oder
Gepackverlust?

Und weil ,Recht haben“ und iImmer dabel

»Recht durchsetzen“ bekanntlich
zweierlei sind, werden lhnen
auBerdem Wege aufgezeigt, wie
Sie lhre Rechte geltend machen EUROPAISCHE KOMMISSION
konnen und wer lhnen zur Seite

steht, falls es lhnen selbst nicht

gelingt.

Daneben bietet die Broschiire Ihnen viele praktische Tipps und
niitzliche Adressen. Reisen Sie clever!




In der Europaischen Union hat sich schon viel fur die Rechte der
Luftpassagiere getan:

o Zu mehr Sicherheit im Luftverkehr
und groBerer Ehrlichkeit bei den
Preisangaben tragt die Verordnung Nr.
1008/2008 vom 24. September 2008 bei.
Danach mussen Flugpreise, mit denen
geworben wird, bereits alle anfallenden
Kosten (wie Steuern, Flughafengebiihren
etc.) enthalten.

o Fiir groBere Piinktlichkeit und reibungslose Beforderung sorgt
die Verordnung Nr. 261/2004 vom 11. Februar 2004. Sie sieht
Unterstutzungs- und Ausgleichsleistungen fur Fluggaste in Fallen
von Verspatung, Flugausfall und Nicht-Beforderung vor.

o Fluggasten mit Behinderung und alteren oder kranken Menschen
steht seit dem 26. Juni 2008 die Verordnung zur ,,eingeschrankten
Mobilitat“ zur Seite. Sie ermoglicht diskriminierungsfreie
Beforderung dadurch, dass auf EU-Flughafen und an Bord
Unterstiitzung und Hilfe bereitzustehen hat.

« Bereits seit 1999 regelt ein internationales Ubereinkommen,
die »,Montrealer Konvention“, die weitergehenden
Schadensersatzanspriiche, z.B. in Zusammenhang mit
Gepackverlust oder Korperschaden.

Uber Einzelheiten informieren Sie die nachfolgenden Kapitel.

>>> Eine Liste der Verordnungen finden Sie auf Seite 23.




Ein paar Tipps vorab:

Machen Sie sich die Mihe und lesen Sie die Allgemeinen
Geschaftsbedingungen (AGB) der Fluggesellschaft, bei der Sie
buchen wollen. So konnen Sie sich nicht nur selbst vor bosen
Uberraschungen schiitzen, sondern Sie erhalten auch wichtige
Informationen zu den Leistungen, die Sie erwarten konnen, und zu
den Pflichten, die von Ihnen verlangt werden. In den AGB erfahren
Sie zum Beispiel

»  wie Sie lhre Identitat am Flughafen nachweisen missen,

»  ob Sie sich innerhalb einer bestimmten Frist den Abflug zuvor
noch bestatigen lassen mussen,

»  wie viele Gepackstlicke Sie mitnehmen diirfen, wie schwer sie
sein dirfen und was Sie fir zusatzliche Koffer zahlen missen.

Fragen Sie nach, wenn lhnen etwas unklar ist, und lassen Sie sich
die Auskiinfte im Zweifel schriftlich bestatigen.

Uberpriifen Sie besonders sorgfiltig bei der Buchung lhre Angaben
sowie spater die Daten auf der Bestatigung und auf lhrem Ticket.

Flugticket buchen im Internet:
Kennen Sie sich aus?

Immer haufiger buchen Verbraucher ihre Flige im Internet. Da das
Risiko, auf einen unseriosen Anbieter zu treffen, im Internet groBer
ist als im ortlichen Reisebiro, wo man im personlichen Gesprach die
Vertrauenswirdigkeit seines Gegeniibers leichter abschatzen kann,
empfehlen wir einige VorsichtsmaBnahmen:

Klaren Sie, ob Sie bei der Fluggesellschaft direkt buchen oder iber
einen Vermittler, der sich seine Tatigkeit zusatzlich bezahlen lasst.




Informieren Sie sich, welche Abgaben im Preis enthalten sind!
Der Anbieter muss alle Steuern und Abgaben klar trennen. Bereits
zu Beginn des Buchungsprozesses miissen alle Zusatzkosten deutlich
genannt werden. Achten Sie auf Aufschlage fiir Kreditkartenzahlung
oder Gepack.

