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Internationaler Verbraucherschutztag

Zwei Jahre Garantie sind Pflicht

Europdisches Verbraucherschutzzentrum veréffentlicht Studie tiber Garantieleistungen

VON JACQUES GANSER

Das europiische Verbraucher-
schutzzentrum CEC hat am intemna-
tionalen Tag der Verbraucherrechte
die Resultate einer groB angelegten
Studie vorgesteiit. Gewahrleistung
und Zusatzleistungen fiir gekaufte
Produkte wurden dabei untersucht.
Oft ist der Kunde nur schiecht iiber
seine Rechte informiert.

Fast jeder hat das schon erlebt:
Kaum hélt man das teure Objekt
ler Begierde in Handen, beginnt
ler Verkiufer die Vorteile einer
Zusatzgarantie anzupreisen. Da
nan dem guten Stiick, meistens
aushalts- oder Freizeitelektro-
ik, ein langes Leben gonnt, wird
ft ohne Zogern zugesagt. Doch
vas bringen diese sogenannten
lersteller- oder Hindlergarantien
igentlich? Braucht man sie wirk-
ch und sind sie das Geld wert, das
1an draufzahlt? Das europiische
entrum fiir Verbraucherschutz
EC ging dieser Frage in einer
o angelegten europiischen
udie nach. 342 Geschifte in 25
ropdischen  Staaten wurden
serpriift, hinzu kamen 543 Ver-
-aucher, die an einer Online-
mfrage teilnahmen.

»Klare Informationen“

ie erste Frage, die man sich stel-
1 muss, ist die, ob man genau
er seine Rechte informiert ist*,
Elisabeth Gieres vom Verbrau-
erzentrum. ,Grundsitzlich gilt
der gesamten EU laut Direktive
: Gewihrleistungspflicht wih-
id zwei Jahren.* Will heiflen:
18 man kauft, muss mindestens

L

zwei Jahre funktionieren. Ander-
wirtig muss der Verkiufer fiir die
Reparaturkosten aufkommen.
Dieser ist iibrigens auch der erste
Ansprechpartner fiir den Kunden
und nicht der Hersteller.

Im Prinzip muss der Kunde auch
nicht beweisen, dass das Gerit
nicht funktioniert. Es gilt die so-
genannte umgekehrte Beweisfiih-
rung, dies wihrend der ersten
sechs Monate nach Erwerb des
Produktes. Was die Zusatzleistung
der Handler- oder Herstellerga-
rantie betrifft, so sieht das Ver-
braucherschutzzentrum  sowoh!
Licht als auch Schatten. Bei im-
merhin 60 Prozent der Testkiufe
wurden solche Zusatzleistungen
angeboten, 56 Prozent der befrag-

Oft wird der Verbraucher nicht im Detail iiber seine Rechte informiert,

ten Kunden nahmen diese Leis-
tung auch in Anspruch. Was nach-
teilig auffiel, war die oft spirliche
Information durch den Verkiufer,
obwohl dieser verpflichtet ist, iiber
die Garantien aufzukliren.

Rechte verschwiegen

Besonders die verpflichtende Ge-
wihrleistung wurde in vielen Fil-
len einfach verschwiegen. Oft
fehlte auch die Information iiber
die Dauer dieser Gewihrleistung
oder aber es wurde behauptet, die
Garantiezeit betrage nur ein Jahr.
Hier gab es sehr viele Beanstan-
dungen von betroffenen Kunden.
Wagt man Pro und Kontra gegen-
einander ab, so kénnen Zusatz-
leistungen durchaus von Vorteil

(FOTO: SHUTTERSTOCK)

sein. Verschiedene Auflagen soll-
ten aber erfiillt sein. So sollte die
Zusatzgarantie eine lingere Lauf-
zeit als die Grundgarantie haben,
der Kunde sollte nicht beweisen
miissen, dass sein Gerit defekt ist
oder aber das Produkt wird in je-
dem Fall zuriickgenommen.

»Allgemein gilt, dass die Be-
dingungen klar und nachvollzieh-
bar sind“, so Elisabeth Gieres. Zu
den Nachteilen zihlen die Ver-
braucherschiitzer  Beschriinkun-
gen der Grundgarantie, zum Bei-
spiel, weil es Reparaturen gab oder
die zugekaufte Garantie die
Grundgewihrleistung nicht ver-
langert. Man sollte zudem kliren,
ob die Garantieleistungen auch fiir
das Ausland giiltig bleiben.
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Une protection lors

des achats en ligne
LUXEMBOURG - Demain, a
12 h 30, & la Maison de |'Eu-
rope, les consommateurs
pourront s'informer sur les
régles européennes quiles
protégent lors de leurs

" achats enligne.

ec.europa.eu/luxembourg

/
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27/3/2015 Achat en ligne, garantie, droits des passagers aériens | Paperjam News
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MERCREDI 25 MARS 12:30 - 14:00
SALLE JOSEPH BECH - MAISON DE L'EUROPE 7, RUE DU MARCHE-AUX-HERBES 1728

LUXEMBOURG LUXEMBOURG

Achat en ligne, garantle,
droits des pass:

Ce Midi du consommateur répondra ala
question: «comment les regles
européennes vous protegent-elles?»

