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1. Vor dem Abflug

Noch vor wenigen Jahren fuhren die meisten Konsumenten mit dem Zug oder dem
Auto in den Urlaub. Heute ist das beliebteste Transportmittel fir Urlauber aus aller
Welt das Flugzeug, was hauptséchlich an den preiswerten Angeboten fir die Tickets
liegt. Doch nicht selten beginnen die Probleme schon beim Erwerb des Flugtickets. Im
Folgenden erkléaren wir, worauf man bei der Buchung eines Flugtickets achten sollte:

1.1 Die Flugbuchung

Die erste Frage, welche sich die Verbraucher bei der Flugbuchung wohl stellen, ist
jene, wo der Flug gebucht werden soll. Grundsatzlich kann man dabei zwischen der
Jraditionellen” Buchung des Fluges im Reisebiro und der Online-Buchung im Internet
unterscheiden.

Die Online-Buchung kann direkt auf der Internetseite der Fluggesellschaft vorgenom-
men werden oder mittels Vermittler bei einer Online-Plattform. Vor allem diese Online-
Portale wurden in den letzten Jahren immer beliebter, aber hohe Bearbeitungskosten
und weitere Stolpersteine kdnnten bei genauerer Betrachtung so manches vermeintli-
che Schnéppchen verderben.

So wissen manche Verbraucher nicht, dass man, im Falle einer fehlenden Buchungs-
bestatigung vom Online-Portal, keinesfalls vorschnell ein zweites Mal buchen sollte,
denn dabei kommt es hdufig zu ibereilten Doppelbuchungen, welche im Normalfall
nicht kostenlos storniert werden kénnen. In den Tagen nach der Buchung sollte unbe-
dingt der Spam-Ordner im Auge behalten werden, da das Bestétigungs-E-Mail unter
Umstanden dort landet. Ein weiterer Stolperstein lauert bei Beschwerden oder Fragen,
denn es ist oft sehr schwierig, mit dem Online-Portal Kontakt aufzunehmen, und die
teils sehr hohen Kosten der Telefonhotlines erschweren die Kontaktaufnahme fir den
Verbraucher zusehends - vor allem wenn es kurz vor Abfahrt noch etwas zu kléren
gibt.-

Wie spdater im Kapitel 4 ,Beschwerden 16sen” néher erlautert, sollten Sie sich bei Re-
klamationen oder Fragen zur Vertragsleistung, wenn mdglich, direkt an den Vertrags-
partner wenden: Dieser ist bei Flugbuchungen, was die Beférderung des Passagiers
anbelangt, die Fluggesellschaft. Die Buchungsportale, wie auch die Reisebiiros, treten
bei Reisebuchungen meist als Vermittler auf und sind beziglich der Erbringung der
eigentlichen Vertragsleistung nicht Vertragspartner. Das bedeutet zum Beispiel, dass,
auch wenn der Flug bei einem Online-Portal gebucht wurde, die Beschwerde bei Kof-
ferverlust bei der Fluggesellschaft eingereicht werden muss.

Dementsprechend bietet es sich an, den Flug direkt bei der Fluggesellschaft zu buchen.

1* Diesbeziiglich sei das Urteil des EUGH in der Rechtssache C-568/15 erwdhnt, welches kostenpflichtige Telefonnummern
bei Beschwerde-Hotlines verbietet: Die Kosten eines Anrufs unter einer Kundendiensttelefonnummer diirfen nicht hoher sein,
als die Kosten eines gewdhnlichen Anrufs.

Sie sollten auBBerdem bedenken, dass sich Online-Portale fir die Vermittlungstétigkeit
bezahlen lassen: Mitunter findet man deshalb den giinstigsten Preis des Fluges direkt
auf der Seite der Fluggesellschaft. Aus diesem Grund ist es - wie bei jedem anderen
Kauf - unerldsslich, die Preise von Vermittlern und Fluggesellschaften zu vergleichen.

Den Preis und den Umfang der Dienstleistung zwischen den verschiedenen Anbietern
zu vergleichen, lohnt sich auf jeden Falll Wer jedoch nicht viel mit E-Commerce oder
Zahlungen mit Kredit-/Debitkarten anfangen kann, und eine ,physische” Ansprechper-
son wiinscht, um Fragen oder Unklarheiten zur Buchung und Durchfiihrung einer Reise
zu klgren, ist bei Reise-Buchungen im Reisebiiro wohl besser aufgehoben.

® Bei der Flugbuchung muss immer der Name angeben werden, welcher auf Iden-
titatskarte/Reisepass angeben ist (inklusive eventueller Zweit- bzw. Drittnamenl).
Das bedeutet zum Beispiel, dass eine verheiratete Frau, deren Identitatskarte/Rei-
sepass den ledigen und den verheirateten Namen aufweist, beide Namen bei der
Flugbuchung angeben muss. Wenn der Name auf der Buchungsbestdtigung nicht
vollstandig mit dem Namen auf dem Reisedokument Gbereinstimmt, kann die Flug-
gesellschaft die Beférderung verweigern oder eine Bearbeitungsgebihr fir die Na-
mensdnderung verlangen.

Achten Sie darauf, dass alle Namen richtig geschrieben sind! Ein Tippfehler kann
mitunter teuer werden und nicht immer ist eine Namensénderung méglich.

Auch das Datum sollte sorgféltig kontrolliert werden! Wer falschlicherweise das
falsche Datum bestdtigt (sei es Tag, Monat oder Jahr), wird teure Umbuchungsge-
bihren berappen missen, damit der Flug auf das richtige Datum umgebucht wird.
Deshalb lohnt es sich, die Flug- und Passagierdaten sorgfdltig zu iberprifen — vier
Augen sehen mehr als zwei!

1.2 Der Flugpreis

Egal ob im Internet, im Katalog oder auf einem Werbeplakat: Die EU-Verordnung
Nr. 1008/2008 sieht vor, dass der beworbene Ticketpreis den gesamten Betrag fir
Transport und alle weiteren Gebihren, Steuvern und Zusatzgebihren enthalten muss,
die zum Zeitpunkt der Bekanntmachung unvermeidbar und vorhersehbar sind.



Das bedeutet: Der vollsténdige Ticketpreis muss von Anfang an klar und deutlich er-
sichtlich sein, einschlieBlich Stevern und Gebihren. Eventuelle Zusatzdienstleistungen
(wie Sitzplatzreservierung, Reisegepdck oder Versicherung) missen ausdriicklich vom
Verbraucher angeklickt werden (sogenanntes Opt-In) und diirfen nicht schon mittels
Auswahlhdkchen voreingestellt sein. Online-Buchungsportale missen dabei minde-
stens ein Zahlungsmittel ohne Aufpreis anbieten, wobei ein eventuell berechneter Auf-
preis nicht héher sein darf, als die Kosten, die dem Portal fiir die Verwendung dieses
Zahlungsmittels entstehen. In diesem Zusammenhang weisen wir darauf hin, dass mit
Inkraftireten der sogenannten PSD-2-Richtlinie iber Zahlungsdienste im Binnenmarkt
am 13. Januar 2018, diese ungerechtfertiglen Mehrkosten fiir Bankkartenzahlungen in
der EU nicht mehr bestehen sollten.

Die italienische Zivilluftfahrtbehérde ENAC (Ente Nazionale per I'Aviazione Civile)
beobachtet fir den italienischen Markt die Angebote und Werbeannoncen der Flug-
gesellschaften in Bezug auf den beworbenen Ticketpreis. Wenn ein Versto3 gegen
geltendes EU-Recht festgestellt wird, kann die ENAC die italienische Wettbewerbsbe-
horde AGCM (Autoritd Garante della Concorrenza e del Mercato) benachrichtigen,
welche eine Verwaltungsstrafe gegen Fluggesellschaften verhdngen kann.

1.3 Das Flugticket

Das Flugticket ist jenes Dokument, welches den Passagier zum Flug auf einer be-
stimmten Strecke berechtigt. Das Flugticket ist immer auf den Namen des Passa-
giers ausgestellt und kann nur von diesem verwendet werden.

