Ombudsman der Schweizer Reisebranche
OMBU DSMAN Postfach, 4601 Olten

DER SCHWEIZER REISEBRANCHE Fon 062 212 66 60
DE LA BRANCHE SUISSE DU VOYAGE MO-FR 10.00h - 16.00h
DEL RAMO VIAGGI SVIZZERO Fax 062 212 66 80
OF THE SWISS TRAVEL INDUSTRY info@ombudsman-touristik.ch

www.ombudsman-touristik.ch

BEAT F. DANNENBERGER, Ombudsman
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Zusammenfassung

Zustdndigkeit: Der unabhdngige Ombudsman der Schweizer Reisebranche stellt seine guten, beratenden
Dienste seit 1990 den Konsumenten zur Verfligung, die Unstimmigkeiten mit der Reisebranche in der Schweiz
und im Firstentum Liechtenstein im weitesten Sinne haben und nicht wissen, wie sie zu ihrem Recht gelangen
kénnen. Er ist bestrebt, bei jeder Art von Uneinigkeiten eine ausgewogene und fiir alle Beteiligten faire Emp-
fehlung einzuleiten. Ziel der Vermittlung ist es in jedem Falle, eine einvernehmliche, aussergerichtliche Losung
zu finden, welche von beiden Seiten akzeptiert werden kann. Dank der langjdhrigen Erfahrung, der Kenntnis
der rechtlichen Situation — aber auch mit dem gesunden Menschenverstand — gelingt dies in den meisten Fal-
len.

Personelles: Im Friihling 2008 wurde Beat F. Dannenberger vom Stiftungsrat des Garantiefonds (der Trager-
schaft) zum neuen Ombudsman der Schweizer Reisebranche gewahlt, damit konnte die lange Vakanz im Chef-
posten beendet werden. Seit seinem Amtsantritt im Juli 2008 hat er bereits wesentliche Projekte umsetzen
kdnnen.

Statistik: Die Anzahl der Beschwerden hat im Berichtsjahr um rund 14% abgenommen, bei einer leichten an-
teilsmassigen Zunahme der schriftlich eingereichten Dossiers. Rund 50% der Beschwerden ist auf Unstimmig-
keiten oder Fehler in der Kommunikation zwischen Reisenden und der Buchungsstelle zurilickzufiihren, ein
weiteres Viertel betrifft Hotel oder Flug. Mit Einfiihrung der Gesetze (iber die Passagierrechte sind verstandli-
cherweise etliche Dossiers im Zusammenhang mit Flugverspatungen, -Annullationen oder Problemen mit der
Reisegepackauslieferung an den Ombudsman gelangt. Nach wie vor sind rund Dreiviertel aller Anfragen aus
der Deutschschweiz eingetroffen. In knapp 2% der Beschwerden konnte keine Einigung gefunden werden.
Medien: Seit dem Amtsantritt des neuen Ombudsman wurde auch die Medienarbeit wieder verstarkt, was zu
einer besseren Prasenz sowohl in den Audio- wie auch in den Printmedien gefiihrt hat. Dies gilt auch fir die
Zusammenarbeit mit den Konsumentenorganisationen und deren Medien.

Website: Mit der Lancierung der neuen Website konnte einem grossen Bediirfnis sowohl von Konsumenten,
wie auch der Branche und den Medien entsprochen werden. Es werden klar und ausfiihrlich die Rechte und
Pflichten des Reisenden erklart und das korrekte Vorgehen bei Unstimmigkeiten und bei einer allfilligen Be-
schwerde beim Ombudsman. Zur Website gehdren natdrlich viele weitere gute Tipps, Ratschlage und Links zu
wichtigen Organisation, welche alle das Ziel haben, dass die Konsumenten die gebuchten Reise auch geniessen
kénnen.

