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BEGRUNDUNG

1. KONTEXT DES VORSCHLAGS
. Griinde und Ziele des Vorschlags

Dieser Legislativvorschlag zur Uberarbeitung des Rechtsrahmens fiir die Fahr- und
Fluggastrechte! wird dazu beitragen, Anreize fiir die Nutzung kollektiver Verkehrstriger zu
schaffen und folglich auch den Griinen Deal umzusetzen. Es handelt sich hierbei um eine
Schliisselmafnahme der 2020 von der Kommission angenommenen Strategie fiir nachhaltige
und intelligente Mobilitt?.

Die Fahr- und Fluggastrechte stiitzen sich auf ein Dutzend separater und einander erganzender
Rechte vor, wihrend und nach der Reise, darunter das Recht auf Barrierefreiheit und
Hilfeleistung fiir Menschen mit Behinderungen und Menschen mit eingeschrankter Mobilitét,
das Recht auf Information vor und in den verschiedenen Phasen der Reise, das Recht auf
Erfiilllung des Beforderungsvertrags im Falle einer Storung, einen Anspruch auf
Ausgleichsleistungen bzw. Entschidigung unter bestimmten Umstinden und das Recht auf
ein ziigig funktionierendes, leicht zugingliches System zur Bearbeitung von Beschwerden. Da
die Fahr- und Fluggastrechte der EU jahrlich fiir mehr als 13 Milliarden Fahr- und Fluggéste
in der EU gelten, ist der Schutz der Fahr- und Fluggiste zu einer Leitinitiative der EU
geworden. Trotz erheblicher Fortschritte in den letzten 20 Jahren bestehen nach wie vor viele
Herausforderungen.

Diese Uberarbeitung ist auf zwei Problembereiche ausgerichtet, deren Bedeutung durch eine
Folgenabschédtzung bestdtigt wurde. Zuallererst hindern Mingel bei der Umsetzung und
Durchsetzung der Fahr- und Fluggastrechte die Fahr- und Fluggiste aller Verkehrstriager
daran, ihre Rechte in vollem Umfang wahrzunehmen. Dies ist seit der Annahme der
verschiedenen Verordnungen iiber Fahr- und Fluggastrechte ein wiederkehrendes Problem. Es
wurde bereits in Berichten und Studien der Kommission genannt.

Aus mehreren Eurobarometer-Umfragen geht hervor, dass das mangelnde Bewusstsein der
Fahr- und Fluggiste fiir ihre Rechte und die Probleme bei der Durchsetzung dieser Rechte
wiederkehrende Probleme sind. Die letzte Umfrage aus dem Jahr 2019* zeigt, dass nur etwa
jeder dritte EU-Biirger weil3, dass er bei Reisen mit kollektiven Verkehrsmitteln in der EU
durch spezifische Rechte geschiitzt ist.

Das mangelnde Bewusstsein der Fahr- und Fluggéste und die Probleme bei der Durchsetzung
ihrer Rechte wurden auch vom Européischen Rechnungshof (EuRH) in seinem Bericht von
2018 mit dem Titel ,,Die Fahr- und Fluggastrechte der EU sind umfassend, ihre Durchsetzung

Der Rechtsrahmen fiir die Fahr- und Fluggastrechte besteht aus fiinf Verordnungen: Verordnung (EG)
Nr. 261/2004 und Verordnung (EG) Nr. 1107/2006 fiir die Luftfahrt, Verordnung (EU) Nr. 1177/2010
fiir den Schiffsverkehr, Verordnung (EU) Nr. 181/2011 fiir Kraftomnibusse und Verordnung
(EU) 2021/782 zur Ersetzung der Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 fiir den Eisenbahnverkehr.

2 COM(2020) 789 final: Strategie fiir nachhaltige und intelligente Mobilitdt: Den Verkehr in Europa auf
Zukunftskurs bringen.
3 Siehe Folgenabschitzung — SWD(2023) 386

https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/de/ip_19 _6814. Eine neue Eurobarometer-Umfrage
zu Fahr- und Fluggastrechten ist in Vorbereitung, die Ergebnisse werden fiir das 1. Quartal 2024
erwartet.
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ist fiir die Reisenden jedoch nach wie vor schwierig®® hervorgehoben. Die COVID-19-
Pandemie hat dies auch gezeigt: Die Fahr- und Fluggéste waren sich ihrer Rechte nicht
bewusst und wussten oft nicht, an wen sie sich wenden sollten, um diese durchzusetzen. Der
Sonderbericht des EuRH von 2021 ,Fluggastrechte wéhrend der COVID-19-Pandemie:
grundlegende Rechte trotz der Bemiihungen der Kommission nicht geschiitzt“ kam zu
demselben Schluss®.

Das zweite Problem, das mit diesem Vorschlag behoben werden soll, ist konkreter: Es geht
um das Recht auf Erstattung der vollen Kosten eines Flugscheins, wenn der Flug nicht wie
geplant durchgefiihrt wird. Dieses Problem wurde durch die COVID-19-Pandemie noch
verschérft. Derzeit sind die Erstattungsverfahren unklar, wenn Fluggiste ihre Buchungen iiber
einen Vermittler vornehmen.

In Verbindung mit diesem Vorschlag soll in einem weiteren Legislativvorschlag iiber die
Ausweitung der Fahr- und Fluggastrechte auf multimodale Reisen ein drittes Problem
angegangen werden, nimlich der Schutz von Fahr- und Fluggisten bei multimodalen Reisen’.

In Bezug auf die Mingel bei der Umsetzung und Durchsetzung der Fahr- und Fluggastrechte
bei allen Verkehrstrigern werden zwei Ziele verfolgt: Erstens soll fiir eine wirksame und
effiziente Durchsetzung in allen Mitgliedstaaten gesorgt werden, indem die nationalen
Durchsetzungsstellen mit wirksameren Instrumenten ausgestattet werden, um die Einhaltung
der Fahr- und Fluggastrechte durch die Betreiber zu iiberwachen; zweitens soll eine
wirksamere Bearbeitung der Beschwerden von Fahr- und Fluggdsten gewihrleistet und dafiir
ein schnelles, einfaches und leicht zugidngliches System bereitgestellt werden. Der Vorschlag
wird zur Harmonisierung der Vorschriften fiir die verschiedenen Verkehrstrager beitragen und
dabei die jlingsten Entwicklungen — in der neuen Verordnung (EU) 2021/782 iiber die Rechte
der Fahrgiste im Eisenbahnverkehr und im Vorschlag der Kommission aus dem Jahr 2013 zur
Anderung der Verordnung (EU) Nr.261/2004% — bestmoglich nutzen. Alle Fahr- und
Fluggiste, die in den Genuss von Fahr- und Fluggastrechten kommen, wiirden von diesen
neuen Maflnahmen profitieren.

Im Hinblick auf die Erstattung fiir Fluggiste, die ihre Buchung iiber einen Vermittler
vorgenommen haben, soll fiir ein fiir alle beteiligten Akteure (Luftfahrtunternehmen,
Vermittler und Fluggiste) klares Erstattungsverfahren gesorgt werden. Rund 450 Millionen
Fluggiste pro Jahr, die ihre Flugscheine liber Vermittler gebucht haben, kénnten von diesen
Mafnahmen profitieren.

Die Frage von Standardmaflen fiir Handgepack wurde kiirzlich vom Europidischen Parlament
in einer Entschliefung angesprochen’. Der Vorschlag der Kommission aus dem Jahr 2013 zur
Anderung der Verordnung (EU) Nr.261/2004 tragt bereits einigen Bedenken des

5 Sonderbericht 30/2018 des Europdischen Rechnungshofs: ,.Die Fahr- und Fluggastrechte der EU sind
umfassend, ihre Durchsetzung ist fiir die Reisenden jedoch nach wie vor schwierig®.
6 Sonderbericht 15/2021 des Europdischen Rechnungshofs: Fluggastrechte wihrend der COVID-19-

Pandemie:grundlegende Rechte trotz der Bemiihungen der Kommission nicht geschiitzt.

Siche Vorschlag fiir eine Verordnung des Europdischen Parlaments und des Rates iiber Fahr- und

Fluggastrechte bei multimodalen Reisen (COM(2023) 752 final vom 29.11.2023).

8 Vorschlag fiir eine VERORDNUNG DES EUROPAISCHEN PARLAMENTS UND DES RATES zur
Anderung der Verordnung (EG) Nr. 261/2004 iiber eine gemeinsame Regelung fiir Ausgleichs- und
Unterstiitzungsleistungen fiir Fluggdste im Fall der Nichtbeférderung und bei Annullierung oder grofer
Verspatung von Fligen und der Verordnung (EG) Nr.2027/97 iber die Haftung von
Luftfahrtunternehmen bei der Beforderung von Fluggésten und deren Gepédck im Luftverkehr
(COM(2013) 130 final vom 13.3.2013).

o https://www.europarl.europa.eu/doceo/document/TA-9-2023-0344 DE .html.
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Europdischen Parlaments Rechnung, insbesondere durch die Verpflichtung der
Luftfahrtunternechmen, die Fluggiste iiber die fiir ihre jeweiligen Buchungen geltende
Freigepackmenge zu informieren. Allerdings herrscht bei den Fluggésten hdufig auch iiber
das je nach Luftfahrtunternehmen und Tarifklasse zuldssige Handgepack Unklarheit, da bei
verschiedenen Luftfahrtunternehmen und in verschiedenen Tarifklassen eine Vielfalt von
unterschiedlichen Abmessungen und Gewichten gelten. Obgleich die Freiheit der
Luftfahrtunternehmen zur Festlegung von Flugpreisen zu achten ist, sollte es eine kleine
Anzahl gemeinsamer GroBlen und Gewichte geben, um die Verwirrung zu verringern. Die
Luftfahrtunternehmen sollten bei Bedarf mit den Flugzeugherstellern und den
Gepaickstiickherstellern zusammenarbeiten, um sich auf die entsprechenden Normen zu
einigen. Zugleich sollten sie dariiber informieren, dass sie im Rahmen ihrer
Dienstqualitidtsnormen, iiber die sie ebenfalls Bericht erstatten miissen, die
brancheneinheitlichen Normen fiir Gewicht und Abmessungen von Handgepick einhalten.

Bei anderen Verkehrstragern als der Luftfahrt muss ein Beforderer, der verlangt, dass ein
Mensch mit Behinderung in Begleitung einer anderen Person reist, dieser Begleitperson die
Reise kostenlos gestatten. Die Vorschriften fiir die verschiedenen Verkehrstrager, mit denen
die Verwirklichung der Barrierefreiheit gemiB Artikel 9 des Ubereinkommens der Vereinten
Nationen iiber die Rechte von Menschen mit Behinderungen (UN Convention on the Rights
of Persons with Disability, UNCRPD) vorangetrieben werden soll, sollten weiter angeglichen
werden und auch die Luftfahrt umfassen. Wenn ein Luftfahrtunternehmen verlangt, dass ein
Mensch mit Behinderung in Begleitung einer anderen Person reist, um die gesetzlichen
Flugsicherheitsanforderungen zu erfiillen, sollte das Luftfahrtunternehmen dazu verpflichtet
sein, die Begleitperson kostenlos zu befordern. Dies ist eine wichtige Voraussetzung dafiir,
dass Menschen mit Behinderungen und Menschen mit eingeschréankter Mobilitét die Luftfahrt
auf eine vergleichbare Art und Weise nutzen kdnnen wie andere Menschen, und damit ein
wichtiger Schritt zur Ubertragung der im UNCRPD festgelegten
Barrierefreiheitsverpflichtungen in EU-Recht.

Insgesamt werden mit der Reform die Méngel bei der Umsetzung und Durchsetzung der
bestehenden Fahr- und Fluggastrechte behoben, aber keine neuen Fahr- und Fluggastrechte
als solche eingefiihrt. Es wird fiir ein ausgewogenes Verhiltnis zwischen dem Schutz der
Fahr- und Fluggiste und den Verpflichtungen der Beforderer und Infrastrukturbetreiber.

Diese Initiative ist Teil des Arbeitsprogramms der Kommission fiir 2023 geméf3 Anhang II
(REFIT-Initiativen) unter der Uberschrift ,,Eine Wirtschaft im Dienste der Menschen*!?,

o Kohirenz mit den bestehenden Vorschriften in diesem Politikbereich

Die Kommission hat sich in der Strategie flir nachhaltige und intelligente Mobilitét
verpflichtet, MaBBnahmen zu ergreifen, um sicherzustellen, dass die europdischen Fahr- und
Fluggastrechte besser umgesetzt und sowohl fiir Beforderer als auch fiir Fahr- und Fluggéste
klarer gefasst werden. Sie sollten angemessene Unterstiitzung und Erstattung, auch bei
Storungen, sowie angemessene Sanktionen fiir den Fall vorsehen, dass die Vorschriften nicht
ordnungsgemill angewandt werden. AuBlerdem sollen Optionen und Vorteile fiir weitere
Fortschritte in einem multimodalen Rahmen fiir Fahr- und Fluggastrechte in Betracht gezogen
werden (Mafinahme 63). Der Vorschlag steht daher im Einklang mit der Politik fiir die Fahr-
und Fluggastrechte.

10 Arbeitsprogramm der Kommission fiir 2023 ,,Eine entschlossene und geeint vorgehende Union®

(COM(2022) 548 final vom 18.10.2022).
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Bei den die Durchsetzung betreffenden Anderungen handelt es im Wesentlichen um eine
Bestandsaufnahme sowohl der neuen Vorschriften der neuen Eisenbahnverordnung
(Verordnung (EU) 2021/782) als auch des von der Kommission im Jahr 2013 vorgelegten
Vorschlags zur Anderung der Verordnung (EU) Nr.261/2004. Damit wiirde eine
Vereinfachung und Harmonisierung des Rechtsrahmens zum Nutzen der europidischen Fahr-
und Fluggéste ermoglicht.

Mit der neuen Verordnung iiber die Rechte der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr wurden
mehrere neue Vorschriften eingefiihrt, die auch fiir den Schutz von Fluggésten und Fahrgésten
anderer Verkehrstrager niitzlich sein konnten, etwa die Verpflichtung der Betreiber, relevante
Informationen mit den nationalen Durchsetzungsstellen auszutauschen, bessere Instrumente
fiir die nationalen Durchsetzungsstellen und ein neues EU-weites einheitliches Formular fiir
Antrige auf Entschidigung und Erstattung. Die mit dem vorliegenden Vorschlag vorgestellten
politischen Maflnahmen ergidnzen daher die neue Verordnung iiber die Rechte der Fahrgéste
im Eisenbahnverkehr.

In Bezug auf die Fluggastrechte hat die Kommission bereits 2013 Anderungen der
Verordnung (EG) Nr. 261/2004 vorgeschlagen, um die Fluggastrechte klarer und wirksamer
zu gestalten. Nach Auffassung der Kommission sind die 2013 vorgeschlagenen Vorschriften
zur besseren Durchsetzung der Fluggastrechte nach wie vor zweckméBig. Es handelte sich in
ithren vergangenen Jahresarbeitsprogrammen um ein ausstehendes vordringliches Dossier und
bleibt dies auch im Jahr 2024!!. Die drei EU-Organe haben gemeinsame legislative Prioritéiten
fiir 2023 und 2024 festgelegt, bei denen sie erhebliche Fortschritte erzielen wollen, und der
Vorschlag von 2013 ist dort auch aufgefiihrt'?.

In diesem Zusammenhang sind die vorgeschlagenen Vorschriften fiir eine bessere
Durchsetzung, die im Vorschlag fiir die Luftfahrt aus dem Jahr 2013 genannt wurden (wie die
Moglichkeit der Kommission, nationale Durchsetzungsstellen zur Untersuchung bestimmter
mutmaBlicher Vorgehensweisen von Betreibern aufzufordern), auch fiir den Schutz von
Fahrgésten anderer Verkehrstrager niitzlich. Daher wird vorgeschlagen, diese Vorschriften
auch auf die anderen Verkehrstrager anzuwenden. Beziiglich der Fluggastrechte ergdnzen die
in diesem Vorschlag vorgestellten MaBnahmen daher den Legislativvorschlag aus dem
Jahr 2013.

Im Jahr 2021 verdffentlichte die Kommission drei Bewertungen des Rechtsrahmens fiir die
Fahrgastrechte im Schiffs- und im Kraftomnibusverkehr sowie die Rechte von Flugreisenden
mit eingeschriinkter Mobilitit'3. Die drei Bewertungen zeigen unter anderem, dass bei der

Durchsetzung dieser Verordnungen noch Verbesserungsbedarf besteht.

Aus mehreren Eurobarometer-Umfragen geht hervor, dass das mangelnde Bewusstsein der
Fahr- und Fluggiste fiir ihre Rechte und die Probleme bei der Durchsetzung dieser Rechte

Arbeitsprogramm der Kommission 2024 ,Heute handeln, um fiir morgen bereit zu sein®,

COM(2023) 638 final vom 17.10.2023, Anhang III, S. 26, Nr. 109.

12 Siehe interinstitutionelles Verfahren 2013/0072(COD)
https://oeil.secure.europarl.europa.cu/oeil/popups/ficheprocedure.do?reference=2013/0072(COD)&I=en
und die Liste der gemeinsamen gesetzgeberischen Prioritdten fiir 2023 und 2024:
https://oeil.secure.europarl.europa.eu/oeil/popups/thematicnote.do?1d=41380&I=en.

13 SWD(2021) 417, SWD(2021) 413 und SWD(2021) 415.

https://transport.ec.europa.eu/news-events/news/evaluation-confirms-better-protection-air-ship-and-bus-

passengers-thanks-eu-law-2021-12-15_de.
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wiederkehrende Probleme sind. Die letzte Umfrage aus dem Jahr 2019'* zeigt, dass nur etwa
jeder dritte EU-Biirger weil}, dass er bei der Nutzung des Luft-, Schienen-, Bus- und
Schiffsverkehrs in der EU durch besondere Rechte geschiitzt ist (dhnliches Ergebnis wie das
Eurobarometer von 2014). Aus diesem Grund organisiert die Kommission regelméBig
Kampagnen zur Sensibilisierung fiir die Fahr- und Fluggastrechte und bietet Informationen
tiber das zentrale digitale Portal ,,Your Europe® sowie iiber eine in allen Amtssprachen der
EU verfiigbare App fiir die Fahr- und Fluggastrechte an.

Die mangelnde Sensibilisierung der Fahr- und Fluggiste und die Probleme bei der
Durchsetzung ihrer Rechte wurden auch vom Europdischen Rechnungshof (EuRH) in seinen
oben genannten Berichten aus den Jahren 2018 und 2021 hervorgehoben.

o Kohirenz mit der Politik der Union in anderen Bereichen

Um Harmonisierung und Kohédrenz zu gewihrleisten, berticksichtigt der Vorschlag andere
EU-Rechtsvorschriften, die derzeit ebenfalls iiberarbeitet oder ausgearbeitet werden. Dazu
gehoren insbesondere die laufenden Initiativen zum Verbraucherschutz — worunter auch die
EU-Verordnungen iiber die Fahr- und Fluggastrechte fallen —, die die vorliegende Initiative
ergédnzen, sich aber nicht mit ihr iberschneiden.

