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Einleitung

Mit der Liberalisierung des Luftverkehrsim Jahr 1997 begann der europaische
Flugmarkt rasant zu wachsen: Seitdem ist die Zahl der Verbindungen
um 60 % gestiegen, mehr Stadte werden angeflogen, und das alles zu
erschwinglichen Preisen. Auf rechtlicher Ebene hielt die Europaische
Union mit dieser Entwicklung Schritt, indem sie die Rechtslage in ganz
Europa Stuck fir Stiick vereinheitlichte und noch vereinheitlicht. So sichert
sie sowohl die Rechte der Fluggesellschaften als auch die der Fluggaste.

Wahrend die Luftfahrtunternehmen uber ihre Rechte und Pflichten gut
informiert sind, wissen die Passagiere ihrerseits oft nicht ausreichend
uber sie Bescheid. Aus diesem Grund hat die Europaische Kommission eine
Aufklarungskampagne gestartet und hangte die ,,Charta der Fluggastrechte“
in vielen Flughafen aus. Denn nur ein Verbraucher, der seine Rechte kennt,
kann sie auch einfordern. Falls es ihm nicht gelingt, seine Anspriiche bei
den Fluggesellschaften selbst geltend zu machen, braucht er zudem Hilfe.
Zu diesem Zweck miussen die Beschwerdeverfahren vereinfacht werden,
um die Streitfalle auBergerichtlich beizulegen.

In dieser Broschire sollen Fluggaste daher einerseits Uber ihre Rechte
informiert werden - bei Buchung, Verspatung, Flugausfallen, Gepackverlust
und vielem mehr - und andererseits werden Wege aufgezeigt, wie sie ihre
Rechte geltend machen konnen und wer dabei hilft. Daneben liefert die
Broschiire jede Menge Tipps und nutzliche Adressen. Reisen Sie clever!

gast?

Erst im November 2008 sorgte eine neue europaische Rechtsvorschrift fur
Wirbel: Mit der Verordnung Nr. 1008/2008 ,,iiber gemeinsame Vorschriften
flur die Durchfiihrung von Luftverkehrsdiensten in der Gemeinschaft“
engagiert sich die EU fur mehr Sicherheit und Preistransparenz: Seit dem
1.11.2008 miissen Passagiere demnach uber den tatsachlichen Flugpreis,
d.h. Uber alle anfallenden Kosten wie Steuern, Flughafengebiihren oder
andere Abgaben informiert werden.




Sie erganzt Verordnungen aus den vergangenen Jahren, um die
Fluggastrechte zu verbessern:

Piinktliche und reibungslose Beforderung: Seit dem
17.2.2004 ist eine gemeinsame Regelung fiir Ausgleichs- und
Unterstiitzungsleistungen fiir Fluggaste in Kraft. Sie regelt Falle
von Verspatung, Flugausfall und Nicht-Beforderung (VO 261/2004).

Diskriminierungsfreie Beforderung: Fluggaste mit Behinderung und
altere oder kranke Menschen konnen sich seit dem 26.6.2008 auf
die Verordnung zur ,,eingeschrankten Mobilitat“ berufen. Demnach
haben sie Anspruch auf Unterstiitzungs- und Hilfeleistungen an EU-
Flughafen sowie an Bord (VO 1107/2006).

Schadensersatzanspriiche: Ein internationales Ubereinkommen,
die ,,Montrealer Konvention“, regelt seit 1999 auch in der EU
Schadensersatzanspriiche von Fluggasten. Dies ist der Fall, wenn
Gepack oder Personen bei der Reise beschadigt oder verletzt
wurden oder wenn Fluggaste durch Verspatung im Nachhinein zu
Schaden kommen.

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

Was die Verordnungen im Einzelnen regeln, erfahren Sie in den jeweiligen
Kapiteln der Broschire. Zunachst folgen Informationen, die Sie bei der
Buchung von Flugreisen beachten sollten.

Ausblick

In den nachsten Jahren werden noch weitere EU-Regelungen
folgen: So ist eine Verordnung geplant, um die Gebiihren zu
senken, die bei der Buchung von Flugreisen im Internet anfallen.
Die sogenannten Computerreservierungssysteme sollen demnach
eine bessere Ubersicht iiber die jeweils giinstigsten und schnellsten
Verbindungen bieten.



Bevor die einzelnen Moglichkeiten erlautert werden, die sich lhnen bei der
Buchung von Flugreisen bieten, vorab ein paar Tipps:

+ Lesen Sie die Allgemeinen Geschaftsbedingungen (AGB) des
Fluganbieters griindlich durch — dort konnen Sie gezielt nach
Informationen suchen: Was ist im Preis enthalten und was nicht?