Das klassische Papierticket wurde vom sog. E-Ticket (elektronisches Ticket) ersetzt,
mit welchem man vorab eine bezahlte Buchungsbestatigung erhalt.

Um das Flugticket in Anspruch nehmen zu kénnen, muss man folglich noch ,ein-
checken”. Der Check-In kann online oder am Flughafen erfolgen, wobei beachtet
werden sollte, dass vor allem bei Billigfluggesellschaften nur online ein kostenloser
Check-In angeboten wird. Passagiere, die am Flughafen einchecken, missen unter
Umsténden Bearbeitungsgebihren fir den Check-In bezahlen, falls diese von der
Fluggesellschaft verlangt werden. Nach erfolgtem Check-In wird die Bordkarte
ausgestellt, welche zum Betreten des Flugzeugs berechtigt und auf welcher die
Sitznummer sowie das Flughafengate und die Einstiegsuhrzeit aufscheinen. Pas-
sagiere, die mittels Online-Check-In einchecken, missen die Bordkarte selbst aus-
drucken und selbstverstandlich mitnehmen — man kann die Bordkarte aber auch
auf dem eigenen Smartphone herunterladen und dieses dann beim Boarding vor-
zeigen.

Fluglinien verwenden fir die Ausstellung der Tickets Buchungsklassen, welche
aussagen, welcher Tarif bei der Ausstellung des Tickets angewandt wurde. Von
dieser Buchungsklasse ist es meist auch abhdngig, ob und wie das unbenutzte
Ticket storniert, umgebucht oder rickerstattet werden kann: Low-cost, also kosten-
gunstige Flugtickets, sind in ihren Bedingungen in Bezug auf die Rickerstattung
bei Stornierung und andere Anderungswinsche meist sehr restriktiv, wahrenddes-
sen hochpreisige Tickets meist eine beinahe vollstandige Rickerstattung und auch
Umbuchung zulassen. Es ist daher immer ratsam, bei der Buchung des Tickets
nach Méglichkeiten und Kosten fir eine Umbuchung und Stornierung zu fragen.
Grundsatzlich sollte jedoch bedacht werden, dass das Flugticket in der Regel nicht
kostenlos storniert werden kann.

AuBerdem sollte bei der Ticketbuchung beachtet werden, dass ein billiger Preis
manchmal auch weniger Komfort bedeutet: Man bekommt das, was man bezahlt.
Extra-Gepdck, mehr Beinfreiheit oder Mahlzeiten und Getrénke werden dann
meist nur gegen Aufpreis angeboten.

e Ein Teil des Ticketpreises kann vom Kunden immer zuriickgefordert werden, auch
wenn freiwillig auf den Flug verzichtet wird. Der Gesamtpreis des Tickets umfasst
unter anderem auch verschiedene Steuern und Gebihren: Bei einigen hat der Kon-
sument das Recht auf deren Riickerstattung, da diese Betrége nur dann von der Flug-
gesellschaft entrichtet werden missen, wenn der Passagier auch tatséchlich an Bord
des Fluges ist. Im Einzelnen hat der Konsument das Recht auf die Riickerstattung
jener Betrége, die nicht direkt die Spesen der Fluglinie abdecken (in Italien sind dies
beispielsweise der Ministerialtarif fir die Sicherheitskontrollen des aufgegebenen
Gepacks, die Boardinggebihr). Eine detaillierte Beschreibung der Zusammenset-
zung des Ticketpreises ist auf der Internetseite der italienischen Zivilluftfahrtbehérde
(ENAC) unter der ,Carta dei Servizi del Passeggero” verfiigbar: https://www.
enac.gov.it/repository/ContentManagement/node/N756388735/Carta_dei_dirit-
ti_dei_passeggeri_6ed_nov09_web.pdf.

Bei Flugreisen ins Ausland sollten Sie unbedingt die Einreisebestimmungen des Tran-
sit- und Ziellandes kontrollieren und Gberprifen, welche Restriktionen bzw. Bedin-
gungen es diesbeziglich gibt. So kann z. B. verlangt werden, dass der eigene
Reisepass noch mindestens 6 Monate giltig ist. Auch im Hinblick auf die Visa-Be-
stimmungen bzw. Impfpflichten sollten Sie die notwendige Sorgfalt walten lassen.
Die notwendigen Informationen fir italienische Staatsbirger finden Sie auf der Inter-
netfseite des AuBenministeriums www.viaggiaresicuri.it.




® Wenn Sie vorilbergehend ins Ausland reisen, kénnen Sie sich beim Dienst des ita-

lienischen AuBenministeriums ,Dove siamo nel mondo” anmelden. Auf freiwilliger
Basis stellen Sie Ihre persdnlichen Daten zur Verfiigung, damit Hilfseinsctze schneller
und praziser geplant werden kénnen: In Notsituationen ist es wichtig, dass man
schnell ausfindig gemacht wird, um - falls notwendig - Hilfe zu bekommen.

Die No-Show-Rule:

Die sogenannte ,No-Show-Rule” bringt die Verbraucher zur Wei3glut, vor al-
lem, weil sie oft nicht dariiber Bescheid wissen. Die Fluggesellschaften sehen in
den Beférderungsbedingung héufig vor, dass das Flugticket in einer gewissen
Reihenfolge benutzt werden muss. Es handelt sich dabei um eine Tarifregelung,
welche z. B. vorsieht, dass, wenn der Passagier den Hinflug (oder bei mehreren
Teilstrecken eine dieser Teilstrecken) nicht in Anspruch nimmt, der Rickflug (bzw.
der Anschlussflug) automatisch verfallt - oder vom Passagier eine erneute Zahlung
verlangt wird, um das gekaufte Ticket in Anspruch nehmen zu kénnen.

Die No-Show-Rule wird nicht durch die EU-Fluggastrechteverordnung geregelt.

In Italien hat sich die Wettbewerbsbehorde (Autoritd Garante della Concorrenza
e del Mercato — AGCM) in den vergangen Jahren des fteren mit diesem Thema
beschéftigt: GemaB italienischer Wettbewerbsbehdrde ist eine Anwendung der
No-Show-Regel an sich zwar nicht missbrauchlich, allerdings muss der Verbrau-
cher entsprechend informiert werden. Diesbeziglich wurden in der Vergangenheit
bereits die Geschaftspraktiken mehrerer europdischer Fluggesellschaften unter die
Lupe genommen, und im Laufe dieser Verfahren wurden auch Sanktionen gegen
einige Fluggesellschaften verhangt. Des Weiteren hat die Wettbewerbsbehérde
die Bemihungen der Fluggesellschaften akzeptiert, den Passagieren angemesse-
ne Information beziiglich der Anwendung dieser Regelung zur Verfigung zu stel-
len. Die Wettbewerbsbehdrde hat den Fluggesellschaften auferlegt, eine Prozedur
zu aktivieren, die dem Passagier die Inanspruchnahme der nachfolgenden Flige
ohne Aufpreis gewdhren soll, wenn dieser die Fluggesellschaft rechtzeitig Gber
seine Absicht informiert.

1.4 Wichtige Informationen fir junge Reisende (und deren Eltern)

Damit die Abenteuer der jungen Reisenden nicht schon am Heimatflughafen ein
jahes Ende finden, ist es wichtig, zu wissen, welche Regeln man beachten muss.
Es ist namlich gar nicht so einfach, im Dschungel der italienischen gesetzlichen
Bestimmungen einerseits und den verschiedensten Beférderungsbedingungen der
Fluggesellschaften andererseits den Durchblick zu behalten. Aus diesen Griin-
den sollten Sie vorab genaue Informationen bei der Staatspolizei sowie auf der
Webseite der jeweiligen Fluggesellschaft einholen.

Wichtig zu wissen ist in erster Linie, dass das italienische Gesetz es nicht zuldsst,
dass Minderjéhrige unter 14 Jahren ohne Begleitung ins Ausland reisen. Minder-
ighrige unter 14 Jahren kénnen jedoch auch ohne Elternteil ins Ausland reisen,
wenn sie von einer volljghrigen Person begleitet werden: In einem solchen Fall ist
es vorgesehen, dass die Eltern (oder der gesetzliche Vormund) eine Anvertraungs-
erklérung (dichiarazione di accompagno) unterzeichnen. Die Quastur stellt dar-
aufhin ein einheitliches Formular aus, welches die Begleitperson zusammen mit
den fir die Ausreise notwendigen Papiere des Kindes vorweisen muss. AuBBerdem
bendtigt der Minderjahrige natirlich noch seine Identitatskarte oder den eigenen
Reisepass.