Was die Uberarbeitung der Richtlinie (EU) 2015/2032 iiber Pauschalreisen und verbundene
Reiseleistungen angeht, so stehen die Vorschriften der genannten Richtlinie fiir
Pauschalreisen und der Vorschlag zu deren Uberarbeitung!® ebenfalls mit dem vorliegenden
Vorschlag in Finklang: Obwohl beide den Reiseverkehr betreffen, betreffen sie zwei
voneinander getrennte Mérkte. Wéhrend sich der vorliegende Vorschlag — im Einklang mit
den bestehenden Rechtsvorschriften liber die Fahr- und Fluggastrechte und dem Vorschlag zu
deren Anderung — ausschlieBlich auf Personenbeforderungsleistungen (z. B. eine
Kombination aus Bahn- und Busdienstleistungen) bezieht, decken die Vorschriften fiir
Pauschalreisen eine Kombination verschiedener Reiseleistungen ab, die von einem
Reiseveranstalter angeboten werden (z. B. eine Pauschalreise, bei der ein Flug und eine
Hotelunterbringung kombiniert werden). Wenn jedoch der Verkehrsdienst durch den
Dienstleister (Beforderer) annulliert wird, haben die Veranstalter im Rahmen des Vorschlags
fiir die Pauschalreiserichtlinie sowie die Vermittler im Rahmen des vorliegenden Vorschlags,
die die Zahlung fiir den Beforderungsausweis des Reisenden aus eigenen Konten geleistet
haben, Anspruch auf Erstattung von dem betreffendem Dienstleister innerhalb von sieben
Tagen. Fluggéste, die ein Flugticket iiber einen Vermittler buchen, werden wie
Pauschalreisende die Erstattung innerhalb von 14 Tagen erhalten. Wahrend der Vorschlag fiir
die Pauschalreiserichtlinie auch Fragen wie Vorauszahlungen und Insolvenzschutz abdeckt,
wird der Schutz von Fluggidsten im Falle der Insolvenz von Luftfahrtunternehmen und
schwerer Krisen im Rahmen der laufenden Uberarbeitung der Verordnung (EG)
Nr. 1008/2008 (Luftverkehrsverordnung) behandelt, und zwar insbesondere durch
MafBnahmen zur Verbesserung der finanziellen Leistungsfahigkeit und Widerstandsfahigkeit
von Luftfahrtunternehmen und zur Vorbeugung gegen Insolvenz- oder Liquidititskrisen.'®

Eurobarometer-Sonderumfrage 2019 zu den Ansichten der EU-Biirger zu den Fahr- und
Fluggastrechten, https://europa.cu/eurobarometer/surveys/detail/2200.

15 Vorschlag zur Anderung der Verordnungen (EG) Nr. 261/2004, (EG) Nr. 1107/2006, (EU) Nr. 1177/20,
(EU) Nr. 181/2011 und (EU) 2021/782 in Bezug auf die Durchsetzung der Fahr- und Fluggastrechte in
der Union, COM(2023) 753 final vom 29.11.2023.
https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/have-your-say/initiatives/13255-Uberarbeitung-der-
Flugdienste-Verordnung_de.
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Die Durchsetzung der Verbraucherschutzvorschriften beruht auf zwei einander erginzenden
Séulen. Erstens konnen Verbraucher private Durchsetzungsinstrumente nutzen: Einlegung
von Rechtsmitteln bei einem Gericht oder auBergerichtlicher Vergleich. Im Jahr 2023 nahm
die Kommission einen Vorschlag zur Anderung der Richtlinie 2013/11/EU (Richtlinie iiber
alternative Streitbeilegung) an, um den auBergerichtlichen Vergleich — sowohl fiir
Einzelpersonen als auch fiir Gruppen — weiter zu stiirken!’. Mit dem vorliegenden Vorschlag
wird die alternative Streitbeilegung gestérkt, da die nationalen Durchsetzungsstellen die Fahr-
und Fluggiste iiber die Mdoglichkeiten der alternativen Streitbeilegung informieren miissen.
Zweitens konnen die Verbraucher durch die 6ffentliche Durchsetzung der Rechtsvorschriften
geschiitzt werden — was vor allem von den Behorden zum Schutz der Kollektivinteressen der
Verbraucher durchgefiihrt wird. Die Durchsetzung der Fahr- und Fluggastrechte erfolgt in
erster Linie durch die nationalen Durchsetzungsstellen, die fiir die EU-Verordnungen iiber die
Fahr- und Fluggastrechte zustindig sind. Die Verordnung (EU) 2017/2394 (Verordnung iiber
die Zusammenarbeit im Verbraucherschutz) ist ein ergdnzendes Instrument zur Schaffung
eines Kooperationsrahmens, der es den nationalen Behorden aller Lander des Européischen
Wirtschaftsraums ermoglicht, gemeinsam gegen Verstofle gegen die
Verbraucherschutzvorschriften (einschlieBlich Fahr- und Fluggastrechte) vorzugehen, wenn
Dienstleister und Verbraucher in verschiedenen Landern ansdssig sind. MaBBnahmen auf der
Grundlage der Verordnung iiber die Zusammenarbeit im Verbraucherschutz gegen
Luftfahrtunternehmen und Vermittler haben gezeigt, dass die Dialoge ein niitzliches
Instrument zur Unterstiitzung der Durchsetzung der Fluggastrechte sein konnen, dass aber
auch die geltenden Vorschriften gestirkt werden miissen, insbesondere wenn ein Vermittler

am Erwerb des Flugscheins beteiligt war'®.

Dieser Vorschlag steht im Einklang mit der Delegierten Verordnung (EU) 2017/1926 der
Kommission iiber multimodale Reiseinformationsdienste.!® GemiR jener Verordnung miissen
Dateninhaber (z. B. Verkehrsbehorden, Verkehrsbetreiber und Infrastrukturbetreiber) Daten
tiber Verkehrsnetze (einschlieBlich Daten iiber Verkehrsdienste wie Fahrpline und
Betriebszeiten) liber von den Mitgliedstaaten eingerichtete nationale Zugangspunkte den
Datennutzern zugénglich machen, wenn die Daten in einem digital maschinenlesbaren Format
verfiigbar sind. Der vorliegende Vorschlag steht auch mit dem Vorschlag zur Uberarbeitung
der Delegierten Verordnung (EU) 2017/1926 der Kommission?® im Einklang. Im Rahmen
dieser Uberarbeitung wird die genannte Anforderung ausgeweitet, indem von Dezember 2025
bis Dezember 2028 schrittweise dynamische Datenarten wie Ankunfts- und Abfahrts- bzw.
Abflugzeiten in Echtzeit hinzugefiigt werden. In Bezug auf Echtzeitinformationen fiir Fahr-
und Fluggiste iiber Verkehrsstorungen beim Wechsel des Verkehrstrigers ist dies fiir den
vorliegenden Vorschlag von wesentlicher Bedeutung. Stiitzend hinzu kommt die
vorgeschlagene Anderung der Richtlinie iiber intelligente Verkehrssyteme?! (IVS): Mit dieser

17 Vorschlag fiir eine RICHTLINIE DES EUROPAISCHEN PARLAMENTS UND DES RATES zur
Anderung der Richtlinie 2013/11/EU iiber die alternative Beilegung verbraucherrechtlicher
Streitigkeiten sowie der Richtlinien (EU)2015/2302, (EU)2019/2161 und (EU) 2020/1828,
COM(2023) 649 final vom 17.10.2023.
https://commission.europa.eu/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints/enforcement-
consumer-protection/coordinated-actions/air-travel de.
Delegierte Verordnung (EU) 2017/1926 der Kommission vom 31. Mai 2017 zur Ergénzung der
Richtlinie 2010/40/EU des Europdischen Parlaments und des Rates hinsichtlich der Bereitstellung EU-
weiter multimodaler Reiseinformationsdienste (ABL. L 272 vom 21.10.2017, S. 1).
https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/have-your-say/initiatives/12912-EU-weites-
multimodales-Reisen-neue-Spezifikationen-fur-Reiseinformationsdienste de.
2 Vorschlag fiir eine Richtlinie zur Anderung der Richtlinie 2010/40/EU zum Rahmen fiir die Einfiihrung
intelligenter Verkehrssysteme im StraBenverkehr und fiir deren Schnittstellen zu anderen

20

6

www.parlament.gv.at

DE


https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=RIL&code2=&gruppen=Link:2013/11/EU;Year:2013;Nr:11&comp=
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=VER&code2=&gruppen=Link:2017/2394;Year2:2017;Nr2:2394&comp=
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=VER&code2=&gruppen=Link:2017/1926;Nr:2017;Year:1926&comp=
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=VER&code2=&gruppen=Link:2017/1926;Nr:2017;Year:1926&comp=
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=VER&code2=&gruppen=Link:2013/11;Year2:2013;Nr2:11&comp=
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=VER&code2=&gruppen=Link:2015/2302;Year2:2015;Nr2:2302&comp=
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=VER&code2=&gruppen=Link:2019/2161;Year2:2019;Nr2:2161&comp=
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=VER&code2=&gruppen=Link:2020/1828;Year2:2020;Nr2:1828&comp=
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=COM&code2=&gruppen=Code:COM;Year:2023;Nr:649&comp=649%7C2023%7CCOM
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=VER&code2=&gruppen=Link:2017/1926;Nr:2017;Year:1926&comp=
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=RIL&code2=&gruppen=Link:2010/40/EU;Year:2010;Nr:40&comp=
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=ABL&code2=&gruppen=Code:L;Nr:272;Day:21;Month:10;Year:2017;Page:1&comp=
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=RIL&code2=&gruppen=Link:2010/40/EU;Year:2010;Nr:40&comp=

DE

Anderung soll sichergestellt werden, dass IVS-Anwendungen im StraBenverkehr eine
nahtlose Integration mit anderen Verkehrstragern wie der Schiene oder der aktiven Mobilitét
ermoglichen, um Effizienz und Zuginglichkeit zu verbessern und so eine Verlagerung auf
diese Verkehrstriager erleichtern, wo immer dies moglich ist.

Dieser Vorschlag steht auch im FEinklang mit der Mitteilung iiber einen gemeinsamen
europdischen Mobilititsdatenraum (EMDS), in der dargelegt wird, wie ein gemeinsamer
europdischer Mobilitdtsdatenraum geschaffen werden soll, einschlieBlich seiner Ziele,
Hauptmerkmale, unterstiitzenden Maflnahmen und Meilensteine. Sein Ziel ist es, den Zugang
zu Daten aus bestehenden und kiinftigen Verkehrs- und Mobilitidtsdatenquellen und deren
Zusammenfiihrung und gemeinsame Nutzung zu erleichtern.??

2. RECHTSGRUNDLAGE, SUBSIDIARITAT UND VERHALTNISMABIGKEIT
. Rechtsgrundlage

Artikel 91 Absatz 1 des Vertrags iiber die Arbeitsweise der Europdischen Union (AEUV)
dient als Rechtsgrundlage fiir den Erlass von EU-Rechtsvorschriften im Zusammenhang mit
einer gemeinsamen Verkehrspolitik. Diese Bestimmung bildet die Rechtsgrundlage fiir die
derzeit geltenden Verordnungen tliber die Fahr- und Fluggastrechte. Aullerdem kann gemal3
Artikel 100 Absatz2 AEUV der Unionsgesetzgeber geeignete Vorschriften fiir den
Seeverkehr erlassen.

. Subsidiaritit (bei nicht ausschlieBSlicher Zustindigkeit)

Das Schutzniveau der Fahr- und Fluggiste war vor der Annahme der Verordnungen {iber die
Fahr- und Fluggastrechte eher begrenzt. Im Binnenmarkt erbringen viele Beforderer (nicht
nur Luftfahrtunternehmen, sondern auch Eisenbahnunternehmen und Schifffahrtsunternehmen
sowie zunehmend Busunternehmen) ihre Dienstleistungen in verschiedenen Mitgliedstaaten
und auch dartiber hinaus. Eine Harmonisierung der Fahr- und Fluggastrechte auf EU-Ebene
ist daher erforderlich, um gleiche Wettbewerbsbedingungen fiir alle Akteure im
Zusammenhang mit den hidufig grenziiberschreitend erbrachten Verkehrsdiensten zu
gewihrleisten (z. B. Beforderer, Infrastrukturbetreiber (besonders relevant fiir Menschen mit
eingeschriankter Mobilitidt), Vermittler usw.). Es bleibt dabei, dass die wirksame
Durchsetzung auf der Zusammenarbeit zwischen den Mitgliedstaaten beruht und
Uberwachungstitigkeiten auf nationaler Ebene durchgefiihrt werden. Was die Erstattung
durch Vermittler betrifft, so ist der Luftverkehrsmarkt in der EU grdBtenteils
grenziiberschreitend, wobei einige der grofliten Vermittler international tatige Marktteilnehmer
sind. Maflnahmen auf nationaler Ebene kdnnen zu Verzerrungen des Binnenmarkts fiihren,
wihrend Fluggéste unabhingig davon, in welchem Mitgliedstaat sie reisen, in der Lage sein
miissen, ihre Rechte in gleicher Weise geltend zu machen, und den gleichen Schutz genief3en
miissen.

Mit den neuen MaBnahmen im Bereich der Durchsetzung wiirden die bestehenden Rechte
wirksamer werden, indem sichergestellt wird, dass die Durchsetzungspraxis der nationalen
Durchsetzungsstellen Anreize fiir Beforderer, Terminalbetreiber und Vermittler (insbesondere
diejenigen, die die bestehenden Vorschriften liber die Fahr- und Fluggastrechte nicht immer in

Verkehrstragern, COM(2021) 813 final — 2021/0419 (COD) — (EP und Rat einigten sich im Juni 2023
auf den vorldufigen Text).

Mitteilung der Kommission an das Européische Parlament, den Rat, den Europédischen Wirtschafts- und
Sozialausschuss und den Ausschuss der Regionen — Schaffung eines gemeinsamen europdischen
Mobilititsdatenraums (COM(2023) 751 final vom 29.11.2023).
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vollem Umfang anwenden) schafft, den Fahr- und Fluggésten den bestmdglichen Schutz zu
bieten, und indem Hindernisse beseitigt werden, die die Biirger an der wirksamen
Wahrnehmung ihrer Rechte nach der EU-Gesetzgebung hindern. Eine wirksamere Umsetzung
der Fahr- und Fluggastrechte wird Anreize daflir schaffen, dass die Menschen Ofter
offentliche Verkehrsmittel anstelle von Privatfahrzeugen nutzen, was auf diese Weise zum
Griinen Deal beitrigt. SchlieBlich werden die neuen MaBnahmen zu einem besseren Schutz
von Fluggisten in der gesamten EU fithren und sicherstellen, dass ihnen auch dann ihre
Kosten erstattet werden, wenn sie die Buchung iiber einen Vermittler vorgenommen haben.
Aus diesen Griinden erfordern die oben genannten Probleme Maf3inahmen auf EU-Ebene.

. VerhiltnismiBigkeit

Wie in Kapitel 7 der diesem Vorschlag beigefiigten Folgenabschitzung und nachstehend unter
Punkt 3 dargelegt, geht keine der beiden Optionen zur Durchsetzung der Rechtsvorschriften
tiber das hinaus, was erforderlich ist, um die allgemeinen politischen Ziele zu erreichen, d. h.
das reibungslose Funktionieren des Binnenmarkts fiir die Personenbeférderung zu
gewdhrleisten und ein hohes Verbraucherschutzniveau fiir Fahr- und Fluggaste — entweder bei
Reisen mit einem Verkehrstrager oder beim Wechsel des Verkehrstragers wihrend der Reise
— zu verwirklichen, indem die Beforderer, die Vermittler und (insbesondere in Bezug auf
Menschen mit eingeschrinkter Mobilitdt) die Terminalbetreiber sowie die nationalen
Behorden in die Lage versetzt werden, diese Rechte effizient und wirksam anzuwenden und
durchzusetzen. Gleiches gilt fiir die Optionen zur Behebung der mangelnden Transparenz bei
den Erstattungsvorschriften im Zusammenhang mit der Buchung eines Flugscheins iiber einen
Vermittler.

o Wabhl des Instruments

Da es sich um einen Vorschlag zur Uberarbeitung von fiinf bestehenden Verordnungen
handelt, ist das gewdhlte Instrument ebenfalls eine Verordnung.

3. ERGEBNISSE DER EX-POST-BEWERTUNG, DER KONSULTATION DER
INTERESSENTRAGER UND DER FOLGENABSCHATZUNG
. Ex-post-Bewertung/Eignungspriifungen bestehender Rechtsvorschriften

Im Zeitraum von 2020-2021 fiihrte die Kommission Bewertungen der Verordnungen iiber die
Rechte von Flugreisenden mit eingeschriankter Mobilitdt (Verordnung (EG) Nr. 1107/2006)
und die Fahrgastrechte im Schiffsverkehr (Verordnung (EU) Nr. 1177/2010) und im
Kraftomnibusverkehr (Verordnung (EU) Nr. 181/2011) durch. Die drei Bewertungen ergaben,
dass vor allem bei der Anwendung, Uberwachung und Durchsetzung dieser Vorschriften nach
wie vor Herausforderungen bestehen. Es zeigte sich, dass das Ausmal} der Tatigkeiten zur
Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften in den einzelnen Mitgliedstaaten sehr
unterschiedlich ist und den nationalen Durchsetzungsstellen oft nicht ausreichend bewusst ist,
ob und wie die Fahr- und Fluggastrechte geschiitzt werden. Die Gesamtanzahl der bei den
nationalen Durchsetzungsstellen eingereichten Beschwerden ist insgesamt nach wie vor
gering oder sehr gering: rund 15 Beschwerden pro Million Fluggiste in Bezug auf die Rechte
von Flugreisenden mit eingeschrinkter Mobilitdt, rund eine Beschwerde pro Million
Fahrgéste in Bezug auf die Fahrgastrechte im Schiffsverkehr und rund 1,5 Beschwerden pro
Million Fahrgéste in Bezug auf die Fahrgastrechte im Kraftomnibusverkehr; es bleibt jedoch
unklar, ob dies der Fall ist, weil die Rechte eingehalten werden, oder ob die Fahr- und
Fluggiste keine Beschwerden einreichen, und wenn dem so ist, aus welchen Griinden (weil
ihnen etwa die Fahr- und Fluggastrechte nicht bekannt sind).
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. Konsultation der Interessentriger

Ziel der Konsultationen war es, qualitative und quantitative Daten von einschligigen
Interessengruppen und der breiten Offentlichkeit zu sammeln.

Die einschlédgigen Interessengruppen umfassen Organisationen, die Verbraucher sowie Fahr-
und Fluggdste (einschlieflich Menschen mit Behinderungen) vertreten, nationale
Durchsetzungsstellen und andere Behdrden, Stellen fiir die alternative Streitbeilegung,
Beforderer (Luftfahrtunternehmen, Eisenbahnunternehmen, Kraftomnibusunternehmen,
Schifffahrtsunternehmen) und deren Verbiande, Terminalbetreiber (Flughafenleitungsorgane,
Bahnhofsbetreiber, Busbahnhofbetreiber, Hafenterminalbetreiber) und deren Verbénde;
Vermittler  (zwischengeschaltete = Fahrkarten- und  Flugscheinverkdufer, = Online-
Reisevermittler, Pauschalreiseveranstalter) und ihre Verbdnde, Versicherungsgesellschaften
und Insolvenzschutzfonds, Kreditkartenunternehmen und Agenturen fiir
Entschiadigungsleistungen.

Die Kommission konsultierte die Interessentrdger nach folgenden Methoden: Antworten auf
die Aufforderung zur Stellungnahme, Offentliche Online-Konsultation, gezielte 6ffentliche
Konsultation der einschldgigen Interessengruppen durch Online-Fragebogen, Interviews,

Workshops und Sitzungen der Expertengruppen der nationalen Durchsetzungsstellen®.

. Einholung und Nutzung von Expertenwissen

Rechnungshof

Der Sonderbericht des Europdischen Rechnungshofes Nr.30/2018 ,Die Fahr- und
Fluggastrechte der EU sind umfassend, ihre Durchsetzung ist fiir die Reisenden jedoch nach
wie vor schwierig® sowie der Sonderbericht Nr. 15/2021 iiber Fluggastrechte wahrend der
COVID-19-Pandemie wurden beriicksichtigt. Diese Empfehlungen zielen darauf ab, die
Kohirenz, Klarheit und Wirksamkeit des Rahmens fiir europdische Fahr- und Fluggastrechte
zu verbessern, die nationalen Durchsetzungsstellen weiter zu stirken und das Mandat der
Kommission auszuweiten.