 Uberpriifen Sie die Angaben auf lhrem Ticket (Name, Datum etc.)!

o Uberlegen Sie sich, welche Versicherungen sie zusitzlich
abschlieBen wollen (Reiserlicktritt, Gepack etc.)!

o Beachten Sie, dass Sie lhre Reservierung eventuell ein paar Tage vor
Abflug noch einmal bestatigen missen. Erkundigen Sie sich am Tag
vor der Abreise danach, ob sich die Abflugzeit verschoben hat!

. rel
Was gilt €S bel pauscha

Wenn im Rahmen einer Pauschalreise Schwierigkeiten auftreten, hat der
Reisende die Wahl, ob er seine Anspriiche gegen das Luftfahrtunternehmen
oder den Reiseveranstalter richtet. Eine Kumulation der Anspriiche ist nicht
moglich. Beachten Sie, dass Rechtsanspriiche gegen den Reiseveranstalter
innerhalb eines Monats und solche gegen das Luftfahrtunternehmen
innerhalb eines Jahres verjahren.

Pauschalreisevertrag EU-Fluggastrechte

keine Entschadigung bei Verspatung bis zu | Entschadigung schon ab
5 Stunden; ab der 6. Stunde 5 % je angefangene | 2 Stunden Verspatung und
Stunde vom anteiligen Reisepreistag uber 1.500 km Flugstrecke

Entschadigung bei einer Flugzeitanderung | Entschadigung schon ab
moglich, wenn nicht nur der erste und der |2 Stunden Verspatung
letzte Reisetag betroffen sind (s.0.)

Versicherung des Reiseveranstalters bei | keine Versicherung bei
Insolvenz Insolvenz der Airline
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Flugticket per I

Immer haufiger kaufen Verbraucher ihre Flugtickets im Internet, anstatt
wie friher ins Reisebliro zu gehen. Das ist bequem und teilweise auch
gunstiger, doch mussen Sie ohne die fachliche Beratung nun selbst verstarkt
aufpassen. Hier ein paar Tipps zur Internetbuchung:

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

Uberpriifen Sie, ob der Anbieter serids ist! Wenn ja, dann sind auf
seiner Webseite die vollstandige Adresse und der Geschaftsfuhrer des
Unternehmens genannt. Die Allgemeinen Geschaftsbedingungen sind
leicht zuganglich und transparent angelegt. Auch personliche Beratung
am Telefon sollte moglich sein. Achten Sie darauf, ob die Homepage ein
Gltesiegel hat.

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 Giltigkeitsdatum 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. Zu Einzelheiten sollten Sie sich bei lhrer Bank
informieren.

Lassen Sie sich bei einer Beschwerde helfen. Wenn bei der Onlinebuchung
eines Fluges Probleme auftreten, bietet die Reiseschiedsstelle (www.
reiseschiedsstelle.de) seit dem Frihjahr 2005 auBergerichtliche Hilfe an.

Nitzlicher Link

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



r Lockangeboten von

Was verbirgt sich hinte atten?

pilligfluggesellsc

Seit dem 1.11.2008 diirfen Preise fur Flugtickets nicht mehr irrefiihrend
oder von Land zu Land verschieden sein. So steht es in der Verordnung
1008/2008 ,uber gemeinsame Vorschriften fir die Durchfiihrung von
Luftverkehrsdiensten in der Gemeinschaft“. Damit will die EU-Kommission
Passagiere gegen die Praxis der irrefiihrenden Lockangebote und
missverstandlichen Preisauskiinfte schiitzen und verhindern, dass Reisende
aufgrund ihres Wohnsitzlandes tariflich diskriminiert werden.

Von nun an mussen im Endpreis zusatzlich zum Flugpreis ,,alle anwendbaren
Steuern und Geblihren, Zuschlage und Entgelte“ eingeschlossen sein, sofern
sie ,,unvermeidbar und zum Zeitpunkt der Veroffentlichung vorhersehbar
sind“, so die Verordnung. Dazu kommen die sogenannten ,fakultativen
Zusatzkosten“, die immer noch gesondert aufgefuhrt werden durfen.

Im Preis enthaltene Kosten Erlaubte Zusatzkosten

Steuern Kreditkartenzahlung

Gebihren (Flughafen) Sitzplatzreservierung

Zuschlage Gepack

Entgelte Versicherungen (Reisericktritt etc.)

Diese Zusatzkosten sollten der Verordnung nach klar und deutlich zu Beginn
des Buchungsvorgangs mitgeteilt werden und bedirfen des ausdriicklichen
Einverstandnisses des Kunden. Sie miissten also in jedem einzelnen Fall
zugestimmt haben, bevor sie eine der Optionen, fir die Zusatzkosten
anfallen, in Anspruch nehmen.