Vous avez acheté un ordinateur dans un
autre pays de 'UE et vous souhaitez savoir
quelles garanties s’appliquent ? Vous
voulez passer une commande en ligne, mais
vous souhaitez d’abord connaitre les regles
applicables? Votre vol a été annulé ou
retardé et vous souhaitez obtenir une
indemnisation de la part de la compagnie
aérienne?

mAGMDT B MO OTOM

Tous ces domaincs de la vie courante sont régis par des régles curopéennes trop souvent
méconnues. Il est temps de faire le point et de mieux connaitre vos droits en tant que
consommateur dans 'UE.

Le Bureau d’information du Parlement européen d Luxembourg, la Représentation de la
Commission européenne au Luxembourg et le Centre emopecn des consommateurs Luxembomg
ont le plaisir de vous inviter & écouter et poser vos questions a M. Jean-Loup Stradella, juriste au
Centre européen des consommateurs Luxembourg,.

Infos et inscriptions:

La présentation se fera en langue francaise
Boissons et sandwich seront offerts

cecluxembourg.lu
(http:/ /www.cecluxembourg.lu/online/www/content/10/9722/FRE/index.html%20 ) €
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@ BUSINESS INSURANCE . AARON GRUNWALD P .. MIKE ZENARI

CROSS-BORDER
DEALS HARD TO FIND

BUSINESS

Car and home insurance offered
in other EU countries may be
cheaper, and thanks to the
European single market it can
technically be sold in other
European markets, but actually
buying it is another story. Why
is that?
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La procédure de réglement des petits litiges concerne les litiges de moins de 2 000 euros avec un
professionnel en Europe, comme un impaye. Elle vise a faciliter I'accés des consommateurs a la justice

Un outil contre les litiges

Un litige transfrontalier? Une procédure permet de le régler.

Depuls le 1¢7 janvler 2009, tout
consommateur en litige avec un pro-
fesslonne) d'un autre pays de |'UE
peut recourir a la procédure euro
péenne de réglement des petits Jiti-
ges. Mals cette procédure, qui vise 2
faclliter I'accés des consommateurs 3
la justice, doit encore &tre wrodéen,
comme |'expliquaient mardi des juges
de paix de Luxembourg.

De notre journaliste
Romain Van Dyck

P our profiter de cette proceédure,
trois conditions sont nécessai
res: le litige doit etre transfrontalier,
(a l'exception du Danemark, des
collectivités doutre-mer et de la
Nouvelle-Caledonie); le litige doit
étre civil ou commerdial, et enfin, le
montant réel ou estimé de la de
mande ne doit pas depasser
2000.euros. Tout se déroule par
ecrit, sauf si une audience est jugee
nécessaire et il n'est pas obligatoire
de faire appel a un avocat.
Concretement, cela  se  passe
comme Suit: le consommateur in-
troduit la procédure de reglement
des petits litiges directement devant
la juridiction comp¢étente via un
premier formulaire, dit formulai-
re A. Lorsque les informations feur-
nies par le consommateur sont in-
suffisantes, la jurilliction renvoie le

formulaire B en  demandant au
conshmmateur de corriger sa de
mande dans un delai déterminé.

Quand Iy jundiction a regu la de
mande completée du consvumima
teur. ¢lle enyoie au professionnel une
topie de cette demande ainsi que le
formulnire ¢ destiné 2 permettre au
defendeur de repondre aux préten-
tions du consommateur.

I e professionnel dispose alors d'un
certain délai pour repondre. 11 peut
également remplir de son coté le for-
muldire A ¢'il ne souhaite pas seule-
ment rejeter la demande initiale mais
egalement faire valoir un droit
contre le consommateur.

\prés que le consommateur a regu
la reponse du professionnel, la juri-
diction rend une décision ¢crite et
motivee dans un certain delai a
compter de la fin des échanges ecrits
ou de la date de lfaudience si la juri-
diction a estimé nécessaire de convo-
quer les parties. Gette décision prend
la forme d'un jugement et s applique
immédiatement,  dans  n'imiportt
quel Etat membre

o, «Parfois assez difficile
a mettre en ceuvre»

«Méme si les buts poursuivis
sont asses louables, on se rend
compte que, parfois, ¢ est asses
difficile, pour nous les praticiens,

de les mettre en ceuvre~, expliquait
mardi Martine Disiviscour, juge de
Paix de Luxembpurg, invitée mardi a
la- Maison de¢ llurope poir une
conference sur ce sujet.