Unseriose Reiseunternehmen und Ausschreibung: Auch im Berichtsjahr haben sich wieder etliche Kunden
Probleme eingehandelt, weil sie Buchungen bei Reiseunternehmen mit unseridsen Geschaftspraktiken und
teilweise ohne gesetzlich vorgeschriebene Kundengeldabsicherung getatigt haben. In manchen Fallen mussten
die bereits bezahlten Betrage komplett abgeschrieben werden, in anderen wurden die bestatigten Leistungen
nicht erbracht. Andererseits mussten auch wiederholt Reiseunternehmen auf mangelhafte Ausschreibung und
Bestimmungen hingewiesen werden, welche schlussendlich zu einer angemesseneren Erstattung an die Kun-
den gefiihrt haben.
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2. Die Arbeit des Ombudsman der Schweizer Reisebranche

Der unabhangige Ombudsman der Schweizer Reisebranche stellt seine guten, beratenden Dienste seit
1990 den Konsumenten zur Verfligung, die Unstimmigkeiten mit der Schweizer Reisebranche im weites-
ten Sinne (inklusive Fluggesellschaften und anderen Marktteilnehmern) haben und nicht wissen, wie sie
zu ihrem Recht gelangen konnen. Er ist bestrebt, bei jeder Art von Uneinigkeiten eine ausgewogene und
fir alle Beteiligten faire Empfehlung einzuleiten. Ziel der Vermittlung ist es in jedem Falle, eine einver-
nehmliche, aussergerichtliche Losung zu finden, welche von bei den Seiten akzeptiert werden kann.
Dank der langjahrigen Erfahrung, der Kenntnis der rechtlichen Situation — aber auch mit dem gesunden
Menschenverstand — gelingt dies in den meisten Fallen.

Der Zustandigkeits- und Interventionsbereich des Ombudsman erstreckt sich auf die gesamte schweize-
rische und liechtensteinische Reisebranche, d.h. auch auf Unternehmen, welche dem Garantiefonds (der
Tragerschaft) nicht angehoren. Reisebiros und -Veranstalter, die nicht iber eine gesetzlich vorgeschrie-
bene Sicherstellung der Kundengelder verfligen, werden vom Ombudsman hingegen nicht bedient.

Der Ombudsman der Schweizer Reisebranche ist absoluter Neutralitdt verpflichtet. Er ist deshalb weder
Interessenvertreter jener Partei, die ihn anruft, noch der Gegenpartei. Entsprechend hat er weder von
den Parteien noch von aussenstehenden Personen, Organen oder Institutionen irgendwelche Weisun-
gen entgegen zu nehmen. Der Ombudsman hat selbst keine Weisungsbefugnis, er erarbeitet deshalb
Empfehlungen mit dem Ziel, dass diese von beiden Parteien angenommen werden.

Eine grosse Mehrheit der Reiseanbieter erklart sich ihrer Kundschaft gegenilber bereit, die Empfehlun-
gen des Ombudsman zu akzeptieren. Zusatzlich gelangen sehr oft Anfragen (iber die Kanale von Konsu-
mentenorganisationen und -Medien zur Einschatzung und abschliessenden Bearbeitung an ihn.

Im Rahmen der Vermittlung ist es die Aufgabe des Ombudsman, die Hintergriinde und Ursachen der Un-
stimmigkeiten zu finden. Handelt es sich dabei um Missverstandnisse aufgrund von mangelnder Kom-
munikation, fehlerhaften Informationen oder Unterlagen? Sind die Griinde allenfalls bei einer schlech-
ten Reisevorbereitung beim Reisenden selbst zu suchen? Aufgrund der objektiven Beurteilung des Man-
gels oder «Schadens», den der Reisende erlitten hat, kann der Ombudsman anschliessend eine Wertung
von «Entschdadigungen» vornehmen. Moglicherweise besteht zwischen den Forderungen des Kunden
und der angebotenen Erstattungen des Reiseunternehmens eine grosse Differenz. Je nach Fall bendti-
gen diese Abklarungen mehr oder weniger Zeit.