Bewertungsstudien

Die drei 2021 verdffentlichten Bewertungen des Rechtsrahmens fiir die Fahrgastrechte im
Schiffs- und im Kraftomnibusverkehr sowie fiir die Rechte von Flugreisenden mit
eingeschrinkter Mobilitét stellen ebenfalls externes Fachwissen dar.

Sonstige Studien und Umfragen

Externe Studien zum derzeitigen Niveau des Schutzes der Fluggastrechte in der EU** (2020)
und zu Fahr- und Fluggastrechten im multimodalen Verkehr?® (2019) sowie die

2 Weitere Informationen zur Konsultation der Interessentrdger sind dem zusammenfassenden Bericht in

Anhang 2 der Folgenabschitzung SWD(2023) 386 zu entnehmen.

Study on the current level of protection of air passenger rights in the EU (,,Studie zum derzeitigen
Niveau des Schutzes der Fahr- und Fluggastrechte in der EU*) — Amt fiir Verdffentlichungen der EU
(europa.eu).

Exploratory study on passenger rights in the multimodal context (,,Sondierungsstudie zu Fahr- und
Fluggastrechten im multimodalen Kontext*) (Juni 2019):
https://op.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/f176da6f-d9ca-11€9-9c4e-01aa75ed71al.
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Eurobarometer-Umfrage zu Fahr- und Fluggastrechten aus dem Jahr 2019%¢ wurden ebenfalls
beriicksichtigt.

Folgenabschitzung
Zur Untermauerung der Folgenabschédtzung wurde eine externe Studie durchgefiihrt.

Dem Vorschlag fiir eine Verordnung zur Anderung der Verordnungen (EG) Nr. 261/2004,
(EG) Nr. 1107/2006, (EU) Nr. 1177/2010, (EU) Nr. 181/2011 und (EU) 2021/782 in Bezug
auf die Durchsetzung der Fahr- und Fluggastrechte in der Union ist eine Folgenabschétzung
beigefiigt, zu dem der Ausschuss fiir Regulierungskontrolle am 7. Juli 2023 eine
befiirwortende Stellungnahme mit Vorbehalten abgab. Die Folgenabschitzung wurde im
Einklang mit den Feststellungen und Empfehlungen des Ausschusses iiberarbeitet. Die
Problemanalyse und die Nutzenanalyse wurden gestérkt, insbesondere im Hinblick auf die
erwarteten Vorteile fiir die Verbraucher. Eine detailliertere Abschitzung der Folgen fiir die
Wettbewerbsfahigkeit der am stirksten betroffenen Wirtschaftsakteure wurde hinzugefiigt.

In der Folgenabschitzung wurden die Optionen zum Herangehen an die beiden
Problembereiche, die Gegenstand dieses Vorschlags sind, im Detail gepriift: 1) Fahr- und
Fluggiste, die ihre Rechte aufgrund von Méngeln bei der Umsetzung und Durchsetzung nicht
in vollem Umfang wahrnehmen, und 2) unklare Erstattungsvorschriften bei Buchungen von
Flugscheinen iiber einen Vermittler.

Was diesen Vorschlag anbelangt, wird in der Folgenabschitzung eine Kombination der
Optionen bevorzugt, die fiir die einzelnen Problembereiche am besten abschneiden, d. h.
politische Option (PO) 1.2 fiir die Durchsetzung der Rechtsvorschriften und PO 3.2 fiir die
Erstattung.

Im Bereich der Durchsetzung der Rechtsvorschriften wurden zwei in Betracht gezogen:

Das Ziel von PO 1.1 ist die Harmonisierung der Durchsetzung der Rechtsvorschriften und der
Vorschriften zur Bearbeitung von Beschwerden durch die Ubertragung von MaBnahmen in
der neuen Verordnung (EU)2021/782 {iber Fahrgastrechte im Eisenbahnverkehr
(MaBnahmen a bisd) oder im Vorschlag der Kommission aus dem Jahr 2013 {iber
Fluggastrechte (MaBBnahme e) auf andere Verkehrstriger:

a) Beforderer, Flughafenleitungsorgane, Bahnhofsbetreiber, Hafenterminalbetreiber,
Busbahnhofbetreiber und Vermittler miissen den nationalen Durchsetzungsstellen auf
Verlangen einschldgige Daten zur Verfiigung stellen; die MaBnahme wird sich sehr
positiv auf die Aufsichtstitigkeit der nationalen Durchsetzungsstellen auswirken, da
siec deren Wissen iiber die Verhaltensweisen der Interessentrdger erheblich
weliterentwickeln wird;

b) Beforderer, Flughafenleitungsorgane, Bahnhofsbetreiber, Hafenterminalbetreiber und
Busbahnhofbetreiber werden Dienstqualitdtsnormen aufstellen und umsetzen und
iiber deren Umsetzung Bericht erstatten miissen; die Beforderer werden auch die
Fahr- und Fluggéste sowie die nationalen Durchsetzungsstellen iiber die Umsetzung
der Fahr- und Fluggastrechte informieren miissen;

2 Eurobarometer-Sonderumfrage 2019 zu den Ansichten der EU-Biirger zu Fahr- und Fluggastrechten,

https://europa.eu/eurobarometer/surveys/detail/2200.
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c) die Kommission wird beauftragt, einheitliche Formulare zur Beantragung von
Erstattungen und Ausgleichsleistungen bzw. Entschiddigungen anzunehmen, um den
Fahr- und Fluggésten die Geltendmachung ihrer Anspriiche zu erleichtern; diese
Formulare werden den Biirgerinnen und Biirgern dabei helfen, ein vollstindiges
Dossier mit allen relevanten Angaben einzureichen, und die Betreiber werden dazu
verpflichtet, diese zu akzeptieren, wobei bestehende Formulare von Betreibern oder
nationalen Durchsetzungsstellen auch in Zukunft giiltig bleiben.

d) Die nationalen Durchsetzungsstellen werden die Fahr- und Fluggiste
erforderlichenfalls iiber ihr Recht aufkldren miissen, sich an alternative
Streitbeilegungsstellen zu wenden, um individuellen Rechtsschutz zu erlangen.

e) Die Kommission kann von den nationalen Durchsetzungsstellen Untersuchungen
anfordern, insbesondere dann, wenn mehrere Mitgliedstaaten beteiligt sind, um eine
entsprechende Zusammenarbeit zwischen den Mitgliedstaaten zu bewirken.

Die PO 1.2 umfasst alle MaBBnahmen der PO 1.1 sowie zwei zusétzliche MaBnahmen:

f) Bessere Unterrichtung der Fahr- und Fluggiste iiber ihre Rechte mit dem Ziel, sie fiir
diese Rechte zu sensibilisieren, insbesondere bei der Buchung und bei
Reisestorungen.

g) Verpflichtung der nationalen Durchsetzungsstellen, Titigkeiten zur Uberwachung

der Einhaltung auf der Grundlage einer Risikobewertung durchzufiihren; Die
nationalen Durchsetzungsstellen werden die von den Interessentrdgern erhaltenen
Daten bestmdglich nutzen und ein Uberwachungsprogramm entwickeln, das auf der
Bewertung des Risikos wiederholter VerstoBBe gegen die Vorschriften {iber Fahr- und
Fluggastrechte beruht. Beforderer, Flughafenleitungsorgane, Bahnhofsbetreiber,
Hafenterminalbetreiber und Busbahnhofbetreiber werden sicherstellen, dass die bei
den Uberwachungstitigkeiten der nationalen Durchsetzungsstellen festgestellten
Verstole umgehend behoben werden.

Die bevorzugte Option im Bereich der Durchsetzung ist PO 1.2, mit der am besten
sichergestellt wird, dass Beforderer, Flughafenleitungsorgane, Bahnhofsbetreiber,
Hafenterminalbetreiber und Busbahnhofbetreiber ihren jeweiligen Verpflichtungen
nachkommen und zu einer wirksamen Bearbeitung der Beschwerden von Fahr- und
Fluggdsten beitragen, und die am besten gewihrleistet, dass die nationalen
Durchsetzungsstellen die Fahr- und Fluggastrechte in allen Mitgliedstaaten moglichst
wirksam und effizient durchsetzen. PO 1.2 verursacht hohere Zusatzkosten fiir Beforderer,
Terminalbetreiber und nationale Durchsetzungsstellen als PO 1.1, allerdings ist die Differenz
ist marginal (130,7 Mio. EUR fiir PO 1.1 gegeniiber 138 Mio. EUR fiir PO 1.2 im Vergleich
zum Ausgangswert, ausgedriickt als Gegenwartswert im Zeitraum 2025-2050) und die
zusitzlichen Kosten werden durch die erhohte Wirksamkeit der vorgelegten MaBnahmen
aufgewogen. Die PO 1.2 ist auch die wirksamste Option. Die Durchsetzungsbemiihungen in
den Mitgliedstaaten werden weiter aufeinander abgestimmt.

In Bezug auf die Erstattung von Geldbetrdgen bei der Buchung von Flugscheinen iiber
Vermittler wurden in der Folgenabschitzung drei Optionen in Betracht gezogen: PO 3.1: die
Option, dass Fahr- und Fluggiste die Erstattung nur beim Beforderer beantragen konnen,
PO 3.2: die Option, dass der Beforderer entscheiden kann, ob Fahr- und Fluggéste die
Erstattung beim Vermittler (sofern der Vermittler dem zustimmt) oder beim Beforderer
beantragen muss, und PO 3.3: die Fahr- und Fluggiste konnen entscheiden, ob sie die
Erstattung beim Vermittler oder beim Luftfahrtunternehmen beantragen. PO 3.1 und 3.2
wurden als gleich wirksam angesehen, um Klarheit in Bezug auf das Erstattungsverfahren zu
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gewihrleisten, da sowohl Vermittler als auch Luftfahrtunternehmen im Vorfeld der Buchung
Klarheit schaffen wiirden. Im Hinblick auf die Effizienz erzielte PO 3.2 mit den geringsten
Kosten fiir alle betroffenen Parteien das beste Ergebnis, gefolgt von PO 3.3 und an letzter
Stelle PO 3.1. PO 3.2 und 3.3 wurden als gleichermallen kohdrent angesehen, insbesondere da
dadurch eine Angleichung an die Pauschalreiserichtlinie und ihre laufende Uberpriifung
bewirkt wird. Beziiglich Subsidiaritdt und VerhéltnismaBigkeit schnitt PO 3.2 deutlich besser
als die beiden anderen ab. Sie ist die einzige Option, die die derzeitigen Vertriebsmodelle von
Luftfahrtunternechmen widerspiegelt und greift am wenigsten in die Marktpraxis ein. Aus
diesen Griinden wurde PO 3.2 als bevorzugte Option gewihlt. Es wird davon ausgegangen,
dass sie Verwaltungskosten fiir Luftfahrtunternehmen in Hohe von 0,07 Mio. EUR und
Verwaltungskosten fiir Vermittler in Hohe von 57,42 Mio. EUR sowie Einsparungen fiir
Verbraucher in Hohe von 1679,1 Mio. EUR verursachen wird (alle Zahlen im Vergleich zum
Ausgangswert, ausgedriickt als Gegenwartswert im Zeitraum 2025-2050)".

Die bevorzugte Option diirfte nur sehr begrenzte Auswirkungen auf Beschéftigung und
Umwelt haben. Dies wird zu mehr Vertrauen der Fahr- und Fluggéste in die Durchsetzung der
Fahr- und Fluggastrechte fiihren, auch beim Kauf von Flugscheinen iiber einen Vermittler,
was wiederum die Umstellung der Verbraucher auf nachhaltigere Beforderungsmdglichkeiten
bei einer Reise unterstiitzen wird. Die bevorzugte Option steht im Einklang mit den
Umweltzielen des europidischen Griinen Deals und des Europdischen Klimagesetzes. Sie tragt
zu SDG-Ziel 13 (,,Umgehend MaBnahmen zur Bekdmpfung des Klimawandels und seiner
Auswirkungen ergreifen®) bei. Die Auswirkungen auf KMU in Form von zusétzlichen Kosten
werden als sehr begrenzt eingeschitzt?®.

. Effizienz der Rechtsetzung und Vereinfachung

Diese Initiative ist Teil des Arbeitsprogramms der Kommission fiir 2023 geméfl Anhang II
(REFIT-Initiativen) unter der Uberschrift ,,Eine Wirtschaft im Dienste der Menschen*?’. Sie
hat eine wichtige REFIT-Dimension im Hinblick auf die Harmonisierung der Rechte
zwischen den verschiedenen Verkehrstragern. Das vorgeschlagene EU-weite standardisierte
Antragsformular, auf das die Fahr- und Fluggidste stets zuriickgreifen konnen (anstelle der
Verwendung von Antragsinstrumenten, die je nach Betreiber unterschiedlich sind), wird das
Leben der Fahr- und Fluggiste sowie moglicherweise auch das der Betreiber und nationalen
Durchsetzungsstellen vereinfachen. Fiir die Verkehrsunternehmen wird es klarer sein, wie die
bestehenden Rechte eingehalten werden konnen, was die Umsetzung effizienter gestaltet. Fiir
Betreiber, die Fahr- und Fluggastrechte vorschriftsmidflig anwenden, sind die zusitzlichen
Verpflichtungen mit den niedrigsten Kosten verbunden. Fiir Betreiber, die wiederholt die
Anwendung bestimmter Rechte nicht einhalten, werden die neuen Verpflichtungen ein
Umdenken begiinstigen. Die Arbeit der nationalen Durchsetzungsstellen wird effizienter
gestaltet, da die Verkehrsunternehmen mehr Daten iiber die Einhaltung der Vorschriften mit
thnen austauschen miissen, was einen risikobasierten Ansatz fiir ihre Aufsichtstatigkeiten
ermoglicht.

Die Initiative sieht auch Vereinfachungen fiir Fluggiste vor, die ihre Flugscheine von
Vermittlern kaufen, da transparent dargestellt wird, wie diese erstattet werden (vor allem: von
wem und wann). Klare Fristen fiir die Erstattungszahlungen von Vermittlern an Fahr- und
Fluggiste werden ebendiesen die Miihe ersparen, verschiedene Geschéftsbedingungen zu

27 SWD(2023) 386 final.
28 SWD(2023) 386 final.
2 COM(2022) 548 final, Anhang II: REFIT-Initiativen, S. 7, Nr. 6.

12

www.parlament.gv.at

DE


https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=COM&code2=&gruppen=Code:SWD;Year:2023;Nr:386&comp=386%7C2023%7CSWD
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=COM&code2=&gruppen=Code:SWD;Year:2023;Nr:386&comp=386%7C2023%7CSWD
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=COM&code2=&gruppen=Code:COM;Year:2022;Nr:548&comp=548%7C2022%7CCOM

DE

tiberpriifen, in denen Informationen zum Zahlungsverzug derzeit haufig nicht zu finden sind.
Sowohl fiir Luftfahrtunternehmen als auch fiir Vermittler wird das Erstattungsverfahren
effizienter gestaltet, da das Verfahren und die Fristen sowie die Informationskanile fiir alle
Beteiligten klar sein werden.

Auf KMU, die von der Initiative betroffen sind, entfallen 95 % der Flugvermittler, 85 % der

Kraftomnibusunternehmen und 999%  der  Personenbeforderungsunternehmen  im
Schiffsverkehr.

Die Auswirkungen auf die Wettbewerbsfahigkeit der EU oder den internationalen Handel
diirften weitgehend neutral sein.

Bis auf eine der MaBnahmen im Bereich der Durchsetzung regeln alle Mafinahmen das
Verhiltnis zwischen den nationalen Durchsetzungsstellen und den Betreibern oder der
Kommission und den nationalen Durchsetzungsstellen, und sie sind an das digitale Umfeld
angepasst. Die einzige MafBnahme, die die Biirger und Biirgerinnen direkt betrifft, ist die
Einfilhrung standardisierter Formulare fiir Erstattungsantrige und Beschwerden. Diese
Formulare werden sowohl in physischer als auch in digitaler Form verfiigbar sein: es wird
erwartet, dass die meisten Biirger und Biirgerinnen das digitale Format nutzen werden, es
werden aber diejenigen, die aus irgendeinem Grund keine digitalen Losungen nutzen, nicht
ausgeschlossen.

Die im Bereich der Erstattungen vorgesehenen MafBnahmen eignen sich sowohl fiir das
physische als auch fiir das digitale Umfeld. Die Fahr- und Fluggéste sollten iiber den
elektronischen, telefonischen und postalischen Kontakt der Stelle, bei der sie die Erstattung
beantragen sollen, informiert werden. Die Kontaktaufnahme mit der zentrale Kontaktstelle
von Luftfahrtunternehmen soll online, telefonisch und postalisch angeboten werden.
Flugvermittler und Luftfahrtunternehmen sollten die Fluggiste auf ihren Websites, aber auch
in der Buchungsbestitigung iiber das Erstattungsverfahren unterrichten.

Sustainable Development Goals (Ziele fiir nachhaltige Entwicklung)

Die Initiative tragt zu den Zielen fiir nachhaltige Entwicklung bei: #10 ,,Ungleichheit in und
zwischen Lindern verringern® (in Bezug auf Fahr- und Fluggiste mit Behinderungen und
eingeschriankter Mobilitit), #13 ,MaBnahmen zum Klimaschutz* (verstirkte Fahr- und
Fluggastrechte konnen Anreize fiir die Menschen schaffen, ofter 6ffentliche Verkehrsmittel
anstelle von Privatfahrzeugen zu nutzen) und #16 ,,Allen Menschen Zugang zur Justiz
ermoglichen und leistungsfdhige, rechenschaftspflichtige und inklusive Institutionen
aufbauen® (verstirkte und zugéngliche Rechtsmittel fiir Fahr- und Fluggéste und bessere
Durchsetzungsinstrumente fiir die Verwaltung).

Priifung der Klimavertréglichkeit

Der Vorschlag steht im Einklang mit dem im Européischen Klimagesetz festgelegten Ziel der
Klimaneutralitit und den Zielen der Union fiir 2030 und 2050 und triagt zur Verwirklichung
des oben genannten Ziels fiir nachhaltige Entwicklung #13 ,,Mallnahmen zum Klimaschutz
bei.

Grundrechte

30 SWD(2023) 386 final.
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Der Vorschlag steht im Einklang mit den Grundrechten und Grundsitzen, die insbesondere
mit der Charta der Grundrechte der Europdischen Union anerkannt worden sind, insbesondere
in den Artikeln 21, 26, 38 und 47 in Bezug auf das Verbot jeglicher Diskriminierung, die
Integration von Personen mit Behinderungen, die Sicherstellung eines hohen
Verbraucherschutzniveaus und das Recht auf einen wirksamen Rechtsbehelf und ein
unparteiisches Gericht.

Die Verpflichtung zur Weitergabe personenbezogener Daten von Fahr- und Fluggéisten wirkt
sich auf das Recht auf Schutz personenbezogener Daten gemill Artikel 8 der Charta aus.
Diese Verpflichtung ist notwendig und verhdltnismiBig im Hinblick auf das Ziel, einen
wirksamen Verbraucherschutz gemall Artikel 38 der Charta sicherzustellen. Um die
Auswirkungen auf den Datenschutz weiter abzumildern, werden dariiber hinaus mit der
Zweckbindung und klaren Aufbewahrungsfristen Datenschutzgarantien eingefiihrt. Weitere
Bestimmungen des Vorschlags iiber die Verwendung der Kontaktdaten der Fahr- und
Fluggiste tragen zur Wahrung des Rechts auf Schutz personenbezogener Daten gemif
Artikel 8 der Charta bei, indem eindeutig festgelegt wird, welche personenbezogenen Daten
unter welchen Bedingungen fiir bestimmte Zwecke (flir die Information, Erstattung und
anderweitige Beforderung der Fahr- und Fluggéste sowie aus Sicherheitsgriinden) verwendet
werden konnen.

