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Passagierrechte

In Ubereinstimmung mit der EU-Verordnung 261/2004 des Europaisches Parlaments und Rates

Die in diesem Dokument beschriebenen Rechte gelten insbesondere unter folgenden
Voraussetzungen:

e Sieverfligen uber eine bestatigte Buchung fur den betreffenden Flug,

¢ Sie haben eingecheckt und sich vor der angegebenen Meldeschlusszeit oder, falls keine
Uhrzeit angegeben wurde, spatestens 45 Minuten vor der veroffentlichten Abflugzeit zur
Abfertigung eingefunden,

o Siefliegen mit einem Ticket, das Sie zu einem veroffentlichten Tarif erworben haben oder
mit einem Ticket, das im Rahmen eines Treueprogramms ausgestellt wurde,

e Sietreten lhren Flug an einem Flughafen der Europaischen Union (EU) an.

Achtung: Wenn Sie lhren Flug von einem Flughafen aus einem Drittstaat (auBerhalb der EU)
antreten, gelten die in diesem Dokument beschriebenen Rechte nur, wenn Sie mit einer EU-
Fluggesellschaft einen Flug in ein EU-Land antreten und fur Flige aus dem betreffenden
Drittstaat keine ortlichen Vorschriften fur Ausgleichs- oder Unterstitzungsleistungen zur
Anwendung kommen.

1. Annullierung
1.1 Unterstiitzungsleistungen bei einer
Annullierung Sollte Ihr Flug annulliert worden sein, haben Sie folgende Moglichkeiten:

e Sie kdnnen lhre Reise zum frihest maoglichen Zeitpunkt bis zum Endpunkt unter
Reisebedingungen fortsetzen, die mit den vom Luftfahrtunternehmen angegebenen
Bedingungen vergleichbar sind, oder, vorbehaltlich verflugbarer Platze, auch zu einem
spateren von Ihnen gewunschten Zeitpunkt zu lhrem Endziel reisen oder,

e Sie konnen sich die Kosten fur nicht zurlickgelegte Reiseabschnitte oder bereits
zurlckgelegte Reiseabschnitte erstatten lassen, wenn Sie sich fur die Ruckbeforderung
zu dem auf dem Ticket angegebenen Ausgangspunkt entscheiden.

Daruber hinaus tbernehmen wir die Kosten fur:

e eine Mahlzeit oder einen Imbiss und/oder ein Getrank in angemessenem Verhaltnis zur
Wartezeit,

e eine Hotelunterbringung (einschlieBlich Transfer zwischen Hotel und Flughafen), falls ein
Aufenthalt notwendig ist,

e eine Prepaid-Telefonkarte (oder auf Anfrage die Erstattung von zwei Telefongesprachen
(jeweils maximal 5 Minuten) oder zwei Telefaxen oder zwei E-Mails).

1.2 Ausgleichsleistungen bei einer

Annullierung Bei Annullierung Ihres Fluges haben Sie Anspruch auf eine Ausgleichsleistung
auBer in folgenden Fallen:
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¢ Wenn die Annullierung auf auBergewohnlicher Umstande zurlickgeht, die sich nicht
hatten vermeiden lassen und wenn die Fluggesellschaft alle zumutbaren MaBnahmen
ergriffen hat, um die Annullierung zu vermeiden;

e Sie wurden mindestens zwei Wochen vor der planmaBigen Abflugzeit Uber die
Annullierung informiert;

e Siewurden in einem Zeitraum zwischen zwei Wochen und sieben Tagen vor der
planmaBigen Abflugzeit informiert und erhielten ein Angebot zur anderweitigen
Beforderung, das es lhnen ermdglicht, nicht mehr als zwei Stunden vor der planmaBigen
Abflugzeit abzufliegen und Ihr Endziel hochstens vier Stunden nach der planmaBigen
Ankunftszeit zu erreichen;

¢ Siewurden weniger als sieben Tage vor der planmaBigen Abflugzeit Uber die Annullierung
informiert und erhielten ein Angebot zur anderweitigen Beforderung, das es lhnen
ermoglicht, nicht mehr als eine Stunde vor der planmaBigen Abflugzeit abzufliegen und
Ihr Endziel hochstens zwei Stunden nach der planméaBigen Ankunftszeit zu erreichen.