Uberzeugen Sie sich von der Vertrauenswiirdigkeit des Anbieters!
Es sollte klar ersichtlich sein, wer |hr Vertragspartner ist. Eine
vollstandige Adresse (kein Postfach), die Telefonnummer und
eine E-Mail-Adresse lhres Vertragspartners sind unerlasslich und
sollten auf der betreffenden Internetseite leicht zu finden sein.
Die Allgemeinen Geschaftsbedingungen sollten ebenfalls leicht
zuganglich und dbersichtlich sein. Auch namenhafte Gutesiegel
konnen ein Indiz sein, dass Sie auf der Seite ohne Risiko buchen
konnen.

Legen Sie Wert auf Sicherheit bei der Zahlung per Kreditkarte!
Es ist wichtig, dass die Daten verschlisselt Ubertragen werden.
Das erkennt man an der Webadresse, so bei https://www...
Geben Sie niemals lhre geheime PIN-Nummer an, sondern nur
die Kartennummer, das Gultigkeitsdatum der Karte und eventuell
die dreistellige Sicherheits-PIN. Wenn Fehler bei der Abbuchung
entstehen, konnen Sie die Zahlung in der Regel innerhalb von 4 bis
6 Wochen widerrufen. Uber Einzelheiten sollten Sie sich bei Ihrer
Bank informieren.

Lassen Sie sich helfen, wenn die Abwicklung der Online-Buchung
Anlass zu einer Beschwerde gibt! AuBergerichtliche Hilfe bietet die
Reiseschiedsstelle (www.reiseschiedsstelle.de).

Niitzlicher Link

Weitere Informationen zu Vertragsschluss und Zahlungen (ber
das Internet finden Sie auf der Internetseite der eCommerce-
Verbindungsstelle Deutschland (http://www.ecom-stelle.de/).




Die Lockangebote von ,,Billigfliegern“?

Seit dem 1. November 2008 sind Anbieter verpflichtet, nur mit
dem tatsachlichen Preis fiir ein Flugticket zu werben. Das legt die
Verordnung (EG) Nr. 1008/2008 fest.

Zusatzliche Leistungen dirfen allerdings in Rechnung gestellt werden.
Von dieser Moglichkeit machen gerade die sogenannten Billiganbieter
regen Gebrauch.

Im Preis enthaltene Kosten Erlaubte Zusatzkosten, z.B.

Steuern Kreditkartenzahlung

Gebiihren (Flughafen) Sitzplatzreservierung

Zuschlage Gepack

Entgelte Versicherungen
(Reiserucktritt etc.)

Alle Zusatzkosten missen klar und deutlich aufgelistet werden. Nur
wenn der Kunde einer Zusatzleistung ausdriicklich zugestimmt hat,
darf sie ihm auch berechnet werden.




Flugstorungen

Den Kern der Fluggastrechte regelt die EU-Verordnung Nr. 261/2004,
die seit dem 17. Februar 2005 genau festlegt, welchen Service vor Ort
und wie viel Geld eine Fluggesellschaft ihren Passagieren als Ausgleich
dafiir zahlen muss, dass ein Flug nicht planmaBig stattfindet. Diese
sogenannten Ausgleichs- und Unterstiitzungsleistungen stehen den
Fluggasten zu, wenn sie Uberhaupt nicht befordert werden, wenn der
Flug ausfallt oder stark verspatet ist.

Die Fluggastrechte gelten:
« fur alle Passagiere, die von einem Flughafen in der EU abfliegen;

« fur alle Passagiere, die auf einem Flughafen in der EU landen, wenn
die Fluggesellschaft ihren Sitz in der EU hat (Artikel 3).

Bereits beim Einchecken muss die Airline ihre Passagiere mit einem klar
lesbaren Hinweis Uiber ihre Rechte informieren (Artikel 14). Sobald sie
ihre Kunden nicht planmaRig befordert, muss die Fluggesellschaft ihnen
schriftliche Informationen Uber die Ausgleichsleistungen aushandigen.

Ausnahme: Pauschalreise

Wenn im Rahmen einer Pauschalreise Schwierigkeiten auftreten, kann
der Reisende wahlen, ob er seine Anspriiche entweder gegen das
Luftfahrtunternehmen oder den Reiseveranstalter richtet.