Das sollten Sie beachten: Wann und wie genau die verschiedenen Kosten
den Kunden prasentiert werden miussen, ist noch zu klaren. Bis die
Rechtsprechung dariber entschieden hat, setzt jede Fluggesellschaft die
Verordnung noch so um, wie sie sie interpretiert. Daher ist es umso wichtiger,
genau zu prufen, was die Preise jeweils enthalten und was nicht!




Flugstorungen

Den Kern der Fluggastrechte regelt die EU-Verordnung 261/2004, die seit
dem 17.2.2005 genau festlegt, welchen Service vor Ort und wie viel Geld
eine Fluggesellschaft seinen Passagieren zukommen lassen muss, wenn
ein Flug nicht planmaBig stattfindet. Diese sogenannten Ausgleichs- und
Unterstiitzungsleistungen stehen den Fluggasten dann zu, wenn sie
uberhaupt nicht befordert werden, wenn der Flug ausfallt oder wenn er
stark verspatet ist. Ziel der Verordnung ist es, Qualitat und Service der
Beforderungsleistungen in der EU zu erhohen, damit Kunden moglichst
reibungslos und punktlich an ihr Ziel kommen.

Wann die Verordnung gilt:
a. fur alle Linien-/Charterfluge, die von einem EU-Flughafen abfliegen;

b. fir Flige, die von auBerhalb kommend auf einem Flughafen in der EU
landen; Bedingung ist, dass die Airline ihren Sitz in der EU hat (Art. 3).

Bereits beim ,,Einchecken®“ muss die Airline ihre Passagiere mit einem
klar lesbaren Hinweis uber lhre Rechte informieren (Art. 14). Sobald sie
ihre Kunden nicht planmaBig befordert, muss die Fluggesellschaft ihnen
schriftliche Informationen uber die Ausgleichsleistungen aushandigen.

repatet
n sich der Flug stark vé
Wen

Ein Flug gilt dann als verspatet, wenn sich die Abflugzeit um mindestens
zwei Stunden verspatet. Je langer der Flug ist, desto mehr Geduld muss der
Passagier jedoch aufbringen:

Mindestwartezeit Flugentfernung von nach
2 Stunden unter 1.500 km irrelevant
uber 1.500 km EU EU
3 Stunden EU Drittstaat

1.500 km bis 3.500 km

Drittstaat EU
4 Stunden uber 3.500 km irrelevant




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

Bei einer Verspatung von mindestens fiinf Stunden konnen
sich betroffene Kunden — unabhangig von der Entfernung
zum Zielort — den Ticketpreis innerhalb von sieben Tagen
vollstandig erstatten lassen. Falls es durch die groBe
= Verspatung sinnlos geworden ist, noch zum Zielort zu
fliegen, muss der Passagier zum Abflugort zuriickgeflogen werden — falls ein
Geschaftsmann beispielsweise seine Besprechung verpasst haben sollte.

Sollte der Abflug erst am nachsten Tag erfolgen, haben Kunden Anspruch
auf eine Hotelunterbringung sowie den Transfer hin und zuriick.

Sie wollen zum Beispiel aus lhrem Griechenland-Urlaub nach Frankfurt
zuriickfliegen. Am Flughafen in Athen erfahren Sie: Ihre Maschine soll
nicht wie geplant abends um 20 Uhr, sondern erst am nachsten Morgen
um 6 Uhr abfliegen. Dann muss die Fluggesellschaft Ihnen Mahlzeiten
und Getranke anbieten, Sie in einem Hotel unterbringen, Sie auch
dorthin bringen und von dort wieder abholen.

Wird in Folge der Verspatung ein Anschlussflug verpasst, kann der Kunde
die Kosten fur diesen verpassten Anschlussflug (Hin- und Riickflug) erstattet
bekommen sowie den Preis fir den bereits zuruckgelegten Flug. Zudem
wird er auf Wunsch kostenlos an den Abflugort zuriickgeflogen (Art. 8).

it
Wenn der Flug ausfall

Um die hoheren Schadensersatzkosten zu vermeiden, kommt es nicht selten
vor, dass Fliige sich tUiber 30 Stunden verspaten, anstatt annulliert zu werden.
Momentan kann nur dann sicher von einer Annullierung ausgegangen, wenn
die Flugnummer geandert wurde. Eine Begrenzung der Wartezeit auf 24
Stunden fordern daher die europaischen Verbraucherzentren.

Fluggaste, die am Flughafen erfahren, dass ihr Flug gecancelt wurde,
haben die Wahl, entweder den Ticketpreis erstattet zu bekommen (A) oder
anderweitig zum Zielort befordert zu werden (B).




A) Ticketerstattung
Falls der Fluggast darauf verzichtet, alternativ zum Zielort befordert

zu werden,

Ticketpreis erstatten.