Es reicht allerdings nicht, die gesetzliche Regelung zu kennen um vor allen Schwie-
rigkeiten gefeit zu sein: Auch die Beférderungsbedingungen der Fluggesellschaft,
mit welcher man fliegen mdchte, muss man sich genau anschauen. Billigfluglinien
sehen zudem manchmal Beférderungsbedingungen vor, die strenger sind, als die
gesetzlichen Bestimmungen.”” So gibt es Fluglinien, die Minderjchrige auch noch
unter 16 Jahren nicht ohne Begleitperson reisen lassen. Eine Fluggesellschaft ist
gesetzlich nicht verpflichtet, einen Minderjchrigen zu begleiten, daher ist es auch
zulassig, wenn Fluggesellschaften die Begleitung des Minderjdhrigen Gberhaupt
nicht anbieten. “Traditionelle” Fluggesellschaften bieten normalerweise einen Be-
gleitservice an - manchmal sogar verpflichtend - die Kosten belaufen sich dabei
auf ungefahr 40 bis 90 Euro, kdnnen sich aber je nach Alter des Kindes und
Reiseziel unterscheiden.

Auf der Internetseite der italienischen Staatspolizei (http://www.poliziadistato.it/
articolo/191) finden Sie eine sehr detaillierte Beschreibung der Reisedokumente,
welche ein Minderjéhriger zum Verreisen bendtigt. AuBerdem werden die héu-
figsten Schwierigkeiten beschrieben, welche in diesem Zusammenhang auftreten
kénnen.

2. Am Flughafen

Sie waren punktlich am Flughafen und die Fluggesellschaft hat Sie dennoch
sitzen lassen? Sie haben am Flughafen erfahren, dass Ihr Flug annulliert wurde?
Wegen einer mehrstindigen Verspatung sind Sie zu spat am Urlaubsort einge-
troffen?

Die Rechte der Flugpassagiere wurden in der EU durch die Verordnung (EG) Nr.
261/2004 deutlich gestdrkt. Die Verordnung, die gemeinhin als Fluggastrechte-
verordnung bezeichnet wird, sieht eine gemeinsame Regelung fiir Ausgleichs- und

2* So verlangen einige Billigfluglinien diese Anvertraungserklérung auch fir Inlandsflige, ohne zu beriicksichtigen, dass diese
Erklarung nur fir Auslandsreisen vorgesehen ist.




Unterstitzungsleistungen fir Fluggaste im Falle der Nichtbeférderung, bei Annul-

lierung sowie grofler Verspatung eines Fluges vor und ist seit Februar 2005 in
Kraft.

® Wenn es sich um einen Linien- oder Charterflug handelt, der in einem EU-
Mitgliedstaat angetreten wird;

® wenn es sich um einen Linien- oder Charterflug handelt, der in einem Drittstaat
mit einer Fluggesellschaft, welche im Besitz einer giltigen EU-Lizenz ist, ange-
treten wird; es sei denn, der Passagier hat in diesem Drittstaat Ausgleichs- und
Unterstitzungsleistungen erhalten;

e wenn Sie im Besitz eines giltigen Flugtickets mit bestatigter Buchung fir den
betreffenden Flug sind;

 wenn Sie sich rechtzeitig (innerhalb der von der Fluggesellschaft festgesetzten
Zeit fir das Einchecken) am Abfertigungsschalter (Check-In) gemeldet haben.

Wenn es sich um einen Flug handelt, der in einem Nicht-EU-Staat angetreten wird
und von einer Fluggesellschaft durchgefihrt wird, welche keinen Sitz in der EU
hat.

Beispiel: Die EU-Verordnung Nr. 261/2004 ist auf einen Flug New York — Rom mit
einer italienischen Fluggesellschaft anwendbar. Wird der gleiche Flug von einer
amerikanischen Fluggesellschaft durchgefihrt, ist die EU-Verordnung beim Flug
New York — Rom nicht anwendbar.

Die Fluggastrechteverordnung ist auf einen Flug von Rom — New York immer an-
wendbar, da der Flug in einem EU-Mitgliedstaat angetreten wird, unabhdngig
davon, ob dieser von einer EU-Fluggesellschaft durchgefihrt wird.

NICHT- Dem Passagier wird trotz giltigen |l\
BEFORDERUNG Tickets die Beférderung verweigert
ANNULLIERUNG Der Flug findet nicht statt ><
VERSPATUNG Der Flug startet spater als geplant

Wenn eine Fluggesellschaft dem Passagier trotz giltigen Tickets und rechtzeitiger
Ankunft am Gate die Beférderung verweigert, spricht man von Nichtbefdrderung.
Haufig geschieht dies wegen des sogenannten Overbookings. Waértlich bedeutet
,Overbooking” Uberbuchung. Es kann vorkommen, dass Fluggesellschaften, um
ihre Flige vollstandig auszulasten, mehr Buchungen annehmen, als auf den Flug-
zeugen Platze zur Verfigung stehen. In einigen Féllen passiert es aber, dass sich
alle Passagiere (oder zumindest mehr als geplant), am Check-In einfinden.

In diesen Fallen ist die Fluggesellschaft zunachst verpflichtet, nach Freiwilligen zu
suchen, die gegen eine vereinbarte Entschadigung auf ihren Flug verzichten wol-
len. Gibt es nicht genigend Freiwillige und muss daher manchen Fluggasten die
Beférderung verweigert werden, haben diese folgende Rechte:

1. Die Wahl zwischen

a) der vollstandigen Erstattung des Flugticketpreises (falls die Reise zwecklos
geworden ist, gegebenenfalls in Verbindung mit einem Rickflug zum ersten

Abflugort) und

b) einem Alternativflug zum Endziel zum frihestméglichen Zeitpunkt oder ei-
nem Alternativflug zu einem spdteren Zeitpunkt ihrer Wahl.

2. Auf Ausgleichszahlung:

Entfernung des
Fluges

Hohe der Ausglei-

chszahlung

EUR 250
125 Euro wenn der
Alternativflug nicht
spater als 2 Stunden
nach der planméBi-
gen Ankunftszeit des
urspringlichen Fluges
landet

EUR 400
200 Euro wenn der
Alternativflug nicht
spdter als 3 Stunden
nach der planméBi-
gen Ankunftszeit des
urspringlichen Fluges
landet

EUR 600
300 Euro wenn der
Alternativflug nicht
spdter als 4 Stunden
nach der planméBi-
gen Ankunftszeit des
urspringlichen Fluges
landet



3. Auf Betreuungsleistungen: Mahlzeiten und Getrénke in angemessenem Ver- 2. Anrecht auf eine Ausgleichszahlung (siehe Tabelle S. 11) AuBer:
haltnis zur Wartezeit, Hotelunterbringung und Transfer zum und vom Hotel,
falls eine oder mehrere Ubernachtungen erforderlich sind, 2 Telefongespra-

che oder 2 Mitteilungen mittels Telex, Fax oder E-Mail.

- Der Passagier wurde:
* mindestens 2 Wochen vor Abreise informiert;

e zwischen 2 Wochen und 7 Tagen vor Antritt der Reise informiert, und es
wurde ihm ein Alternativflug mit Abflug héchstens 2 Stunden friher oder mit
einer Verspatung bei der Ankunft von héchstens 4 Stunden angeboten;

2.1.2 Die Flugannullierung

Die Fluggastrechteverordnung definiert eine ,Annullierung” als die ,Nichtdurch-

fihrung eines geplanten Fluges, fir den zumindest ein Platz reserviert war”. weniger als 7 Tage vor dem Abflug informiert und erhielt das Angebot zur

anderweitigen Beférderung, die es ihm erméglicht, sein Endziel héchstens

Im Falle einer Flugannullierung hat der betroffene Passagier: zwei Stunden nach der planméBigen Ankunfiszeit zu erreichen.