Sollte der Beschwerdesteller die Losung nicht akzeptieren und gerichtliche Schritte einleiten wollen,
muss ihn der Ombudsman auch tber die moglichen Folgen informieren. In einem solchen Fall ist die von
ihm erzielte und vorgeschlagene Losung nicht mehr giltig. Weiter ist zu beachten, dass oft ein grosser
Aufwand an Zeit und Geld in Kauf genommen werden muss und ein Erfolg, d.h. ein besseres Ergebnis als
die vom Ombudsman unterbreitete Losung, dadurch nicht automatisch gegeben ist.

Im Friihling 2008 wurde Beat F. Dannenberger vom Stiftungsrat des Garantiefonds (der Tragerschaft)
zum neuen Ombudsman der Schweizer Reisebranche gewahlt, damit konnte die lange Vakanz im Chef-
posten beendet werden. Seit seinem Amtsantritt im Juli 2008 hat er bereits wesentliche Projekte umset-
zen kénnen.
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3. Statistisches

Anfragen beim Ombudsman

Die Anzahl der Anfragen und eingereichten Dos-

64%
siers hat um rund 14% abgenommen, namlich 58%
von 2'024 im Jahr 2007 auf 1'743 im Jahr 2008. 6% 42%
Ein Grund mag moglicherweise darin liegen, o
dass die Medienprasenz des Ombudsman in den FIMiindlich
ersten sechs Monaten des Berichtsjahres sehr . ® Schriftlich

klein war und die betroffenen Reisenden weni-
ger Uber die Existenz des Bliro Ombudsman der Dossiers 2'024 1'743 Dossiers =
Schweizer Reisebranche informiert waren. Mit -14%

der Neubesetzung des Ombudsman wurde auch
die Medienprasenz wieder verstarkt.

2007: Eingang  2008: Eingang

Bemerkenswert ist die Zunahme der schriftlichen Anfragen. Das lasst sich allerdings dadurch erklaren,

dass neu die Moglichkeit geben wird, das Beschwerdefomular mit Beilagen auf elektronischem Weg (E-

Mail) zu Gbermitteln. Bei den miindlichen Anfragen kdnnen oftmals Missverstandnisse und Unklarheiten

gelost, aber auch Tipps fur weiteres Vorgehen abgegeben werden

Themenbereiche der Anfragen beim Ombudsman 2008

Zur nebenstehenden Tabelle ist
zu erganzen, dass die Abklirzung
RB filir Reiseunternehmen gene-
rell steht, dh. sowohl fiir Reise-
veranstalter, wie auch fiir Ver-
mittler.

Die neuen europadischen Ge-
setze zu den Passagierrechten
im Bereich Flugreisen, dh. Flug-
verspatungen,  Annullationen,
Verzogerte Auslieferung von
Fluggepack haben in den Me-

RB - Bearbeitung Dossier .00%
Hotel - generell

RB - Ausschreibung / Beratung
Flug - generell

Diverses

Einfache Anfragen

Zur Kenntnis
Kreuzfahrten/Rundreisen
Sicherstellung/Zahlungsprobleme
Alternative Hotellerie

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

dien das gewilinschte grosse Echo gefunden. Aus diesem Grunde haben die diesbeziiglichen An- und

Rickfragen beim Ombudsman verstandlicherweise stark zugenommen. Lediglich knapp 2% der einge-

reichten Dossiers mussten ohne einvernehmliche Lésung abgeschlossen werden.
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Sprachregionen der Anfragen

Die Mehrheit der Anfragen beim Ombudsman 3%

kommt nach wie vor aus der Deutschschweiz. Wegen 21%
der Mehrsprachigkeit beim Ombudsman und einer ‘\ W Deutschschweiz

verstarkten Medienprdsenz in der Romandie, kom- ®m Romandie
men viele Anfragen auch von dort sowie aus dem Tessin
Tessin. Weil die norditalienischen Flughafen nahe lie- 76%

(]

gen, betreffen viele Falle aus dem Tessin allerdings

Reisen mit italienischen Reiseveranstaltern, bei wel-
chen der Ombudsman leider keine Einflussmoglichkeiten hat, da seine Zustandigkeit klar auf die schwei-
zerische und liechtensteinische Reisebranche beschrankt ist.

