Rlal

)
Centro Europeo Consum;tm\l\\\"
Europaisches Verbraucherzentrum

European Consumer Centre ECC-Net

“ECC-Net: Travel” App

Verbraucherrechte fiir unterwegs — die neue europaische Reise-App

Ein Projekt des Netzwerks der Europaischen Verbraucherzentren
(ECC-Net)

Name der App:
ECC-Net: Travel

Wann man diese App braucht:
Die ECC-Net: Travel App ist ein perfekter Reisebegleiter in der

Die passenden Worte, wenn es darauf

Europadischen Union, in Island und Norwegen. Sie hilft europdischen ankamet, i Verbaucher e Rchie

im EU- Ausland wahrzunehmen.

» die Verbraucherrechte fiir konkrete Konflikte im Urlaub " n:,;u;:;;:;:u:.m,

dargestellt sind und
« die Reisenden befdhigt werden, ihren Anspruch in der jeweiligen

Landessprache zum Ausdruck zu bringen

Reisenden, ihre Rechte im Ausland geltend zu machen, indem:

Mit der ECC-Net: Travel App bietet das Netzwerk der Europadischen Verbraucherzentren (ECC-Net)
Reisenden rechtliche Informationen, praktische Unterstiitzung und sprachliche Hilfe in einer einzigen
Anwendung. Die App ist in allen 30 Landern des Netzwerkes verfiigbar, das hei}t, in der EU
sowie in Norwegen und Island. Sie funktioniert in 25 Sprachen.

Falls wider Erwarten eine Situation nicht vollstandig von dieser App erfasst wird, haben Verbraucher
immer noch die Mdglichkeit, ihr Anliegen bei ihrem Europdischen Verbraucherzentrum (EVZ) zuhause
prifen zu lassen. Daher bietet die App unter anderem auch die Kontaktdaten aller Mitglieder des
ECC-Net.

In diesen Sprachen gibt es die ECC-Net: Travel App:

Bulgarisch, Danisch, Deutsch, Englisch, Estnisch, Finnisch, Franzdsisch, Griechisch, Islandisch,
Italienisch, Kroatisch, Lettisch, Litauisch, Maltesisch, Niederlandisch, Norwegisch, Polnisch,
Portugiesisch, Rumanisch, Schwedisch, Slowakisch, Slowenisch, Spanisch, Tschechisch, Ungarisch.
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In allen oben angegebenen Landessprachen erhalten Reisende die entsprechenden Satze,
um ihren Anspruch zum Ausdruck zu bringen.

Wichtig zu wissen:
» Diese App funktioniert offline. Einmal heruntergeladen, bietet sie jederzeit und tberall vollen
Funktionsumfang — unabhangig von der Netzqualitét vor Ort. AuBerdem werden so

Roaming-Gebuhren vermieden.
» Diese App ist kostenlos.

Hier gibt es die ECC-Net: Travel App:

Im Apple App Store (fir iOS)

Im Google Playstore (fiir Android)

Im Windows Apps+GamesStore (flir Windows-Phone)

Diese neun Themenbereiche deckt die App ab:

Verbraucherrechte flir neun Themenbereiche, von Einkaufen im Laden (iber Transport bis zur
Hotelunterkunft und Gesundheit, werden in insgesamt 101 verschiedenen Situationen dargestellt,
natirlich jeweils mit den entsprechenden Satzen in der Landessprache. Hierzu im Einzelnen:

1. Einkaufen im Laden
» Mdgliche Situationen:
o Die gekaufte Ware ist mangelhaft
> Anspruch: Reparatur oder Nachlieferung. - ey T
Falls nicht mdglich, Preisnachlass oder Zuick | Themen  Einkaufen im ...
Rickerstattung des Kaufpreises w v v

o Die gekante Ware gefa"t nicht mehr Die Ware hat einen Fehler. Ich
maochte bitte ein mangelfreies
> Ratschlag: Umtausch oder Erstattung des Exemplar Sind Sie dazu bereit?
Kaufpreises (mit der Erlduterung, dass darauf

kein Rechtsanspruch besteht)