Wichtig fir Sie: Anspriiche gegen den Reiseveranstalter miissen innerhalb
eines Monats nach dem im Vertrag vereinbarten Reiseende geltend
gemacht werden. Dagegen verjahren die Rechte aus der Fluggastrechte-
Verordnung erst nach drei Jahren.




Verspaitete Fliige

Ein Flug gilt rechtlich als verspatet, wenn sich die Abflugzeit um
mindestens zwei Stunden verzogert. Je weiter der Flug geht, desto
mehr Geduld muss der Passagier allerdings aufbringen:

Mindestwartezeit Flugentfernung

2 Stunden unter 1.500 km
3 Stunden 1.500 km bis 3.500 km
4 Stunden uber 3.500 km

Ab zwei Stunden Verspatung haben Kunden
Anspruch auf Mahlzeiten sowie Getranke und diirfen
unentgeltlich zwei Telefongesprache fiihren oder
zwei Faxe oder E-Mails versenden, um andere Uber
die Verspatung zu informieren.

Bei einer Verspatung ab drei Stunden kann der
Passagier eine pauschale Entschadigung von 250
bis 600 Euro entsprechend der EU-Verordnung Nr.
261/2004 verlangen. So entschied der Europaische
Gerichtshof im November 2009 (Az.: C-402/07 und
C-432/07).

Bei einer Verspatung von mindestens fiinf Stunden konnen sich
betroffene Fluggaste — unabhangig von der Entfernung zum Zielort —
den Ticketpreis innerhalb von sieben Tagen vollstandig erstatten lassen.
Sollte der Abflug erst am nachsten Tag erfolgen, haben Kunden Anspruch
auf eine Hotelunterbringung sowie den Transfer hin und zuriick.

Falls es aufgrund der groBen Verspatung sinnlos geworden ist, noch
zum Zielort zu fliegen, oder der Anschlussflug verpasst wird, muss der
Passagier auf Wunsch zum Abflugort zuriickgeflogen werden. Die Kosten
fur den verpassten Anschlussflug sind zu erstatten.




Annullierte Fliige

Wenn ein Flug annulliert, d.h. gestrichen wird,
haben die betroffenen Fluggaste die Wahl
zwischen der Erstattung des Ticketpreises oder
anderweitige Beforderung zum Zielort.

A) Erstattung des Ticketpreises

Falls der Fluggast darauf verzichtet, sich mit einem anderen Flugzeug
oder Verkehrsmittel zum Zielort befordern zu lassen, muss das
Luftfahrtunternehmen ihm den vollstandigen Ticketpreis erstatten.
AuBerdem hat er Anspruch auf die vollen Ausgleichszahlungen:

Entfernung Ausgleichszahlung

250 Euro
unter 1.500 km (bzw. 125 Euro bei einer Verspatung des
Alternativflugs unter 2 Stunden)

400 Euro
(bzw. 200 Euro bei einer Verspatung des
Alternativflugs unter 3 Stunden)
600 Euro

Uber 3.500 km (bzw. 300 Euro bei einer Verspatung des
Alternativsflugs unter 4 Stunden)

1.500 km bis
3.500 km

B) Anderweitige Beforderung zum Zielort

Entscheidet sich der Fluggast fiir einen Alternativflug, wird der Ticketpreis
nicht erstattet. Ihm stehen jedoch die Ausgleichszahlungen zu, deren
Hohe von der Flugstrecke und dem AusmaB der Verspatung abhangig ist
(siehe Tabelle oben).

Ist der Flug jedoch zwecklos geworden, mussen bereits zuriickgelegte
Abschnitte des Fluges erstattet werden. Wird ein Anschlussflug verpasst,
gelten die gleichen Regeln wie im Falle einer Verspatung.



Ubrigens: Auf Wunsch kann der Passagier auch zu einem anderen
Zielflughafen fliegen.

Wenn der Ersatzflug um mehr als zwei Stunden spater als urspriinglich
geplant startet, hat die Fluggesellschaft auf eigene Kosten dafir zu
sorgen, dass die Passagiere verpflegt und, falls erforderlich, in einem
Hotel untergebracht werden. AuBerdem mussen die Fluggaste die
Moglichkeit haben, Angehorige Uber die Verspatung zu informieren.