Die Ausgleichsleistung kann nicht am Flughafen ausgezahlt werden. Sie muss beim
Kundendienst beantragt werden (siehe Abschnitt 5). Sie konnen eine Ausgleichsleistung in Form
eines nicht erstattungsfahigen Reisegutscheins oder einer finanziellen Entschadigung erhalten.

Wert des Reisegutscheins (nicht erstattungsfahig):
e A-Flige bis 1500 km: 350 EUR*

e B-Innereuropaische Flige Uber 1 500 km und alle anderen Flige zwischen 1 500 km und
3500 km: 500 EUR*

e C- Alle anderen Fluge 800 EUR*
Hohe der Ausgleichsleistung:
e A-Flige bis 1 500 km: 250 EUR*

e B-Innereuropéaische Fluge Uber 1 500 km und alle anderen Fluge zwischen 1 500 km und
3500 km: 400 EUR*

e C- Alle anderen Fluge: 600 EUR*

*Die Entschéadigung kann um 50 % gektirzt werden, wenn die Ankunftszeit des Alternativflugs
nicht spéater als 2 Stunden (A), 3 Stunden (B) oder 4 Stunden (C) nach der planmaéaBigen
Ankunftszeit des urspriinglich gebuchten Fluges liegt. Die Ausgleichsleistung erfolgt gemaB EU-
Verordnung 261/2004. Wenn |hr Flug nicht in der EU startet (Ilhr Reiseziel aber in der EU liegt)
konnen regionale Verordnungen und andere Entschadigungsschemen gelten. Fur weitere
Informationen kontaktieren Sie bitte den Kundendienst (siehe Absatz 5).

2. Verspatungen
2.1 Betreuungsleistungen bei einer verspatung

Bei einer Verzogerung des Abflugs gegenuber der planmaBigen Abflugzeit von Uber 2 Stunden
gewahren wir Ihnen folgende Betreuungsleistungen:

¢ eine Mahlzeit oder einen Imbiss und/oder ein Getrank in angemessenem Verhaltnis zur
Wartezeit,
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¢ eine Hotelunterbringung (einschlieBlich Beforderung zwischen dem Flughafen und der
Unterbringung), falls ein Aufenthalt notwendig ist,

o zwei Telefonanrufe oder zwei E-Mails.
e auBer, wenn der Abflug durch diese Betreuungsleistungen noch weiter verzogert wirde.

Wenn lhr Flug mindestens 5 Stunden verspatet ist und Sie Ihre Reise nicht fortsetzen mochten,
haben Sie das Recht, sich die Kosten flir den Flugschein fur nicht zurtickgelegte Reiseabschnitte
erstatten zu lassen, bzw. sich die Kosten flr bereits zuriickgelegte Reiseabschnitte erstatten zu
lassen, ggf. in Verbindung mit der Ruckbeférderung zu dem auf dem Ticket angegebenen
Ausgangspunkt.

2.2 Ausgleichsleistungen bei Verspatungen

Bei einer mindestens dreistundigen Verzogerung der Ankunft an lhrem Endziel wird Ihnen eine
Ausgleichszahlung gewahrt, sofern die Verspatung nicht auf auBergewohnliche Umstande
zuruckzufuhren ist, die sich bei Ergreifen aller zumutbaren MaBnhahmen nicht vermeiden hatten
lassen.

Die Ausgleichsleistung kann nicht am Flughafen ausgezahlt werden. Sie muss beim
Kundendienst beantragt werden (siehe Abschnitt 5). Sie konnen eine Ausgleichsleistung in Form
eines nicht erstattungsfahigen Reisegutscheins oder einer finanziellen Entschadigung

erhalten.

Wert des Reisegutscheins (nicht erstattungsfahig):
e Flige bis 1 500 km: 350 EUR*

e |Innereuropdaische Fluge tber 1 500 km und alle anderen Fluge zwischen 1 500 und 3 500
km: 500 EUR*

o Alle anderen Flige 800 EUR*
Hohe der Ausgleichsleistung
e Fluge bis 1 500 km: 250 EUR*

e Innereuropéaische Fluge tber 1 500 km und alle anderen Fluge zwischen 1 500 und 3 500
km: 400 EUR*

o Alle anderen Flige 600 EUR*

*Die Entschadigung kann bei einer Flugdistanz ab 3500 km um 50 % gekdrzt werden, wenn lhr
Flug 3 bis 4 Stunden nach der planméaBigen Ankunftszeit landet. Die Ausgleichsleistung erfolgt
gemaB EU-Verordnung 261/2004. Wenn lhr Flug nicht in der EU startet (lhr Reiseziel aber in der
EU liegt) kdnnen regionale Verordnungen und andere Entschadigungsschemen gelten. Far
weitere Informationen kontaktieren Sie bitte den Kundendienst (siehe Abschnitt 5).