4. AUSWIRKUNGEN AUF DEN HAUSHALT
Der Vorschlag hat keine Auswirkungen auf den EU-Haushalt.

5. WEITERE ANGABEN

. Durchfithrungspline sowie Monitoring-, Bewertungs- und
Berichterstattungsmodalititen

Die Kommission wird die Umsetzung und Wirksamkeit dieser Initiative auf der Grundlage
der in der Folgenabschétzung aufgefiihrten Fortschrittsindikatoren bewerten, wie die Zahl der
Beschwerden, die von den nationalen Durchsetzungsstellen, alternativen
Streitbeilegungsstellen und Europdischen Verbraucherzentren eingehen, die Anzahl und Art
der Uberwachungstitigkeiten, die die nationalen Durchsetzungsstellen durchfiihren, und die
Zahl der Sanktionen, die sie gegen Betreiber verhiingen®'. Dariiber hinaus werden die
Eurobarometer-Umfragen als Indikator dienen, um das Wissen der Fahr- und Fluggiste liber
thre Rechte und ihre Zufriedenheit mit der Einhaltung der europidischen Fahr- und
Fluggastrechte  durch ~ Verkehrsunternehmen zu  messen. Die  Berichte der
Beforderungsunternehmen iiber die Umsetzung ihrer Dienstqualitdtsnormen werden ebenfalls
ein niitzliches Instrument fiir die Bewertung der Maflnahmen sein. In Bezug auf Erstattungen
bei Buchung des Flugscheins iiber einen Vermittler werden die Zahl der Fluggastanfragen und
Beschwerden bei den nationalen Durchsetzungsstellen, die das Hin- und Herschicken
zwischen Luftfahrtunternehmen und Vermittlern betreffen, sowie Beschwerden bei den
nationalen Durchsetzungsstellen tiber Vermittler (die voraussichtlich zunehmen werden, da
die nationalen Durchsetzungsstellen Vermittler nicht abdecken) wichtige Indikatoren sein, die
die nationalen Durchsetzungsstellen der Kommission melden.

31 SWD(2023) 386 final.
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In ihrer Mitteilung ,.Langfristige Wettbewerbsfihigkeit der EU: Blick iiber 2030 hinaus*?
verpflichtete sich die Kommission, die Berichtspflichten zu rationalisieren und zu
vereinfachen, ohne die damit verbundenen politischen Ziele zu untergraben. Dieser Vorschlag
stetht im Einklang mit diesen Zielen. Obwohl den Luft-, Kraftomnibus- und
Schiffsverkehrsunternehmen®® dadurch eine neue Verpflichtung entsteht, alle zwei Jahre einen
Bericht iiber die Umsetzung ihrer Dienstqualititsnormen mit  wesentlichen
Leistungsindikatoren im Zusammenhang mit den Fahr- und Fluggastrechten (z. B.
Piinktlichkeit, Bearbeitung von Beschwerden, Zusammenarbeit mit Vertretern von Menschen
mit Behinderungen) zu verdffentlichen, sind diese Berichte fiir die Uberwachung und
Durchsetzung  der  Fahr- und  Fluggastrechte  unbedingt  erforderlich.  Die
Beforderungsunternehmen gaben in der Konsultation der Interessentriger an, dass sie die
betreffenden Daten bereits erheben, und die Haufigkeit der Berichterstattung (nur alle zwei
Jahre) wurde gewihlt, um die Kosten fiir die Umsetzung dieser MaBnahmen niedrig zu halten.
Diese Berichte sind nicht nur eine wertvolle Informationsquelle fiir die nationalen
Durchsetzungsstellen mit begrenzten Ressourcen fiir die Wahrnehmung ihrer Uberwachungs-
und Durchsetzungsaufgaben, sondern ermoéglichen es den Fluggisten, fundierte
Entscheidungen dariiber zu treffen, welches Luftfahrtunternehmen auf der Grundlage der
Qualitédt ihrer Leistung auszuwihlen ist, und konnten auch den Wettbewerb zwischen den
Beforderungsunternehmen auf der Grundlage der Qualitdt ihrer Leistung fordern.

. Ausfiihrliche Erliuterung einzelner Bestimmungen des Vorschlags

Der Vorschlag wird nur begrenzte Auswirkungen auf die Struktur der fiinf gednderten
Verordnungen haben. Er wird den bestehenden Rechtsrahmen ergidnzen, indem die
bestehenden verkehrstragerspezifischen Vorschriften um eine Reithe umfassender
Anforderungen ergédnzt werden. Die Struktur der neuen Verordnung wird sich aus den
folgenden Artikeln zusammensetzen:

Erwigungsgriinde

In den Erwigungsgrinden wird der Schwerpunkt auf den Beitrag der Fahr- und
Fluggastrechte zur gemeinsamen Verkehrspolitik, zur Verbraucherschutzpolitik und zu den
Zielen der Strategie fiir nachhaltige und intelligente Mobilitit gelegt. In den
Erwigungsgriinden werden auch die durch den Vorschlag in Angriff genommenen Probleme
und Ziele sowie die Griinde fiir die vorgeschlagenen MaBBnahmen hervorgehoben.

Artikel 1: Anderungen der Verordnung (EG) Nr. 261/2004 (iiber Fluggastrechte)

Der Artikel enthélt Definitionen der neuen Elemente in der gednderten Verordnung und
spezifische Bestimmungen fiir die neuen Anforderungen: Erstattung bei Buchung des
Flugscheins iiber einen Vermittler; Bessere Unterrichtung der Fluggéste iiber ihre Rechte zum
Zeitpunkt der Buchung und bei Reisestorungen; Dienstqualititsnormen, einheitliches
Formular fiir Antrdge auf Ausgleichsleistungen und Erstattungsantriige, risikobasierter Ansatz
fiir die Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften, Informationsaustausch mit nationalen
Durchsetzungsstellen und Unterrichtung iiber die alternative Streitbeilegung durch nationale
Durchsetzungsstellen.

Artikel 2: Anderungen der Verordnung (EG) Nr. 1107/2006 (iiber die Rechte von behinderten
Flugreisenden und Flugreisenden mit eingeschriankter Mobilitét)

32 COM(2023) 168 final.
33 Eisenbahnunternehmen haben diese Verpflichtung bereits nach Artikel 29 der Verordnung
(EU) 2021/782 iiber die Rechte und Pflichten der Fahrgiste im Eisenbahnverkehr.
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Entsprechend den Definitionen der neuen Elemente in der gednderten Verordnung enthélt der
Artikel die spezifischen Bestimmungen fiir die neuen Anforderungen: Dienstqualititsnormen,
einheitliches Formular fiir Antrige auf Ausgleichsleistungen und Erstattungsantrége,
risikobasierter Ansatz fiir die Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften,
Informationsaustausch mit nationalen Durchsetzungsstellen, Unterrichtung {iber die
alternative Streitbeilegung durch nationale Durchsetzungsstellen, Zusammenarbeit zwischen
den Mitgliedstaaten und der Kommission und Ausschuss fiir Fluggastrechte.

Artikel 3: Anderungen der Verordnung (EU) Nr. 1177/2010 (iiber Fahrgastrechte im See- und
Binnenschiffsverkehr)

Entsprechend den Definitionen der neuen Elemente enthilt der Artikel die spezifischen
Bestimmungen fiir die neuen Anforderungen zur Anderung der Verordnung; einheitliches
Formular fiir Antrage auf Ausgleichsleistungen und Erstattungsantriage, bessere Unterrichtung
der Fahr- und Fluggiste iiber ihre Rechte zum Zeitpunkt der Buchung und bei
Reisestorungen; Dienstqualititsnormen, risikobasierter Ansatz fiir die Uberwachung der
Einhaltung der Vorschriften, Informationsaustausch mit nationalen Durchsetzungsstellen,
Unterrichtung iiber die alternative Streitbeilegung durch nationale Durchsetzungsstellen,
Zusammenarbeit zwischen den Mitgliedstaaten und der Kommission und Ausschuss fiir
Fahrgastrechte.

Artikel 4: Anderungen der Verordnung (EU) Nr.181/2011 (iiber Fahrgastrechte im
Kraftomnibusverkehr)

Entsprechend den Definitionen der neuen Elemente in der gednderten Verordnung enthilt der
Artikel die spezifischen Bestimmungen fiir die neuen Anforderungen: einheitliches Formular
fiir Antrdge auf Ausgleichsleistungen und Erstattungsantrige, bessere Unterrichtung der Fahr-
und Fluggéste iiber ihre Rechte zum Zeitpunkt der Buchung und bei Reisestorungen;
Dienstqualititsnormen, risikobasierter Ansatz fiir die Uberwachung der Einhaltung der
Vorschriften  iiber die  Fahrgastrechte, Informationsaustausch mit  nationalen
Durchsetzungsstellen, Unterrichtung {iber die alternative Streitbeilegung durch nationale
Durchsetzungsstellen, Zusammenarbeit zwischen den Mitgliedstaaten und der Kommission
und Ausschuss fiir Fahrgastrechte.

Artikel 5: Anderungen der Verordnung (EU) Nr. 2021/782 (iiber die Rechte der Fahrgiste im
Eisenbahnverkehr)

Der Artikel enthélt Definitionen der neuen Elemente in der gednderten Verordnung und die
spezifischen Bestimmungen fiir die neuen Anforderungen: Mittel fiir die Kommunikation mit
den Fahrgisten, risikobasierter Ansatz fiir die Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften
tiber die Fahrgastrechte und Zusammenarbeit zwischen den Mitgliedstaaten und der
Kommission.

Artikel 6 enthilt die gemeinsamen Bestimmungen der Verordnung {iber das Inkrafttreten.

SchlieBlich enthalten die Anhdnge der Verordnung detaillierte Spezifikationen zu den
Dienstqualititsnormen fiir alle Verkehrstrager mit Ausnahme des Schienenverkehrs.
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2023/0437 (COD)
Vorschlag fiir eine
VERORDNUNG DES EUROPAISCHEN PARLAMENTS UND DES RATES

zur Anderung der Verordnungen (EG) Nr. 261/2004, (EG) Nr. 1107/2006, (EU)
Nr. 1177/2010, (EU) Nr. 181/2011 und (EU) 2021/782 in Bezug auf die Durchsetzung der
Fahr- und Fluggastrechte in der Union

(Text von Bedeutung fiir den EWR)

DAS EUROPAISCHE PARLAMENT UND DER RAT DER EUROPAISCHEN UNION —

gestiitzt auf den Vertrag iliber die Arbeitsweise der Europdischen Union, insbesondere auf
Artikel 91 Absatz 1 und Artikel 100 Absatz 2,

auf Vorschlag der Europédischen Kommission,

nach Zuleitung des Entwurfs des Gesetzgebungsakts an die nationalen Parlamente,
nach Stellungnahme des Europiischen Wirtschafts- und Sozialausschusses!,

nach Stellungnahme des Ausschusses der Regionen?,

gemil dem ordentlichen Gesetzgebungsverfahren,

in Erwédgung nachstehender Griinde:

(1) Die Verordnung (EG) Nr.261/2004°, die Verordnung (EG) Nr. 1107/2006%, die
Verordnung (EU) Nr. 1177/2010°, die Verordnung (EU) Nr. 181/2011° und die
Verordnung (EU) 2021/7827 des Europiischen Parlaments und des Rates sollten
gedndert werden, um einen wirksamen Schutz der Fahr- oder Fluggastrechte im Luft-,
Schienen-, See- und Binnenschiffs- sowie im Kraftomnibusverkehr in der Union zu

gewahrleisten.
1 ABI C vom, S..
2 ABI. C vom, S..
3 Verordnung (EG) Nr. 261/2004 des Europdischen Parlaments und des Rates vom 11. Februar 2004 {iber

eine gemeinsame Regelung flir Ausgleichs- und Unterstiitzungsleistungen fiir Fluggéste im Fall der
Nichtbeforderung und bei Annullierung oder groBler Verspatung von Fliigen und zur Authebung der
Verordnung (EWG) Nr. 295/91 (ABL L 46 vom 17.2.2004, S. 1, ELIL:
http://data.europa.eu/eli/reg/2004/261/07).

4 Verordnung (EG) Nr. 1107/2006 des Europdischen Parlaments und des Rates vom 5. Juli 2006 iiber die
Rechte von behinderten Flugreisenden und Flugreisenden mit eingeschriankter Mobilitdt (ABL. L 204
vom 26.7.2006, S. 1, ELI: http://data.curopa.cu/eli/reg/2006/1107/0j).

5 Verordnung (EU) Nr. 1177/2010 des Europédischen Parlaments und des Rates vom 24. November 2010
iiber die Fahrgastrechte im See- und Binnenschiffsverkehr und zur Anderung der Verordnung (EG)
Nr. 2006/2004 (ABL. L 334 vom 17.12.2010, S. 1, ELI: http://data.europa.ceu/eli/reg/2010/1177/0j).

6 Verordnung (EU) Nr. 181/2011 des Europdischen Parlaments und des Rates vom 16. Februar 2011 {iber
die Fahrgastrechte im Kraftomnibusverkehr und zur Anderung der Verordnung (EG) Nr. 2006/2004
(ABI. L 55 vom 28.1.2011, S. 1, ELI: http://data.curopa.cu/eli/reg/2011/181/0j).

7 Verordnung (EU) Nr. 2021/782 des Européischen Parlaments und des Rates vom 29. April 2021 iiber
die Rechte und Pflichten der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr (Neufassung) (ABI. L 172 vom 17.5.2021,
S. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2021/782/0j).
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2

3)

“4)

)

Wirksame Fahr- und Fluggastrechte sollten dazu ermutigen, Offentliche
Verkehrsmittel verstiarkt zu nutzen; dies zdhlt zu den Zielen der von der Kommission
im Dezember 2020 angenommenen Strategie fiir nachhaltige und intelligente
Mobilitit.

Die Kommission kam bei den von ihr 2019 und 2020 durchgefiihrten umfassenden
Evaluierungen der Verordnung (EG) Nr.1107/2006, der Verordnung (EU)
Nr. 1177/2010 und der Verordnung (EU) Nr. 181/2011 zu dem Schluss, dass die
Wirksamkeit der Unionsvorschriften iiber die Fahr- und Fluggastrechte dadurch
gefdhrdet ist, dass den Fahr- und Fluggisten ihre Rechte und die derzeitigen
Vorschriften fiir deren Wahrnehmung nicht ausreichend bewusst sind. Des Weiteren
kam die Kommission bei diesen Evaluierungen zu dem Schluss, dass Fahr- und
Fluggiste, einschlieflich Menschen mit Behinderungen und Menschen mit
eingeschriankter Mobilitdt, nicht in vollem Umfang in den Genuss ihrer Rechte
kommen, einerseits aufgrund einer mangelnden Einhaltung der Vorschriften iiber diese
Rechte durch Beforderer, Flughafenleitungsorgane, Bahnhofsbetreiber,
Hafenterminalbetreiber, Busbahnhofbetreiber und Vermittler und andererseits
aufgrund ithrer mangelnden Durchsetzung durch die nationalen
Durchsetzungsbehorden.®

Es ist notwendig, die Vorschriften der Verordnung (EG) Nr.261/2004, der
Verordnung (EG) Nr. 1107/2006, der Verordnung (EU) Nr. 1177/2010 und der
Verordnung (EU) Nr. 181/2011 zu vereinfachen, kohdrenter zu machen und zu
harmonisieren, insbesondere in Bezug auf die Vorschriften liber die Unterrichtung der
Fahr- und Fluggiste iiber ihre Rechte vor und wihrend der Reise, die Durchsetzung
der Fahr- und Fluggastrechte und die Bearbeitung von Beschwerden von Fahr- und
Fluggésten. Die derzeitigen Vorschriften dieser Verordnungen sollten gedndert
werden, um jene der unlidngst erlassenen Verordnung (EU) 2021/782 des
Européischen Parlaments und des Rates’ in Bezug auf Formulare fiir die Beantragung
von Erstattungen und Entschidigungen bzw. Ausgleichsleistungen,
Dienstqualitdtsnormen, die Pflicht der Beforderer zum Austausch von Informationen
mit den nationalen Durchsetzungsstellen sowie die Unterrichtung der Fahr- und
Fluggiste tber die alternative  Streitbeilegung durch die nationalen
Durchsetzungsstellen zu erginzen.

Derzeit ist das Erstattungsverfahren fiir Flugscheine, die {iber einen Vermittler gebucht
werden, unklar und sollte daher geklart werden. Die Vermittler sind auf zweierlei
Weise am Erstattungsverfahren beteiligt. Entweder tibermittelt der Vermittler die
Zahlungsdaten des Fluggastes (Kreditkarte) direkt an das Luftfahrtunternehmen (Pass-
Through-Vermittler), und das Luftfahrtunternehmen kehrt den urspriinglichen
Zahlungsfluss um, sodass die Erstattung direkt auf dem Konto des Fluggastes eingeht.
Oder er belastet fiir die Zahlung an das Luftfahrtunternehmen das eigene Konto
(Merchant-of-Record-Vermittler), und wenn das Luftfahrtunternehmen den
Zahlungsfluss umkehrt, erfolgt die Erstattung auf das Konto des Vermittlers.
AnschlieBend iiberweist der Vermittler den Erstattungsbetrag an den Fluggast. Den
Fluggisten ist oft nicht bekannt, fiir welches Erstattungsverfahren sich der Vermittler
entscheidet. Der Vermittler und das Luftfahrtunternehmen sollten den Fluggast tliber

SWD(2021)417, SWD(2021)413 und SWD(2021)415.

Verordnung (EU) Nr. 2021/782 des Europédischen Parlaments und des Rates vom 29. April 2021 iiber
die Rechte und Pflichten der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr (Neufassung) (ABI. L 172 vom 17.5.2021,
S. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2021/782/0j).
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(6)

(7

®)

©)

(10)

das Erstattungsverfahren informieren. Insbesondere sollte das Luftfahrtunternehmen
offentlich bekannt geben, ob es bei der Abwicklung von Erstattungen mit Vermittlern
zusammenarbeitet und, wenn ja, mit welchen.

Die Abwicklung der Erstattung iiber den Vermittler, der fiir die Zahlung an das
Luftfahrtunternehmen das eigene Konto belastet (Merchant-of-Record-Vermittler), ist
in der Luftfahrtindustrie eine weitverbreitete Praxis. Diese Moglichkeit sollte daher fiir
das Luftfahrtunternehmen vorgesehen werden.

Wenn das Luftfahrtunternehmen die Erstattung iiber Vermittler dieser Art abwickelt,
sollte die Frist fiir die Zahlung an den Fluggast auf hochstens 14 Tage verldngert
werden, um den zwei Schritten des Erstattungsverfahrens Rechnung zu tragen. Das
Luftfahrtunternehmen sollte daher den Erstattungsbetrag innerhalb von sieben Tagen
an den Vermittler iiberweisen, und der Vermittler sollte ihn innerhalb weiterer siecben
Tage an den Fluggast iiberweisen. Erfolgt die Erstattung nicht innerhalb von 14 Tagen,
sollte der Fluggast Anspruch auf Erstattung direkt vom ausfiihrenden
Luftfahrtunternehmen haben.

