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Liebe Leserin, lieber Leser!

In den vergangenen dreiBig Jahren ist die Mobilitét in
Europa stark gestiegen. Das Reisen ist fir Millionen von
EU-Biirgern zu einer Selbstverstdndlichkeit geworden.
Besonders Reisen mit dem Flugzeug oder mit der Bahn
nehmen, auch dank glinstiger Reisepreise, immer mehr
zu. Doch nicht immer lduft dabei alles wie geplant.
Fast jeder hat das schon einmal erlebt: Der Flug ist
Uberbucht oder wird (berhaupt annulliert. Koffer und
Reisetasche werden beim Transport beschadigt, der Zug
hat betrdchtliche Verspdatung oder man erhélt nicht
das spezielle Service, das zum Beispiel aufgrund ein-
geschrankter Mobilitdt ndtig ware.

Innerhalb der Europdischen Union gibt es mittlerweile
bestimmte Grundregeln, damit Sie Ihre Anspriiche
wirkungsvoll durchsetzen kénnen, wenn auf lhrer
Reise etwas schiefgeht. Und zwar unabhéngig davon,
welches Verkehrsmittel Sie nutzen und ob eine Reise in
einem einzelnen Mitgliedstaat, in mehreren Landern
der Gemeinschaft oder auch tiber die EU-Grenze hinaus
verlauft.

Die vorliegende Broschiire soll Ihnen einen Uberblick
Uber die derzeit geltenden Regelungen fiir Passagiere,
insbesondere fiir Flug- und Bahnreisen, geben. Ende
2012 bzw. Anfang 2013 treten auch fir Schiffs- und
Busreisen umfassende Fahrgastrechte in Kraft.

Wer Uiber ausreichende Informationen verfiigt und (ber
seine Rechte Bescheid weil3, ist bekanntlich im Vorteil.
Das sieht auch die zustandige Generaldirektion fiir Ge-
sundheit und Vlerbraucherschutz (DG SANCO) der Euro-
pdischen Kommission so, die diese Publikation finanziell
unterstutzt. Sollte es dennoch zu Problemen wahrend
lhrer Reise im Ausland kommen, dann gibt es beim
Europdischen Verbraucherzentrum kompetente und
rasche Hilfe.

Weitere nltzliche Informationen und Tipps rund
ums Reisen finden Sie auf www.europakonsument.at,
der Website des Europaischen Verbraucherzentrums
Osterreich.
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Durch die sogenannte Bahngastrechte-Verordnung
der EU haben Bahnreisende seit 2009 unter anderem
das Recht auf Kostenerstattung bei Verspatungen und
Zugausfallen. Die folgenden Regelungen gelten fiir den
nationalen und grenziiberschreitenden Fernverkehr
innerhalb der EU. Bei kiirzeren Strecken, etwa im Stadt-
und Regionalverkehr, sind Ausnahmen maglich.

Vorhersehbare Verspatung bzw. Ausfall von Ziigen

Ist nach Kauf einer Fahrkarte, aber noch vor Antritt der Reise ab-

sehbar, dass sich Ihre Ankunft am Zielort um mehr als 60 Minuten

verzégern wird, oder fallt die von Ihnen gewahlte Zugverbindung
komplett aus,

e kdnnen Sie vom Vertrag zuriicktreten und die Erstattung des
Fahrpreises fordern; wurde ein bislang zurlickgelegter Strecken-
abschnitt zwecklos, muss man lhnen auch eine Fahrkarte
zuriick zum urspriinglichen Abfahrtsbahnhof geben bzw. die
Fahrtkosten auch fiir diesen Streckenabschnitt refundieren;
oder

¢ Sie konnen die Beforderung zum néchstmoglichen Zeitpunkt
verlangen.




Betreuungsleistungen

Bei einer Verspatung von mehr als 60 Minuten oder einem Zug-
ausfall haben Sie Anspruch auf Verpflegung und Erfrischungen.
Falls Sie eine oder mehrere Néchte auf die Weiterfahrt warten
miissen, muss Ihnen die Bahngesellschaft ein Hotelzimmer sowie
den Transport dorthin zur Verfligung stellen.