4. Medienarbeit

Aus verschiedenen Griinden war die Medienprasenz des Ombudsman Uber ldngere Zeit ungeniigend.
Mit der Wahl und dem Amtsantritt des neuen Ombudsman ergab sich ein klarer Aufwartstrend. Bereits
innerhalb der ersten Arbeitswochen war er persénlich in mehreren Interviews sowohl am Radio (Espres-
so DRS1 und Lokalsender) wie auch in Zeitungen prasent. Ausserdem hatte sein Assistent wahrend die-
ser Zeit Auftritte sowohl im Kassensturz SF wie auch in der Konsumentensendung "On En Parle" im Ra-
dio de la Suisse Romande. Es vergeht kaum eine Woche ohne Anfrage fiir Interviews oder Hintergrund-
informationen zu aktuellen Themen.

Mit den «Tipps vom Ombudsman» werden Medien periodisch mit aktuellen Hinweisen und Tipps verse-
hen, welche fiir die Kundschaft wichtig sind. So befasste sich der erste Tipp mit der richtigen Reisevorbe-
reitung durch den Reisenden. Fehlende Vorbereitung fiihrt Erfahrungsgemass leider oft direkt zu Prob-
lemen auf der Reise und am Zielort.

Auch mit den Konsumentenorganisationen und -Medien in der Deutschschweiz und der Romandie wird
ein intensiver Erfahrungsaustausch gepflegt, oft werden auch von diesen Stellen Dossiers an den Om-
budsman zur Einschatzung, Bearbeitung und Erledigung weitergeleitet.

5. Neuer Internet-Auftritt des Ombudsman

Mit dem Aufschalten der neuen Website www.ombudsman-touristik.ch hat der Ombudsman ein Mittel

geschaffen, welches sowohl dem Reisenden, den Reiseunternehmen, aber auch den Medienschaffenden
eine Fille von wertvollen Informationen und nitzlichen Links liefert. Es ist von Vorteil fir alle Beteilig-
ten, diese Website vor der Buchung und der Abreise zu konsultieren.

Auf der Website wird stark auf die Pravention von Schadenfallen gesetzt und die Reisenden so z.B. auf
die Wichtigkeit der gesetzlich vorgeschriebenen Kundengeld-Absicherung (KGA) aufmerksam gemacht,
mit direkten Links zu den anerkannten Fonds und Organisationen. Sie verfligt auch Hinweise lber die
korrekte Form der Beschwerde, wenn unterwegs nicht alles rund lauft.
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Die Website zeigt auf, welche Schritte der Reisende unbedingt unternehmen muss, damit eine Reklama-
tion auch angenommen werden kann. Sie stellt auch dar, welche Schritte der Ombudsman unternimmt,
um eine Beschwerde zu werten und zu einer einvernehmlichen Losung zwischen dem Reisenden und
dem Reiseunternehmen zu kommen.

In der Rubrik «Unsere Tipps» sind auch wesentliche Vorsichtsmassnahmen zu einer erfolgreichen und
pannenfreien Buchung liber Internet-Portale aufgelistet, ebenso eine Auflistung der wesentlichsten Rei-
seversicherungen fir die Reisenden.

‘t

f o

ON\BUDSN\AN

DER SCHWEIZER REISEBRANCHE

Home Impressum Sitemap

LR L Sonne, Sand und Meer - entspannen und ausruhen...

thr Vorgehen ... leider klappt das nicht bei jeder Ferienreise. Was tun, damit das nicht passiert —was tun,
Unser Vorgehen wenn dann dennoch etwas schief gelaufen ist?