TIPP: Sie brauchen nicht zu warten, bis Ihnen die Airline einen Ersatzflug
anbietet. In Absprache mit der Airline konnen Sie auf eigene Initiative
einen anderen Flug buchen. Lassen Sie die Airline dann entweder das
neue Ticket direkt bezahlen oder ihr Einverstandnis in die Umbuchung
schriftlich bestatigen, damit es bei der Erstattung keine Probleme gibt.

Zwei Ausnahmen:

1. Annulierungsfristen

Ob dem Passagier eine Ausgleichszahlung zusteht, hangt davon ab, wann
ihm die Annullierung bekannt gegeben wurde. Wenn er mehr als zwei
Wochen vor Abflug iiber die Annullierung unterrichtet wurde, gibt es
nichts. Im Ubrigen gilt die nachfolgende Tabelle:

Benachrichtigung des Alternative Beforderung
Fluggastes Abflug Ankunft

7 bis 14 Tage vorher max. 2 Stunden friher | max. 4 Stunden spater
0 bis 7 Tage vorher max. 1 Stunde friher | max. 2 Stunden spater

Sie erhalten 3 Tage vorher die Nachricht, dass der Abflug um eine halbe
Stunde vorverlegt wurde und Sie dennoch lhr Ziel erst eine Stunde
spater als geplant erreichen werden. In diesem Fall steht Ihnen keine
Ausgleichsleistung zu. Anders ware es, wenn Sie durch die Verschiebung
erst 4 Stunden spater ankommen wirden. Dann steht die Fluggesellschaft
in der Pflicht, lhnen eine Entschadigung zukommen zu lassen.




2. AuBergewohnliche Umstande

Passagiere haben auch dann keinen Anspruch auf eine Ausgleichszahlung,
wenn die Airline eindeutig beweisen kann, dass die Annullierung auf
auBergewohnliche Umstande zuriickgeht, d.h. sie nichts hatte tun
konnen, um den Ausfall zu vermeiden. AuBergewohnliche Umstande sind
beispielsweise politische Instabilitat,
schlechte Wetterbedingungen,
Sicherheitsrisiken oder unerwartete
Flugsicherheitsmangel.

Nicht als auBergewohnlicher Umstand
anerkannt werden technische Mangel
an Flugzeugen. Der Europaische
Gerichtshof (Az. C-549/07) entschied,
dass Fluggesellschaften auch bei
solchen Defekten an betroffene Passagiere eine Entschadigung zahlen
mussen. Das gilt bei allen technischen Problemen, die im normalen
Betrieb der Airline anfallen, jedoch nicht bei Rickruf einer Maschine
durch den Flugzeughersteller.

Weiterhin ungeklart ist, ob Streiks als auBergewohnlicher Umstand
gesehen werden konnen. Anders als z.B. ein Streik der Fluglotsen kann
ein Streik des eigenen Personals durchaus der Airline angelastet werden.

Nicht beforderte Passagiere

Wem ohne triftigen Grund und gegen seinen Willen die Beforderung
verweigert wird, kann sich auf die gleichen Rechte berufen wie bei
einer Annullierung des Fluges. Gewichtige Griinde waren beispielsweise,
dass der Passagier ein Sicherheitsrisiko darstellt, der Flug ein zu groBes
Risiko fur seine Gesundheit ware oder notwendige Dokumente fehlen
(Visum, Reisepass etc.).

TIPP: Zieht sich Wartezeit am Check-in aufgrund groen Andrangs so stark
in die Lange, dass Sie eventuell lhren Flug verpassen, sollten Sie sich
unbedingt an das Bodenpersonal wenden. Ist keine Hilfe in Sicht, lassen
Sie sich von Mitreisenden schriftlich bestatigen, dass Sie rechtzeitig vor
Ort waren.



Gepack

Flir die Mitnahme von Gepack auf Flugreisen sind bestimmte
Einschrankungen zu beachten. Die Regelungen der einzelnen
Fluggesellschaften konnen voneinander abweichen. Werfen Sie zur
Sicherheit einen Blick in die Allgemeinen Geschaftsbedingungen der
Airline, mit der Sie als nachstes reisen wollen.