Blockierung auf der Strecke

Ist Ihr Zug auf der Strecke blockiert, sodass er nicht weiter-
fahren kann, haben Sie als Passagier das Recht, sonst wie vom
Zug zum Abfahrtsbahnhof, zu einem alternativen Abfahrtsort
oder direkt zu lhrem endgiiltigen Fahrziel transportiert zu
werden.

Ausgleichszahlung bei Verspatungen

Haben Sie bei einer absehbaren Verspatung oder Annullierung

die alternative Beforderung gewahlt oder entstand eine lange

Verspatung erst wahrend der Fahrt, so steht lhnen eine finanzi-

elle Entschadigung zu:

* 25 Prozent des Fahrpreises bei Verspatungen zwischen 60 und
119 Minuten;

50 Prozent des Fahrpreises bei Verspatungen ab 120 Minuten.

Ob lhnen diese Zahlung auch zusteht, wenn die verspatete An-

kunft durch héhere Gewalt verursacht wurde, ist derzeit in Oster-
reich noch unklar.
Betragt die Ausgleichszahlung weniger als 4 Euro, muss sie nicht
geleistet werden.

Gutschein oder Bargeld

Laut Verordnung darf die Entschadigung in Form von Gut-
scheinen ausgezahlt werden. Bestehen Sie als Fahrgast jedoch
ausdriicklich auf einer Geldzahlung, so steht Ihnen diese zu.

Die Auszahlung hat einen Monat nach Einreichen der Reklama-
tion zu erfolgen.

Wo Beschwerde einbringen?
Grundsatzlich ist die Beschwerde immer bei jenem Bahnunter-
nehmen einzubringen, das Ihre Fahrkarte ausgestellt hat.

Schlichtungsstelle

Lasst sich ein Beschwerdefall nicht direkt mit dem Bahnunter-
nehmen kldren, kénnen Sie sich an die Schlichtungsstelle fir
Bahngastrechte des jeweiligen EU-Mitgliedstaates wenden.

In Osterreich ist das die Schienen-Control GmbH (www.scg.gv.at,
Tel. 01 505 07 07). Sie bearbeitet alle Falle, in denen eine Fahr-
karte bei einem osterreichischen Bahnunternehmen gekauft wurde.




Wenn am Flughafen alles steht

Lange Wartezeiten, liberbuchte oder gecancelte Fliige und dann noch eingedellte
oder iiberhaupt verlorene Koffer — Flugreisende miissen oft gute Nerven haben.
Die Fluggastrechte-Verordnung bietet zumindest finanziell ein gewisses Trostpflaster.

Seit Inkrafttreten der Fluggastrechte-Verordnung der EU im Jahr

2005 haben Reisende auf Linien- und Charterfliigen in vielen Fal-

len Anspruch auf Entschadigung. Anwendbar ist die Verordnung,

wenn Sie

e einen Flug in einem EU-Mitgliedstaat antreten;

o einen Flug zwar auBerhalb der EU antreten, aber in die EU flie-
gen und dabei mit einer EU-Fluggesellschaft reisen.

Die Anspriiche aus der Verordnung richten sich gegen jene Flug-

linie, die den betroffenen Flug ausfiihrte bzw. ausfithren hatte

sollen.

Nichtbeforderung

Eine Nichtbeforderung liegt vor, wenn lhnen als Passagier die
Inanspruchnahme des Fluges verweigert wird, obwohl Sie mit
einem gliltigen Ticket und hinreichenden Reisedokumenten
rechtzeitig am Check-in waren.

Gerechtfertigt ware die Nichtbeforderung in diesem Fall nur,
wenn zum Beispiel lhr Gesundheitszustand einen Flug nicht zu-
asst.

Uberbuchungen

Der Hauptgrund fiir die Nichtbeforderung von Passagieren sind
Uberbuchungen. Hier muss die Fluggesellschaft zunachst Frei-
willige suchen, die gegen entsprechende Gegenleistung (in der
Regel Gutscheine) auf ihre Platze verzichten.