It de citer plusieurs problemes:
tout d'abord, le reglement ne définit
pas c¢e quest- un consommateur, ce
qui peut eréer une certaine confu-
sion... Ensuite,. «le réglement ne
comporte aucune référence au su-
jet des juridictions compétentes».
Pour le consommateur, mais aussi
pour les professionnels, cela,peut étre
presque «mission impossibles de sa-
voir quelle est la juridiction compé-
tente pour régler leur probleme.

Sans compter, d autres difficultés,
comme le régime linguistique lors de
la procédure, les frais d'expertises, les
délais serrés, ete.

«Mais, en dépit des problémes
pratiques vécus par les consomma-
teurs, il n'en reste pasimoins que le
but recherché par cette procédure,
qui est d'accélérer le traitement
des petits [itiges, vaut d'étre at-
teint-, indique une autre juge de
paix de luxembourg. Itangoise Hil-
ger, avant de conclure: «ll ne faut
pas_désespérer, d'autant que le ré
glement est actuellement en train
d'étre revu, et qu'il faut toujours
laisser un temps raisonnable & tous
Ies acteurs pour se familiariser
avec ce nouve] outil

MOOMAT B MO OTOM



CEC

Centre Européen des Consommateurs GIE du Luxembourg

ol

ECCHet

in: Tageblatt

Date: 6/7.06.2015

e ._é/?— Juin ﬂ.o/b/
Die Ferien nahern sich

INFOWOCHE Flug- und Zugreisende

Man verreist. Mit dem Zug nach
Bozen oder mit dem Flugzeug
nach Bali. Schon, wenn Ziige
dann piinktlich fahren, Fliige
nicht in letzter Minute annulliert
werden und das Gepéick auch
noch ankommt.

Aber was, wenn dem nicht so
ist. Welches sind meine Rechte
als Reisender in der Europa-
ischen Union?

Das Buropiische Verbaucher-
zentrum  (CEC) Luxemburg
macht in der Woche vom 8. bis
12. Juni verstirkt auf die Rechte
der Verbraucher bei Bahnreisen
und bei Flugreisen aufmerksam.

So werden die Mitarbeiter des
Zentrums am Dienstag, 9. Juni,
am Hauptbahnhof in Luxemburg
von 7.30 bis 9.30 Uhr zur Stelle
sein, um die Reisenden aus Lu-
xemburg und der GrofRregion
iiber ihre Rechte zu informieren,
wenn sie mit dem Zug unterwegs
sind.

Am Freitag, dem 12. Juni, kon-
nen sich Reisende dann von

10.00 bis 16.30 Uhr am Flugha-
fen Findel am Informationsstand
des Europiischen Verbraucher-
zentrums iiber ihre Rechte als
Flugreisende in der EU informie-
ren.

Das Europdische Verbraucher-
zentrum Luxemburg ist Teil eines
von der EU-Kommission mitfi-
nanzierten Netzwerkes mit Zen-
tren in jedem Mitgliedstaat sowie
in Island und Norwegen.

Das Zentrum informiert — kos-
tenfrei — zum europdischen Ver-
braucherrecht und unterstiitzt
Verbraucher — ebenfalls kosten-
frei — in Rechtsstreitigkeiten mit
einem Unternehmen, das sich
nicht im gleichen Land befindet,
in dem der Verbraucher wohnt.

Das CEC Luxemburg kann wie
folgt erreicht werden: 2A, rue
Kalchesbriick, 1-1852 Luxem-
burg, Tel. 26 84 64-1, Fax 26 84
57 61, i o@cecluxembourg.lu;
www.cecluxembourg.lu. Buslinie
195, Haltestelle Neudorf-Kal-
chesbriick.

MuGMDY BN MY OTOM
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Informationswoche des CEC fir Flug- und Zugreisende

LUXEMBURG
LJ

ie Sommerferien stehen
vor der Tiir und iiberall
werden eifrig Reiseplidne
geschmiedet: Mit dem Zug
nach Bozen oder mit dem Flugzeug
nach Bali. Schén, wenn die Ziige dann
piinktlich fahren, die Fliige nicht in
letzter Minute annulliert werden und
das Gepick auch noch ankommt. Aber
was, wenn dem nicht so ist. Welches
sind meine Rechte als Reisender in der
Europiischen Union (EU)?

Information vor Ort
Das Europdische Verbaucherzentrum
(CEC) Luxemburg macht in der Woche
vom 8.bis12. Juni verstirkt auf die Rech-
te der Verbraucher bei Bahnreisen und
bei Flugreisen aufmerksam. So werden
die Mitarbeiter des Zentrums am Diens-
tag, 9. Juni, atn Hauptbahnhofin Luxem-
burg von 7.30 bis 9.30 zur Stelle sein, um
die Reisenden aus Luxemburg und der
Grofiregion iiber ihre Rechte zu infor-
mieren, wenn sie mit dem Zug unterwegs
sind. Am Freitag, dem 12. Juni, k6nnen
sich Reisende dann von 10.00 bis 16.30
am Flughafen Findel am Informations-
stand des Europiischen Verbraucher-
zentrums {iber ihre Rechte als Flugrei-
sende in der EU informieren.