Ausgleichszahlungen:

Entfernung

Zahlung
mit / ohne

Alternativflug

muss das Luftfahrtunternehmen ihm den vollstandigen
AuBerdem hat er Anspruch auf die vollen

Erlaubte
Verspdtung bei
Alternativflug*

unter 1.500 km irrelevant 125 / 250 Euro 2 Stunden
tber 1.500 km EU EU

1.500 km bis EU Drittstaat | 200 / 400 Euro 3 Stunden
3.500 km Drittstaat EU

uber 3.500 km irrelevant 300 / 600 Euro 4 Stunden

* Wenn sich der Flug Gber den angegebenen erlaubten Zeitrahmen hinaus
verspatet, steht dem Passagier die volle Ausgleichszahlung zu.

Der Betrag muss bar geleistet werden, per Uberweisung, per Scheck oder,
wenn der Kunde sein schriftliches Einverstandnis dazu gibt, auch in Form
von Reisegutscheinen.

B) Alternativflug

Die Fluggesellschaft ist verpflichtet, eine anderweitige Beforderung
zum Endziel zu ermoglichen, und zwar unter gleichen Reisebedingungen
und zum frithstmoglichen Zeitpunkt. Nur auf ausdriicklichen Wunsch des
Fluggastes und nur dann, wenn es noch freie Platze gibt, kann der Flug
auch zu einem spateren Zeitpunkt wahrgenommen werden.

TIPP: Sie missen nicht darauf warten, dass lhnen die Airline einen
Ersatzflug anbietet. In Absprache mit der Airline kdnnen Sie auf eigene
Initiative einen anderen Flug buchen. Lassen Sie die Airline dann entweder
das neue Ticket direkt bezahlen oder das Einverstandnis in die Umbuchung
schriftlich bestatigen, damit es spater bei der Erstattung keine Probleme
gibt.

Auf Wunsch kann der Passagier auch zu einem anderen Zielflughafen fliegen.
Ist der Flug sinnlos geworden, miussen bereits zurlickgelegte Abschnitte
des Fluges erstattet werden. Wird ein Anschlussflug verpasst, gelten die
gleichen Regeln wie im Falle einer Verspatung.

Wie bei einer Verspatung missen auch bei einer Annullierung Mahlzeiten
und Getranke angeboten werden — und eine Hotelunterkunft (inklusive




Annulierungsfristen

Wenn die Fluggesellschaft ihre Passagiere im Vorhinein informiert, dass
der von ihnen gebuchte Flug annulliert wurde, entfallt der Anspruch auf
Ausgleichszahlungen. Je nach Zeitpunkt, wann die Annullierung mitgeteilt
wird, muss sich die Airline an bestimmte Bedingungen halten.

Benachrichtigung des Alternative Beforderung
Fluggastes Abflug Ankunft

uber 2 Wochen im Voraus variabel

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

AuBergewohnliche Umstande

Oft berufen sich Fluggesellschaften auf auBergewohnliche Umstande,
um nicht fur Ausgleichszahlungen aufkommen zu miussen. In solchen
Fallen mussen sie beweisen, dass es sich um Vorkommnisse handelt, die
sich selbst dann nicht hatten vermeiden lassen, wenn alle zumutbaren
MaBnahmen ergriffen worden waren — wie bei politischer Instabilitat,
schlechten Wetterbedingungen, Sicherheitsrisiken oder unerwarteten
Flugsicherheitsmangeln. Eine abschlieBende Definition dieses wichtigen
Ausschlussgrundes gibt es jedoch noch nicht.

Technische Mangel an Flugzeugen diirfen allerdings nicht mehr als
auBergewohnlicher Umstand deklariert werden. So entschied der
Europaische Gerichtshof Ende Dezember 2008 und starkt damit die Rechte
der Verbraucher: Fluggesellschaften konnen sich unter Berufung auf
technische Defekte nicht mehr ihrer Pflicht entziehen, an betroffene
Passagiere eine Entschadigung zu zahlen. Das gilt bei allen technischen
Problemen, die im normalen Betrieb der Airline anfallen, jedoch nicht bei
Ruckruf einer Maschine durch den Flugzeughersteller.

Weiter ungeklart ist, ob Streiks als auBergewohnliche Umstande gelten:
Grundsatzlich muss die Airline auch bei Arbeitsniederlegungen ihrer
Mitarbeiter die Beforderung der Passagiere sicherstellen. Warnstreiks des
Flughafenpersonals sind jedoch kaum ihrer Verantwortung zuzuschreiben.