2. Mietwagen
» Mdgliche Situationen beim Abholen des Wagens:
o Der Wagen ist teurer als vereinbart
» Anspruch: Auf den zum Zeitpunkt der
Buchung genannten Preis bestehen, Geld
zurlckfordern oder unter Vorbehalt zahlen

(fir eine spatere Rickforderung)
o Der Wagen ist nicht verfligbar

» Anspruch: Ersatzwagen zum gleichen Preis,

Preisnachlass oder Erstattung des Mietpreises
o Der Wagen ist beschadigt

» Ratschlag: schriftliche Bestdtigung der Schaden
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e Mdgliche Situationen wahrend der Nutzung des Fahrzeugs
o Schaden, die wahrend der Nutzung des Fahrzeugs auftreten:
» Ratschlag: Schaden umgehend dem Vermieter und/oder der Polizei melden

» Mdgliche schwierige Situation bei der Rlickgabe des Mietwagens:
o Streitigkeit Gber die korrekte Riickgabe
» Ratschlag: Schriftliche Bestatigung der vertragsgemaBen Riickgabe

3. Flugzeug
» Mdgliche Situationen:
o Verspatung des Abflugs
> Anspruch: Je nach Verspatung (2, 3, 4 oder 5 Stunden) Recht auf Information,
auf Kommunikation (Anruf oder Internet-Zugang), Recht auf Verpflegung, Recht
auf Unterbringung, Recht auf Erstattung des Flugpreises und Transport (iber eine
alternative Route (nur in Fallen einer Verspatung von mehr als flinf Stunden)

o Verspatung bei der Ankunft am Zielflughafen
> Anspruch: Ausgleichszahlungen ab drei Stunden Verspatung, daftir schriftliche
Bestatigung der Verspatung verlangen

o Annullierung des Flugs

» Anspruch: Recht auf anderweitige Beférderung, Recht auf Versorgung
(Information, Kommunikation, Verpflegung und evt. Unterbringung) oder Recht
auf Erstattung des Ticketpreises

o Nichtbeférderung

> Anspruch: Recht auf anderweitige Beférderung, Recht auf Erstattung des
Ticketpreises, Recht auf Versorgung (Information, Kommunikation, Verpflegung
und evt. Unterbringung)

» Ratschlag: Schriftliche Bestatigung der rechtzeitigen Anwesenheit und Grund der
Nichtbeférderung

o Gepack ist verloren gegangen, beschadigt oder unvollstéandig

> Anspruch: Je nach Situation Recht auf Entschadigung

> Ratschlag: Schriftliche Bestatigung geben lassen ( PIR = Property Irregularity
Report)

4. Bahn
» Mdgliche Situationen:
o Abfahrtsverspatung oder Annullierung
> Anspruch: Bei Verspatungen von mehr als 60 Minuten Recht auf alternative
Weiterbeférderung oder auf Erstattung des Fahrpreises. AuBerdem Recht auf
Versorgung und evt. Unterbringung

o Verpasster Anschluss aufgrund von Verspatung oder Ausfall des Zuges
> Anspruch: Recht auf Weiterfahrt ohne Mehrkosten oder Recht auf
Rickbeférderung und Erstattung des Fahrpreises
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o Verspatete Ankunft

» Anspruch: Recht auf Entschadigung, abhdngig von Dauer der Verspatung
> Ratschlag: Schriftliche Bestatigung Giber Dauer der Verspatung

5. Bus
e Mdgliche Situationen:
o Verspatung der Abfahrt um 90 - 119 Minuten:
» Anspruch: Recht auf Versorgung, und evt. Unterbringung

o Verspatung der Abfahrt um 2 Stunden und mehr
> Ratschlag: Recht auf Versorgung und evt. Unterbringung, Recht auf
anderweitige Beforderung oder Erstattung des Fahrpreises und Riickbeférderung

o Panne
» Anspruch: Recht auf anderweitige Beférderung

o Annullierung:
> Anspruch: Recht auf Versorgung und evt. Unterbringung, Recht auf anderweitige
Beférderung oder Erstattung des Fahrpreises und Riickbeférderung