Ausgleichszahlung

Treten Sie bei Uberbuchung lhren Platz nicht freiwillig ab oder
wurden Sie aus einem anderen Grund ungerechtfertigt nicht be-
fordert, haben Sie Anspruch auf eine Ausgleichszahlung, die je
nach Flugkilometern zwischen 125 und 600 Euro liegt.

Riicktritt oder alternative Beférderung
In jedem Fall kénnen Sie bei ungerechtfertigter Nichtbeférderung
zwischen einer anderen Beforderung zum Zielort und der Riicker-

stattung des Ticketpreises wahlen. Entscheiden Sie sich fiir den
Riicktritt, wenn Sie bereits einen Teil der Strecke zuriickgelegt ha-
ben (Zubringerflug), muss die Fluglinie Sie auch kostenlos zuriick
zum ersten Abflugsort bringen.

Annullierung

Wird lhr Flug annulliert, haben Sie wiederum die Wahl zwischen
einer alternativen Beforderung zum Endziel und der Riickerstat-
tung des Ticketpreises, allenfalls mit Transport zurlick zum ur-
spriinglichen Abflugsort.

Zuséatzlich steht Ihnen auch bei Annullierungen, bis auf einige
Ausnahmen, eine Ausgleichszahlung zu.

AuBergewohnliche Umstande

Kein Anspruch auf Ausgleichszahlung besteht etwa dann, wenn
auBergewohnliche Umstande die Ursache fiir die Annullierung
waren. Darunter versteht die Verordnung Umstande, ,,... die sich
auch dann nicht hatten vermeiden lassen, wenn alle zumutbaren
MaBnahmen ergriffen worden waren”.

In der Praxis geht es dabei meist um technische Gebrechen, un-
glinstige Wetterbedingungen oder Streiks. Wann solche Gege-
benheiten in rechtlicher Hinsicht tatsachlich einen Entschuldi-
gungsgrund darstellen, hangt von Details des Einzelfalles ab. Den
Beweis fiir einen derartigen auBergewohnlichen Umstand muss
der Verordnung nach die Fluglinie erbringen. In der Praxis halten
sich leider nicht alle Fluglinien daran.

Ausgleichszahlung

Wie schon an anderer Stelle erwahnt, steht Ihnen in gewissen

Fallen unabhéngig vom Eintritt eines Schadens eine Ausgleichs-

zahlung zu. Diese belduft sich

® bei Fliigen bis zu 1.500 km auf 250 Euro,

¢ bei langeren Fliigen innerhalb der EU sowie bei anderen Fliigen
zwischen 1.500 km und 3.500 km auf 400 Euro,

¢ bei Fliigen tiber 3.500 km auBerhalb der EU auf 600 Euro.



Die Zahlung vermindert sich um die Halfte, wenn sich die Ankunft
am Zielort, je nach genannter Entfernung, um nicht mehr als
zwei, drei oder vier Stunden verzogert.

Sonderregelung bei Annulierungen

Wurden Sie vorab Uber die Streichung des Fluges informiert bzw.

hat sich die Abflugs- und Ankunftszeit durch die alternative Be-

forderung nur geringfiigig verandert, so besteht kein Anspruch

auf Ausgleichszahlung. Das ist der Fall,

¢ wenn Sie mindestens zwei Wochen vorher informiert werden,

e wenn Sie 14 bis sieben Tage vorher informiert werden und
maximal zwei Stunden vor der planmaBigen Zeit abfliegen
sowie maximal vier Stunden verspatet ankommen,

¢ wenn Sie weniger als sieben Tage vorher informiert werden und
maximal eine Stunde vor der planmaBigen Zeit abfliegen sowie
maximal zwei Stunden verspatet ankommen.

Betreuungsleistungen

Sowohl bei Nichtbeforderungen als auch bei Annullierungen ist
es oft notwendig, einige Stunden, manchmal auch ber Nacht,
auf die nachste Transportmdglichkeit zu warten. Als Passagier
haben Sie daher, auch bei auBergewdhnlichen Umstanden, An-
spruch auf Betreuungsleistungen.