Das Europdische Verbraucherzen-
trum Luxemburg ist Teil eines von der

A

Y

Wenn der Koffer dann auch am Reiseziel ankommt, kénnen die Ferien beginnen

Europédischen Kommission mitfinan-
zierten Netzwerkes mit Zentren in je-
dem Mitgliedstaat der EU sowie in Island
und Norwegen. Das Zentrum informiert
- kostenfrei - zum europiischen Ver-
braucherrecht und unterstiitzt Verbrau-
cher - ebenfalls kostenfrei - in Rechts-
streitigkeiten mit einem Unternehmen,

Foto: CEC

dass sich nicht im gleichen Land befin-
det,indem der Verbraucher wohnt.

© Sle kdnnen das CEC Luxemburg wie folgt errei-
chen: 2A, Rue Kalchesbriick, L~1852 Luxemburg
(Buslinie 195, Haltestellé Neudorf-Kalchesbriick),
Telefon 26 84 64-1, Fax 26 84 57 61, info@ceclu-
xembourg.lu; www.cecluxembourg.lu
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Des infos sur le

droit des voyageurs
LUXEMBOURG - Le Centre

européen des consomma-
teurs organise une semaine
sur le droit des voyageurs.
Un stand sera ainsi instalé
demain, de7h302a9h 30,
en gare de Luxembourg.
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Qu'est-ce que le
surendettement?

D ‘aprés le vade-mecum
d'André Thill, vice-prési-
dent honoraire de fa Ligue
médico-sociale, le surendet-
tement est un «déséquilibre
structurel entre actif et pas-
sifa.

Il s'agit aussi «d'une réduc-
tion du train de vie du suren-
detté qui ne lui permet plus
de compenser Vaccroisse-
ment des charges puisqu'un
minimum de dépenses est
nécessaire pour subsister en
vue de faire face aux exigen-
ces incompressibles comme
les aliments, le logement,
'habillement et le chauf-
fagen. Et d'un probléeme fi-
nancier structurel de longue
durée

Au  Luxembourg, 1l existe
deux lols sur ce sujet: celle
du Bdécembre 2000 et du
8 janvier 2013,

Sur le site liguelu, 1l est pos
sible de calculer son taux
d'endettement

Un crédit nommé «enfer»

Beaucoup de consommateurs tombent dans le piége du «crédit facile». Ce mode
de financement peut mener 3 une situation de surendettement.

T

LE CHIFFR

C'est le nombre de dossiers
classés dans I3catégorie
«crédit, financier, prétx trai-
tés par je Centre européen
des consommateurs en 2014
Selon Julie Jasson, juriste au
CEC, cela représente 8 % des "

2940 demandes enregis- i . e
94 g Les cartes liées aux organismes de aédit sont des produits trés 3 la mode, £n les utllisant pour payer ses courses ou faire unretrait au distributeur,

trées par le centre : 8 N .
En ce qui concerne 2015, en- on risque d'avoir une trés mauvaise surprise

tre fe 1er janvier et fin juiltet,

Phelo

137 dosslers relatifs aux crédits

sur les 1273 déja traités ont été

abordés par les juristes.

Ce chiffre représente 11 % des
affalres déja étudiées ou réso
lues

1 % des affaires toutes matie-
res confondues.

_

ASBL Inter-Actions

1, rue Helene-Buchholtz
{03048 Eschrsurdfzette

Ligue médico-sociale
2, e G -Marshall
1 2151 Luxemboury
[6] 3883 33 300

Ministére de
la Famille
Camimission deédiation
enmatigre de suendetiement
E-2914 Lusemboury,
Tel 1 24 76 6500

Au Luxembourg, i n'est pas rare de se
voir proposerun prét pour l'achat de
sa voiture viaune société spécialisée
dans le crédit 3 la consommation im
plantée en Belgique. Une fois le
contrat signé, l'acheteur tombe dans
un piége. Jean, un Luxembourgeols,
en a fait lamére expérience

De notre journaliste
Aude Forestier

une assurarice de 2 875,20 curos (que
Jean a contractée sans le savoir) et le
ot tutil du crédit, soit - 116 euros
fn tout, Jean devait rembourser
26 500 ¢uros.