3. Nichtbeforderung

Im Falle einer Uberbuchung eines Fluges versucht die Fluggesellschaft, Fluggaste gegen eine
Ausgleichsleistung in Form eines Reisegutscheins zum freiwilligen Verzicht auf ihre bestatigte
Buchung zu bewegen. Air France/KLM bietet den betreffenden Passagieren auch eine
entsprechende Betreuungsleistung an (siehe Absatz 3.1 weiter unten).
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Ist fuir AIR FRANCE/KLM absehbar, dass Fluggasten die Beforderung verweigert wird, versucht
die Fluggesellschaft, Fluggaste gegen eine vertragliche Ausgleichsleistung in Form eines
Gutscheins zum freiwilligen Verzicht auf ihre bestatigte Buchung zu bewegen. AIR FRANCE/KLM
bietet den betreffenden Passagieren auch eine entsprechende Betreuungsleistung an (siehe
Absatz 3.1 weiter unten).

Finden sich nicht gentigend Freiwillige und werden Sie unfreiwillig von der Beforderung
ausgeschlossen, erbringen wir Ausgleichsleistungen, vorausgesetzt Sie haben sich rechtzeitig
zur Abfertigung eingefunden (siehe entsprechende Bedingungen weiter oben). Sie haben keinen
Anspruch auf diese Betreuungs- und Ausgleichsleistungen, wenn Ihnen die Beforderung aus
Gesundheits- oder Sicherheitsgriinden oder wegen unzureichender Reisedokumente verweigert
wurde.

3.1 Betreuungsleistungen bei Nichtbeférderung
Wenn Ihnen die Beforderung verweigert wird, haben Sie folgende Moglichkeiten:

e Sie kdnnen lhre Reise zum frihest maéglichen Zeitpunkt bis zum Endpunkt unter
Reisebedingungen fortsetzen, die mit den vom Luftfahrtunternehmen angegebenen
Bedingungen vergleichbar sind oder, vorbehaltlich verfligbarer Platze, auch zu einem
spateren von lhnen gewlunschten Zeitpunkt zu lhrem Endziel reisen oder

e Sie kdnnen sich die Kosten fur nicht zurtiickgelegte Reiseabschnitte oder bereits
zurlckgelegte Reiseabschnitte erstatten lassen, wenn Sie sich fur die Ruckbeforderung
zu dem auf dem Ticket angegebenen Ausgangspunkt entscheiden.

Daruber hinaus tubernehmen wir die Kosten fur:

e eine Mahlzeit oder einen Imbiss und/oder ein Getrank in angemessenem Verhaltnis zur
Wartezeit;

e eine Hotelunterbringung (einschlieBlich Transfer zwischen Hotel und Flughafen), falls ein
Aufenthalt notwendig ist;

e eine Prepaid-Telefonkarte (oder auf Anfrage die Erstattung von zwei Telefongesprachen
(jeweils maximal 5 Minuten) oder zwei Telefaxen oder zwei E-Mails).

3.2 Ausgleichsleistungen bei Nichtbeférderung

Wird Ihnen die Beforderung verweigert, haben Sie Anspruch auf eine Ausgleichsleistung, es sei
denn, Sie werden aus Gesundheits- oder Sicherheitsgriinden oder wegen unzureichender
Reisedokumente von der Beférderung ausgeschlossen. Die Ausgleichsleistung wird am
Flughafen Ubergeben. Sie konnen sich fur einen nicht erstattungsfahigen Gutschein und eine
finanzielle Entschadigung entscheiden.