TIPP: Bei Flugannullierung oder -verspatung ist es sinnvoll, sich den
konkreten Grund dafiir am Flughafen schriftlich bestatigen zu lassen.
Damit konnen Sie lhre Rechtsposition verbessern, wenn es um eine mogliche
Entlastung der Fluggesellschaft geht.
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Die Verordnung spricht von Nichtbeforderung eines Fluggastes, wenn sich
dieser rechtzeitig am Flugschalter eingefunden hat, keine vertretbaren
Griinde gegen seine Beforderung vorliegen und er dennoch nicht ins Flugzeug
steigen darf. Solche Griinde waren beispielsweise, dass der Passagier ein
Sicherheitsrisiko darstellt, der Flug fiir ihn ein zu hohes Gesundheitsrisiko
ware oder ihm notwendige Dokumente fehlen (Visum, Reisepass etc.)

Rechtlich gesehen liegt Nichtbeforderung daher nur dann vor, wenn sie
durch das Flugunternehmen verschuldet wurde: Ubersteigt die Zahl der
Passagiere die Zahl der verfligbaren Platze, z.B. durch Uberbuchung, muss
die Fluggesellschaft zunachst klaren, ob Passagiere bereit sind, ihre Platze
gegen eine Entschadigung aufzugeben. Wer freiwillig verzichtet, kann
mit dem Unternehmen eine Entschadigung aushandeln, die hoher oder
niedriger ausfallt als die Summe, die Passagieren zusteht, die nicht freiwillig
verzichteten (Art. 4).

Sie haben beispielsweise bei einer franzosischen Airline einen Flug von
New York nach Deutschland gebucht. Unmittelbar vor Abflug erfahren
Sie: An Bord gibt es fiir Sie trotz der Buchung keinen Platz mehr. Dank
der EU-Fluggastrechte-Verordnung haben Sie nun Anspruch entweder
auf Erstattung des Ticketpreises oder einen Ersatzflug. Auch Mahlzeiten,
Getranke, die Moglichkeit zu telefonieren und gegebenenfalls eine
Hotelunterkunft stehen lhnen zu, wahrend Sie auf den Ersatzflug
warten. Hinzu kommt ein Ausgleichanspruch von bis zu 600 Euro — falls
Sie nur mit erheblicher Verspatung Ihr Ziel erreichen.

Verzichtet der Fluggast nicht freiwillig auf die Befdrderung, gelten die
gleichen Rechte wie bei Annullierung: Der Fluggast hat Anspruch auf
Betreuungs- und Verpflegungsleistungen, anderweitige Beforderung oder
Ticketerstattung, Kostenerstattung bei verpasstem Anschlussflug und der
sofortigen Ausgleichzahlung, wie sie im vorigen Kapitel angeflihrt wurden.

TIPP: Zieht sich Wartezeit am Check-in-Schalter aufgrund groBen Andrangs
so stark in die Lange, dass Sie eventuell Ihren Flug verpassen, sollten Sie
sich von Mitreisenden attestieren lassen, dass Sie rechtzeitig vor Ort waren.
Falls Sie nicht befordert werden, weil die Schlange zu lang ist, liegt das
Verschulden immer bei der Fluggesellschaft — und um zu beweisen, dass
nicht Sie zu spat waren, benotigen Sie eine schriftliche Bestatigung.



Schaden

Wenn der Koffer verloren geht oder Passagiere wahrend des Fluges
verletzt werden, hilft das ,Montrealer Abkommen“. Es regelt
Entschadigungsanspriche des Fluggastes an das Luftfahrtunternehmen,
aber nur wenn der Flug

1. zwischen Vertragsstaaten des Ubereinkommens (alle EU-Staaten, USA,
Kanada, Japan) stattfindet oder

2. durch ein Luftfahrtunternehmen der EU geleistet wird oder
3. innerhalb Deutschlands bleibt.

AuBerdem haftet die Fluggesellschaft nicht, wenn sie alle geeigneten
MaBnahmen ergriffen hat, um Schaden abzuwenden, oder wenn es nicht
moglich war, solche MaBnahmen zu ergreifen.

Auch Sie konnen schon beim Kofferpacken
MaBnahmen ergreifen, um keine bdsen
Uberraschungen zu erleben. Erkundigen
Sie sich vorher, wie viele Gepackstiicke
sie mitnehmen dirfen, wie schwer sie sein
dirfen und was Sie fir zusatzliche Koffer
zahlen miussen. Und beachten Sie, was Sie
mitnehmen durfen:

Handgepack

Seit dem 6.11.2006 diirfen an allen Flughafen der EU und in Norwegen,
Island und in der Schweiz nur noch kleine Fliissigkeitsmengen im
Handgepack mitgefiihrt werden. Ob Zahnpasta, Wasserflasche oder
Handcreme — maximal 100 ml sind erlaubt. AuBerdem mdussen sie in
getrennten Behaltern transportiert werden und die wiederum in einer
durchsichtigen, wiederverschlieBbaren Plastiktiite von circa 20 x 20 cm.