Die Fluglinie hat Sie mit Mahlzeiten und Getranken zu versorgen,
falls erforderlich in einem Hotel unterzubringen und die Beférde-
rung zwischen Flughafen und Hotel zu organisieren.

Weiters muss man Ihnen die Mdglichkeit zu zwei kostenlosen Te-
lefongesprachen/Faxen/E-Mails geben.

Verspatung

Bei Flugverspatungen stehen lhnen ab einer gewissen Dauer die

bereits erwahnten Betreuungsleistungen zu. Relevant ist dabei

die Verspatungszeit beim Abflug. Anspriiche bestehen bei

e Fliigen von bis zu 1.500 km, die zumindest zwei Stunden ver-
spatet sind,

e |angeren Fligen innerhalb der EU sowie anderen Fliigen
zwischen 1.500 km und 3.500 km mit einer Verspatung von
zumindest drei Stunden,

* Fliigen Gber 3.500 km auBerhalb der EU, die vier Stunden oder
mehr verspatet sind.

Riicktritt statt spaterer Beforderung

Betragt die Flugverspatung fiinf Stunden oder mehr, so haben Sie
als Passagier auch das Recht, statt einer spateren Beférderung
die Riickerstattung des Ticketpreises zu fordern.

Wurde ein bislang zuriickgelegter Streckenabschnitt damit
zwecklos (Zubringerflug), so muss die Fluglinie zusatzlich einen
kostenlosen Riickflug zum urspriinglichen Abflugsort organi-
SEIEN

Laut Fluggastrechte-Verordnung haben Sie bei verspateten Fliigen
keinen Anspruch auf Ausgleichszahlung. Nach der derzeitigen
Rechtsprechung des Europaischen Gerichtshofs sind Verspa-
tungen, die dazu fiihren, dass Sie mindestens drei Stunden spater
als geplant am Endziel ankommen, jedoch gleich zu behandeln
wie Annullierungen. Das bedeutet, dass Sie in diesen Fallen einen
Anspruch auf Ausgleichszahlung haben, sofern die Verspatung
nicht auf auBergewohnliche Umstande (wie etwa schlechtes
Wetter oder technische Gebrechen) zurlickzufiihren ist.

Wo Beschwerde einbringen?

Ihre Anspriiche aus der Fluggastrechte-Verordnung machen Sie
am besten mit eingeschriebenem Brief direkt bei jener Airline gel-
tend, die den gebuchten Flug hatte durchfiihren sollen.



Arger mit dem Fluggepick

Seit 1999 regelt das Montrealer Ubereinkommen die Haftung
von Fluglinien unter anderem bei Gepackverspatung, Gepack-

verlust und Gepackbeschadigung.

PIR-Formular

Wichtigistin allen drei Féllen, gleich am Flughafen das PIR-Formular
(Property Irregularity Report) auszufiillen und einen Durchschlag
davon gut aufzuheben. Im PIR geben Sie lhre Kontaktdaten sowie
Informationen zum fehlenden bzw. beschadigten Gepackstiick an.

Ersatzeinkaufe bei verspatetem Gepack

Bis Ihr Gepack eintrifft, haben Sie das Recht, sich vor Ort die not-
wendigsten Dinge zu besorgen und spater der Fluggesellschaft in
Rechnung zu stellen. Welche Gegenstande darunter zu verstehen
sind, hangt auch vom Zweck der Reise ab. Fiir einen Badeurlaub
im Strandhotel ist sicher weniger Kleidung , unbedingt notwendig”

als fiir einen Hochzeitsbesuch.

Kommt lhr Gepack beim Heimflug nicht an, sind normalerweise nur

wenige Ersatzeinkaufe erforderlich.

In jedem Fall sind Sie bei der Anschaffung von Ersatzgegen-
standen verpflichtet, die Ausgaben — im Rahmen vertretbarer

Produktqualitat—moglichst niedrig zu halten.