1. Die Wahl zwischen

a) der vollstandigen Erstattung des Flugticketpreises (falls die Reise zwecklos
geworden ist, gegebenenfalls in Verbindung mit einem Rickflug zum ersten

Abflugort) und

b) einem Alternativflug zum Endziel zum frihestméglichen Zeitpunkt oder ei-
nem Alternativflug zu einem spateren Zeitpunkt seiner Wahl.

Grundsatzlich ist es so, dass der Passagier frei zwischen Umbuchung auf einen
Ersatzflug und Ticketrickerstattung wahlen kann. Die Umbuchung sollte dabei nicht
nur auf Flige der betroffenen Fluggesellschaft vorgenommen werden, sondern - falls
notwendig - auch auf Flige anderer Fluglinien bzw. gegebenenfalls auf andere Ver-
kehrsmittel wie z. B. Zug, Bus oder auch Mietwagen. In der Praxis ist es jedoch lei-
der nur selten der Fall, dass die Fluggesellschaft den Passagier tatséchlich auf eine
andere Fluggesellschaft oder ein anderes Verkehrsmittel umbucht. Wahlt der Passa-
gier die Umbuchung auf einen Ersatzflug, der einen anderen als den in der urspring-
lichen Buchung vorgesehen Zielflughafen anfliegt, muss die Fluggesellschaft die Ko-
sten fiir die Beférderung des Passagiers vom anderen Flughafen zum urspriinglichen
Zielflughafen tragen. Wenn der Passagier das Angebot auf Umbuchung auf den erst
méglichen Flug der Fluggesellschaft annimmt, muss die Fluggesellschaft die Betreu-
ungsleistungen so lange zur Verfigung stellen, bis das Endziel erreicht wird. Findet
der Ersatzflug erst am néchsten Tag statt, muss die Fluggesellschaft dem Passagier
dementsprechend ein Hotelzimmer zur Verfiigung stellen und auch die Fahrtkosten
zwischen Flughafen und Hotel ibernehmen. Der Anspruch auf Betreuungsleistungen
endet jedoch sofort, wenn der Fluggast mit der Fluggesellschaft eine Beférderung zu
einem spdteren Zeitpunkt vereinbart oder sich fiir die Rickerstattung des unbenutz-
ten Tickets entscheidet.

- Der Flug wurde aufgrund von auBergewohnlichen Umstanden annulliert.

AuBBergewohnliche Umstande:

Die Fluggesellschaft muss die Ausgleichszahlung von 250/400/600 Euro
nicht bezahlen, wenn die Annullierung oder die Verspatung (siehe S. 14) des
Fluges aufgrund auBergewdhnlicher Umsténde erfolgt ist, wie z. B. widrige
Wetterbedingungen, Streik, Kollision eines Flugzeuges mit einem Vogel (bird
strike) oder Sicherheitsrisiken. Dabei handelt es sich um du3ere Faktoren, wel-
che die Fluggesellschaft nicht beeinflussen kann. Die Fluggesellschaft muss
aber nachweisen kénnen, dass sie alle zumutbaren Maf3nahmen ergriffen hat,
um die Annullierung bzw. Verspdatung eines Fluges zu vermeiden.

Im Zweifelsfall liegt es an der Fluggesellschaft zu beweisen, dass der Passagier recht-
zeitig ber die Annullierung des Fluges informiert wurde. Das bedeutet, die Flugge-
sellschaft triigt die Beweislast und wenn diese nicht belegen kann, dass der Fluggast
iber die Annullierung des Fluges mindestens 14 Tage vor Abflug informiert wurde,
hat sie ihm ein Ausgleichszahlung zu leisten. Das gilt auch, wenn der Flug Gber einen

Online-Reisevermittler gebucht wurde (siehe Urteil EUGH in Rechtssache C-302/16).

Der EuGH hat durch sein Urteil in der Rechtssache C-549/07 entschieden, dass
technische Probleme, die sich bei der Wartung von Flugzeugen zeigen oder infolge
einer nicht erfolgten Wartung auftreten, nicht als ,auBergewdhnliche Umsténde”
klassifiziert werden.




* Einige Fluggesellschaften bieten als Entschadigung einen Gutschein fir zukinftige
Reisen an, wobei der Wert des Gutscheins meist hoher ist, als die gesetzlich vor-
gesehene Ausgleichszahlung — diesen kénnen Sie annehmen oder aber auf die
Auszahlung der Ausgleichszahlung bestehen.

¢ Die Ausgleichszahlung wird nicht anhand des Ticketpreises bemessen. Das bedeu-
tet, selbst bei sehr ginstigen Tickets ist diese in gewissen Fallen geschuldet.prestare
assistenza.

3. Anrecht auf Betreuungsleistungen wie Mahlzeiten und Getrdnke, zwei Telefo-
nate, Faxe und E-Mails und, falls notwendig, Hotelunterbringung und Transfer
zum und vom Hotel.

Werden keine Betreuungsleistungen angeboten, obwohl der Passagier einen recht-
lichen Anspruch auf Betreuungsleistungen hat, kénnen die Passagiere unter Einrei-
chung der Kostenbelege eine Rickerstattung der Ausgaben von der Fluggesellschaft
verlangen, sofern diese notwendig, angemessen und zumutbar sind. Es besteht je-
doch kein Anspruch auf Schadensersatz wegen mangelnder Betreuung, wenn keine
Ausgaben getdtigt wurden. Die Fluggesellschaft kann beziglich der Bereitstellung
von Betreuungsleistungen keine Ausschlussgrinde geltend machen. Das bedeutet,
die Betreuungsleistungen kdnnen vonseiten der Fluggesellschaft nicht ausgeschlos-
sen werden, unabhdngig davon, welches Ereignis zur Verspatung oder Annullierung
eines Fluges gefihrt hat. Dies wurde durch das Urteil des EuGH in der Rechtssache
C-12/11 in Folge eines Vulkanausbruchs in Island bestatigt: Es gibt keine ,besonders
auBergewshnlichen” Umstande, welche die Fluggesellschaft von einer Betreuungs-
pflicht befreien wiirden.

2.1.3 Die Flugverspatung

Verspdtung bei Abflug:

Wenn ein Flug bis 1.500 km um 2 Stunden verspdtet ist, ein Flug zwischen 1.500
und 3.500 km um 3 und alle anderen Flige um 4 Stunden verspdtet sind, hat
der Passagier Anrecht auf kostenlose Betreuungsleistungen, wie Mahlzeiten und
Getranke, Telefongespréche, Faxe oder E-Mails.

Verspdtet sich der Flug beim Abflug um mindestens 5 Stunden, kann der Fluggast auf
die Beférderung verzichten und die Erstattung des Flugpreises verlangen, wenn der
Flug aufgrund der Verspatung zwecklos geworden ist

Verspdétung bei Ankunft:
Seit den Urteilen des Europdischen Gerichtshofs vom 19. November 2009 (C-
402/07 und C-432/07) und vom 23. Oktober 2012 (C-581/10 und C-629-/10)
kann der Fluggast auch Ausgleichszahlungen von 250/400/600 Euro geltend
machen, wenn er aufgrund einer Verspatung einen Zeitverlust von mehr als 3
Stunden am Endziel hinnehmen musste. Auch hier gilt jedoch, dass die Flugge-
sellschaft bei auBergewdhnlichen Umsténden von einer Zahlungspflicht befreit ist

(siehe S. 13)
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e Laut dem Urteil des EuGH in der Rechtssache C-452/13 ist der Zeitpunkt des Offnen
der Flugzeugtir fir die Berechnung der Verspatung als ,tatsachliche Ankunftszeit”
ausschlaggebend und nicht der Zeitpunkt der Landung des Flugzeuges. Da ab einer
Verspatung von 3 Stunden eine Ausgleichszahlung geschuldet sein kann, sollten Sie
im Zweifelsfall Fotos machen, um beweisen zu kénnen, wann sich die Flugzeugtiren
gedffnet haben.

* Wird aufgrund einer Verspétung der Anschlussflug verpasst oder der Anschlussflug
annulliert und die gesamte Reise somit zwecklos, muss die Fluggesellschaft den
Passagier kostenlos zum Abflugort zuriick beférdern.