Die Verordnung (EU) 2016/679 des Europiischen Parlaments und des Rates'? ist auf
die Verarbeitung personenbezogener Daten durch Luftfahrtunternehmen und
Vermittler anwendbar. Jede Verarbeitung personenbezogener Daten muss
insbesondere mit den Anforderungen von Artikel 5 Absatz 1 und Artikel 6 Absatz 1
der Verordnung (EU) 2016/679 im Einklang stehen. Es sei darauf hingewiesen, dass
die Pflicht zur Unterrichtung der Fluggéste iiber deren Rechte die Verpflichtung des
Verantwortlichen, der betroffenen Person Informationen geméfl den Artikeln 12, 13
und 14 der Verordnung (EU) 2016/679 zur Verfligung zu stellen, unberiihrt ldsst.

Wenn ein Fluggast einen Flugschein {iber einen Vermittler erwirbt, sollte das
Luftfahrtunternehmen bei Bedarf direkt mit dem Fluggast Kontakt aufnehmen konnen,
damit sichergestellt ist, dass dieser die entsprechenden Reiseinformationen erhélt und
das Luftfahrtunternehmen seinen Verpflichtungen nach dieser Verordnung und den
geltenden Rechtsvorschriften der Union iiber Flugsicherheit und Luftsicherheit und
iiber das ausfiihrende Luftfahrtunternehmen gemiB der Verordnung (EG)
Nr. 2111/2005"" nachkommt. Das Luftfahrtunternechmen sollte die Kontaktdaten der
Fluggéste nur zur Erfiillung dieser Verpflichtungen verwenden und nicht fiir andere
Zwecke. Diese personenbezogenen Daten sollten innerhalb von 72 Stunden nach
Ablauf des Beforderungsvertrags geloscht werden, sofern nicht eine weitere
Aufbewahrung der personenbezogenen Daten gerechtfertigt ist, um den
Verpflichtungen in Bezug auf das Recht des Fluggastes auf anderweitige Beforderung,
Erstattung oder Ausgleichsleistungen nachzukommen.

Mit einem risikobasierten Ansatz fiir die Uberwachung der Einhaltung der
Vorschriften iiber die Fahr- und Fluggastrechte, der nicht nur auf eingegangene
Beschwerden, sondern auch auf Uberwachungstétigkeiten wie Inspektionen gestiitzt

Verordnung (EU) 2016/679 des Europidischen Parlaments und des Rates vom 27. April 2016 zum
Schutz natiirlicher Personen bei der Verarbeitung personenbezogener Daten, zum freien Datenverkehr
und zur Aufhebung der Richtlinie 95/46/EG (Datenschutz-Grundverordnung) (Text von Bedeutung fiir
den EWR) (ABI. L 119 vom 4.5.2016, S. 1).

Verordnung (EG) Nr. 2111/2005 des Européischen Parlaments und des Rates vom 14. Dezember 2005
iiber die Erstellung einer gemeinschaftlichen Liste der Luftfahrtunternechmen, gegen die in der
Gemeinschaft eine Betriebsuntersagung ergangen ist, sowie liber die Unterrichtung von Fluggésten iiber
die Identitét des ausfithrenden Luftfahrtunternehmens und zur Aufthebung des Artikels 9 der Richtlinie
2004/36/EG (ABI. L 344 vom 27.12.2004, S. 15).
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ist, sollte sichergestellt werden, dass die nationalen Durchsetzungsstellen besser in der
Lage sind, Verstde von Beforderern, Flughafenleitungsorganen, Bahnhofsbetreibern,
Hafenterminalbetreibern und Busbahnhofbetreibern gegen die geltenden Vorschriften
aufzudecken und Abhilfe zu schaffen.

Die Unterrichtung der Fahr- oder Fluggiste iiber ihre Rechte vor und wihrend der
Reise sollte zu einem ausgeprigteren Bewusstsein flir diese Rechte fiithren. Die
entsprechenden Informationen sollten knapp gehalten, deutlich sichtbar sowie leicht
und unmittelbar zuginglich sein. Sie sollten klar und verstandlich sein und, soweit
moglich, auf elektronischem Wege bereitgestellt werden.

Die nationalen Durchsetzungsstellen sollten zusammenarbeiten, um eine harmonisierte
Auslegung und Anwendung der betreffenden Verordnungen zu gewdhrleisten. Eine
regelméBige Weiterleitung von Informationen der Beforderer,
Flughafenleitungsorgane, Bahnhofsbetreiber, Hafenterminalbetreiber,
Busbahnhofbetreiber und Vermittler zu allen Aspekten der Anwendung der
betreffenden Verordnungen an die nationalen Durchsetzungsstellen sollte es letzteren
ermdglichen, ihrer Uberwachungsfunktion besser gerecht zu werden.

Beforderer, Flughafenleitungsorgane, Bahnhofsbetreiber, Hafenterminalbetreiber und
Busbahnhofbetreiber  sollten  fiir die jeweiligen  Personenverkehrsdienste
Qualitidtsnormen aufstellen, die den betrieblichen Merkmalen der verschiedenen
Verkehrstrager Rechnung tragen, und diese Normen pflegen und iiberwachen. Die
Qualitdtsnormen sollten unter anderem Verspédtungen, Annullierungen, Hilfe fiir
Menschen mit Behinderungen und Menschen mit eingeschrankter Mobilitét,
Mechanismen fiir die Bearbeitung von Beschwerden, Kundenzufriedenheit und
Sauberkeit betreffen. Die Beforderer sollten Informationen iiber die jeweiligen
Dienstqualitdtsnormen auch 6ffentlich zugéinglich machen.

Was die Fluggastrechte angeht, so sollten die Luftfahrtunternehmen die Festlegung
brancheneinheitlicher Normen fiir das Gewicht und die Abmessungen von
Handgepick anstreben, um die derzeitige Vielfalt unterschiedlicher Regelungen
einzuddimmen und damit das Reiseerlebnis der Fluggédste zu verbessern, und im
Rahmen ihrer Managementsysteme zur Aufrechterhaltung der Dienstqualitit {iber die
Einhaltung dieser Normen Bericht erstatten. Die Veroffentlichung von Berichten der
Beforderer tliber die Einhaltung der jeweiligen Qualititsnormen sollte es den Nutzern
ermoglichen, Vergleiche anzustellen und fundierte Entscheidungen zu treffen, den
Wettbewerb auf der Basis der Qualitit der erbrachten Dienste fordern und die
einheitliche ~ Uberwachung und  Durchsetzung  durch  die  nationalen
Durchsetzungsstellen erleichtern.

Um den Fahr- oder Fluggisten die Beantragung von Erstattungen oder
Ausgleichsleistungen bzw. Entschidigungen geméll den betreffenden Verordnungen
zu erleichtern, sollten fiir solche Antrage unionsweit giiltige Formulare erstellt werden.
Die Fahr- oder Fluggéste sollten die Moglichkeit haben, ihre Antrdge unter
Verwendung eines solchen Formulars zu stellen.

Fahr- oder Fluggiste, die individuellen Rechtsschutz erlangen wollen, sollten auf die
Moglichkeiten hingewiesen werden, bei alternativen — Streitbeilegungsstellen
Beschwerde iiber mutmalliche Verstole gegen die betreffenden Verordnungen
einzulegen. Die nationalen Durchsetzungsstellen sind dazu am besten in der Lage.

Im Lichte des Artikels 9 des Ubereinkommens der Vereinten Nationen iiber die Rechte
von Menschen mit Behinderungen und um Menschen mit Behinderungen und
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€2y

Menschen mit eingeschrankter Mobilitdt Flugreisen zu ermdglichen, die mit denen
anderer Biirgerinnen und Biirger vergleichbar sind, sollte eine Begleitperson
unentgeltlich reisen, wenn ein Luftfahrtunternehmen, seine Erfiillungsgehilfen oder
ein Reiseunternehmen verlangt, dass ein Mensch mit Behinderungen oder ein Mensch
mit eingeschriankter Mobilitdt von einer anderen Person begleitet wird, die die nach
den geltenden Sicherheitsanforderungen des internationalen Rechts, des Unionsrechts
oder des nationalen Rechts oder der zustindigen Behorden vorgeschriebene Hilfe
leisten kann. Zudem sollte eine Anlehnung an die bestehenden Rechte im Schienen-,
Kraftomnibus- und Schiffsverkehr in der Union gewdhrleistet werden. Ferner sollten
Informationen, die Menschen mit Behinderungen und Menschen mit eingeschrinkter
Mobilitit in barrierefreien Formaten zur Verfiigung gestellt werden, im Einklang mit
den geltenden Rechtsvorschriften wie den Barrierefreiheitsanforderungen geméil
Anhang I der Richtlinie (EU) 2019/882!2 bereitgestellt werden.

Da das Ziel dieser Verordnung, ndmlich die Gewiéhrleistung einer wirksamen
Durchsetzung der Fahr- oder Fluggastrechte im Luft-, Schienen-, Bus- und
Schiffsverkehr, auf Ebene der Mitgliedstaaten nicht ausreichend verwirklicht werden
kann und aufgrund der Notwendigkeit einheitlicher Regelungen im Binnenmarkt
besser auf Ebene der Union zu verwirklichen ist, kann die Union im Einklang mit dem
in  Artikel 5 des Vertrags iiber die Europdische Union festgelegten
Subsidiarititsprinzip titig werden. Entsprechend dem in demselben Artikel genannten
Grundsatz der VerhiltnisméaBigkeit geht diese Verordnung nicht iiber das fiir die
Erreichung dieser Ziele erforderliche Maf3 hinaus.

Zur Gewdihrleistung einheitlicher Bedingungen fiir die Durchfithrung dieser
Verordnung sollten der Kommission Durchfiihrungsbefugnisse iibertragen werden.
Diese Befugnisse sollten geméf der Verordnung (EU) Nr. 182/2011 des Européischen
Parlaments und des Rates'® ausgeiibt werden. Fiir die Annahme der einheitlichen
Formulare zur Beantragung von Erstattungen und Ausgleichsleistungen bzw.
Entschiadigungen sollte das Priifverfahren angewendet werden.

Diese Verordnung steht im Einklang mit den Grundrechten und Grundsitzen, die
insbesondere mit der Charta der Grundrechte der Europdischen Union anerkannt
worden sind, insbesondere in den Artikeln 21, 26, 38 und 47 in Bezug auf das Verbot
jeglicher Diskriminierung, die Integration von Menschen mit Behinderungen, die
Sicherstellung eines hohen Verbraucherschutzniveaus und das Recht auf einen
wirksamen Rechtsbehelf und ein unparteiisches Gericht.

Der Europidische Datenschutzbeauftragte wurde gemdll Artikel 42 Absatz 1 der
Verordnung (EU) 2018/1725 des Europiischen Parlaments und des Rates'* angehort
und hat am ... eine Stellungnahme abgegeben —

Richtlinie (EU) 2019/882 des Europidischen Parlaments und des Rates vom 17. April 2019 iiber die
Barrierefreiheitsanforderungen fiir Produkte und Dienstleistungen (ABIL. L 151 vom 7.6.2019, S. 70,
ELIL http://data.curopa.cu/eli/dir/2019/882/0j).

Verordnung (EU) Nr. 182/2011 des Europiischen Parlaments und des Rates vom 16. Februar 2011 zur
Festlegung der allgemeinen Regeln und Grundsitze, nach denen die Mitgliedstaaten die Wahrnehmung
der Durchfithrungsbefugnisse durch die Kommission kontrollieren (ABI. L 55 vom 28.2.2011, S. 13).
Verordnung (EU) 2018/1725 des Européischen Parlaments und des Rates vom 23. Oktober 2018 zum
Schutz natiirlicher Personen bei der Verarbeitung personenbezogener Daten durch die Organe,
Einrichtungen und sonstigen Stellen der Union, zum freien Datenverkehr und zur Aufhebung der
Verordnung (EG) Nr. 45/2001 und des Beschlusses Nr. 1245/2002/EG (ABI. L 295 vom 21.11.2018,
S. 39).
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HABEN FOLGENDE VERORDNUNG ERLASSEN:

Artikel 1
Anderung der Verordnung (EG) Nr. 261/2004

Die Verordnung (EG) Nr. 261/2004 wird wie folgt gedndert:

1.

In Artikel 2 wird die folgende Begriffsbestimmung hinzugefiigt:

»Z) ,Vermittler: jeden Flugscheinverkdufer, Reiseveranstalter oder Reisevermittler
im Sinne von Artikel 3 Nummer 8 oder 9 der Richtlinie (EU) 2015/2302 mit
Ausnahme eines Beforderers.*

Folgender Artikel 8a wird eingefiigt:
HArtikel 8a
Erstattung bei Buchung des Flugscheins iiber einen Vermittler

(1) Hat der Fluggast einen Flugschein iiber einen Vermittler erworben, so kann das
ausfiihrende Luftfahrtunternehmen die in Artikel 8 Absatz 1 Buchstabe a genannte
Erstattung im Einklang mit dem vorliegenden Artikel iiber den betreffenden
Vermittler abwickeln.

(2) Der Vermittler und das Luftfahrtunternehmen unterrichten den Fluggast
wihrend der Buchung und in der Buchungsbestitigung in klarer, verstédndlicher und
leicht zugénglicher Weise liber das Erstattungsverfahren geméf diesem Artikel.

(3) Die Erstattung iiber den Vermittler muss fiir den Fluggast und alle anderen
Beteiligten unentgeltlich sein.

(4) Das Luftfahrtunternehmen gibt in klarer, verstdndlicher und leicht
zugédnglicher Weise 6ffentlich bekannt, ob es bereit ist, Erstattungen iiber Vermittler
zu bearbeiten, und mit welchen Vermittlern es dazu bereit ist.

(5) Fir die Erstattung tiber Vermittler, die dem Luftfahrtunternehmen die Zahlung
fiir Flugscheine aus eigenen Konten geleistet haben, gelten folgende Regeln:

a) Das Luftfahrtunternehmen erstattet dem Vermittler binnen sieben
Tagen den gezahlten Betrag in einer einzigen Transaktion unter Verwendung
derselben Zahlungsmethode wie bei der Buchung und gibt dabei die
urspriingliche Buchungsnummer an. Die Frist von sieben Tagen beginnt an
dem Tag, an dem der Fluggast eine Erstattung gemill Artikel 8 Absatz 1
Buchstabe a erster Gedankenstrich gewihlt hat. Der Vermittler erstattet dem
Fluggast binnen weiterer sieben Tage den gezahlten Betrag unter Verwendung
der urspriinglichen Zahlungsmethode und setzt den Fluggast und das
Luftfahrtunternehmen davon in Kenntnis.

b) Erhilt der Fluggast die Erstattung nicht binnen 14 Tagen nach der Wahl
einer Erstattung gemdll Artikel 8 Absatz 1 Buchstabe a erster Gedankenstrich,
nimmt das ausfiihrende Luftfahrtunternehmen spitestens am Tag nach Ablauf
der 14-Tage-Frist mit dem Fluggast Kontakt auf, um sich {ber die
Zahlungsdaten flir die Erstattung zu informieren. Nach Erhalt dieser
Zahlungsdaten erstattet das ausfiihrende Luftfahrtunternehmen dem Fluggast
binnen sieben Tagen den gezahlten Betrag und setzt diesen und den Vermittler
davon in Kenntnis.
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(6) Dieser  Artikel ldsst die  Verpflichtungen  der  ausfithrenden
Luftfahrtunternehmen geméal der Richtlinie (EU) 2015/2302 unberiihrt.*

Folgender Artikel 14a wird eingefiigt:
,Artikel 14a
Weitergabe von Informationen

(1) Die Informationen fiir Fluggéste gemaf3 dieser Verordnung werden, soweit dies
technisch moglich ist, auch auf elektronischem Wege bereitgestellt. Werden die
Informationen auf diesem Wege bereitgestellt, gewihrleisten Luftfahrtunternehmen
und Vermittler, dass der Fluggast etwaige schriftliche Korrespondenz, einschlieBlich
Datum und Uhrzeit dieser Korrespondenz, auf einem dauerhaften Datentrager
aufbewahren kann. Uber alle Kommunikationswege muss der Fluggast schnell mit
thnen Kontakt aufnehmen und wirksam kommunizieren kénnen.

(2) Erwirbt der Fluggast einen Flugschein nicht unmittelbar vom
Luftfahrtunternehmen, sondern iiber einen Vermittler, so teilt dieser dem
Luftfahrtunternehmen die Kontaktdaten des Fluggasts und die Buchungsdaten mit.
Das Luftfahrtunternehmen darf diese Kontaktdaten nur insoweit verwenden, als dies
erforderlich ist, um den ithm aus dieser Verordnung entstehenden Verpflichtungen in
Bezug auf Information, Betreuung, Erstattung, anderweitige Beforderung und
Ausgleichsleistungen nachzukommen, die Verpflichtungen von
Luftfahrtunternehmen nach den geltenden Rechtsvorschriften der Union {iber
Flugsicherheit und Luftsicherheit zu erfiillen und die Fluggidste im Einklang mit
seinen Verpflichtungen gemal3 Kapitel III der Verordnung (EG) Nr. 2111/2005 tiber
das ausfithrende Luftfahrtunternehmen zu unterrichten.

(3) Das Luftfahrtunternehmen 16scht die Kontaktdaten innerhalb von 72 Stunden
nach Ablauf des Beforderungsvertrags, sofern nicht eine weitere Aufbewahrung der
Kontaktdaten gerechtfertigt ist, um Verpflichtungen in Bezug auf das Recht des
Fluggasts auf anderweitige Beforderung, Erstattung oder Ausgleichsleistungen
nachzukommen.

(4)  Erwirbt ein Vermittler einen Flugschein im Namen eines Fluggasts, setzt er das
Luftfahrtunternehmen bei der Buchung davon in Kenntnis, dass er den Flugschein als
Vermittler bucht. Er teilt dem Luftfahrtunternehmen seine eigenen postalischen und
elektronischen Kontaktdaten mit. Ersucht der Vermittler um Erhalt der
Informationen, die das Luftfahrtunternehmen zur Erfiillung der Verpflichtungen
gemél Absatz 2 dem Fluggast tibermittelt, so teilt er dies dem Luftfahrtunternehmen
mit, und das Luftfahrtunternehmen iibermittelt die Informationen gemall Absatz 2
gleichzeitig dem Vermittler und dem Fluggast.

(5) Das Luftfahrtunternehmen gewéhrleistet, dass der Vermittler die Moglichkeit
hat, die Informationen gemédl den Absdtzen2 und 4 im Rahmen des
Buchungsvorgangs zu iibermitteln bzw. anzufordern.*

Folgender Artikel 15a wird eingefiigt:
LHArtikel 15a
Dienstqualititsnormen

(1) Die Luftfahrtunternehmen stellen Dienstqualitidtsnormen auf und wenden ein
Qualititsmanagementsystem zur Aufrechterhaltung der Dienstqualitit an. Die
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Dienstqualitdtsnormen decken mindestens die in Anhang II aufgefiihrten Bereiche
ab.

(2) Die Luftfahrtunternehmen {iiberwachen die eigene Leistung anhand der
Dienstqualititsnormen. Sie veroffentlichen auf ihrer Website bis zum [zwei Jahre
nach Geltungsbeginn der Verordnung] und danach alle zwei Jahre einen Bericht iiber
die Qualitdt ihrer Dienste. Dieser Bericht darf keine personenbezogenen Daten
enthalten.