Meldung binnen 21 Tagen

Die Verspatung des Gepackstiicks und die dadurch verursachten
Kosten miissen Sie langstens binnen 21 Tagen, nachdem lhnen
das Reisegepack zur Verfiigung gestellt wurde, schriftlich der
Fluglinie melden! Legen Sie Ihrem Brief Kopien von Ticket,
Boardingpass, Gepacksabschnitt, PIR und den Rechnungen

firr Inre Ersatzanschaffungen bei.

Da Sie Ersatzkleidung auch nach Eintreffen Ihres Gepack-
stiicks noch verwenden konnen, bieten Fluglinien haufig
nur 50 Prozent Kostenriickerstattung an. Ob das der Hohe

nach gerechtfertigt ist, hangt vom Einzelfall ab.

Koffer endgiiltig verloren

Nach 21 Tagen wird ein nicht eingetroffenes Gepack-

stiick als verloren eingestuft. Die Fluglinie hat lhnen
den Zeitwert des verlorenen Koffers samt Inhalt zu
ersetzen. Das bedeutet, dass Sie nicht den Neupreis
der vier Jahre alten Jeans fordern konnen — man
bekommt nicht neu fiir alt.

Inhalt glaubhaft machen

Informieren Sie die Fluggesellschaft so bald wie
maglich schriftlich dartiiber, dass Ihr Gepack
auch nach 21 Tagen noch nicht eingetrof-
fen ist. Den Inhalt des Koffers und dessen
Zeitwert haben Sie glaubhaft darzustellen.

i

Je mehr Rechnungen Sie beilegen kdnnen, desto bes-

ser. Es ist daher ratsam, vor der Abreise eine Liste des
Kofferinhalts zu erstellen. Rechnungen von Einkau-
fen am Urlaubsort sollten Sie unbedingt aufheben.

Beschadigtes Gepack

Kommt lhr Reisegepack beschadigt am Forder-
band an, so haben Sie Anspruch auf Ersatz der
Reparaturkosten. Ist der Schaden irreparabel,
so konnen Sie den Ersatz des Zeitwertes des
Gepackstlicks fordern.

Maximal 7 Tage Frist

Achtung: Beschadigungen am Reisegepack
miissen der Fluggesellschaft unverziiglich ge-
meldet werden! Sie diirfen sich langstens sieben
Tage Zeit lassen.
Auch diese Anzeige muss schriftlich erfolgen.

Haftungshochstbetrag
Fiir alle drei Varianten (Gepackverspatung, -ver-
lust, -beschadigung) sieht das Montrealer Uberein-
kommen grundsatzlich eine Hochstbetragsgrenze
von 1.131 Sonderziehungsrechten (SZR) vor. Dabei
handelt es sich um eine Recheneinheit des Inter-
nationalen Wahrungsfonds, deren Wert taglich neu
festgesetzt wird. Derzeit liegt der allgemeine Haf-
tungshochstbetrag bei etwa 1.300 Euro.

Eine ber diesen Betrag hinausgehende Zahlung
konnen Sie nur geltend machen, wenn Sie vorab eine
entsprechende Erklarung bei der Airline abgeben und
einen Zuschlag entrichten.

rF 3 Was gehort ins Handgepack?

| Die meisten Fluglinien erwahnen in ihren Allgemeinen
Beforderungsbedingungen (ABB), welche Gegenstande
Sie im Handgepack beférdern sollten. Neben Geld,
Schliisseln und Ausweisen gilt dies fiir Wertgegenstande
wie Schmuck, Kameras und Laptops. Auch Medikamente

sind oftim Handgepack zu verstauen.
Halten Sie sich nicht an die genannten Empfehlungen, was im
Handgepack zu befordern ist, so wird es insbesondere auBer-
gerichtlich schwierig, Schadenersatz fiir eine Beschadigung oder

einen Verlust zu fordern.