Unsere Tipps

Kontakt Herzlich willkommen auf der Website des Ombudsman der Schweizer Reisebranche. Wir

zeigen lhnen hier Wege und Vorgehen auf, damit die «schdnste Zeit des Jahres» nichtzum
Dauerfrust wird.

Die Einstiegsseite der neuen Website

6. Beispiele aus dem Alltag
An dieser Stelle sei auf einige bemerkenswerte Dossiers aus dem Alltag des Ombudsman hingewiesen.

Auch im Berichtsjahr sind bedauerlicherweise wieder einige Kunden im Internet bei dubiosen oder zu-
mindest unseridsen Reiseunternehmen gelandet, welche fast selbstverstandlich nicht Giber die gesetzlich
vorgeschriebene Kundengeldabsicherung verfligen. Dabei wurden 5*-Reisen verkauft und einkassiert,
welche dann kurzfristig — zum Teil gar am Abreisetag! — nicht mehr verfligbar waren. Kunden welche
dennoch gereist sind, warten immer noch auf eine Erstattung der Minderleistungen. Zwischenzeitlich
sind verschiedene Radiosender in der Romandie sowie auch die Genfer Justiz auf diese Machenschaften
aufmerksam geworden.

Andererseits haben Kunden, welche sich kaum oder zu wenig auf die Reise vorbereitet haben, oftmals
falsche Vorstellung tiber die Begebenheiten vor Ort. Die Enttduschung ist dann so gross, dass in der Fol-
ge Alles und Jedes nicht mehr in Ordnung und reklamationswiirdig ist. Nach der Reise werden dann For-
derungen filr Rickerstattungen gestellt, welche weit weg von der Realitdt entfernt sind. So haben Rei-
sende zwei Wochen am Zielort verbracht, dort aber die Reiseleitung nicht tiber die vermeintlichen Miss-
stdande informiert, nach Riickkehr jedoch eine 100%ige Erstattung der Reisekosten plus Schmerzensgeld
gefordert.
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Vermehrt gelangen Beschwerden von Flugpassagieren zum Ombudsman, welche aufgrund von Verspa-
tungen der einen Fluggesellschaft Weiterfliige mit einer anderen Gesellschaft verpassen. In den meisten
Fallen sind dabei aus Preisgriinden separate Flugbillette pro Strecke ausgestellt worden - mit dem Effekt,
dass die zweite Fluggesellschaft keine Entschadigung fiir den verpassten Flug gibt, und dass der Reisen-
de fir neue Billette zumeist sehr hohe Tarife zu bezahlen hat.

Eine Familie hat eine Ferienwohnung wahrend der Weihnachtsferien gesucht und im Internet ein pas-
sendes Angebot gefunden. Mit der Buchungsbestatigung wurden die Kunden aufgefordert, eine grosse
Anzahlung zu leisten. Vor der Bezahlung haben sich die Kunden gliicklicherweise beim Verkehrsbiiro des
Ferienortes erkundigt. Dort kannte man weder das Haus noch den Vermieter, zudem stammte das Hin-
tergrundbild beim Angebot von einem anderen Land. Die einzig gliltige Angabe bei der Ausschreibung
scheint wohl das Bankkonto des Betriigers gewesen zu sein... So ware aus einem Schnappchen beinahe
ein teures Geschenk geworden.