(3) Die Flughafenleitungsorgane in einem Mitgliedstaat stellen
Dienstqualititsnormen auf der Grundlage der in Anhang Il aufgefiihrten
einschldgigen Bereiche auf. Sie iiberwachen die eigene Leistung anhand dieser
Normen und gewéhren den nationalen Behorden auf Ersuchen Zugang zu ihren
Leistungsdaten.*

Folgender Artikel 16aa wird eingefligt:
,2Artikel 16aa

Einheitliches Formular fiir Antrige auf Ausgleichsleistungen und
Erstattungsantrage

(1) Die Kommission erldsst einen Durchfiihrungsrechtsakt zur Festlegung eines
einheitlichen Formulars fliir Antrdge auf Ausgleichsleistungen wund fiir
Erstattungsantrage geméif den Artikeln 7 und 8. Das einheitliche Formular wird in
einem fiir behinderte Menschen und Personen mit eingeschriankter Mobilitét
zuginglichen Format erstellt. Dieser Durchfithrungsrechtsakt wird gemi3 dem in
Artikel 38 Absatz2 der Verordnung (EU) Nr.2021/782 des Europédischen
Parlaments und des Rates'’ genannten Priifverfahren erlassen.

(2) Die Fluggéste haben das Recht, ihre Antrdge unter Verwendung des in
Absatz 1  genannten einheitlichen = Formulars einzureichen.  Ausfiihrende
Luftfahrtunternehmen und Vermittler diirfen einen Antrag nicht allein deshalb
ablehnen, weil der Fluggast dieses Formular nicht verwendet hat. Ist ein Antrag nicht
prazise genug, so ersucht das Luftfahrtunternehmen den Fluggast um Klarstellung
des Antrags und leistet ihm dabei Unterstiitzung.

(3) Luftfahrtunternehmen und Vermittler geben auf ihrer Website Kontaktdaten
an, z. B. eine E-Mail-Adresse, an die Antrdge gemél Absatz 1 auf elektronischem
Wege tibermittelt werden konnen. Diese Anforderung gilt nicht, wenn es andere
elektronische Kommunikationsmittel gibt, die es den Fluggéisten ermdglichen,
Antriage auf Ausgleichsleistungen oder Erstattungsantrige zu stellen, z. B. ein
Formular auf einer Website oder in mobilen Anwendungen, sofern diese
Kommunikationsmittel dieselben Wahlmoglichkeiten und Informationen wie das
einheitliche Formular bieten und in einer Amtssprache der Union und in der in
diesem Bereich international anerkannten Sprache zur Verfligung stehen. Bei der
Verwendung dieser Kommunikationsmittel diirfen die Fluggiste nicht daran
gehindert sein, Angaben in einer beliebigen Unionssprache zu machen.

(4) Die Kommission stellt das einheitliche Formular auf ihrer Website in allen
Unionssprachen zur Verfiigung. Die von den Mitgliedstaaten gemil3 Artikel 16

Verordnung (EU) Nr. 2021/782 des Europédischen Parlaments und des Rates vom 29. April 2021 iiber
die Rechte und Pflichten der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr (Neufassung) (ABL. L 172 vom 17.5.2021,
S. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2021/782/0j).
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Absatz 1 und Artikel 16a Absatz 3 benannte(n) Stelle(n) stellt bzw. stellen sicher,
dass die Fluggidste auf das einheitliche Formular zugreifen knnen.

Die folgenden Artikel 16ba, 16bb und 16bc werden eingefiigt:
, Artikel 16ba

Risikobasierter Ansatz fiir die Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften
iiber die Fluggastrechte

(1) Die nationalen Durchsetzungsstellen arbeiten ein Programm zur Uberwachung
der Einhaltung der Vorschriften aus, mit dem auf der Grundlage einer
Risikobewertung iiberwacht wird, ob Luftfahrtunternehmen,
Flughafenleitungsorgane und Vermittler den in dieser Verordnung festgelegten
Verpflichtungen nachkommen. Das Programm muss es ermdglichen, wiederholte
VerstoBe gegen die Vorschriften iiber die Fluggastrechte aufzudecken und fiir
Abhilfe zu sorgen. Das Programm zur Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften
muss eine reprisentative Stichprobe von Uberwachungstitigkeiten umfassen.

(2) Die Risikobewertung stiitzt sich auf eine Bewertung von Tatsachen, fiir die
etwaige Beschwerden von Fluggidsten bei den genannten Stellen sowie die
Ergebnisse der von den genannten Stellen durchgefiihrten Uberwachungstitigkeiten,
die Informationen gemidB Artikel 16bb Absdtze ]l und3 sowie andere
Informationsquellen im Zusammenhang mit der Anwendung dieser Verordnung im
Hoheitsgebiet des jeweiligen Mitgliedstaats berticksichtigt werden.

(3) Die Risikobewertung wird erstmals bis zum 30. Juni XXXX [1 Jahr nach
Geltungsbeginn der Verordnung] und danach alle zwei Jahre durchgefiihrt.

(4) Die Titigkeiten zur Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften stiitzen sich
auf die Risikobewertung und werden gegebenenfalls in Form von Audits,
Inspektionen, Befragungen, Uberpriifungen und der Inaugenscheinnahme von
Unterlagen durchgefiihrt. Sie umfassen sowohl angekiindigte als auch
unangekiindigte Titigkeiten. Die Uberwachungstitigkeiten miissen in einem
angemessenen Verhiltnis zu den ermittelten Risiken stehen.

(5) Die nationalen Durchsetzungsstellen stellen sicher, dass die bei ihren
Uberwachungstitigkeiten festgestellten VerstdBe von Luftfahrtunternehmen,
Flughafenleitungsorganen und Vermittlern rasch behoben werden. Gegebenenfalls
verlangen sie von den Luftfahrtunternehmen einen Aktionsplan zur Behebung der
VerstoBe.

(6) Das Programm zur Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften gemiB
Absatz 1 und die Risikobewertung geméfl Absatz 2 sowie deren Ergebnisse werden
der Kommission bis zum 30. Juni XXXX [zwei Jahre nach Geltungsbeginn der
Verordnung] und danach alle zwei Jahre vorgelegt.

Artikel 16bb
Informationsaustausch mit nationalen Durchsetzungsstellen

(1) Die Luftfahrtunternehmen iibermitteln den nationalen Durchsetzungsstellen
auf Anfrage unverziiglich, jedenfalls aber innerhalb eines Monats nach Eingang der
Anfrage einschldgige Unterlagen und Informationen.

(2) In komplizierten Féllen kann die nationale Durchsetzungsstelle diese Frist auf
hochstens drei Monate nach Eingang der Anfrage verldngern.
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(3) Bei der Wahrnehmung ihrer Aufgaben beriicksichtigen die nationalen
Durchsetzungsstellen auch die Informationen, die ihnen von der zur
Beschwerdebearbeitung benannten Stelle {ibermittelt werden, sofern es sich um eine
andere Stelle handelt.

Artikel 16bc

Unterrichtung iiber die alternative Streitbeilegung durch nationale
Durchsetzungsstellen

Die nationale Durchsetzungsstelle, bei der sich der Fluggast beschwert, oder jede
andere von einem Mitgliedstaat zu diesem Zweck benannte Stelle klart den
Beschwerdefiihrer iiber sein Recht auf, sich an eine alternative Streitbeilegungsstelle
zu wenden, um individuellen Rechtsschutz zu erlangen.*

Anhang I dieser Verordnung wird als Anhang II angefiigt.

Artikel 2
Anderung der Verordnung (EG) Nr. 1107/2006

Die Verordnung (EG) Nr. 1107/2006 wird wie folgt gedndert:

1.

In Artikel 4 Absatz 2 wird folgender Satz angefiigt:

»Das Luftfahrtunternehmen, sein Erfiillungsgehilfe oder das Reiseunternehmen stellt
sicher, dass die Begleitperson unentgeltlich reist und, soweit moglich, einen Sitzplatz
neben dem behinderten Menschen oder der Person mit eingeschrinkter Mobilitdt
erhalt.”

Folgender Artikel 10a wird eingefiigt:
,Artikel 10a
Dienstqualititsnormen fiir Luftfahrtunternehmen

(1) Die Luftfahrtunternehmen stellen Dienstqualitdtsnormen auf und wenden ein
Qualitditsmanagementsystem zur Aufrechterhaltung der Dienstqualitit an. Die
Dienstqualitdtsnormen decken mindestens die in Anhang III aufgefiihrten Bereiche
ab.

(2) Die Luftfahrtunternehmen {iberwachen die eigene Leistung anhand der
Dienstqualititsnormen. Sie veroffentlichen auf ihrer Website bis zum [zwei Jahre
nach Geltungsbeginn der Verordnung] und danach alle zwei Jahre einen Bericht liber
die Qualitdt ihrer Dienste. Dieser Bericht darf keine personenbezogenen Daten
enthalten.*

Die folgenden Artikel 14a bis 14d werden eingefiigt:
,Artikel 14a

Risikobasierter Ansatz fiir die Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften
iiber die Fluggastrechte

(1) Die nationalen Durchsetzungsstellen gemifl Artikel 14 Absatz 1 arbeiten ein
Programm zur Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften aus, mit dem auf der
Grundlage einer Risikobewertung {tiberwacht wird, ob Luftfahrtunternehmen,
Flughafenleitungsorgane und Reiseunternehmen den in dieser Verordnung
festgelegten Verpflichtungen nachkommen. Das Programm muss es ermdglichen,
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wiederholte Verstofe gegen die Fluggastrechte aufzudecken und fiir Abhilfe zu
sorgen. Das Programm zur Ub_e;rwachung der Einhaltung der Vorschriften muss eine
reprisentative Stichprobe von Uberwachungstétigkeiten umfassen.

(2) Die Risikobewertung stiitzt sich auf eine Bewertung von Tatsachen, fiir die
etwaige Beschwerden von Fluggisten bei den genannten Stellen sowie die
Ergebnisse der von den genannten Stellen durchgefiihrten Uberwachungstitigkeiten,
die Informationen gemall Artikel 10a und Artikel 14b Absétze 1 und 3 sowie andere
Informationsquellen im Zusammenhang mit der Anwendung dieser Verordnung im
Hoheitsgebiet des jeweiligen Mitgliedstaats beriicksichtigt werden.

(3) Die Risikobewertung wird erstmals bis zum 30. Juni XXXX [1 Jahr nach
Geltungsbeginn der Verordnung] und danach alle zwei Jahre durchgefiihrt.

(4) Die Titigkeiten zur Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften stiitzen sich
auf die Risikobewertung und werden gegebenenfalls in Form von Audits,
Inspektionen, Befragungen, Uberpriifungen und der Inaugenscheinnahme von
Unterlagen durchgefiihrt. Sie umfassen sowohl angekiindigte als auch
unangekiindigte Titigkeiten. Die Uberwachungstitigkeiten miissen in einem
angemessenen Verhéltnis zu den ermittelten Risiken stehen.

(5) Die nationalen Durchsetzungsstellen stellen sicher, dass die bei ihren
Uberwachungstitigkeiten festgestellten VerstoBe von Luftfahrtunternehmen,
Leitungsorganen von Flughidfen und Reiseunternehmen rasch behoben werden.
Gegebenenfalls verlangen sie von Luftfahrtunternehmen, Leitungsorganen von
Flughifen und Reiseunternehmen einen Aktionsplan zur Behebung der Verstof3e.

(6) Das Programm zur Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften gemif
Absatz 1 und die Risikobewertung geméall Absatz 2 sowie deren Ergebnisse werden
der Kommission bis zum 30. Juni XXXX [zwei Jahre nach Geltungsbeginn der
Verordnung] und danach alle zwei Jahre vorgelegt.

Artikel 14b

Informationsaustausch mit nationalen Durchsetzungsstellen

(1) Luftfahrtunternehmen, Leitungsorgane von Flughédfen und Reiseunternehmen
iibermitteln den nationalen Durchsetzungsstellen auf Anfrage unverziiglich,
jedenfalls aber innerhalb eines Monats nach Eingang der Anfrage einschldgige
Unterlagen und Informationen.

(2) In komplizierten Féllen kann die nationale Durchsetzungsstelle diese Frist auf
hochstens drei Monate nach Eingang der Anfrage verldngern.

(3) Bei der Wahrnehmung ihrer Aufgaben beriicksichtigt die gemi3 Artikel 14
Absatz 1 benannte Stelle auch die Informationen, die ihr von der zur
Beschwerdebearbeitung benannten Stelle iibermittelt werden, sofern es sich um eine
andere Stelle handelt.

Artikel 14c

Unterrichtung iiber die alternative Streitbeilegung durch nationale
Durchsetzungsstellen

Die nationale Durchsetzungsstelle, bei der sich der Fluggast beschwert, oder jede
andere von einem Mitgliedstaat gemal Artikel 15 Absatz2 zu diesem Zweck
benannte Stelle klart den Beschwerdefiihrer iiber sein Recht auf, sich an eine
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alternative Streitbeilegungsstelle zu wenden, um individuellen Rechtsschutz zu
erlangen.

Artikel 14d

Zusammenarbeit zwischen den Mitgliedstaaten und der Kommission

(1) Die Mitgliedstaaten {ibermitteln der Kommission regelméBig relevante
Informationen iiber die Anwendung dieser Verordnung; die Kommission stellt diese
Informationen den anderen Mitgliedstaaten in elektronischer Form zur Verfiigung.

(2) Auf Ersuchen der Kommission untersuchen die  nationalen
Durchsetzungsstellen ~ mutmalBliche  VerstoBe  von  Luftfahrtunternehmen,
Leitungsorganen von Flughdfen und Reiseveranstaltern gegen die in dieser
Verordnung festgelegten Verpflichtungen und teilen der Kommission ihre
Erkenntnisse innerhalb von vier Monaten nach dem Ersuchen mit.*

4. Folgender Artikel 16a wird eingefiigt:
JArtikel 16a
Ausschuss fiir Fluggastrechte

(1) Die Kommission wird von dem in Artikel 38 der Verordnung (EU)
Nr. 2021/782 des Europiischen Parlaments und des Rates!® genannten Ausschuss
unterstutzt.

(2) Wird auf diesen Absatz Bezug genommen, so gilt Artikel 5 der Verordnung
(EU) Nr. 182/2011.*

5. Anhang II dieser Verordnung wird als Anhang III angefiigt.

Artikel 3
Anderungen der Verordnung (EU) Nr. 1177/2010
Die Verordnung (EU) Nr. 1177/2010 wird wie folgt geéndert:
1. Artikel 16 wird wie folgt gedndert:
a)  Absatz 1 erhélt folgende Fassung:

»l. Bet  Annullierung oder Verspdatung einer Abfahrt eines
Personenverkehrsdienstes oder einer Kreuzfahrt unterrichtet der Beforderer
oder gegebenenfalls der Terminalbetreiber die Fahrgéste, die von
Hafenterminals abfahren, oder, wenn moglich, Fahrgéste, die von Héfen
abfahren, so rasch wie moglich, spétestens jedoch 30 Minuten nach der
fahrplanméfigen Abfahrtszeit iiber die Lage, liber ihre Fahrgastrechte nach
dieser Verordnung sowie iiber die voraussichtliche Abfahrtszeit und die
voraussichtliche Ankunftszeit, sobald diese Informationen vorliegen.*

b)  Folgender Absatz wird angefiigt:

16 Verordnung (EU) Nr. 2021/782 des Europédischen Parlaments und des Rates vom 29. April 2021 iiber
die Rechte und Pflichten der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr (Neufassung) (ABI. L 172 vom 17.5.2021,
S. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2021/782/0j.
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,»4. Die Informationen gemdll den Absitzen 1 und 2 werden allen Fahrgéisten
innerhalb der in Absatz 1 genannten Frist auf elektronischem Wege zur
Verfiigung gestellt, sofern der Fahrgast dem zugestimmt und dem Beforderer
oder gegebenenfalls dem Terminalbetreiber beim Erwerb des Fahrscheins die
erforderlichen Kontaktdaten iibermittelt hat.*

Folgender Artikel 19a wird eingefiigt:
,Artikel 19a
Einheitliches Formular fiir Erstattungs- und Entschidigungsantrige

(1) Die Kommission erldsst einen Durchfiihrungsrechtsakt zur Festlegung eines
einheitlichen Formulars fiir Erstattungs- und Entschidigungsantrige geméil den
Artikeln 18 und 19. Das einheitliche Formular wird in einem fiir behinderte
Menschen und Personen mit eingeschrinkter Mobilitdt zugdnglichen Format erstellt.
Dieser Durchfiihrungsrechtsakt wird gemdl dem in Artikel 38 Absatz2 der
Verordnung (EU) Nr. 2021/782!7 genannten Priifverfahren erlassen.

(2) Die Fahrgiste haben das Recht, ihre Antrdge unter Verwendung des in
Absatz 1 genannten einheitlichen Formulars einzureichen. Die Beforderer diirfen
einen Antrag auf Erstattung oder Entschddigung nicht allein deshalb ablehnen, weil
der Fahrgast dieses Formular nicht verwendet hat. Ist ein Antrag nicht prizise genug,
so ersucht der Beforderer den Fahrgast um Klarstellung des Antrags und leistet ihm
dabei Unterstiitzung.

(3) Die Beforderer geben auf ihrer Website an, wie ein Antrag gemal3 Absatz 1 auf
elektronischem Wege iibermittelt werden kann, z. B. iiber eine E-Mail-Adresse.
Diese Anforderung gilt nicht, wenn es andere elektronische Kommunikationsmittel
gibt, die es den Fahrgisten ermoglichen, Erstattungs- oder Entschadigungsantriage zu
stellen, z. B. ein Formular auf einer Website oder in mobilen Anwendungen, sofern
diese Kommunikationsmittel dieselben Wahlmoglichkeiten und Informationen wie
das einheitliche Formular bieten und in einer Amtssprache der Union und in der in
diesem Bereich international anerkannten Sprache zur Verfligung stehen. Bei der
Verwendung dieser Kommunikationsmittel diirfen die Fluggéste nicht daran
gehindert sein, Angaben in einer beliebigen Unionssprache zu machen.

(4) Die Kommission stellt das einheitliche Formular auf ihrer Website in allen
Unionssprachen zur Verfiigung. Die von den Mitgliedstaaten gemilB3 Artikel 25
Absitze 1 und 3 benannte(n) Stelle(n) stellt bzw. stellen sicher, dass die Fahrgéste
auf das einheitliche Formular zugreifen konnen.

Artikel 23 wird wie folgt gedndert:
a)  Absatz 1 wird wie folgt gedndert:
1) Vor dem ersten Satz wird folgender Satz eingefiigt:

,,Die Beforderer, Fahrscheinverkdufer, Reisevermittler, Reiseveranstalter
und Terminalbetreiber stellen beim Verkauf von Fahrscheinen fiir
Verkehrsdienste, die in den Anwendungsbereich dieser Verordnung
fallen, in ihrem jeweiligen Zustandigkeitsbereich sicher, dass die

Verordnung (EU) Nr. 2021/782 des Europédischen Parlaments und des Rates vom 29. April 2021 iiber
die Rechte und Pflichten der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr (Neufassung) (ABL. L 172 vom 17.5.2021,
S. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2021/782/0j).
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Fahrgidste angemessene und verstindliche Informationen {iber ihre
Rechte nach dieser Verordnung erhalten.*

i1) Der zweite Satz erhilt folgende Fassung:

,Die Beforderer, die Terminalbetreiber und gegebenenfalls die
Hafenbehorden stellen in ihrem jeweiligen Zustiandigkeitsbereich
ebenfalls sicher, dass Informationen iiber die Fahrgastrechte nach dieser
Verordnung an Bord der Schiffe, in den Hiafen, wenn moglich, und in den
Hafenterminals 6ffentlich zugénglich sind.*

b)  Absatz 3 erhilt folgende Fassung:

»3. Die Beforderer, die Terminalbetreiber und gegebenenfalls die
Hafenbehorden unterrichten die Fahrgéste an Bord der Schiffe, in den Héfen,
wenn moglich, und in den Hafenterminals in angemessener Weise iiber ihre
eigenen Kontaktdaten und die Kontaktdaten der Durchsetzungsstellen, die von
dem betreffenden Mitgliedstaat gemal Artikel 25 Absatz 1 benannt wurden.*

Folgender Artikel 23a wird eingefligt:
,Artikel 23a
Mittel fiir die Kommunikation mit den Fahrgisten

Die in den Artikeln 16, 22 und 23 genannten Informationen werden in dem am
besten geeigneten Format bereitgestellt, und zwar auf elektronischem Wege, sofern
dies technisch moglich ist.