6. Schiff/Fahre
e Mdgliche Situationen:
o Verspatung bei der Abfahrt
» Anspruch: Recht auf Information und auf Versorgung, Recht auf anderweitige
Beférderung oder auf Erstattung des Fahrpreises

o Verspatung bei der Ankunft

» Anspruch: Je nach Dauer der Reisezeit und der Verspatung Recht auf Erstattung
von 25 bis 50% des Fahrpreises

> Ratschlag: Schriftliche Bestatigung der Verspatung verlangen

o Annullierung

> Ratschlag: Recht auf Information, Recht auf Transport tber eine alternative
Route, Recht auf Unterstlitzung (Mahlzeiten, Erfrischungen und Unterbringung),
Recht auf Erstattung des Fahrpreises.

7. Hotel
e Mdgliche schwierige Situationen:

o Das Zimmer ist teurer als vereinbart

> Ratschlag: Darauf bestehen, nur den vereinbarten Preis zu zahlen, Recht, das
Zimmer abzulehnen und Kostenerstattung, Zahlung unter Vorbehalt (um spater
entschadigt zu werden)

o Zimmer entspricht nicht den Angaben

» Ratschlag: Recht auf ein anderes Zimmer zum gleichen Preis, Recht auf einen
Preisnachlass, Recht, das Zimmer abzulehnen und Erstattung des Preises
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o Das gebuchte Zimmer ist nicht verfiigbar

> Ratschlag: Recht auf ein anderes Zimmer zum gleichen Preis, Recht auf einen
Preisnachlass (falls ein Zimmer in einer billigeren Kategorie angeboten wird),
Recht auf Erstattung des Preises (und Entschadigung)

8. Gesundheit
* Wie bekomme ich im Ausland medizinische Versorgung, wenn ich gesetzlich
krankenversichert bin und wie verwende ich die EHIC (Europdische
Krankenversicherungskarte)?

9. Gut zu wissen
« Wichtige Telefonnummern und Adressen fiir Notfalle des taglichen Lebens, z. B. ECCs/
Botschaften/ Notrufnummern
» Allgemeine Informationen liber den Abschluss von Vertragen im Ausland
e Tipps zum Gebrauch von Handys und des Internets im Ausland

Wer hat diese App entwickelt?
Die “"ECC-Net: Travel App” ist ein gemeinsames Projekt des Netzwerks der Europdischen
Verbraucherzentren (ECC-Net) unter Leitung des EVZ Deutschland.

Alle 30 ECCs haben gemeinsam an diesem Projekt mitgewirkt, indem sie fiir die Ubersetzung der
Inhalte in ihre Muttersprache sorgten. Deshalb kénnen alle Verbraucher in der EU (plus Island und
Norwegen) von dieser Kooperation profitieren. Grundlage fir die in der App dargestellten
Verbraucherrechte bildet die europdische Gesetzgebung.

Die App wurde innerhalb des Projekts “European Consumer Centres Network — ECC-Net” entwickelt, das
von der Europaischen Kommission im Rahmen des Verbraucherprogramms 2007-2013 ko-finanziert
wurde.

Was ist das ECC-Net?
Das ECC-Net ist das Netzwerk der Europaischen Verbraucherzentren, die es in allen 28

EU-Mitgliedsstaaten sowie Norwegen und Island gibt. Die EVZ werden von der Europdischen Union
ko-finanziert.

Mitglieder im ECC-Net sind: Belgien, Bulgarien, Danemark, Deutschland, Estland, Finnland, Frankreich,
Griechenland, GroBbritannien, Irland, Island, Italien, Kroatien, Lettland, Litauen, Luxemburg, Malta,
Niederlande, Norwegen, Osterreich, Polen, Portugal, Ruménien, Schweden, Slowakei, Slowenien,
Spanien, Tschechische Republik, Ungarn, Zypern.
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