Du harcélement
) par téléphone

L Lunembonrgeols, encore iny
tallé au pays, commence i rembour

E 0 astid A0, Jean® se rend dans
un garage & Butange pour ache:
ter une voituge. «Une Volvo d'ocaa-
sion pour 1800 curos-, ditdl. Le
vendeur lui propase de cuntracterin
crddit s Ghmois aupres d'une s
cictd belge, spécialisée dans les prdts
a 11 consommation. «)'éais dac
cord (NDIR: pour le falre) car
jravais déjd un préts dans cetle so-
cigté pour Pachiat d un oedinateur ily
aquelques apnées.

Sans le savoir, en signant le piit,
Jean et sa femme tombxent dans
pitge du kit <lsdles. -lls m’ont
dit que ga colilerait 18 000 curose,
atfirmie Jean.

Au {inal, 1 facture oot tids salée
Aux 18000 curos présus sTajowient

st les alités. «Certains mo-
ments,
1

dre ma matson an Luxembourg,
jai voulu rembourser le prét. Jai
appeté la société pour savoir com-
bien il me restait & payer, ra-
conte-dl,

Jean regoit bien une lettee de lorga-
nistme de crdit luk indiquant e qu'il
testalt & paver. Il verse 5000, 1000
puis 9 000 euros pour soldes le prét.
[e 27 aoit 2012, il fait un vieement
et envoie 12 prenve par fax, tine fals
de plus, il demande ce quiil lui reste &
paser.

~Ju n'ai pas cu de nouvelles pen-
dant denx ans, Pour moi, ¢était
(LK, il n'y avait plus de crédit @
rembourstr. Mais le 18 a0t 2014,

il regoit une lettre lub demandant
203,72 euitos, »Je pave la somune. Je
me dis que ¢a peut-étreles intérits.
Clest peutdtre encore Je restes,
pense Jean,

A cutte date, il anite de payer les
sammes infustiiiées qu'on luf de-
mande Sulvent des lettres de rappel
«toujours des lettres recomman
des~, prédiset-ll. Eles contiennent
des montants allant de 42470 4
+4296,11 euras

le 135 septembre 2014, «fe com.
niene Jistuter AveC Cux pour sa-
voir d'oit ¢a vients. «fls sont allés
sur le compte. Javals trols mois od
jétais bas financidrement car il y
avait le crédit dela maison a payer,
ajoute Jean. «)'ai t§iéphont pour sa-
voir comblen ils avajent regu el
combien i restalt & payer. 13, jai
obtenu un décompte détaillé des
paiements regus-, poursuitl.

Misjanvier 2015, Uacheteur fait ap-
el Centie ewropden des consom-
mateurs (CEC) car il souhaite sortir
de cette situation. Julie Jasson, jurlste
au Centre, 2 éuit une lettre 312 so-
idte de cridit debut févrler. La der-
nltse saiste sur son salaire & cu licuen
mai Depuis cette date, le problame a

été reglé Le harcélement par cour
tler, pat téléphane et fes grassidsetds
ontaussi cessé

En évoquant son histolre, Jean dé-
conseille 3 quiconque -d'aller dans
une banque belge, ¢ me donne
des frissons  Cest mieux d'aller
dans une bandque lixembourgeoise
et d'économisers, dédare-t-il,

De son (té, Julle Jasson consellie,
dans le cas d'un achat de voltwe
chez un garaglste, de ~demander
une offre 3 sa banque habituelle et
peut-étre i une deuxidme banque,
voire 3 celle du garages, Ainsi, «on
peut comparer les conditions de
chacun et volr si Jo prét est intéres-
sant ou s'il est trés chers, dltelle
Chez un garaghste, on signe le
contrat dans le local, mais 11 n'est
pas toujours facile de savoir quelle
est la bamjue préteuse.

14 si an doit contacier Forganisme,
it faut tonjours le fxire par letue re
commandée, cowrricl ou fax <Ja-
mats de coup de fil-, prédise 1 ju-
siste, car il fant une preuve du
cantact par écril.

* Le prénam a été dhasgd pout pré
SCRVEF SON Anony Lt

MOHOMAT X MO OTOM

Quelles solutions?
11 est possible de déelarer sa situation de suraiietenient.

Dans ecas, on peut tercontrer unie) assistantie) secialter ou CESSION SUR SALAIRE

contacie un service de surendettement, la Ligue médico so I1'agit d'une opération volontaire consistant i donnes
cialeoulASBE nter-Actions. le droit 3 une banque créanciére de faire des prélévements

Un centre pour les litiges
transfrontaliers

& Centre européen des consommate s (CECGiE Limembourg,

Des termes a connaitre

instalié rue Kakhesbeiick 3 Lunembourg, fat putiedun ifsean En pratique, uge analyse financitre de b personne est efle- directement sur le salaire de 'emprunteur.
e 3 ns des cons ey .:ab!ul.uqsmn;ks . tude. Sedon Christi 1 Schumachier, chif dusertice d informa. ) CODEBITEUR
pays membres de FUnion européenne asi qui'en Norvige et enls tion et de consell en matiere de serendsttement 3 1 Ligue D

C'est une personne qui s'est engagée avec Femprunteur

3 rembourser be crédit. Chacun des codébiteurs s'engage
pout fa totalité de la dette. Le créancier peut s'adresser 3 fun
ous Pautre des débiteurs pour obtenir le paiement intégral de
ce qui lui est di. 1l lalsse ensuite aux débiteurs le soin devé-
gler entre eux la tépartition de ce que chatun deit.