Handgepack

Seit dem 6. November 2006 dirfen an allen Flughafen der EU, in
Norwegen, Island undin der Schweiz nur noch kleine Flussigkeitsmengen
im Handgepack mitgefiihrt werden. Ob Zahnpasta, Wasserflasche oder
Handcreme — maximal 100 ml sind erlaubt. AuBerdem mussen sie in
getrennten Behaltern transportiert werden und die wiederum in einer
durchsichtigen, wiederverschlieBbaren Plastiktiite von circa 20 x 20
Zentimeter.

Tipp: Uberlegen  Sie  sich,
welche Gegenstande Sie in den
Koffer packen, der am Check-in
aufgegeben wird. Denn aufgrund der
Haftungsbegrenzung (siehe nachste
Seite) ist unwahrscheinlich, vollen
Ersatz fir Geld, Schmuck, Schlussel,
elektronische Gerate und andere
wertvolle Gegenstande zu erhalten.




Wenn Ilhr Reisegepack auf
einem Flug beschadigt wird
oder verloren geht, hilft das
»Montrealer Ubereinkommen*“.
Es regelt, welche Entschadigungs-
anspriche Sie gegeniber Luft-
fahrtunternehmen haben.

il Linan
srptachiat, fis Ener

ihré Rechte
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Entschadigungen fiir beschadigtes oder verlorenes Reisegepack:

o Bei der Berechnung des entstandenen Schadens kommt es auf
den Wert der Gegenstande zum Zeitpunkt der Beschadigung/ des
Verlustes an. Nur bei ,nagelneuen® Gegenstanden wird der Preis
des Einkaufs erstattet.

o Der Passagier muss beweisen, welche Gegenstande beschadigt
wurden bzw. verloren gingen und welchen Wert sie hatten.

+ Fur den Schadensersatz ist ein Hochstbetrag von umgerechnet rund
1.100 Euro* im ,,Montrealer Ubereinkommen* festgelegt.

o Statt Geld bieten die Airlines oft einen Gutschein fir eine
Ersatztasche an, wenn die alte lediglich beschadigt wurde.

» Viele Airlines sehen kleinere Schaden als unbedeutend an — der
Passagier musse sie beim Flugtransport in Kauf nehmen.

* Die maximale Schadensersatzsumme betragt 1.000 Sonderziehungs-
rechte (SZR), was rund 1.100 Euro entspricht (Stand: 27.06.2011).
Den aktuellen Umrechnungskurs finden Sie auf der Internetseite des
Internationalen Wahrungsfonds unter

http://www.imf.org/external/np/fin/data/rms_five.aspx



Noteinkaufe

Wenn das Gepack verspatet ankommt, diirfen betroffene Passagiere
Notkaufe tatigen — allerdings sollten Sie sich vorher erkundigen, was
die Airline unter ,,notwendigen Gutern* versteht. Ob Zahnbiirste oder
Unterhose, bewahren Sie immer die Rechnungen der Noteinkaufe auf,
um Ausgaben dokumentieren zu konnen. Haufig zahlen die Unternehmen
jedoch Standardtagessatze: Alle betroffenen Passagiere erhalten in
diesem Fall pro Tag eine bestimmte Summe, und zwar bis zu einer
maximalen Anzahl an Tagen. Diese Entschadigungssumme sehen die
Airlines dann als endgliltig an, unabhangig vom tatsachlichen Schaden.

Fristen

Schaden am aufgegebenen Gepack miissen innerhalb von sieben
Tagen nach Empfang dem Luftfahrtunternehmen schriftlich
angezeigt werden (Art. 21).

Falls das Gepack verspatet eintrifft, muss die Verspatung innerhalb
von 21 Tagen nach dessen Eintreffen schriftlich geltend gemacht
werden.

Bei Gepackverlust ist die Einhaltung einer Frist nicht zwingend,
aber empfehlenswert.

TIPPS

Melden Sie den Gepackverlust sofort am Lost-Luggage-Schalter
und fillen Sie einen sog. PIR (Property Irregularity Report) aus.
Sollten Sie eine Gepackversicherung abgeschlossen haben, melden
Sie sich mit dem Beleg sofort bei Ihrem Versicherer!

Fertigen Sie noch vor der Reise eine Liste aller Dinge an, die sich
in lhrem Koffer befinden — und bewahren Sie die Kaufbelege auf!