Werden die Informationen auf elektronischem Wege bereitgestellt, so gewéhrleisten
die Beforderer, Terminalbetreiber, Hafenbehorden, Reisevermittler, Reiseveranstalter
und Fahrscheinverkdufer, dass der Fahrgast etwaige schriftliche Korrespondenz,
einschlieBlich Datum und Uhrzeit dieser Korrespondenz, auf einem dauerhaften
Datentriiger aufbewahren kann. Uber alle Kommunikationswege muss der Fahrgast
schnell mit ihnen Kontakt aufnehmen und wirksam kommunizieren kénnen.*

Folgender Artikel 24a wird eingefiigt:
LHArtikel 24a
Dienstqualititsnormen

(1) Die Beforderer stellen Dienstqualititsnormen auf und wenden ein
Qualitditsmanagementsystem zur Aufrechterhaltung der Dienstqualitit an. Die

Dienstqualitdtsnormen decken mindestens die in Anhang V aufgefiihrten Bereiche
ab.

(2) Die Beforderer iiberwachen die eigene Leistung anhand der
Dienstqualititsnormen. Sie veroffentlichen im Internet bis zum [zwei Jahre nach
Geltungsbeginn dieser Verordnung] und danach alle zwei Jahre einen Bericht iiber
die Qualitdt ihrer Dienste. Dieser Bericht darf keine personenbezogenen Daten
enthalten.

(3) Die Terminalbetreiber stellen Dienstqualititsnormen auf der Grundlage der in
Anhang V aufgefiihrten einschlidgigen Bereiche auf. Sie iliberwachen die eigene
Leistung anhand dieser Normen und gewihren den nationalen Behdrden auf
Ersuchen Zugang zu ihren Leistungsdaten.*

Die folgenden Artikel 25a, 25b und 25¢ werden eingefiigt:
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,Artikel 25a

Risikobasierter Ansatz fiir die Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften
iiber die Fahrgastrechte

(1) Die nationalen Durchsetzungsstellen arbeiten ein Programm zur Uberwachung
der Einhaltung der Vorschriften aus, mit dem auf der Grundlage einer
Risikobewertung {iberwacht wird, ob die Beforderer, Terminalbetreiber,
Hafenbehorden, Reisevermittler, Reiseveranstalter und Fahrscheinverkdufer den in
dieser Verordnung festgelegten Verpflichtungen nachkommen. Das Programm muss
es ermoglichen, wiederholte Verstof3e gegen die Vorschriften {iber die Fahrgastrechte
aufzudecken und fiir Abhilfe zu sorgen. Das Programm zur Uberwachung der
Einhaltung der Vorschriften muss eine reprdsentative Stichprobe von
Uberwachungstitigkeiten umfassen.

(2) Die Risikobewertung stiitzt sich auf eine Bewertung von Tatsachen, fiir die
etwaige Beschwerden von Fahrgidsten bei den genannten Stellen sowie die
Ergebnisse der von den genannten Stellen durchgefiihrten Uberwachungstitigkeiten,
die Informationen gemdll  Artikel 25b  Absdtze 1 und3 sowie andere
Informationsquellen im Zusammenhang mit der Anwendung dieser Verordnung im
Hoheitsgebiet des jeweiligen Mitgliedstaats berticksichtigt werden.

(3) Die Risikobewertung wird erstmals bis zum 30. Juni XXXX [1 Jahr nach
Geltungsbeginn der Verordnung] und danach alle zwei Jahre durchgefiihrt.

(4) Die Titigkeiten zur Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften stiitzen sich
auf die Risikobewertung und werden gegebenenfalls in Form von Audits,
Inspektionen, Befragungen, Uberpriifungen und der Inaugenscheinnahme von
Unterlagen durchgefiihrt. Sie wumfassen sowohl angekiindigte als auch
unangekiindigte Titigkeiten. Die Uberwachungstitigkeiten miissen in einem
angemessenen Verhiltnis zu den ermittelten Risiken stehen.

(5) Die nationalen Durchsetzungsstellen stellen sicher, dass die bei ihren
Uberwachungstitigkeiten festgestellten Verstolle von Beforderern,
Terminalbetreibern, Hafenbehorden, Reisevermittlern, Reiseveranstaltern und
Fahrkartenverkdufern rasch behoben werden. Gegebenenfalls verlangen sie von den
Beforderern einen Aktionsplan zur Behebung der Verstofe.

(6) Das Programm zur Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften gemiB
Absatz 1 und die Risikobewertung gemifl Absatz 2 sowie deren Ergebnisse werden
der Kommission bis zum 30. Juni XXXX [zwei Jahre nach Geltungsbeginn der
Verordnung] und danach alle zwei Jahre vorgelegt. Gegebenenfalls werden sie in den
in Artikel 26 genannten Bericht aufgenommen.

Artikel 25b
Informationsaustausch mit nationalen Durchsetzungsstellen

(1) Die Beforderer, die Terminalbetreiber und gegebenenfalls die Hafenbehorden
iibermitteln den nationalen Durchsetzungsstellen auf Anfrage unverziiglich,
jedenfalls aber innerhalb eines Monats nach Eingang der Anfrage einschldgige
Unterlagen und Informationen.

(2) In komplizierten Féllen kann die nationale Durchsetzungsstelle diese Frist auf
hochstens drei Monate nach Eingang der Anfrage verlédngern.
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(3) Bei der Wahrnehmung ihrer Aufgaben beriicksichtigen die nationalen
Durchsetzungsstellen auch die Informationen, die ihnen von der nach Artikel 25
Absatz 3 zur Beschwerdebearbeitung benannten Stelle iibermittelt werden, sofern es
sich um eine andere Stelle handelt.

Artikel 25¢

Unterrichtung iiber die alternative Streitbeilegung durch nationale
Durchsetzungsstellen

Die nationale Durchsetzungsstelle, bei der sich der Fahrgast beschwert, oder jede
andere von einem Mitgliedstaat gemidB Artikel 25 Absatz3 zu diesem Zweck
benannte Stelle kldart den Beschwerdefiihrer iiber sein Recht auf, sich an eine
alternative Streitbeilegungsstelle zu wenden, um individuellen Rechtsschutz zu
erlangen.*

Folgender Artikel 27a wird eingefiigt:
,Artikel 27a
Zusammenarbeit zwischen den Mitgliedstaaten und der Kommission

(1) Die Mitgliedstaaten {ibermitteln der Kommission regelméfBig relevante
Informationen iiber die Anwendung dieser Verordnung; die Kommission stellt diese
Informationen den anderen Mitgliedstaaten in elektronischer Form zur Verfiigung.

(2) Auf Ersuchen der Kommission untersuchen die  nationalen
Durchsetzungsstellen mutmalBliche Versto8e von Beforderern, Terminalbetreibern,
Hafenbehorden, Reisevermittlern, Reiseveranstaltern und Fahrscheinverkdufern
gegen die in dieser Verordnung festgelegten Verpflichtungen und teilen der
Kommission ihre Erkenntnisse innerhalb von vier Monaten nach dem Ersuchen mit.*

Folgender Artikel 28a wird eingefiigt:
,Artikel 28a
Ausschuss fiir Fahrgastrechte

(1) Die Kommission wird von dem in Artikel 38 der Verordnung (EU) 2021/782!%
genannten Ausschuss unterstiitzt.

(2) Wird auf diesen Absatz Bezug genommen, so gilt Artikel 5 der Verordnung
(EU) Nr. 182/2011.*

Anhang III dieser Verordnung wird als Anhang V angefiigt.

Artikel 4
Anderungen der Verordnung (EU) Nr. 181/2011

Die Verordnung (EU) Nr. 181/2011 wird wie folgt gedndert:

1.

Folgender Artikel 19a wird eingefiigt:
Artikel 19a

Verordnung (EU) Nr. 2021/782 des Europédischen Parlaments und des Rates vom 29. April 2021 iiber
die Rechte und Pflichten der Fahrgiste im Eisenbahnverkehr (Neufassung) (ABI. L 172 vom 17.5.2021,
S. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2021/782/0j.
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Einheitliches Formular fiir Antrige auf Erstattung und Antrige auf Entschidigung

(1) Die Kommission erldsst einen Durchfiihrungsrechtsakt zur Festlegung eines
einheitlichen Formulars fiir Antrdge auf Erstattung und Antrdge auf Entschidigung
gemil Artikel 19. Das einheitliche Formular wird in einem fiir behinderte Menschen
und Personen mit eingeschriankter Mobilitdt zugédnglichen Format erstellt. Dieser
Durchfiihrungsrechtsakt wird gemid3 dem in Artikel 38 Absatz 2 der Verordnung
(EU) Nr. 2021/782" genannten Priifverfahren erlassen.

(2) Die Fahrgidste haben das Recht, ihre Antrige unter Verwendung des in
Absatz 1 genannten einheitlichen Formulars einzureichen. Die Beforderer diirfen
einen Antrag auf Erstattung oder Entschiddigung nicht allein aus dem Grund
ablehnen, dass der Fahrgast dieses Formular nicht verwendet hat. Ist ein Antrag nicht
préazise genug, so ersucht der Beforderer den Fahrgast um Klarstellung des Antrags
und leistet ihm dabei Unterstiitzung.

(3) Die Beforderer geben auf ihrer Website an, wie Fahrgdste ihre Antrage gemal
Absatz 1 auf elektronischem Wege iibermitteln konnen, z. B. iiber eine E-Mail-
Adresse. Diese Anforderung gilt nicht, wenn es andere -elektronische
Kommunikationsmittel gibt, die es den Fahrgisten ermoglichen, Erstattungs- oder
Entschidigungsantrdge zu stellen, z. B. ein Formular auf einer Website oder in
mobilen  Anwendungen, sofern diese Kommunikationsmittel dieselben
Wahlméglichkeiten und Informationen wie das einheitliche Formular bieten und in
einer Amtssprache der Union und in der in diesem Bereich international anerkannten
Sprache zur Verfligung stehen. Bei der Verwendung dieser Kommunikationsmittel
diirfen die Fahrgéste nicht daran gehindert sein, Angaben in einer beliebigen
Unionssprache zu machen.

(4) Die Kommission stellt das einheitliche Formular auf ihrer Website in allen
Unionssprachen zur Verfiigung. Die von den Mitgliedstaaten gemiBl Artikel 28
Absitze 1 und 3 benannte(n) Stelle(n) stellt bzw. stellen sicher, dass die Fahrgéste
auf das einheitliche Formular zugreifen konnen.

Artikel 20 wird wie folgt geéndert:
a)  Absatz 1 erhilt folgende Fassung:

»(1) Bei  Annullierung oder Verspiatung der  Abfahrt eines
Linienverkehrsdienstes informiert der Beforderer oder gegebenenfalls der
Busbahnhofbetreiber die Fahrgiste, die von einem Busbahnhof abfahren, so
rasch wie moglich, spétestens jedoch 30 Minuten nach der fahrplanmafligen
Abfahrtszeit, tiber die Lage, iiber ihre Fahrgastrechte nach dieser Verordnung
sowie iber die voraussichtliche Abfahrtszeit, sobald diese Information
vorliegt.*

b)  Absatz 4 erhélt folgende Fassung:

,»(4) Die Informationen gemél den Absétzen 1 und 2 werden allen Fahrgésten,
auch denen, die von einer Bushaltestelle abreisen, innerhalb der in Absatz 1
genannten Frist auch auf elektronischem Wege zur Verfiigung gestellt, sofern
der Fahrgast dem zugestimmt und dem Beforderer oder gegebenenfalls dem

Verordnung (EU) Nr. 2021/782 des Europédischen Parlaments und des Rates vom 29. April 2021 iiber
die Rechte und Pflichten der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr (Neufassung) (ABI. L 172 vom 17.5.2021,
S. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2021/782/0j.

33

www.parlament.gv.at

DE


https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=VER&code2=&gruppen=Link:2021/78;Nr:2021;Year:78&comp=
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=VER&code2=&gruppen=Link:2021/78;Nr:2021;Year:78&comp=
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=ABL&code2=&gruppen=Code:L;Nr:172;Day:17;Month:5;Year:2021;Page:1&comp=
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=ABL&code2=&gruppen=Code:L;Nr:172;Day:17;Month:5;Year:2021;Page:1&comp=
https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=VER&code2=&gruppen=Link:2021/78;Nr:2021;Year:78&comp=

DE

Busbahnhofbetreiber beim Erwerb des Fahrscheins die erforderlichen
Kontaktdaten tibermittelt hat.«

Die Uberschrift von Kapitel V erhilt folgende Fassung: ,,Allgemeine Vorschriften,
Dienstqualitit und Beschwerden®.

Artikel 24 wird wie folgt gedndert:
a)  Satz 1 erhilt folgende Fassung:

»Beforderer und Busbahnhofbetreiber sorgen innerhalb ihres jeweiligen
Zustandigkeitsbereichs wihrend der gesamten Fahrt fiir eine angemessene
Information der Fahrgiste in fiir alle zugédnglicher Form und in denselben
Sprachen, in denen Informationen in der Regel allen Fahrgésten zuginglich
gemacht werden.*

b)  Satz 2 wird gestrichen.
Artikel 25 Absatz 1 erhélt folgende Fassung:

»(1) Beim Verkauf von Fahrscheinen fiir den Kraftomnibusverkehr stellen
Beforderer und Busbahnhofbetreiber innerhalb ihres jeweiligen
Zustandigkeitsbereichs sicher, dass den Fahrgésten Folgendes zur Verfiigung gestellt
wird:

a) angemessene und verstdndliche Informationen {iber ihre Rechte und Pflichten nach
dieser Verordnung,
b) Kontaktdaten der Beforderer oder gegebenentalls der Busbahnhofbetreiber,

¢) Kontaktdaten der Durchsetzungsstelle oder der Durchsetzungsstellen, die von den
Mitgliedstaaten gemal3 Artikel 28 Absatz 1 benannt wurde(n).

Diese Informationen werden nach Mdglichkeit auch auf elektronischem Wege, unter
anderem an Busbahnhofen, und gegebenenfalls im Internet bereitgestellt.
Behinderten Menschen oder Personen mit eingeschriankter Mobilitdt werden diese
Informationen auf Verlangen in zugénglicher Form bereitgestellt, wenn dies machbar
ist.*

Folgender Artikel 25a wird eingefiigt:
,Artikel 25a
Mittel fiir die Kommunikation mit den Fahrgisten

Die in den Artikeln 20 und 24 und Artikel 25 Absatz 1 genannten Informationen
werden in dem am besten geeigneten Format bereitgestellt, und zwar auf
elektronischem Wege, sofern dies technisch moglich ist.

Werden die Informationen auf elektronischem Wege bereitgestellt, gewidhrleisten die
Beforderer, Busbahnhofbetreiber, Fahrscheinverkdufer, Reisevermittler und
Reiseveranstalter, dass der Fahrgast etwaige schriftliche Korrespondenz,
einschlieBlich Datum und Uhrzeit dieser Korrespondenz, auf einem dauerhaften
Datentriiger aufbewahren kann. Uber alle Kommunikationswege muss der Fahrgast
schnell mit ihnen Kontakt aufnehmen und wirksam kommunizieren konnen.*

Folgender Artikel 26a wird eingefiigt:
,Artikel 26a

Dienstqualititsnormen
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(1) Die Beforderer stellen Dienstqualititsnormen auf und wenden ein
Qualitditsmanagementsystem zur Aufrechterhaltung der Dienstqualitit an. Die

Dienstqualititsnormen decken mindestens die in Anhang III aufgefiihrten Bereiche
ab.

(2) Die Beforderer iiberwachen die eigene Leistung anhand der
Dienstqualititsnormen. Sie veroffentlichen im Internet bis zum [zwei Jahre nach
Geltungsbeginn dieser Verordnung] und danach alle zwei Jahre einen Bericht iiber
die Qualitdt ihrer Dienste. Dieser Bericht darf keine personenbezogenen Daten
enthalten.

(3) Die Busbahnhofbetreiber stellen Dienstqualitidtsnormen auf der Grundlage der
in Anhang III aufgefiihrten einschlégigen Bereiche auf. Sie liberwachen die eigene
Leistung anhand dieser Normen und gewihren den nationalen Behdrden auf
Ersuchen Zugang zu ihren Leistungsdaten.*

Die folgenden Artikel 28a, 28b und 28¢ werden eingefiigt:
LArtikel 28a

Risikobasierter Ansatz fiir die Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften iiber die

Fahrgastrechte

(1) Die nationalen Durchsetzungsstellen arbeiten ein Programm zur Uberwachung
der Einhaltung der Vorschriften aus, mit dem auf der Grundlage einer
Risikobewertung iiberwacht wird, ob die Beforderer, Busbahnhofbetreiber,
Reisevermittler, Fahrscheinverkdufer und Reiseveranstalter den in dieser Verordnung
festgelegten Verpflichtungen nachkommen. Das Programm muss es ermoglichen,
wiederholte Verstofe gegen die Vorschriften iiber die Fahrgastrechte aufzudecken
und fiir Abhilfe zu sorgen. Das Programm zur Uberwachung der Einhaltung der
Vorschriften muss eine repriisentative Stichprobe von Uberwachungstitigkeiten
umfassen.

(2) Die Risikobewertung stiitzt sich auf eine Bewertung von Tatsachen, fiir die
etwaige Beschwerden von Fahrgidsten bei den genannten Stellen sowie die
Ergebnisse der von den genannten Stellen durchgefiihrten Uberwachungstitigkeiten,
die Informationen gemil3 Artikel 28b Absdtze ] und3 sowie andere
Informationsquellen im Zusammenhang mit der Anwendung dieser Verordnung im
Hoheitsgebiet des jeweiligen Mitgliedstaats berticksichtigt werden.

(3) Die Risikobewertung wird erstmals bis zum 30. Juni XXXX [1 Jahr nach
Geltungsbeginn der Verordnung] und danach alle zwei Jahre durchgefiihrt.

(4) Die Titigkeiten zur Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften stiitzen sich
auf die Risikobewertung und werden gegebenenfalls in Form von Audits,
Inspektionen, Befragungen, Uberpriifungen und der Inaugenscheinnahme von
Unterlagen durchgefiihrt. Sie wumfassen sowohl angekiindigte als auch
unangekiindigte Titigkeiten. Die Uberwachungstitigkeiten miissen in einem
angemessenen Verhiltnis zu den ermittelten Risiken stehen.

(5) Die nationalen Durchsetzungsstellen stellen sicher, dass die bei ihren
Uberwachungstitigkeiten festgestellten Verstolle von Beforderern,
Busbahnhofbetreibern, Reisevermittlern, Fahrscheinverkdufern und
Reiseveranstaltern rasch behoben werden. Gegebenenfalls verlangen sie von den
Beforderern einen Aktionsplan zur Behebung der VerstoBe.
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(6) Das Programm zur Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften gemiR
Absatz 1 und die Risikobewertung gemil3 Absatz 2 sowie deren Ergebnisse werden
der Kommission bis zum 30. Juni XXXX [zwei Jahre nach Geltungsbeginn der
Verordnung] und danach alle zwei Jahre vorgelegt. Gegebenenfalls werden sie in den
in Artikel 29 genannten Bericht aufgenommen.

Artikel 28b
Informationsaustausch mit nationalen Durchsetzungsstellen

(1) Beforderer und Busbahnhofbetreiber {ibermitteln den  nationalen
Durchsetzungsstellen auf Anfrage unverziiglich, jedenfalls aber innerhalb eines
Monats nach Eingang der Anfrage einschldgige Unterlagen und Informationen.