TAEG {Taux annuel effectif global)

Ce taux permet de mesurer le coit total d'un arédit. W cormprend

lande Le centre a pour mission dinformer fes cos anmateuts sur

feuts droits et sur [3 politique européenine dans le domaine defa

censommation Léguipe de jurisies conseilie et assiste les consom
o |

. mdaticosodiale, «on regarde les dépenses et Jes rey enus. Oon
voit la grnité de L situation et on propose un moyen
raction.,

Si fe srendettcment w'est pas important ilsutiitd dalreun
coursierau cdancier afin de remddic 1 siteation Silsiia.
tion estgave, ~on disiute aved le crémicier o on négodes,
prduise Christian Sehumacher

Dansun cas phus extiéme, la pusenne surendettée peut de
mande ke sétablissement personniel, Lest a-dine [efiacement

mateurs dans fe rég delitig

tnaticn avec une entreprize située dans un autic pays del Union

enropéenne, en slande ou en Norége. Les | Uges pouvert concer-
e1, par exemiple los achats en igne les voyages. les sences firan

crers aut et encore bes télécommunications Uawde estgratuite

Centre eurcpéen dos consommatewrs €'F fee s dette. Seton T ministire de 12 Justive, 1o phase d tedu Ie taux dintérét nominal, tes frais de dossier, kes primes etassa-
24, sue Kalchesbriick rdtaldissenzent personnd e pent e diiend fequelotsque | fanees OVTE; ires. Il ne comprend pasles facuttati-
ves, comme celies concernant le décés ou ke chdmage

{e delitenr suretidettd se traun e dans une sitstion wrémaity
hlement compromise gul s catacterise fArTing - sl té de
et ut e,

L1852 Luxembourg
Téi:26 84634

vaww cxclxembourg du

Source : CEC, brochure wCrédit "facile”s?, 2003
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in: Luxemburger Wort Date: 18.09.2015

/ EU-Konsumentenschutz fiir Touristen

(K)Ein Grund zum Meckern

In 70 Prozent der Falle kann das Européische Verbraucherzentrum in Luxemburg schlichten
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m Fluggast eine Entschddigung bis zu 600 Euro zu, was viele Reisende nicht wissen. (ARCHIVFOTO: TESSY HANSEN)
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"~ VON DIANA HOFFMANN

Auch Urlauber haben Rechte, und
diese sollte man im Falle eines Rei-
semangels oder einer Nicht-Hin-
nehmbarkeit am Urlaubsort geltend
machen. Das Europdische Verbrau-
cherzentrum berit (iber die Mog-
lichkeiten und die Hohe einer Aus-
gleichszahlung, falls der Traumur-
laub nicht so war wie vom Veran-
stalter versprochen.

,Na, wie war es im Urlaub?*, ist €i-
ne hiufig gestellte Frage, beson-
ders im September. Meistens be-
lassen wir es
dabei, unseren
Freunden iiber
B Mingel am Ur-
i laubsort - un-

{| saubere Hotel-
zimmer, verlo-

o4 renes Gepick
e | und verspdtete
Fliige - zu be-

richten. Dabei
hat jeder die
Moglichkeit
sein Recht auf Entschadigung gel-
tend zu machen. Das Europiische
Verbraucherzentrum berét im Fal-
le eines Falles Kkostenlos und
unbiirokratisch, wann und wie
man seine Rechte geltend machen
kann.

Karin Baseﬁach

Minderung des Flugpreise

| Wir safien alle schon einmal am
| Flughafen und haben auf den Flie-
| ger gewartet, doch die wenigsten
| haben je auf Entschidigung fiir die
Verlingerung der Hin- oder Riick-
reise bestanden. Dabei wiren die
Fluggesellschaften eigentlich dazu
verpflichtet, die Fluggiste nach ei-
ner Verspitung hieritber zu in-
formieren. ,Ein Recht auf eine
Ausgleichszahlung zwischen 250
und 600 Euro steht dem Fluggast
zu, bei einer Verspatung am Ziel-
ort von mehr als drei Stunden, er-
Kklirt Karin Basenach, Direktorin
des Europidischen Verbraucher-

zentrums in Luxemburg. Die Ho-
he der Zahlung ist abhingig von
der zuriickgelegten Distanz. Na-
tiirlich gibt es Ausnahmen. Konn-
te der Flieger aufgrund eines trif-
tigen Grundes, wie zum Beispiel
eines Unwetters, nicht abheben, so
bleibt die Ausgleichszahlung aus.