Wo Beschwerde einbringen?
Egal ob es um eine Verspatung, einen Verlust oder eine Beschadigung
Ihres Reisegepacks geht — die Anspriiche machen Sie am besten bei
jener Fluglinie geltend, bei der Sie den PIR ausgefiillt haben.
Wir raten Ihnen, einen eingeschriebenen Brief an die Airline zu schicken.



Im Rollstuhl oder auf Kriicken unterwegs

Damit Personen mit Behinderungen oder eingeschrankter Mobilitat genauso reisen konnen
wie andere Passagiere, hat die EU spezielle Regeln erlassen.

Flug

Sowohl auf Flughafen als auch an Bord eines Flugzeugs sollen die Passagiere — ohne zusatzliche Kosten — entsprechende Unter-
stlitzung durch Angestellte und die erforderlichen Hilfsmittel (zum Beispiel einen Rollstuhl) erhalten.

Damit dies organisiert werden kann, sollten Sie die Fluggesellschaft mindestens 48 Stunden vor dem geplanten Abflug dariiber
informieren, welche Hilfestellung Sie benétigen. Das ist vor allem dann erforderlich, wenn Sie mit einem elektrischen Rollstuhl reisen.
Bei Uberbuchungen, Annullierungen und der Verspatung von Fliigen sollen Fluglinien dafiir sorgen, dass Personen mit eingeschrankter
Mobilitdt ehestmdglich mit Betreuungsleistungen versorgt werden.

Bahn
Bei Bahnreisen haben Sie ein Recht auf kostenlose Hilfestellung auf Bahnhofen und in Ziigen. Auch hier sollten Sie eventuellen Hilfs-
bedarf mindestens 48 Stunden vor Abfahrt bekannt geben.
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R .t & H . If Das Europaische Verbraucherzentrum informiert iiber:
a I e « Gewadhrleistung und Garantie beim Kauf im Ausland
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Européisches Verbraucherzentrum Osterreich o Timesharing
Mariahilfer Straf3e 81 « Fragen und Antworten rund ums Reisen
A-1060 Wien « Autoimport
www.europakonsument.at o FEinkaufen im Internet

o Grenz(iberschreitenden Zahlungsverkehr
EUROPA-HOTLINE: 01 588 77 81 o Auslandsiiberweisungen, Versicherungen, Finanzdienstleistungen
Mo, Di, Do von 9 bis 12.30 Uhr o Kreditkarten
(zum Regionaltarif von max. 0,0676 € pro Minute aus ganz Osterreich) R Werbeveranstaltungen und Verkaufsfahrten
E-Mail: info@europakonsument.at « Versandhandel
 Gewinnspiele
o Nahrungsmittelsicherheit und Kennzeichnung
« Streitbeilegung ohne Gericht

Rechtliche Grundlagen

Auf folgende Verordnungen kdnnen Sie sich berufen:

Bahn Bahngastrechte-Verordnung der EU: VO (EG) Nr. 1371/2007

Fliige Fluggastrechte-Verordnung der EU: VO (EG) Nr. 261/2004
Ubereinkommen zur Vereinheitlichung bestimmter Vorschriften iiber die Beférderung
im Internationalen Luftverkehr (Ubereinkommen von Montreal) vom 28. Mai 1999

Schiff Fahrgastrechte-Verordnung im See- und Binnenschiffsverkehr:
VO (EG) Nr. 1177/2010 (ab 18. Dezember 2012)
Bus Fahrgastrechte-Verordnung im Reise- und Linienbusverkehr:
VO (EG) Nr. 181/2011 (ab 1. Marz 2013)
Personen mit Behinderungen oder Die entsprechenden Bestimmungen finden sich direkt in der Verordnung tiber Bahngastrechte
eingeschrankter Mobilitét (VO [EG] Nr. 1371/2007) bzw. fiir Flugreisen in der VO (EG) Nr. 1107/2006.

Nitzliche Adressen im Web

Schlichtungsstelle fiir Bahngastrechte in Osterreich: Die EU-Passagierrechte zum Nachlesen:
Schienen-Control GmbH, www.scg.gv.at http://europa.eu/youreurope/citizens/travel/passenger-rights/air/index_de.htm
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