Als Endziel bezeichnet man den Zielort auf dem Flugticket bzw. bei direkten An-
schlussfligen den Zielort des letzten Fluges. Gemaf3 Urteil des EuGH in der Rechts-
sache C-559/16 wird der Ausgleich, der im Fall einer Annullierung oder einer gro-
fBen Verspatung eines Fluges mit Anschlussfligen bezahlt werden muss, nach der
Luftlinienentfernung (GroBkreisentfernung) zwischen dem Startflughafen und dem
Zielflughafen berechnet. Das bedeutet, dass bei einer zusammenhdngenden Bu-
chung mehrerer Teilstrecken nicht die einzelnen Entfernungen der Anschlussflige
addiert werden, sondern die Entfernung des ersten Abflughafen zum Endziel (wie
bei einem Direkiflug) ausschlaggebend ist.

* Bei Flugstrecken iber 3.500 km, die iiber einen Flughafen auBBerhalb der EU gehen, kann diese Entschadigung bei Verspétun-
gen am Endziel unter 4 Stunden um 50 % verringert werden und betrégt damit 300 Euro.




Anderung der Flugzeit:

Diese wird durch die EU-Fluggastrechteverordnung nicht geregelt. Das bedeutet,
dass es im Falle einer mehrstindigen Flugzeitanderung schwierig sein kann, au-
Bergerichtlich eine Schadenersatzforderung geltend zu machen. Sollte sich je-
doch auch die Flugnummer andern, kann man davon ausgehen, dass der Flug
annulliert wurde. In diesen Féllen kénnen Sie gemaf Fluggastrechteverordnung
die Rickerstattung des Flugtickets oder die Umbuchung auf einen Ersatzflug ver-
langen. Bei einer kurzfristiger Mitteilung steht lhnen auBerdem in einigen Fallen
eine Ausgleichszahlung zu.

Wir haben fir Sie kostenlose Musterbriefe vorbereitet, welche fir die Forderung
einer Entschadigung gemaf Verordnung (EG) Nr. 261/2004 bei

- Nichtbeférderung: http://www.euroconsumatori.org/83047d83468.html

- Flugannullierung: http://www.euroconsumatori.org/83047d83488.html

- Flugverspétung: http://www.euroconsumatori.org/83047d83469.html
verwendet werden kénnen.

3. Rund ums Gepack

3.1 Worauf Sie beim Packen achten sollten

- Kontrollieren Sie auf der Buchungsbestatigung bzw. gegebenenfalls auf der Inter-

netseite der Fluggesellschaft, wie viel Gepack Sie aufgeben dirfen und welches
das erlaubte Héchstgewicht bzw. die erlaubten HochstmaBe sind. Gleiches gilt
fir das Handgepdck: Auch hier regeln die einzelnen Fluggesellschaften in ihren
Beférderungsbedingung wie schwer und wie grof3 das Handgepdck sein darf.
Einige Fluggesellschaften erlauben sogar, dass man ein groeres (z. B. ein klei-
ner Trolley) und zusatzlich ein kleineres Handgepdck (z. B. Handtasche) mit an

Bord nehmen darf.

ACHTUNG: Wenn Hin- und Rickflug mit verschiedenen Fluggesellschaften
gebucht wurden, missen Sie sich an die Bestimmungen der Fluggesellschaft,
welche den jeweiligen Flug ausfihrt, halten!

- Einige Fluggesellschaften bieten bei bestimmten Tickets zu besonders giinstigen

Tarifen kein Freigepéck an: Das bedeutet, sie missen eventuelles Reisegepdck
zusatzlich, kostenpflichtig hinzubuchen.

- SchlieBen Sie bei Bedarf eine Versicherung ab oder erhéhen Sie die Haftungs-
grenze. Bei Kofferverspatung, -beschadigung oder -verlust betragt die Hochst-
grenze des Schadenersatzes laut Montrealer Ubereinkommen 1131 Sonderer-
ziehungsrechte (SZR)*"(circa 1300 Euro)*". Sollte der Inhalt des Reisegepdicks
wertvoller sein, ist es ratsam, eine zusatzliche Erklarung am Check-In Schalter
(Excess Value-Erklarung) gegen Bezahlung eines Zuschlages abzugeben, um
diese Hochstgrenze anzuheben, oder eine entsprechende Gepdackversicherung
abzuschlieBen.

- Benutzen Sie einen bunten und stabilen Koffer! Ein auffalliger Koffer wird nicht so
leicht verwechselt und erleichtert Ihnen die Suche auf dem Gepdackband.

- Machen Sie Fotos des Inhalts des Koffers und erstellen Sie eine Liste mit dem
Inhalt des Koffers. Somit kdnnen Sie nachweisen, was Sie eingepackt haben und
den guten Zustand des Koffers belegen.

- Entfernen Sie alte ,Baggage-Tags” und befestigen Sie Ihre Kontaktdaten auf dem
Koffer. Dies erleichtert — falls notwendig — die Kontaktaufnahme vonseiten der
Fluggesellschaft.

- Kontrollieren Sie, welche Gegenstande Sie nicht im aufgegebenen Gepéck trans-
portieren dirfen. Grundsatzlich ist es so, dass Wertgegenstdnde, zerbrechliche
oder verderbliche Giter immer im Handgepéck befordert werden missen. Sie
sollten unbedingt bericksichtigen, dass die Fluggesellschaft nicht fir eventuel-
le Schdden oder Verlust haftet, wenn die Wertgegensténde im aufgegebenen
Gepack beférdert wurden. Sollten |hre Wertgegenstande somit aus dem aufge-
gebenen Koffer gestohlen bzw. beschadigt werden, haben Sie keinen Entsché-
digungsanspruch gegeniiber der Fluggesellschaft. Als Wertgegenstdnde gelten
fir die Fluggesellschaften z. B. alle elektronischen Gerate wie Smartphones,
Laptops, Tablets, Fotoausristung, einschlieBlich Ladegerdte, Reisedokumente,
Schmuck und dergleichen.

Hier nun eine Ubersicht, um Sie daran zu erinnern, was Sie in welchem Gepdack
unterbringen missen:

Handgepéck Aufgegebenes Gepéck

- Schlissel (Auto- und Hausschlissel!)

- Wertgegenstdnde

- Bargeld/Kreditkarten/Reisedokumente
zerbrechliche Giter

- verderbliche Giiter

- Medikamente

- Flissigkeiten (mehr als 100 ml)
- spitze, scharfe oder stumpfe
Waffen/Gegenstinde

3* Sonderziehungsrechte sind eine kiinstliche Wahrung, die vom IWF (Internationalen Wéhrungsfonds) ins Leben gerufen

wurden und im Falle der Schadenersatzforderung eine Rechnungseinheit bezeichnen, die in die jeweilige Landeswdhrung
umgerechnet werden muss.

4* Der EuGH hat mit seinem Urteil in der Rechtssache (C-63/09) festgestellt, dass die Hchstgrenze alle Schaden, sei es die

materiellen als auch die immateriellen, umfasst.




Prifen Sie auf jeden Fall, was die Beférderungsbedingungen der Fluggesellschaft
vorsehen. Auf der Webseite der Zivilluftfahrtbehérde ENAC finden Sie auBBerdem
eine sehr defaillierte Liste aller im Frachtraum verbotenen Gegenstande.

3.2 Flissigkeiten im Handgepéck >

Grundsatzlich gilt: Flussigkeiten dirfen im Handgepack transportiert werden, aber
nur innerhalb der gesetzlich erlaubten Hchstgrenzen. Diese sehen vor, dass pro
Passagier hochstens 1 | Flissigkeiten erlaubt sind, wobei die Flissigkeiten in ge-
trennten Behdltern transportiert werden missen, die héchstens 100 ml fassen. Die-
se Behalter mussen in einen durchsichtigen, wiederverschlieBbaren Beutel verstaut
werden, wobei pro Person nur ein Beutel erlaubt ist. Bei der Sicherheitskontrolle
muss dieser Plastikbeutel dann gesondert vorgelegt werden. Um die Wartezeiten
zu verringern, sollten Sie den Flissigkeiten-Beutel griffbereit im Handgepack ver-
stauen!