(2) In komplizierten Féllen kann die nationale Durchsetzungsstelle diese Frist auf
hochstens drei Monate nach Eingang der Anfrage verldngern.

(3) Bei der Wahrnehmung ihrer Aufgaben beriicksichtigen die nationalen
Durchsetzungsstellen auch die Informationen, die ithnen von der geméfl Artikel 28
Absatz 3 zur Beschwerdebearbeitung benannten Stelle iibermittelt werden, sofern es
sich um eine andere Stelle handelt.

Artikel 28¢

Informationen iiber die alternative Streitbeilegung durch nationale

Durchsetzungsstellen

10.

Die nationale Durchsetzungsstelle, bei der sich der Fahrgast beschwert, oder jede
andere von einem Mitgliedstaat gemél Artikel 28 Absatz3 zu diesem Zweck
benannte Stelle klart den Beschwerdefiihrer {iber sein Recht auf, sich an eine
alternative Streitbeilegungsstelle zu wenden, um individuellen Rechtsschutz zu
erlangen.*

Folgender Artikel 30a wird eingefligt:
,Artikel 30a
Zusammenarbeit zwischen den Mitgliedstaaten und der Kommission

(1) Die Mitgliedstaaten iibermitteln der Kommission regelméfig relevante
Informationen iiber die Anwendung dieser Verordnung; die Kommission stellt diese
Informationen den anderen Mitgliedstaaten in elektronischer Form zur Verfiigung.

(2) Auf Ersuchen der Kommission untersuchen die  nationalen
Durchsetzungsstellen mutmaBliche Verstofle von Beforderern,
Busbahnhofbetreibern, Fahrscheinverkéufern, Reisevermittlern und
Reiseveranstaltern gegen die in dieser Verordnung festgelegten Verpflichtungen und
teilen der Kommission ihre Erkenntnisse innerhalb von vier Monaten nach dem
Ersuchen mit.*

Folgender Artikel 31a wird eingefiigt:
Artikel 31a

Ausschuss fiir Fahrgastrechte
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11.

(1) Die Kommission wird von dem in Artikel 38 der Verordnung (EU) 2021/782%°
genannten Ausschuss unterstiitzt.

(2) Wird auf diesen Absatz Bezug genommen, so gilt Artikel 5 der Verordnung
(EU) Nr. 182/2011.

Anhang IV dieser Verordnung wird als Anhang III eingefiigt.

Artikel 5
Anderungen der Verordnung (EU) 2021/782

Die Verordnung (EU) 2021/782 wird wie folgt gedndert:

1.

Folgender Artikel 30a wird eingefiigt:
,Artikel 30a
Mittel fiir die Kommunikation mit den Fahrgisten

Werden die Informationen gemiB dieser Verordnung fiir die Fahrgiste {tiber
elektronische Kommunikationsmittel bereitgestellt, gewihrleisten die
Eisenbahnunternehmen, Bahnhofsbetreiber, Fahrkartenverkdufer und
Reiseveranstalter, dass der Fahrgast etwaige schriftliche Korrespondenz,
einschlieBlich Datum und Uhrzeit dieser Korrespondenz, auf einem dauerhaften
Datentriiger aufbewahren kann. Uber alle Kommunikationswege muss der Fahrgast
schnell mit ihnen Kontakt aufnehmen und wirksam kommunizieren kénnen.*

Folgender Artikel 32a wird eingefiigt:
,Artikel 32a

Risikobasierter Ansatz fiir die Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften
iiber die Fahrgastrechte

(1) Die nationalen Durchsetzungsstellen arbeiten ein Programm zur Uberwachung
der Einhaltung der Vorschriften aus, mit dem auf der Grundlage einer
Risikobewertung iiberwacht wird, ob die Eisenbahnunternehmen, Bahnhofsbetreiber,
Fahrkartenverkdufer und Reiseveranstalter den in dieser Verordnung festgelegten
Verpflichtungen nachkommen. Das Programm muss es ermdglichen, wiederholte
Verstofle gegen die Vorschriften iiber die Fahrgastrechte aufzudecken und fiir
Abhilfe zu sorgen. Das Programm zur Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften
muss eine reprisentative Stichprobe von Uberwachungstitigkeiten umfassen.

(2) Die Risikobewertung stiitzt sich auf eine Bewertung von Tatsachen, fiir die
etwaige Beschwerden von Fahrgidsten bei den genannten Stellen sowie die
Ergebnisse der von den genannten Stellen durchgefiihrten Uberwachungstitigkeiten,
die Informationen gemall Artikel 32 Absatz 2 sowie andere Informationsquellen im
Zusammenhang mit der Anwendung dieser Verordnung im Hoheitsgebiet des
jeweiligen Mitgliedstaats beriicksichtigt werden.

(3) Die Risikobewertung wird erstmals bis zum 30. Juni XXXX [1 Jahr nach
Geltungsbeginn der Verordnung] und danach alle zwei Jahre durchgefiihrt.

20

Verordnung (EU) Nr. 2021/782 des Europédischen Parlaments und des Rates vom 29. April 2021 iiber

die Rechte und Pflichten der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr (Neufassung) (ABI. L 172 vom 17.5.2021,
S. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2021/782/0j.
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https://www.parlament.gv.at/pls/portal/le.link?gp=XXVII&ityp=EU&inr=169688&code1=VER&code2=&gruppen=Link:2021/78;Nr:2021;Year:78&comp=

(4) Die Titigkeiten zur Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften stiitzen sich
auf die Risikobewertung und werden gegebenenfalls in Form von Audits,
Inspektionen, Befragungen, Uberpriifungen und der Inaugenscheinnahme von
Unterlagen durchgefiihrt. Sie umfassen sowohl angekiindigte als auch
unangekiindigte Titigkeiten. Die Uberwachungstitigkeiten miissen in einem
angemessenen Verhdltnis zu den ermittelten Risiken stehen.

(5) Die nationalen Durchsetzungsstellen stellen sicher, dass die bei ihren
Uberwachungstitigkeiten festgestellten VerstoBe von Eisenbahnunternehmen,
Bahnhofsbetreibern, Fahrkartenverkdufern und Reiseveranstaltern rasch behoben
werden. Gegebenenfalls verlangen sie von den Beforderern einen Aktionsplan zur
Behebung der Verstofe.

(6) Das Programm zur Uberwachung der Einhaltung der Vorschriften gemif
Absatz 1 und die Risikobewertung gemifl Absatz 2 sowie deren Ergebnisse werden
der Kommission bis zum 30. Juni XXXX [zwei Jahre nach Geltungsbeginn der
Verordnung] und danach alle zwei Jahre vorgelegt. Gegebenenfalls werden sie in den
in Artikel 32 Absatz 3 genannten Bericht aufgenommen.*

3. Folgender Artikel 34a wird eingefligt:
HArtikel 34a
Zusammenarbeit zwischen den Mitgliedstaaten und der Kommission

(1) Die Mitgliedstaaten {ibermitteln der Kommission regelméfBig relevante
Informationen iiber die Anwendung dieser Verordnung; die Kommission stellt diese
Informationen den anderen Mitgliedstaaten in elektronischer Form zur Verfiigung.

(2) Auf Ersuchen der Kommission untersuchen die  nationalen
Durchsetzungsstellen  mutmaBliche  VerstoBe von  Eisenbahnunternehmen,
Infrastrukturbetreibern, Bahnhofsbetreibern, Fahrkartenverkaufern und
Reiseveranstaltern gegen die in dieser Verordnung festgelegten Verpflichtungen und
teilen der Kommission ihre Erkenntnisse innerhalb von vier Monaten nach dem
Ersuchen mit.*

Artikel 7
Inkrafttreten und Anwendung

Diese Verordnung tritt am zwanzigsten Tag nach ihrer Ver6ffentlichung im Amtsblatt der
Europaischen Union in Kraft.

Sie gilt ab dem [1 Jahr nach Inkrafttreten].
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Diese Verordnung ist in allen ihren Teilen verbindlich und gilt unmittelbar in jedem
Mitgliedstaat.

Geschehen zu Briissel am [...]

Im Namen des Européischen Parlaments  Im Namen des Rates
Die Préasidentin Der Prasident /// Die Prasidentin
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ANHANG I
ANHANG 2
MINDESTNORMEN FUR DIE DIENSTQUALITAT

Unterrichtung der Fluggiaste tiber ihre Rechte gemdl3 dieser Verordnung (auf transparente,
zugangliche, diskriminierungsfreie, wirksame und verhéltnisméfBige Weise) und Flugscheine

Piinktlichkeit der Fliige, allgemeine Grundsétze fiir die Bewailtigung von Beeintrdchtigungen
des Flugbetriebs

Verspatungen
a)  durchschnittliche Verspétung von Fliigen insgesamt;
b)  prozentualer Anteil der Verspiatungen aufgrund
— aullergewohnlicher Umstinde,
— des Verschuldens des Fluggastes oder
— des Verhaltens eines Dritten.
c¢)  Prozentsatz der Fliige mit Verspatung bei Abflug:

— Prozentsatz der Verspdtungen um zwei Stunden oder mehr bei allen
Fliigen iiber eine Entfernung von 1 500 km oder weniger,

— Prozentsatz der Verspdtungen um drei Stunden oder mehr bei allen
innergemeinschaftlichen Fliigen iiber eine Entfernung von mehr als
1 500 km und bei allen anderen Fliigen iiber eine Entfernung zwischen
1 500 km und 3 500 km,

— Prozentsatz der Verspédtungen um vier Stunden oder mehr bei allen
anderen Fliigen.

d)  Prozentsatz der Fliige mit Verspatung bei Ankuntft:
— Prozentsatz der Verspédtungen um mehr als drei Stunden (fiinf Stunden).
Annullierungen von Fliigen
a)  Annullierung von Fliigen,
b)  Prozentsatz der Annullierungen von Fliigen aufgrund
— auBBergewohnlicher Umstidnde,
— des Verschuldens des Fluggastes oder
— des Verhaltens eines Dritten.

Sauberkeit der Personenbeforderungsmittel und der Abfertigungsgebdude (Steuerung der
Qualitdt und Temperatur der Raumluft, Hygiene der sanitdren Einrichtungen usw.)

Einhaltung der brancheneinheitlichen Normen fiir Gewicht und Abmessungen von
Handgepick

Ergebnisse der Umfrage(n) zur Kundenzufriedenheit
Bearbeitung von Beschwerden
a)  Anzahl der Beschwerden,

b)  Arten von Beschwerden,

1
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¢)
d)

e)

Ausgang der Beschwerden
Erstattungen und

Ausgleichsleistungen fiir die Nichteinhaltung von Dienstqualitdtsnormen.
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ANHANG 11
ANHANG I
MINDESTNORMEN FUR DIE DIENSTQUALITAT

Unterrichtung der Fluggiaste tiber ihre Rechte gemdl3 dieser Verordnung (auf transparente,
zugingliche, diskriminierungsfreie, wirksame und verhdltnisméfige Weise)

Ergebnisse der Umfrage(n) zur Kundenzufriedenheit mit Schwerpunkt auf den Erfahrungen
von behinderten Menschen und Personen mit eingeschrinkter Mobilitit und deren
Begleitpersonen

Bearbeitung von Beschwerden

a)  Anzahl der Beschwerden,

b)  Arten von Beschwerden,

c¢)  Ausgang der Beschwerden und

d)  Entschéddigung fiir verloren gegangene oder beschiadigte Mobilitatshilfen.
Hilfeleistung fiir behinderte Menschen und Personen mit eingeschrinkter Mobilitit

a)  Anzahl der verweigerten Beforderungsleistungen fiir Personen mit
eingeschrinkter Mobilitdt unter Angabe von Griinden,

b)  Anzahl der verweigerten BefOrderungsleistungen fiir ihren anerkannten
Begleithund oder ihre Mobilitétshilfen unter Angabe von Griinden,

c¢) Anzahl der Fille, in denen Mobilititshilfen verloren gegangen sind oder
beschadigt wurden, und deren Ergebnis,

d) Anzahl der Fille, in denen der Beforderer zur Erfiillung der
Sicherheitsanforderungen eine Begleitperson fiir einen behinderten Menschen
oder eine Person mit eingeschrinkter Mobilitdt forderte,

e)  Gespriche iiber die Hilfeleistung mit Vertretungsorganisationen und
gegebenenfalls mit Vertretern von Personen mit eingeschrinkter Mobilitét,

f)  Durchfiihrung der Schulung zur Sensibilisierung und Hilfeleistung fiir
behinderte Menschen.
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ANHANG 111
ANHANG V
MINDESTNORMEN FUR DIE DIENSTQUALITAT

Unterrichtung der Fahrgdste iiber ihre Rechte gemél dieser Verordnung (auf transparente,
zugangliche, diskriminierungsfreie, wirksame und verhiltnisméfige Weise) und Fahrscheine

Piinktlichkeit der Verkehrsdienste, allgemeine Grundsitze fiir die Bewdiltigung von
Betriebsstorungen

Verspatungen
a)  durchschnittliche Verspétung der Verkehrsdienste insgesamt,
b)  prozentualer Anteil der Verspatungen aufgrund
— des Verschuldens des Fahrgastes,

— der Wetterbedingungen, die den sicheren Betrieb des Schiffes
beeintrichtigen, oder

— auBBergewohnlicher Umstidnde, die die Erbringung des
Personenverkehrsdienstes behindern.

c)  Prozentsatz der Verkehrsdienste, die bei Abfahrt verspitet sind:
— Prozentsatz der Verspitungen um bis zu 90 Minuten,
— Prozentsatz der Verspédtungen um mehr als 90 Minuten,
d) Prozentsatz der Verkehrsdienste, die bei Ankunft verspétet sind:
— Prozentsatz der Verspédtungen um bis zu 1 Stunde,

—  Prozentsatz der Verspitungen um mindestens 1 Stunde bei einer
planméBigen Fahrdauer von bis zu 4 Stunden,

—  Prozentsatz der Verspdtungen um mindestens 2 Stunden bei einer
planméBigen Fahrtdauer von mehr als 4 Stunden, aber nicht mehr als
8 Stunden;

— Prozentsatz der Verspdtungen um mindestens 3 Stunden bei einer
planméfBigen Fahrtdauer von mehr als 8 Stunden, aber nicht mehr als
24 Stunden;

—  Prozentsatz der Verspdtungen um mindestens 6 Stunden bei einer
planmiBigen Fahrtdauer von mehr als 24 Stunden.

Annullierungen von Verkehrsdiensten
a)  Annullierungen von Verkehrsdiensten
b)  Prozentsatz der Annullierungen von Verkehrsdiensten aufgrund
— des Verschuldens des Fahrgastes,

— der Wetterbedingungen, die den sicheren Betrieb des Schiffes
beeintrachtigen, oder

— auBBergewOhnlicher =~ Umsténde, die die Erbringung des
Personenverkehrsdienstes behindern.
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Sauberkeit der Personenbeforderungsmittel und der Terminalgebdude (Steuerung der Qualitét
und Temperatur der Raumluft, Hygiene der sanitiren Einrichtungen usw.)

Ergebnisse der Umfrage(n) zur Kundenzufriedenheit

Bearbeitung von Beschwerden

a)
b)
©)
d)
e)

Anzahl der Beschwerden,
Arten von Beschwerden,
Ausgang der Beschwerden
Erstattungen und

Entschéddigung fiir die Nichteinhaltung von Dienstqualitdtsnormen.

Hilfeleistung fiir behinderte Menschen und Personen mit eingeschriankter Mobilitit

a)

b)

c)

d)

Anzahl der verweigerten Beforderungsleistungen flir Personen mit
eingeschrinkter Mobilitét unter Angabe von Griinden,

Anzahl der verweigerten Beforderungsleistungen fiir ihren anerkannten
Begleithund oder ihre Mobilitétshilfen unter Angabe von Griinden,

Anzahl der Fille, in denen Mobilitéitshilfen verloren gegangen sind oder
beschadigt wurden, und deren Ergebnis,

Anzahl der Fille, in denen der Beforderer zur Erfiillung der
Sicherheitsanforderungen eine Begleitperson fiir einen behinderten Menschen
oder eine Person mit eingeschrinkter Mobilitdt forderte,

Gespriache 1tber die Hilfeleistung mit Vertretungsorganisationen und
gegebenenfalls mit Vertretern von Personen mit eingeschrinkter Mobilitét,

Durchfiihrung der Schulung zur Sensibilisierung und Hilfeleistung fiir
behinderte Menschen.

5

www.parlament.gv.at

DE



DE

ANHANG 1V
ANHANG I
MINDESTNORMEN FUR DIE DIENSTQUALITAT

Unterrichtung der Fahrgéste iiber ihre Rechte gemél dieser Verordnung (auf transparente,
zugangliche, diskriminierungsfreie, wirksame und verhéltnisméfBige Weise) und Fahrscheine

Piinktlichkeit der Linienverkehrsdienste, allgemeine Grundsitze fiir die Bewéltigung von
Betriebsstorungen

Verspatungen
a)  durchschnittliche Verspiatung der Linienverkehrsdienste insgesamt,
b)  prozentualer Anteil der Verspiatungen aufgrund

—  widriger Wetterbedingungen oder schwerer Naturkatastrophen, die den
sicheren Betrieb des Busverkehrsdienstes beeintriachtigen;

— eines wihrend der Fahrt betriebsunfahig werdenden Kraftomnibusses.
c¢)  Prozentsatz der Linienverkehrsdienste mit Verspéatung bei Abfahrt:
— Prozentsatz der Verspitungen um bis zu 120 Minuten,
- Prozentsatz der Verspdtungen um mehr als 120 Minuten,
Annullierungen von Linienverkehrsdiensten
a)  Prozentsatz der Annullierungen von Linienverkehrsdiensten,
b)  Prozentsatz der Annullierungen von Linienverkehrsdiensten aufgrund

widriger Wetterbedingungen oder schwerer Naturkatastrophen, die den
sicheren Betrieb des Busverkehrsdienstes beeintridchtigen;

eines wahrend der Fahrt betriebsunfahig werdenden Kraftomnibusses.

Sauberkeit der Kraftomnibusse (Klimaanlage, Hygiene der sanitiren Einrichtungen (falls
vorhanden) usw.) und des Busbahnhofs (Steuerung der Qualitdit und Temperatur der
Raumluft, Hygiene der sanitiren Einrichtungen usw.)

Ergebnisse der Umfrage(n) zur Kundenzufriedenheit
Bearbeitung von Beschwerden

a)  Anzahl der Beschwerden,

b)  Arten von Beschwerden,

¢)  Ausgang der Beschwerden

d)  Erstattungen und

e)  Entschidigung fiir die Nichteinhaltung von Dienstqualitidtsnormen.
Hilfeleistung fiir behinderte Menschen und Personen mit eingeschrénkter Mobilitét

a) Anzahl der verweigerten Beforderungsleistungen fiir Personen mit
eingeschriankter Mobilitét unter Angabe von Griinden,

b) Anzahl der verweigerten Beforderungsleistungen fiir ihren anerkannten
Begleithund oder ihre Mobilitéitshilfen unter Angabe von Griinden,
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Anzahl der Fille, in denen Mobilitdtshilfen verloren gegangen sind oder
beschidigt wurden, und deren Ergebnis,

Anzahl der Fille, in denen der Beforderer zur Erfiillung der
Sicherheitsanforderungen eine Begleitperson fiir einen behinderten Menschen
oder eine Person mit eingeschriankter Mobilitét forderte,

Gesprache {iiber die Hilfeleistung mit Vertretungsorganisationen und
gegebenenfalls mit Vertretern von Personen mit eingeschrinkter Mobilitét,

Durchfiihrung der Schulung zur Sensibilisierung und Hilfeleistung fiir
behinderte Menschen.
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