Kennzeichnen Sie lIhr Gepackstuck deutlich und hinterlassen Sie
in Ihren Koffer Telefonnummern und Adressen, unter denen Sie in
nachster Zeit erreichbar sind.

Kimmern Sie sich sofort: Nur sieben Tage betragt die Frist, um
Schaden am Gepack zu melden, 21 Tage bei Verspatungen.




Andere Schaden

Neben dem Gepick regelt das ,Montrealer Ubereinkommen“ noch
weitere Schadensfragen: Maximal 4.500 Euro (4.150 SZR) erhalt der
Passagier, wenn er aufgrund von Gepack- oder Flugverspatungen weitere
Schaden erleidet. Bei diesen sogenannten Folgeschaden handelt es
sich beispielsweise um verlorene Urlaubstage oder Arbeitstage und
damit verbundenen Lohnverlust, um verfallene Reservierungen flr
Unterkinfte, Mietautos und Busfahrten oder auch um Eintrittskarten.

Kommt ein Passagier durch einen Unfall an Bord oder beim Aussteigen
aus der Maschine zu Schaden oder verungliickt todlich, gilt ein
Schadensersatzanspruch bis zu 120.000 Euro.




Beschwerde

So machen Sie Ihre Rechte geltend

Nehmen Sie zuallererst selbst mit der Fluggesellschaft Kontakt auf
und machen dort lhre Anspriiche geltend.

Mit welchen Unterlagen?

Bewahren Sie Belege fuir Hotel-, Taxi- oder
Verpflegungskosten auf, die aufgrund
von Verspatungen, Annullierungen oder
Nichtbeforderung entstanden sind, um
lhre Forderungen geltend zu machen. e e

Bei  Gepackverlust sollten Sie auch "”ﬂ.
die Originalbelege des Kofferinhaltes g
bereithalten.

Fordern Sie noch am Flughafen von Mitarbeitern der Fluggesellschaft
eine schriftliche Bestatigung fur die Verspatung, Annullierung
oder Nichtbeforderung, moglichst unter Angabe des konkreten
Sachverhaltes. Falls lhnen die Bestatigung verweigert wird, bitten
Sie Mitreisende, lhnen eine Situationsbeschreibung schriftlich zu
bestatigen und sammeln Sie Zeugenaussagen. Damit konnen Sie
lhre Rechtsposition verbessern, wenn die Fluggesellschaft eine
Entschadigung ablehnt.




Vor Gericht ziehen?

Sollte eine auBergerichtliche Losung einer Streitigkeit nicht moglich
sein, so haben Sie immer noch die Maglichkeit, Ihre Anspriche gerichtlich
geltend zu machen.

Belauft sich lhre Forderung auf bis zu 2.000 Euro, sollten Sie in
grenziiberschreitenden Streitigkeiten das europaische Verfahren fir
geringfugige Forderungen in Betracht ziehen. Es handelt sich um ein
vereinfachtes schriftliches Verfahren gemaB der Verordnung 861/2007
EG.

Hierzu finden Sie mehr Informationen auf der Website des Europaischen
Verbraucherzentrums Deutschland unter

http://www.eu-verbraucher.de/de/so-machen-sie-sie-geltend/
gerichtsverfahren/




Diese Beschwerdestellen gibt es

Luftfahrt-Bundesamt (LBA)

Fast in allen Mitgliedstaaten gibt es eine Beschwerdestelle fir
Fluggastrechte. lhre Aufgabe als ist es, die Rechte von Fluggasten zu
wahren — in Fallen von Annullierung, Verspatung und Nichtbeforderung
(EU-Verordnung Nr. 261/2004), aber auch wenn die Rechte von
Flugreisenden mit eingeschrankter Mobilitat betroffen sind (EU-
Verordnung Nr. 1107/2006).

In Deutschland ist das Luftfahrt-Bundesamt (LBA) die offizielle
Beschwerde- und Durchsetzungsstelle. Das LBA nimmt Anzeigen von
Flugpassagieren entgegen, die den VerstoB einer Fluggesellschaft
gegen die EU-Verordnung 261/2004 feststellen, und kann bei einem
nachgewiesenen VerstoB ein BuBgeld verhangen. Bei der Durchsetzung
individueller Anspriiche ist das LBA jedoch den Passagieren nicht
behilflich.