Koffer

Sie sollten sich auch uberlegen, welche Dinge Sie in lhren Koffer
packen, denn fur bestimmte Gegenstande iibernimmt die Airline keine
Haftung: Geld, Schmuck, Schlissel, Kamera, Computer, Sonnenbrille,
Kontaktlinsen, Brille, Uhr, Handy, personliche elektronische Gerate,
Tabak, Reisepass etc. Schlagen Sie die Liste in den AGB nach!



ck verschwindet, pbeschadigt wird

Wenn IRF GEPT er zu spat kommt

(o]

Laut des Fluggastrechte-Reports der Europaischen Verbraucherzentren aus
dem Jahr 2006 ist verlorenes, beschadigtes oder verspatetes Gepack der
haufigste Schadensfall im Flugtransport. Was Sie wissen sollten:

« Bis etwa 1.200 Euro* kann
Y Terminal 12 jeder Passagier dafir
Cimech-in von der Fluggesellschaft

Fai bt me lin

erstattet bekommen.
Wie viel im Einzelfall
gezahlt wird, liegt
jedoch im Ermessen des
Luftfahrtunternehmens.

« Statt Geld bieten die
Airlines oft auch nur
einen Gutschein fiir eine
Ersatztasche an, wenn
Ihre alte beschadigt
wurde.

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

o AuBerdem kommt die Airline nur fur Schaden auf, die einer ihrer
Mitarbeiter sich zu Schulden kommen lieB (Art. 17).

* Die maximale Schadensersatzsumme betragt 1.000 Sonderziehungsrechte
(SZR), was rund 1.200 Euro entspricht (Stand: 15.12.2008).




Noteinkaufe tatigen

Wenn das Gepack verspatet ankommt, dirfen betroffene Passagiere
Notkaufe tatigen — allerdings sollten Sie sich vorher erkundigen, was
die Airline unter ,notwendigen Gutern* versteht. Ob Zahnbirste 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 endgiiltig
an, unabhangig vom tatsachlichen Schaden.

ACHTUNG: Wenn der Zielflughafen gleichzeitig der Wohnort des Passagiers
ist, weigern sich Airlines oft, eine Entschadigung zu zahlen.

Fristen beachten

Beschadigungen am eingecheckten Gepack missen innerhalb von sieben
Tagen 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

o Lassen Sie sich UnregelmaBigkeiten sofort am Lost-Luggage-Schalter
schriftlich bestatigen — damit Sie fur spatere Schadensersatzanspriiche
einen Beleg haben!

o Sollten Sie eine Gepackversicherung abgeschlossen haben, melden Sie
sich mit dem Beleg sofort bei Ihrem Versicherer!

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

o Kennzeichnen Sie lhr Gepackstiick deutlich und stecken Sie eine
Visitenkarte in lhren Koffer!

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




Wenn Sie verletzt werden

Kommen Passagiere durch einen Flugunfall an Bord oder beim Aussteigen zu
Schaden oder verungliicken todlich, gilt ein Schadensersatzanspruch bis zu
120.000 Euro. Als typische Luftverkehrgefahren gelten der Druckausgleich,
Flugturbulenzen oder fallende Gepackstlicke. Das Flugunternehmen zahlt
in diesen Fallen zwar fiir eine Heilbehandlung oder auch die Bestattung,
nicht aber bei psychischen Beeintrachtigungen.

gesch'a'\den entstehen

wenn durch Verspatungen Fol

AuBerdem regelt das Montrealer Ubereinkommen die Anspriiche von
Passagieren, die sich aus Folgeschaden ergeben: Welcher Ersatz ist fir
Schaden zu zahlen, die Gepack- oder Flugverspatungen nach sich ziehen?
Maximal kann der Passagier dann rund 4.350 Euro (4.150 SZR) einfordern.

(A) Folgeschaden, weil Sie sich verspaten

Dabei handelt es sich beispielsweise um verlorene Urlaubstage oder
Arbeitstage und damit verbundener Lohnverlust. Auch wenn durch den
verspateten Flug Reservierungen verfallen — fur Unterkiinfte, Mietautos,
Busfahrten oder Eintrittskarten.

ACHTUNG: In der Verordnung sind keine konkreten Schadenstypen
aufgelistet, fur die Ersatz gezahlt werden muss. Nur Gerichte konnen von
Fall zu Fall entscheiden, wofiir das Unternehmen genau aufkommen muss.

(B) Folgeschaden, weil sich Ihr Gepack verspatet
In diesem Fall erweisen sich Fluggesellschaften haufiger willig, sich mit
dem Passagier auf eine Schadenssumme auBergerichtlich zu einigen.

ACHTUNG: Da Flugverspatungen oft durch ,Hohere Gewalt“ entschuldet
werden, erkennen viele Luftfahrtsunternehmen auch die Anspriiche wegen
ihrer Folgeschaden nicht an.