Fine andere Unannehmlichkeit:
Die Flugtafel dreht von ,Delayed*
auf ,Cancelled”. Gibt es keinen
triftigen Grund fiir die Annullie-
rung eines Fluges kurz vor Abflug,
so hat man ein Recht auf eine Ent
schidigung. Die ist abhingig von
der Distanz, die bis zum Zielor
zuriickzulegen ist und man mus
bei der nichstmoglichen Gelegen
heit beférdert werden.

Das Kofferband setzt sich in Be-
wegung. Nach dem Flug freut man
sich, seinen Koffer zu erspihen
und sich auf den Weg in: Hotel zu
machen. Doch Fehlanzeige. Die
letzten Touris verschwinden hin-
ter der Zollkontrolle, das Gepack-

Date: 18.09.2015

band stoppt und der eigene Koffer
fehlt. Was nun?

,Zunichst soll man sich beim Ge-
pickschalter am Flughafen mel-
den, wo man ein Erstversorgungs-
paket erhilt®, rat Karin Basenach.
Das Versorgungspaket enthdlt u. a.
eine Zahnbiirste, Hygieneartikel
und ein T-Shirt. Ein Koffer gilt erst
nach 21 Stunden Verspitung als
verschwunden. Ist ein Koffer mehr
als zehn Stunden verschwunden,
kann man anfangen, sich neue
Kleider zu kaufen und auf cine
Entschidigung dafiir bestehen. Je
doch soll man verniinftig cinkau-
fen und sich Kleider besorgen, di
dem Umstand entsprechen. ,Ist
man im Strandurlaub, so kann man
nicht auf eine volle Entschidigung
fiir einen Anzug hoffen®, so die Ex-
pertin. Die Verhiltnismafigkeit
muss gewahrt werden,

alog sah's besser aus

Die Bilder im Katalog sahen ir-
gendwie anders aus. Paradiesi-
scher. Der Stand war weifs, das

grsepreisminaening achy; ITULLE ;._i.'.-,_l.e.‘ i 2
“aiseimingel valemidarong 1% 16 KUng
Abwelchende drtliche Lage 5-15 0 2. B. Strand
Doppelzimmer statt Einzelzimmer 20 -

Fehlender Meerblick 510 bei'Zusage
Fehlendes Balkon 5-10 bei Zusage
Fehiendes (eigenes) Bad/WC 10-25 wenn.gebucht
Fehlende (eigene) Dusche 10 wenn gebucht
Fehlende Klimaanlage 10-20 beiZusage
Schiden (Risse, Feuchtigkeit, Schimmel) 10-50 je nach Befall
Ungeziefer 10-50 -

Schlechte Reinigung 10-20

Fehlende (zugesagte) Kureinrichtung 20-40 je nach zugesagtem
(Termalbad, Massage,...) Angebot
Verdorbene Speisen 20-30 -
Selbstbedienung (statt Keliner) 10-15 bei Zusage
Verschmutzte Tische 5-10 =

Fehiende Klimaanlage im Speisesaal 5-10 bei Zusage
Fehiender oder verschmutzter Pool 10-20 bei Zusage
Unméglichkeit des Badens im Meer 10-20 je nach Prospekt
Verschmutzter Strand 10-20 beiZusage
Fehlende Strandliegen/Sonnenschirme 5-10 =

\m Reiserectit genutzt um Praisminderungen bei berechtigten Relsemangst efner Pauschalreise geftend zu machen.

_bogt L8PS0

Meer tiirkis, der Pool riesig und der
Meerblick war im Katalog nicht als
karge Betonwand angepriesen.

Die Mehrheit von moglichen
Reisemingeln wird in der ,Frank-
furter Tabelle“ geregelt (siehe un-
ten). Die hiufigsten Entschidi-
gungszahlungen werden laut Ka-
rin Basenach getitigt aufgrund ei-
ner Abweichung von der Art der
gebuchten Unterbringung.

Ist das Zimmer unsauber, die
Klimaanlage defekt oder trotz Bu-
chung kein Balkon vorhanden,
muss man dem Reiseveranstalter
die Méglichkeit geben, den Man-
gel zu beheben. Der erste An-

prechpartner ist immer noch die
Hotelverwaltung. ,Die Kunden
sollen die Mangel so gut wie mog-
lich dokumentieren. Sie sollen sie
fotografieren und nach Zeugen su-
chen®, so Karin Basenach. Nach der
Riickreise  sollen sie  dann
schnellstmoglich zum Reiseveran-
stalter gehen. Zeigt dieser kein In-
teresse daran, seinen Kunden zu
entschidigen, so soll man sich an
das Verbraucherzentrum wenden.