¢ Cremes, Gels, Sprays oder Lippenpflege gelten als Flissigkeiten! Ausschlaggebend
ist das Fassungsvermégen des Behdlters in ml und nicht die effektive Flussigkeitsmen-
ge. Beispiel: Eine 1 | Flasche darf auf keinen Fall ins Handgepéck, auch wenn nur
100 ml Flssigkeit enthalten sind.

¢ Unerlassliche Medikamente und Baby-Nahrung sind auch in héheren Mengen er-

laubt. Allerdings kann von Ihnen verlangt werden, dass Sie die Notwendigkeit und
die Echtheit der Artikel nachweisen missen.

3.3 Gepackreklamationen:

Es ist wohl der Alptraum eines jeden Reisenden: Der Koffer taucht einfach nicht
auf dem Férderband auf — oder er ist so stark beschadigt, dass man mit Sorge
an den sorgfaltig gepackten Kofferinhalt denkt. Die drei haufigsten Probleme bei
der Gepackbeférderung sind, dass der Koffer beschadigt wurde, dass dieser ver-
spatet geliefert wird oder gar nicht ankommt. Deshalb ist es wichtig zu wissen,
dass das Montrealer Ubereinkommen (MU) bestimmte Rechte vorsieht, welche die
Fluggaste in diesen Fallen geltend machen kénnen.

5* Die folgenden Einschrénkungen gelten fiir alle Fluggéste, die von Flughdfen der Europdischen Union abfliegen, ein-
18 schlieBlich Inlandsflige zu jedem beliebigen Zielort, sowie von Flughéfen in Norwegen, Island und der Schweiz.

* Das Ubereinkommen zur Vereinheitlichung bestimmter Vorschriften iber die Beférde-
rung im internationalen Luftverkehr (Montrealer Ubereinkommen) regelt Haftungsfra-
gen im internationalen Flugverkehr. Das MU ist bei internationalen Fligen anwend-
bar, wenn beide Staaten (des Abfluges und der Landung) den Vertrag ratifiziert
haben. In der EU ist das MU auf alle nationalen und internationalen Flige anwend-
bar. Bei der Beférderung des Reisegepdcks sieht das MU eine Haftungshéchstgren-
ze von 1.131 SZR vor.

Was tun, wenn

a) der Koffer beschadigt wurde
Wenn |hr Koffer (oder dessen Inhalt) im Zuge einer Flugreise stark beschadigt
ankommt, missen Sie unverziglich am Flughafen beim Lost&Found-Schalter re-
klamieren und eine Schadensmeldung einreichen. Dabei wird der sogenannte PIR
(Property Irregularity Report) ausgefillt.

® Der PIR ersetzt nicht das Beschwerdeschreiben an die Fluggesellschaft! Der Verbrau-
cher muss somit, nachdem der PIR ausgefillt wurde, eine schriftliche Schadener-
satzforderung an die Fluggesellschaft richten, und zwar unter Einhaltung der in den
geltenden Rechtsvorschriften festgelegten Fristen.

¢ Einige Fluggesellschaften bieten bei Kofferbeschédigung auch einen Ersatzkoffer an,
den sich der Passagier im Normalfall selbst aussuchen kann, wobei sich GréBe und
Beschaffenheit des Ersatzkoffers am beschadigten Koffer orientieren.

Achtung: Wenn Sie nicht sofort am Flughafen reklamieren, geht man davon
aus, dass der Koffer unbeschadigt am Zielort abgeliefert wurde.

Machen Sie aufBerdem Fotos, um den Schaden zu dokumentieren. Der Gesetzge-
ber sieht das Recht auf Schadenersatz in der Héhe von bis zu 1.131 Sondererzie-
hungsrechten (SZR) vor.

Bei einer Gepackbeschddigung verlangen die Fluggesellschaften als Beweis fiir
den Schaden oft die Vorlage einer Erklarung eines Kofferfachgeschafts, welche
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belegt, dass der Koffer nicht repariert werden kann oder einen Kostenvoran-
schlag, um die anfallenden Reparaturkosten zu ersetzen. Grundsatzlich wird eine
Entschadigung immer anhand des Zeitwertes des beschadigten Gepacks berech-
net. Das bedeutet, dass fir die Berechnung nicht der Neuwert herangezogen
wird, da der Anschaffungspreis durch Alter und Gebrauch des Koffers einer Wert-
minderung unterworfen ist. Der Neupreis wird also nur erstattet, wenn es sich um
einen tatsachlich neuen Koffer handelt. Es ist wichtig, den Wert der beschadigten
Gegenstande zu beziffern und maglichst durch noch vorhandene Rechnungen
oder Kassenbons zu belegen.

Die Reklamation muss innerhalb von 7 Tagen nach dem Zeitpunkt, an dem das
Gepack dem Passagier zur Verfigung gestellt wurde, verschickt werden.

b) der Koffer Verspatung hat

Auch wenn lhr Koffer verspatet geliefert wird, missen Sie unverziglich am Flugha-
fen beim Lost&Found-Schalter reklamieren und eine Schadensmeldung einreichen.
Dabei wird der sogenannte PIR (Property Irregularity Reporf) ausgefillt. Achtung:
Der PIR ersetzt jedoch nicht das Beschwerdeschreiben an die Fluggesellschaft!

Bei einer Gepackverspatung kann der Verbraucher bis zur Ankunft des Koffers vor
Ort die notwendigsten Dinge besorgen (z. B. Zahnbirste und Zahnpasta, Unter-
wdsche, Ersatzkleidung) und danach die Erstattung der entstandenen Kosten bei
der Fluggesellschaft einfordern. Auch in diesem Fall ist eine Entschadigung bis zu
1.131 SZR vorgesehen. Wichtig ist es, Kassenbelege und Rechnungen aufzube-
wahren, um eventuelle Neuanschaffungen zu belegen.

Was die Erstattungspolitik der Fluggesellschaften anbelangt, gibt es deutliche
Unterschiede. Einige erstatten einen fixen Betrag fir jeden Verspatungstag, ande-
re 50% der getdatigten Ausgaben. Wieder andere erstatten den Gesamtbetrag,
aber unter Umstanden nur dann, wenn der Verbraucher die Kleidungssticke und
anderen gekauften Gegenstdnde an die Fluggesellschaft zuriickschickt.

Sie sollten beriicksichtigen, dass die Ersatzeinkdufe notwendig und zweckmdéBig
sein missen: Wer z. B. bei einer Hochzeit eingeladen ist, wird ein neues Kleid
bzw. einen Smoking kaufen kénnen. Bei einem Trekking-Urlaub ist es aber nicht
gerechtfertigt, sich mit neuer Abendgarderobe einzukleiden. Der Passagier ist
angehalten, die Ausgaben méglichst gering zu halten. Wer meint, sich auf Kosten

der Fluggesellschaft mit neuester Markenmode einkleiden zu kénnen, wird auf den
Kosten sitzen bleiben!

Die Reklamation muss spétestens 21 Tage nach dem Zeitpunkt, an dem das Ge-
pack dem Passagier wieder zur Verfigung gestellt wurde, verschickt werden.

NB: KOFFERVERSPATUNG BEIM HEIMFLUG

In der Praxis ist es oft so, dass die Fluggesellschaften bei einer Kofferverspé-
tung beim Heimflug die Schadenersatzforderungen der Passagiere ablehnen,
da davon ausgegangen wird, dass der Passagier zu Hause die notwendigen
Ersatzgiiter hat. Somit wird der Passagier im Einzelfall beweisen missen, dass
ein gewisser Einkauf unbedingt notwendig war, da zv Hause kein Ersatz vor-
lag.

c) der Koffer verloren geht

Im Falle eines Kofferverlustes sind keine expliziten Fristen fir die Reklamation vor-
gesehen. Wenn |hr Koffer jedoch nicht innerhalb von 21 Tagen nach Datum des
Fluges gefunden wurde, wird dieser grundsatzlich als verloren betrachtet und Sie
sollten eine Schadensersatzforderung wegen Gepdckverlust bei der Fluggesell-
schaft einreichen. Einige Fluggesellschaften sehen aber unterschiedliche Fristen
vor, ab wann ein Koffer als verloren gilt.