Einige Dossiers sind an den Ombudsman gelangt, bei denen die Reisenden mit ungiiltigen Ausweisen am
Flughafen zuriickgewiesen worden sind. Da wurde vom Reisebiiro nicht oder zu wenig klar darauf hin-
gewiesen, dass z.B. unbedingt ein glltiger Reisepass - und nicht eine ID-Karte - fir die Einreise in ein
spezielles Land notwendig ist. Je nach Reise bzw. Destination flhrt dies zu sehr hohen Kosten fiir das
Reisebiiro. Es gehort gemass Pauschalreisegesetz zu den Pflichten des Reisebiiros den Reisenden auf
diesen Punkt explizit aufmerksam zu machen, dabei ist es auch wichtig, die Nationalitat aller Reisenden
zu kennen oder friihzeitig abzuklaren. Andererseits ist es klar die Verantwortung des Reisenden, fiir die
Beschaffung der entsprechenden Ausweise, z.B. Verlangerung der Glltigkeit etc. besorgt zu sein.

Ab und zu erreichen aber auch spezielle Beschwerdefdlle den Ombudsman, welche bei einer ersten Le-
sung auf eine Rickerstattung infolge Leistungsmangel oder Verlust hindeuten. Erst bei den vertieften
Abklarungen zeigt es sich dann, dass nicht alles eindeutig ist. Oftmals wird auf diesem Wege versucht
zusatzliche Erstattungen von Kosten oder Auslagen zu erreichen, welche aber von einer Versicherung
abgedeckt und bereits schon ausbezahlt worden sind.

Argerlich sind auch Doppelspurigkeiten, bei denen eine Beschwerde beim Ombudsman eingereicht wird,
aber gleichzeitig auch Rechtschutzversicherung(en) und Konsumentenorganisationen angeschrieben
werden. Moglicherweise erhofft sich der Beschwerdefiihrer eine vorteilhaftere Beurteilung seines Falles,
ist sich aber nicht bewusst, dass dadurch ein erheblicher Mehraufwand verursacht wird. Vielfach erfahrt
der Ombudsman von solchem Vorgehen, wenn die erwdhnten Institutionen die an sie gelangten Be-
schwerden an ihn zur weiteren Bearbeitung weiterleiten.

Grundsatzlich haben wir einen sehr guten und angenehmen Zugang zu den Reiseveranstaltern und an-
deren Leistungstragern. Gleichwohl miissen wir ab und zu mit Nachdruck auf die Rechte der Reisenden
hinweisen - wie wir andererseits den Kunden aber auch teilweise (iberhéhte Forderungen berichtigen
und in ein l6sungsfahiges Mass bringen missen. Es ist erfreulich festzustellen, dass die Mehrheit der
Reiseveranstalter und -Biiros die ausgewogenen Losungsvorschlage des Ombudsman nachvollziehen
und akzeptieren, auch weil sie wissen, was ein guter "Service Apres Vente" ausmachen kann.

Seite 6 von 7



Ombudsman der Schweizer Reisebranche - Jahresbericht 2008

7. Biiro Ombudsman und Tragerschaft

Biiro Ombudsman der Schweizer Reisebranche
Beat F. Dannenberger, Ombudsman

Willy Popp, Assistent Ombudsman

Bernadette Meier Saurina, Beraterin

Adresse:

Ombudsman der Schweizer Reisebranche
Postfach

4601 Olten

T: 062212 66 60 (Montag — Freitag, jeweils von 10.00 — 16.00 Uhr)
F: 062212 66 80

E-Mail: info@ombudsman-touristik.ch

Website:  www.ombudsman-touristik.ch

Tragerschaft und Zustandigkeit
Das Bliro Ombudsman der Schweizer Reisebranche wird von der Stiftung Gesetzlicher Garantiefonds
der Schweizer Reisebranche getragen.

Stiftungsrat (Stand 31.12.2008)
Kurt Heiniger, Prasident

Martin Wittwer, Vizeprasident

Rolf Besser, lic. iur. Rechtsanwalt

Walter Glintensperger

Jacques Lathion

Stefan Leser

Heinrich Marti

Hans-Walter Gérard Schober

Peter Spring

el
Beat F. Dann nBerger
Ombudsman—

Olten, 30. Méarz 2009
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