Beschwerde

u nd?
Wie machen Sie Thre Anspriiche gelte

Zunachst ist es sinnvoll, direkt mit der Fluggesellschaft Kontakt
aufzunehmen und die Anspriiche geltend zu machen. Eine Rechtsschutz-
oder Reiserucktrittsversicherung kommen auBerdem fiir Schaden auf.

Mit welchen Unterlagen?

Bewahren Sie Belege fir Hotel-, Taxi- oder Verpflegungskosten auf,
die aufgrund von Verspatungen, Annullierungen oder Nichtbeforderung
entstanden sind, um lhre Forderungen geltend zu machen. Bei Gepackverlust
sollten Sie auch die Originalbelege des Kofferinhaltes bereithalten.

Fordern Sie noch vor Ort von
Mitarbeitern der  Fluggesellschaft
eine schriftliche Bestatigung fir
die Verspatung, Annullierung oder
Nichtbeforderung, moglichst unter

Angabe des konkreten Sachverhaltes. ‘ :
Damit konnen Sie lhre Rechtsposition s ‘

verbessern, wenn die Fluggesellschaft Uit
eine Entschadigung ablehnt. v




Vor Gericht ziehen?

Viele Verbraucher sehen von einer Beschwerde ab, da grenziiberschreitende
Beschwerdefalle kosten- und zeitintensiv sind und Sprachbarrieren ein
zusatzliches Hindernis darstellen. Zu bedenken ist, dass der Gerichtsstand
sich meist nach dem Sitz der Fluggesellschaft richtet oder in deren
AGB vereinbart ist. In diesem Fall kommen noch die Kosten fiir einen
Korrespondenzanwalt hinzu, der Sie — in Absprache mit lhrem Anwalt daheim
— vor Ort vertreten wirde. Im Falle einer Niederlage im Prozess kamen
dadurch hohe Kosten auf den Klager zu, die nur ubernommen werden, wenn
er rechtsschutzversichert ist.

Bei einem Prozess im eigenen Land ist das Landgericht zustandig, sobald der
Streitwert 5.000 Euro libersteigt. Eine Vertretung durch einen Anwalt ist
dann zwingend erforderlich. Bei einem Streitwert unter 5.000 Euro findet
der Prozess vor Amtsgerichten statt, hier gibt es keinen Anwaltszwang.

Bitte beachgen Sie, dass Anspriiche auf Schadensersatz im Sinne des
Montrealer Ubereinkommens nur innerhalb einer Frist von zwei Jahren
gegen die Fluggesellschaft erhoben werden konnen (Art. 35).

Die Ubrigen Anspriiche, die gegen eine Fluggesellschaft gerichtet werden,
wenn der Passagier mit dem Service nicht zufrieden war (Flugverspatung,
falsche Buchungsklasse, fehlende Reinigung etc.), verjahren innerhalb von
drei Jahren. Diese Frist beginnt allerdings erst, wenn das Jahr endet, in
dem es zu dem Vorfall kam.

Eine Beschwerdestelle zu kontaktieren, hat den Vorteil, dass geringe oder
keine Kosten entstehen und nach einer gitlichen Einigung gesucht wird.



i ?
Welche Beschwerdestellen gibt es:

Luftfahrt-Bundesamt (LBA)

Europaweit sind beinahe in allen Staaten Beschwerdestellen fir Fluggastrechte
eingerichtet.

Das Luftfahrt-Bundesamt (LBA) ist in Deutschland die offizielle Beschwerde-
und Durchsetzungsstelle fir die Rechte von Fluggasten: bei Annullierung,
Verspatung und Nichtbeforderung (EU-Verordnung 261/2004), aber auch wenn
die Rechte von Flugreisenden mit eingeschrankter Mobilitat betroffen sind
(EU-Verordnung 1107/2006).

Europdisches Verbraucherzentrum Deutschland (EVZ)

Das EVZ Deutschland (mit seinen Standorten in Kehl und in Kiel) ist
zustandig fur Beschwerden bei Airlines mit grenziiberschreitendem Bezug.
Grenziiberschreitend ist eine Beschwerde dann, wenn sich beispielsweise
ein deutscher Kunde einer irischen Airline oder ein franzosischer Kunde einer
deutschen Fluggesellschaft an das Europaische Verbraucherzentrum seines
jeweiligen Landes wendet. Die Juristen des EVZ bemihen sich im Namen
einzelner Kunden um auBergerichtliche Losungen mit den fraglichen Airlines.

Schlichtungsstelle Mobilitat

Die Schlichtungsstelle Mobilitat vermittelt seit Dezember 2004 zwischen
Reisenden und Verkehrsteilnehmern bei allen Problemen im Zusammenhang mit
einer Fernverkehrsreise. 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. Bei Fluggaststreitigkeiten ist die Schlichtungsstelle nur zustandig,
wenn der Passagier mit einer deutschen Fluggesellschaft geflogen ist oder von
einem deutschen Flughafen gestartet bzw. auf ihm gelandet ist.