Bei Gepackverlust wird normalerweise vom Verbraucher eine Aufstellung aller im
Koffer enthaltenen Gegenstande samt Angabe ihres Werts verlangt. Es ist wichtig,
den Wert der verloren gegangen Gegenstande zu beziffern und méglichst durch
vorhandene Rechnungen oder Kassenbons zu belegen. Dabei ist eine Entschadi-
gung bis zu 1.131 SZR vorgesehen. Auch in diesem Fall wird die Entschadigung
immer anhand des Zeitwertes des verlorenen Gepécks berechnet.

Das muss im Beschwerdefall unternommen werden:

Egal ob es sich um eine Kofferverspatung, -verlust oder -beschadigung handelt:

In jedem Fall ist es unerl@sslich, dass der Passagier bei UnregelmaBigkeiten bei

der Beférderung des Reisegepdcks unverziglich am Flughafen beim Lost&Found-

Schalter reklamiert und eine Schadensmeldung macht:

- Dabei wird der sogenannte PIR (Property Irregularity Report) ausgefillt.

- Machen Sie auflerdem Fotos und bewahren Sie die Belege auf.

- Schicken Sie Ihre schriftliche Reklamation an die Fluggesellschaft und achten
Sie dabei auf die vorgesehenen Fristen (zur Erinnerung: bei Beschadigung von
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aufgegebenem Reisegepdck muss der Fluggast binnen sieben Tagen, bei ver-
spatetem Reisegepdick binnen 21 Tagen, nachdem es ihm zur Verfigung gestellt
wurde, schriftlich die Forderung an das Flugunternehmen stellen).
- Wenn Sie eine Reisegepdckversicherung abgeschlossen haben, melden Sie den
Schadensfall gemé&fB den in der Polizze festgelegten Modalitéten und Fristen.

® Manchmal beinhalten die Vertrage fir Kreditkarten auch eine Gepdckversiche-
rung; dies sollten Sie vorab klaren.

Wir haben fiir Sie kostenlose Musterbriefe vorbereitet, welche fir Schadenersatz-
forderungen bei

Gepdckbeschadigung: http://www.euroconsumatori.org/83047d83472.html
Gepackverspétung: http://www.euroconsumatori.org/83047d83470.html

Gepdckverlust: http://www.euroconsumatori.org/83047d83471.html
verwendet werden kdnnen.

4. Passagiere mit Behinderung oder
eingeschrankter Mobilitat

Die Europaische Union hat durch die Verordnung (EG) Nr. 1107/2006 gemeinsa-
me Regeln Uber die Rechte von behinderten Flugreisenden und Flugreisenden mit
eingeschrankter Mobilitat festgelegt, die fir alle Flugh&fen in der EU, Island und
Norwegen, sowie fir all jene Fluggesellschaften, die einen Sitz in diesen Lan-
dern haben, gelten. Diese Regeln wurden geschaffen, um zu gewdhrleisten, dass
Passagiere mit Behinderung oder eingeschréankter Mobilitat bei der Beférderung
mittels Flugzeug in der Lage sind, eine an die eigenen Bedirfnisse zugeschnittene
Dienstleistung ohne Diskriminierung in Anspruch zu nehmen und um zu unterbin-
den, dass Passagieren die Beférderung aufgrund ihrer eingeschrankten Mobilitat
verweigert wird.

Gemaf3 der EU-Verordnung Nr. 1107/2006 sind Menschen mit Behinderung und
eingeschrankter Mobilitat berechtigt, medizinische Gerdte kostenlos mitzufihren.
Dariber hinaus muss die Fluggesellschaft den Transport von Hilfshunden und Mo-
bilitatshilfen, wie zum Beispiel Rollstihlen, gewdhren, in der Regel ebenfalls ko-
stenlos. Im Falle einer Verspdtung, Annullierung oder Uberbuchung eines Fluges,

sollte die Fluggesellschaft zudem besonders dafiir Sorge tragen, dass auf die
Bedirfnisse der Personen mit eingeschrénkter Mobilitat geachtet wird.

® Flugreisende, die den Betreuungsservice in Anspruch nehmen méchten, sollten dies
mindestens 48 Stunden vor Abflug bei der Fluggesellschaft oder dem Reiseveran-
stalter melden.

Kontaktieren Sie

* den Flughafen, wenn Ihnen die angeforderte Mobilitéitshilfe nicht zur Verfiigung
gestellt wird;

e die Fluggesellschaft, wenn Ihnen die Beférderung verweigert wird, es Probleme bei
der Durchfiihrung des Fluges gab oder Sie eine Beschwerde beziiglich der Beférde-
rung des Reisegepdicks/der Mobilitatshilfe haben;

e den Reiseveranstalter, wenn es sich um eine Pauschalreise handelt.

Sollte die Beschwerde kein zufriedenstellendes Ergebnis finden, kénnen sich die
betroffenen Passagiere EU-weit an die nationalen Beschwerdestellen wenden. In
ltalien ist dies die ENAC (Ente Nazionale per 'Aviazione Civile, siehe S. 28).

5. Flugreklamationen im Rahmen
einer Pauschalreise

Die typische Pauschalreise (siche www.euroconsumatori.org/81913d82173.html)
ist ein Paket bestehend aus Flug und Unterkunft. Rein rechtlich ist der Pauschal-
reisende in bestimmten Situationen besser abgesichert als der Individualreisen-
de, welcher die einzelnen Dienstleistungen mittels verschiedener Vertrage beim
jeweiligen Leistungstrager bucht. Der Pauschalreisende muss sich, wenn die im
Pauschalreisevertrag zugesicherten Leistungen nicht oder nicht korrekt erbracht
werden, an den Reiseveranstalter wenden. Das Reisebiro als Verkaufer ist hinge-
gen nur fir die korrekte Ausfihrung der Verkaufsmodalitaten, der Buchung und fir
die Erfillung der Informationspflicht verantwortlich.
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® Wenn es im Rahmen einer Pauschalreise zu Reklamationen beziglich der Flugreise
kommt, kénnen sich die Passagiere laut EU-Fluggastrechteverordnung bzw. dem
Montrealer Ubereinkommen direkt an die ausfihrende Fluggesellschaft wenden
und die geltenden Entschadigungsanspriche vorbringen oder sich im Rahmen des

Pauschalreiserechts an den Reiseveranstalter wenden. Im Zweifelsfall sollten Sie
Fluggesellschaft und Reiseveranstalter kontaktieren, wobei unbedingt die geltenden
Fristen fir die Beschwerdeeinreichung eingehalten werden missen! Die Reklama-
tion an den Reiseveranstalter muss spdtestens innerhalb von 10 Arbeitstagen ab
dem Datum der Riickkehr erfolgen. Die gewdhrten Schadenersatzzahlungen oder
Preisminderungen missen jedoch voneinander in Abzug gebracht werden, um eine
Uberkompensation zu verhindern.

Vor allem bei Buchungen mit Urlaubsdestinationen im EU-Ausland wird die Rechts-
durchsetzung bei Reklamationen dadurch erleichtert, dass bei Buchungen bei ei-
nem Reiseveranstalter mit Sitz in der EU europdische Standards anwendbar sind.
Auch im Falle von Insolvenz oder Konkurs ist der Pauschalreisende besser abge-
sichert, da es fir Reiseveranstalter eine verpflichtende Insolvenzabsicherung gibt,
und der Reiseveranstalter im Falle einer Insolvenz oder Konkurs eines von ihm
ausgewdhlten Dienstleisters (Hotel, Fluggesellschaft) den reibungslosen Ablauf der
Reise gewdhrleisten muss. Das bedeutet, der Reiseveranstalter tragt eventuelle Ko-
sten fir Umbuchungen auf andere Dienstleister. Momentan gibt es auf EU-Ebene
jedoch keine gesetzlich verpflichtende Insolvenzabsicherung fir Fluggesellschaf-
ten.