Europdisches Verbraucherzentrum Deutschland (EVZ)

Das EVZ Deutschland hilft den einzelnen Verbrauchern bei Beschwerden
gegen Airlines, die ihren Sitz in einem anderen EU-Land haben. Das ist
z.B. der Fall, wenn ein deutscher Kunde Arger mit einer irischen Airline
oder ein franzosischer Kunde mit einer deutschen Fluggesellschaft
hat. Die Juristen des EVZ bemihen sich auBergerichtlich zu einer
einvernehmlichen Losung zu gelangen.

Schlichtungsstelle fiir den offentlichen Personenverkehr (sop)

Die  Schlichtungsstelle  vermittelt zwischen Reisenden und
Verkehrsunternehmen bei allen Problemen im Zusammenhang mit dem
offentlichen Personenverkehr. Sie schlichtet in individuellen Streitfallen
zwischen Fahrgasten und Unternehmen, bevor es zum Rechtsstreit
kommt. Durch neutrale und fachkundige Hilfe soll eine auBergerichtliche
Einigung erzielt werden. Im Bereich des Luftverkehrs weigern sich die
Fluggesellschaften bislang an Schlichtungsverfahren mitzuwirken.

>>> Alle Adressen finden Sie auf Seite 22.




Eingeschrankte Mobilitat

Die EU-Verordnung 1107/2006 soll sicherstellen, dass behinderte oder
altere Menschen bei Fliigen von Flughafen der Europaischen Union die
gleichen Zugangsbedingungen wie alle anderen Flugreisenden erhalten.
Das beinhaltet selbstverstandlich auch, dass Fluggesellschaften und
Reiseveranstalter dieser Personengruppe die Buchung oder Beforderung
aufgrund ihrer eingeschrankten Mobilitat nicht verweigern dirfen.

Diese Rechte haben altere und
behinderte Personen

Wenn Personen mit eingeschrankter Mobilitat der Auffassung sind,
dass ihre Rechte missachtet wurden, sollten sie dies der Leitung des
Flughafens oder dem betreffenden Luftfahrtunternehmen mitteilen.
Wenn sie dort keine zufriedenstellende Losung erreichen, konnen sie sich
an die nationalen Beschwerdestellen wenden — in Deutschland an das
Luftfahrt-Bundesamt (LBA) in Braunschweig.




Hilfeleistungen an EU-Flughdfen

Alle Flughafen mussen Personen mit eingeschrankter Mobilitat besondere
Unterstlitzung anbieten und dadurch eine qualitativ anspruchsvolle
sowie nahtlose Assistenz gewahrleisten:

Yom Ankunftsort vor dem Flughafen bis zum Sitzplatz an Bord

Die betroffenen Reisenden sollen an der Information abgeholt,
zum Check-in und durch die Sicherheits-, Pass- und Zollkontrolle
begleitet sowie bis zum Passagierwarteraum betreut werden.

Wahrend des Fluges

Bei Fliigen, die in der EU beginnen, mussen die Fluggesellschaften
bestimmte Dienstleistungen kostenlos anbieten, z.B. die
Beforderung von Rollstiihlen oder von Blindenhunden.

Vom Flugzeug zum Terminalausgang bzw. zum nachsten Flugzeug
(bei Transit)

Hier werden die Passagiere zum nachsten Flugzeug (bei
Anschlussfligen) bzw. zum Gepackausgabeband begleitet und beim
Tragen des Gepacks unterstiitzt bis hin zum Abholpunkt.

TIPP: Flugreisende, die den Betreuungsservice in Anspruch nehmen
mochten, missen dies gemaB EU-Verordnung mindestens 48 Stunden vor
Abflug bei der Fluggesellschaft oder dem Reiseveranstalter anmelden.




Niitzliche Adressen

Europdisches Verbraucherzentrum Deutschland

Mitglied des ECC-Net, das Verbraucher aus den 27 EU-Mitgliedstaaten sowie
Norwegen und Island bei grenziiberschreitenden Streitigkeiten berat.

c/o Zentrum fir Europaischen Verbraucherschutz e.V.