>>> Alle Adressen finden Sie auf Seite 22.




Eingeschrankte Mobilitat

Die EU-Verordnung 1107/2006 garantiert behinderten oder alteren Menschen
seit dem 28.7.2008 bei allen Fliigen von Flughafen der Europaischen Union
die gleichen Zugangsbedingungen wie den anderen Flugreisenden. Die
meisten Fluggesellschaften und Flughafen unternehmen zwar bereits
bedeutende Anstrengungen, um ihnen zu helfen. Allerdings sind umfassende
und kostenlose Hilfeleistungen bislang nicht iiberall und nicht bei allen
Fluggesellschaften verfiigbar.

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
Beschwerdenstellen wenden — in Deutschland an das Luftfahrt-Bundesamt
(LBA) in Braunschweig.

altere und
he Rechte haben
wele pehinderte Personen ?

Bei Flugen von einem EU-Flughafen verbietet die Verordnung allen
Fluggesellschaften und Reiseveranstaltern, die Buchung und Beforderung
von Fluggasten aufgrund einer eingeschrankten Mobilitat zu verweigern.
Einzige Ausnahme von dieser Vorschrift besteht dann, wenn ausreichend
begriindete Sicherheitsrisiken vorliegen. Auf diesem Weg soll den — meist
unbeabsichtigten — Diskriminierungen ein Ende gemacht werden.



ngen werden an

Welche Hilfeleistu angebote“?

EU-Flughéfen

Ab dem 26.7.2008 missen die Flughafen allen Personen mit eingeschrankter
Mobilitat bestimmte spezifische Dienstleistungen anbieten und somit eine
qualitativ anspruchsvolle sowie nahtlose Assistenz gewahrleisten:

Vom Ankunftsort vor dem Flughafen bis zum Sitzplatz im Flugzeug

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, missen die Fluggesellschaften
bestimmte Dienstleistungen kostenlos anbieten, z.B. die Beforderung
von Rollstuhlen oder von Blindenhunden.

Vom Sitzplatz im Flugzeug bis zum Verlassen des Terminals bzw. bis
zum Sitzplatz im Flugzeug des Anschlussfluges (bei Transit)

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

TIPP: Flugreisende, die den Betreuungsservice in Anspruch nehmen mochten,
miissen 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-Mitgliedsstaaten sowie
Norwegen und Island bei grenziiberschreitenden Streitigkeiten berat.

c/o Euro-Info-Verbraucher e. V.
Rehfusplatz 11

77694 Kehl

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

Mail: info@euroinfo-kehl.eu

Homepage: http://www.eu-verbraucher.de

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

Luftfahrt-Bundesamt (LBA)

Hermann-Blenk-Str. 26
38108 Braunschweig

Tel. 0531 / 2355 115 (Burgertelefon; 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 Mobilitat

c/o Verkehrsclub Deutschland e.V. (VCD)
Postfach 61 02 49
10923 Berlin

Tel. 030 / 469970-0 (Montag bis Freitag 9 bis 14 Uhr)
Fax. 030 / 469970-10

Mail: schlichtungsstelle@vcd.org
Homepage: http://www.schlichtungsstelle-mobilitaet.org

Das Online-Beschwerdeformular finden Sie direkt unter:
www.schlichtungsstelle-mobilitaet.org/beschwerdeformular.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 Euro-Info-Verbraucher e. V.

Rehfusplatz 11

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 tiber eine gemeinsame Regelung fiir Ausgleichs-
und Unterstutzungsleistungen fiir 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 Luftbeforderung im internationalen Luftverkehr (MONTREALER
UBEREINKOMMEN vom 28. Mai 1999)

o Abkommen zur Vereinheitlichung von Regeln lber 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 liber 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 uiber gemeinsame Vorschriften fir die
Durchfiihrung von Luftverkehrsdiensten in der Gemeinschaft

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




Deutsch-franzosische Informations- und Beratungsstelle fiir Verbraucher

Rehfusplatz 11
77694 Kehl
Tel: 07851 991 48 0
Fax: 07851 991 48 11
E-Mail: info@euroinfo-kehl.eu

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

Kehl/StraB3burg
Eine Adresse
fiir zwei Lander

’v Europdisches , / Europdisches

Verbraucherzentrum Verbraucherzentrum
Deutschland Frankreich

www.euroinfo-kehl.eu

sumer Centres Network
http://ec.europa.e

Die Partner des Europaischen Verbraucherzentrums Deutschland:
Europaische Kommission, Bundesministerium der Justiz, Bundesministerium

fur Ernahrung, Landwirtschaft und Verbraucherschutz