6. Beschwerden losen

Den ersten Schritt muss zundchst der betroffene Passagier machen: Er muss bei
der fir die Beschwerde verantwortlichen Fluggesellschaft eine schriftliche Be-
schwerde einreichen. Die meisten Fluggesellschaften bieten Kontakiformulare an,
die, je nach Beschwerdeart, ausgefillt werden kénnen (aber nicht immer leicht zu
finden sind). Nach Einreichung der Beschwerde erhalten Sie meistens eine Refe-
renznummer, welche fir zukinftige Kontakte mit der Fluggesellschaft verwendet
werden kann.

Sie wissen nicht, was Sie von der Fluggesellschaft fordern kénnen bzw. wie
Sie lhre Beschwerde verfassen sollen? Dann besuchen Sie die Internetseite des
Europdischen Verbraucherzentrums ltalien — Biro Bozen. Hier finden Sie zahl-

reiche Musterbriefe, welche thematisch gegliedert sind und zum kostenlosen
Download in Deutsch, Italienisch und Englisch bereitstehen.

Lassen Sie sich von anfénglichen Schwierigkeiten nicht entmutigen! Nur in seltenen
Fallen lassen sich Flugreklamationen gleich beim ersten Anlauf positiv erledigen.

VERJAHRUNG

Laut Montrealer Ubereinkommen kann eine Klage auf Schadensersatz nur bin-
nen einer Ausschlussfrist von 2 Jahren erhoben werden: Diese Frist beginnt mit
dem Tag zu laufen, an dem das Flugzeug am Bestimmungsort angekommen
ist oder an dem es hatte ankommen sollen. Die EU-Fluggastrechteverordnung
hingegen sieht keine Fristen zur Klageeinreichung vor. Das bedeutet, dass die
Verjghrung, je nach anwendbarem Recht, EU-weit durch das nationale Recht
der jeweiligen Mitgliedsstaaten unterschiedlich geregelt wird. In Deutschland
betragt die Verjahrungsfrist z. B. 3 Jahre, in ltalien 2 Jahre und in Belgien
sogar nur 1 Jahr.

Die Fluggesellschaft antwortet nicht oder Sie sind mit der Antwort der Fluggesell-
schaft nicht zufrieden2 Dann kénnen Sie sich an eine Verbraucherorganisation
wenden, welche lhnen mit Rat und Tat zur Seite stehen kann.

Bei Beschwerden gegen italienische Fluggesellschaften kénnen Sie sich an eine
nationale Verbraucherorganisation wenden. Auf www.tuttoconsumatori.org fin-
den Sie alle in ltalien anerkannten Verbraucherorganisationen.

Bei Beschwerden gegen Fluggesellschaften mit Sitz im EU-Ausland steht lhnen das
ECC-Net (Netzwerk der europdischen Verbraucherzentren) mit kostenloser und
individueller Hilfe und Beratung bei der auBergerichtlichen Streitbeilegung zur
Seite. Das ECC-Net umfasst 30 Zentren in allen 28 EU-Mitgliedstaaten sowie in
Island und Norwegen; und Sie kdnnen sich jeweils an das EVZ lhres Landes wen-
den. Eine Liste samt Kontaktdaten aller Européischen Verbraucherzentren finden
Sie unter folgendem Link: http://ec.europa.eu/consumers/solving_consumer_dis-
putes/non-judicial_redress/ecc-net/index_en.htm.

In allen Mitgliedsstaaten wurden zum Zwecke der Durchsetzung der Fluggast-
rechteverordnung und deren Anwendung vonseiten der Fluggesellschaften sog.
NEB (National Enforcement Bodies) geschaffen. In ltalien erfillt diese Funktion
die Zivilluftfahrtbehdrde ENAC (Ente Nazionale per I'Aviazione Civile). Falls die
Fluggesellschaft das Reklamationsschreiben des Konsumenten nicht oder nicht aus-
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reichend beantwortet, kann sich dieser an das zusténdige NEB wenden, indem er
das dafir vorgesehene EU-Beschwerdeformular benutzt, welches auf der Interne-
tseite der Europdischen Kommission abgerufen werden kann (https://ec.europa.
eu/transport/sites/transport/files/themes/passengers/air/doc/complain_form/
eu_complaint_form_en.pdf). Einige NEB bieten auch eigene Online-Beschwerde-
formulare an, die fir die Kontaktaufnahme verwendet werden kénnen.

Es ist dabei jeweils das NEB jenes Landes zustandig, auf dessen Staatsgebiet der
Vorfall stattgefunden hat.

Die NEB kénnen VerstoBe gegen die EU-Fluggastrechteverordnung verfolgen und
dementsprechend ein BuBgeld gegen Fluggesellschaften verhdngen, welche die
Rechte der Passagiere nicht respektieren. Grundsatzlich sind die Behérden zwar
nicht fir die Durchsetzung der individuellen Anspriiche der Passagiere verant-
wortlich, kdnnen aber von den Fluggesellschaften die entsprechenden Unterlagen
einfordern, um zu tberprifen, ob die Fluggesellschaft gegen geltendes europa-
isches Recht verstoBen hat, in dem die Fluggesellschaft z. B. den Passagieren
die Ausgleichszahlung bei Verspatung oder Annullierung eines Fluges wegen
vermeintlicher hdherer Gewalt verweigert. Einige NEB sind anerkannte Streitbei-
legungsstellen und 18sen somit auch einzelne Anfragen von Passagieren, wenn
eine Einigung mit der Fluggesellschaft nicht méglich ist. Eine vollsténdige Liste und
die Kontaktdaten der NEB finden Sie unter: https://ec.europa.eu/transport/sites/
transport/files/2004_261_national_enforcement_bodies.pdf.

Verbraucher, die bei oder nach einem Online-Kauf Schwierigkeiten haben, kén-
nen sich auBerdem an die ODR-Plattfform zur Lésung von Streitigkeiten (ODR:
vom englischen ,Online Dispute Resolution”) wenden, welche von der Europé-
ischen Kommission zur Verfigung gestellt wird, und auf folgender Internetseite
zuganglich ist: http://ec.europa.eu/consumers/odr/. Weitere Informationen zur
ODR-Plattform und zur alternativen Streitbeilegung finden Sie unter: http://www.
euroconsumatori.org/81913d82380.html.

Wenn es Verbrauchern nicht gelingt, fir grenziberschreitenden Beschwerden eine
gitliche Lésung zu finden, dann steht ihnen noch eine weitere Méglichkeit offen,
ohne dass sie sich dabei gezwungenermafien an einen Anwalt wenden missen.
Es handelt sich dabei um das europdische Verfahren fir geringfiigige Forderun-
gen. Haufig wird fir dieses Verfahren auch der englische Begriff European Small
Claims Procedure (ESCP) verwendet. Nahere Informationen dazu finden Sie auf
unserer Internetseite: htp://www.euroconsumatori.org/81913d82499.himl.

GERICHTSSTAND )
Bei Schadensersatzforderungen, die sich aus dem Montrealer Ubereinkom-
men ergeben, hat der Fluggast die Wahl zwischen mehreren Gerichten, nam-
lich des Gerichtes des Ortes, an dem sich der Wohnsitz des Luftfrachtfiihrers,
seine Hauptniederlassung oder seine Geschaftsstelle befindet, durch die der
Vertrag geschlossen worden ist, oder des Gerichtes des Bestimmungsorts. Fir

Klagen zur Durchsetzung der in der Fluggastrechteverordnung vorgesehenen
Rechte, ist, nach Wahl des Klagers, das Gericht des Abflug- oder des An-

kunftsortes zustandig.«

Leider ist es in der Praxis nicht immer einfach, die rechtlich vorgesehene Entscha-
digung zu erhalten. Folglich sind Agenturen (sogenannte Claim Agencies) auf den
Plan gerickt, welche angeben, diese Entschadigungen fir die Verbraucher ein-
holen zu kénnen. Dabei handelt es sich um gewinnorientierte Agenturen, welche
dem Passagier anbieten, in dessen Auftrag eine Entschadigung bei der Fluggesell-
schaft einzufordern, und die sich diese Dienstleistung z. B. mittels Provision von 25
% des Streitwertes bezahlen lassen.

6* Siehe Urteil des EuGH in der Rechtssache C-204/08
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