Bahnhofsplatz 3

77694 Kehl NN
Tel. 07851 / 99148-0 (Di bis Do, 9-12 und 13-17 Uhr)
Fax. 07851 / 99148-11

Mail: info@cec-zev.eu
Homepage: http://www.eu-verbraucher.de EEC-NEI

Das Online-Beschwerdeformular finden Sie direkt unter:
www.eu-verbraucher.de/de/so-machen-sie-sie-geltend/beschwerdeformular/

Luftfahrt-Bundesamt (LBA)

Hermann-Blenk-5Str. 26
38108 Braunschweig

Tel. 0531 / 2355 115 (Birgertelefon; Mo bis Fr, 9 bis 12 Uhr)
Fax. 0531 / 2355 707

Mail: buergerinfo@lba.de
Homepage: http://www.lba.de

Das Online-Kontaktformular finden Sie direkt unter:
www.lba.de/nn_307258/SiteGlobals/Forms/Kontakt/Kontaktintegrator.html

Schlichtungsstelle offentlicher Personenverkehr e.V. (sop)
Fasanenstrasse 81
10623 Berlin

Tel. 030 / 6449933-0 (Montag bis Freitag 10 bis 16 Uhr)
Fax. 030 / 6449933-10

Mail: kontakt@soep-online.de
Homepage: http://www.soep-online.de/

Das Online-Beschwerdeformular ,,Flug” finden Sie direkt unter:
http://www.soep-online.de/beschwerdeformular_flug.html




eCommerce-Verbindungsstelle

Die Verbindungsstelle informiert Uber Online-Kaufe — auch von Flugtickets —
sowie uber vertragliche Rechte und Pflichten von Internethandlern und ihren
Kunden.

c/o Zentrum fir Europaischen Verbraucherschutz e.V.

Bahnhofsplatz 3

77694 Kehl

Tel. 07851 / 99148-0 (Di bis Do, 9-12 und 13-17 Uhr)
Fax. 07851 / 99148-11

Mail: info@eCommerce-Verbindungsstelle.de
Homepage: http://www.ecom-stelle.de

«  VERORDNUNG (EG) Nr. 261/2004 DES EUROPAISCHEN PARLAMENTS UND
DES RATES vom 11. Februar 2004 iiber eine gemeinsame Regelung fir
Ausgleichs- und Unterstiitzungsleistungen fir Fluggaste im Fall der
Nichtbeforderung und bei Annullierung oder groBer Verspatung von
Fliigen und zur Aufhebung der Verordnung (EWG) Nr. 295/91

« Ubereinkommen zur Vereinheitlichung bestimmter Vorschriften
uber Luftbeférderung im internationalen Luftverkehr (MONTREALER
UBEREINKOMMEN vom 28. Mai 1999)

o Abkommen zur Vereinheitlichung von Regeln uber die Beforderung im
internationalen Luftverkehr (WARSCHAUER ABKOMMEN vom 12. Oktober
1929)

« VERORDNUNG (EG) Nr. 1107/2006 DES EUROPAISCHEN PARLAMENTS
UND DES RATES vom 5. Juli 2006 uber die Rechte von behinderten
Flugreisenden und Flugreisenden mit eingeschrankter Mobilitat

«  VERORDNUNG (EG) Nr. 1008/2008 DES EUROPAISCHEN PARLAMENTS UND
DES RATES vom 24. September 2008 iiber gemeinsame Vorschriften fir
die Durchfiihrung von Luftverkehrsdiensten in der Gemeinschaft

Alle EU-Verordungen und Gesetzestexte finden Sie unter:
http://www.eur-lex.eu




Zentrum fiir Europaischen Verbraucherschutz e.V.

)

ECC-Net

Deutsch-franzosische Informations- und Beratungsstelle fiir Verbraucher

Bahnhofsplatz 3
77694 Kehl
Tel: 07851 99148 0
Fax: 07851 991 48 11
E-Mail: info@cec-zev.eu

Offnungszeiten: Dienstag bis Donnerstag, 9.00 bis 12.00 und 13.00 bis 17.00 Uhr

Kehl/StraBburg
Eine Adresse
fiir zwei Lander

’r Europdisches , / Europdisches
Verbraucherzentrum Verbraucherzentrum
Deutschland Frankreich

WWW.CcecC-zev.eu

uropean Consumer Centres Network

Die Partner des Europaischen Verbraucherzentrums Deutschland:
Europaische Kommission, Bundesministerium der Justiz, Bundesministerium
fur Ernahrung, Landwirtschaft und Verbraucherschutz