Wert des Reisegutscheins (nicht erstattungsfahig):
e A-Flige bis 1 500 km: 350 EUR*

e B-Innereuropéaische Flige Gber 1 500 km und alle anderen Flige zwischen 1 500 und 3
500 km: 500 EUR*

e C- Alle anderen Fluge: 800 EUR*
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Hohe der Ausgleichsleistung:
e A-Flige bis 1500 km: 250 EUR*

e B-Innereuropaische Flige Uber 1 500 km und alle anderen Flige zwischen 1 500 und 3
500 km: 400 EUR*

e C-Alle anderen Fluge: 600 EUR*

* Die Entschadigung kann um 50 % gekdirzt werden, wenn die Ankunftszeit des Alternativflugs
nicht spéater als 2 Stunden (A), 3 Stunden (B) oder 4 Stunden (C) nach der planmaéaBigen
Ankunftszeit des urspriinglich gebuchten Fluges liegt. Die Ausgleichsleistung erfolgt gemaB EU-
Verordnung 261/2004. Wenn |hr Flug nicht in der EU startet (Ilhr Reiseziel aber in der EU liegt)
kénnen regionale Verordnungen und andere Entschadigungsschemen gelten. Fur weitere
Informationen kontaktieren Sie bitte den Kundendienst (siehe Abschnitt 5).

4. Herabstufung

Werden Sie unfreiwillig in eine niedrigere Reiseklasse verlegt als die, die auf Ihrem Flugschein
angegeben ist, konnen Sie folgende Erstattung beantragen:

e 30 % des bezahlten Flugpreises fur alle Fluge bis 1500 km oder

e 50 % des bezahlten Flugpreises fur alle innereuropaischen Flige Uber eine Entfernung
von mehr als 1500 km und fur alle anderen Flige zwischen 1500 km und 3500 km oder

e 75% des bezahlten Flugpreises fur alle anderen Flige

5. Erstattungs- und entschadigungsantrage im falle einer flugannullierung und einer
flugverspatung, diverse anliegen

Wenn Sie lhre Reise, wie oben erwahnt, aus einem der folgenden Grlinden nicht fortsetzen
mochten:

e |hr Flug wurde annulliert,
e |hr Flug hat mindestens 5 Stunden Verspatung oder
e Sie wurden unfreiwillig von der Beforderung ausgeschlossen

Sie kdnnen sich die Kosten fur den Flugschein fur nicht zuruckgelegte Reiseabschnitte bzw. die
Kosten fur bereits zurlckgelegte Reiseabschnitte Uber unseren Kundendienst erstatten lassen.
Sie finden die Kontaktdaten in der Rubrik ,,Kontakt“ auf unserer Website.

Erstattungs- und Entschadigungsantrage mussen an den Luftfrachtfuhrer gestellt werden, der
den Flug durchgeflhrt hat oder hatte durchfihren mussen.

Wenn Sie Air France/KLM fur lhr Anliegen (Erstattungsantrag, Reklamation bezlglich einer
Erstattung usw.) kontaktieren moéchten, wenden Sie sich bitte an unseren Kundendienst. Sie
finden die Kontaktdaten in der Rubrik ,,Kontakt“ auf unserer Website.

6. Zustandige Verwaltungsstellen

Jeder Mietgliedstaat der Europaischen Union hat eine Stelle zur Durchsetzung der Vorschriften
fur die Ausgleichs- und Unterstutzungsleistungen benannt, die fur die in diesem Dokument
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erwahnten FlugunregelmaBigkeiten erlassen wurden. Informationen zu diesen Stellen finden Sie
unter folgender Adresse: National Enforcement Bodies (NEB) (europa.eu)

Wir empfehlen lhnen jedoch, sich zuerst an den Kundendienst der Fluggesellschaft zu wenden,
die den betreffenden Flug durchgefuhrt hat, d. h. den Flug, bei dem es zu einer UnregelmaBigkeit
gekommen ist (Sie finden die Kontaktdaten auf der Website der entsprechenden
Fluggesellschaft).

Wenn Sie eine Reklamation einreichen und im Fall einer FlugunregelmaBigkeit eine
Ausgleichsleistung erhalten mochten, ohne Bearbeitungsgebihren an eine Drittpartei zu
bezahlen, empfiehlt die Europdische Kommission den Passagieren, sich direkt an den
Luftfrachtfuhrer zu wenden, ohne einen Entschadigungsdienst einzuschalten. (Sie finden die
Kontaktdaten auf der Website der ausfuhrenden Fluggesellschaft).

Formular ausfullen

Zuletzt aktualisiert im September 2024
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