Fiir die meisten Probleme wird
eine Losung gefunden. Aber nichi
fiir alle. So rief ein Urlauber aus
Mallorca beim Europdischen Ver:
braucherzentrum an, und erzahlte
dass bei ihm eine Schlange im Gar-
ten sei, die eine Gefahr fiir seir
Kind sei. Da es sich in diesem Fal
um ,hohere Gewalt* handelt unc
nicht um Fahrléssigkeit des Ver
anstalters, erhielt der Mann keint
Riickerstattung.

Es kann also nicht bei jeder Un
annehmlichkeit geklagt werden
doch auch Urlauber haben Recht:
und diese kann man geltend ma
chen. Was aber bei jeder Forde
rung nach einer Ausgleichszah
lung zihlt, ist wohl der gesund:
Menschenverstand.

@ Ein Video von Karin Basenach zur
Thema europdische Verbrauchei
schutzrechte finden Sie au
www.wort.lu
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Menschen mit Behinderung

Silvio Sagramola und Vera Bintener
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Schéi Feierdeeg
und ,,Bon Fett"

Die erste Kerze am vergangenen
Wochenende war ein untriigli-
ches Zeichen fiir den Beginn der
Adventszeit. Fiir mich traditio-
nell der Auftakt fir familidre
Adventkaffees, vorweihnachtli-
che Treffen mit Freunden oder
Jahresabschlussfeiern im Kolle-
genkreis. In der Stadt sind die
Schaufenster festlich ge-
schmiickt, auf den Weihnachts
mirkten duftet es verlockend
und in den Supermarkten biegen
sich die Regale mit allerlei Fei-
ertags-Leckereien. Und tiberall
prangt in schwungvollen Worten
ein ,Schéi Feierdeeg”, ,Frohes
Fest" oder ,,Joyeux No&l" und
schon bald wiinscht man sich
einfach nur noch ,Bonnes Fé-
tes”. Bonnes Fétes? Einem
mehrsprachig gewchnten, aber
urspriinglich deutsch geschulten
Gehor klingt das wie ,Bon Fett”
und platzlich schiebt sich mir
beim Anblick der leckeren Aus-
lagen und beim Geruch der ver-
lockenden Diifte ein Bild von
unzédhligen Kalorien und unge-
liebten Fettpblsterchen vor mein
vorweihnachtliches Ideal. Schon
meldet sich das schlechte Ge-
wissen. Ich hére die innere
Mahnung, nicht zu sehr iiber die
Strenge zu schlagen. Zugleich
kann ich es kaum erwarten, die
vierte Kerze anzuziinden, womit
nicht nur das Ende des nahen
Festes markiert wird, sondern
gleichzeitig auch das Ende der
kulinarischen Verlockungen.
Dann beginnt die Zeit, die Ess-
Sunden der vergangenen Wo-
chen zu bereuen. Andreas

Tempo 30 an den Schulen
in Hesperingen.

e
In Mamer sind alle groBen Bau-
stellen abgeschlossen.
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Weihnachtsbeleuchtung in
Ettelbriick.
T

Infoversammiung 2um Asyl-
bewerherheim in Junglinster.
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Die Polizei kontrolliert heute
Morgen in Altwies (Route de Lu-
xembourg), Steinsel (Rue Basse),
Strassen (Rue du Carrefour) und
Warken (Rue de Welscheid), am
Nachmittag in Bereldingen (Rue
Charles Rausch) und Linger (Rue
de la Libération).

Wenn Zuhause standig Unbekannte anrufen

Plagegeist (am) Telefen

Telefonverkaufer, Betriiger, bizarre Umfragen: So wehrt man sich gegen stérende Anrufer

VON DIANE LECORSAIS

Lastige Verkaufer, dreiste Betrugs-
versuche, nervige Umfragen: Wenn
auf der Festnetznummer stindig
Fremde anrufen, mutiert das Haus-
telefon zum Plagegeist. Doch was
tun, wenn man sténdig belastigt
wird? Im besten Fall reicht eine
klare Ansage. Im schlimmsten Fall
muss man auf drastischere Mittel
zuriickgreifen: Nummern blockieren
und/oder eine Fangschaltung akti-
vieren lassen - und gegebenenfalls
Anzeige bei der Polizei erstatten.

Wenn am frithen Nachmittag das
Telefon klingelt, ahnt sie bereits,
was kommt. ,Bonjour Madame?
Vous avez été choisie pour dé-
couvrir notre nouveau magasin en
avant-premiére!, hallt es durch
den Horer. Mehrmals pro Woche
wird eine LW-Leserin von sol-
chen Anrufen gestort. Manchmal
meldet sich am anderen Ende der
Leitung auch jemand aus einem
wcabinet de voyance* zu Wort.
Oder aber eine Person, die sie zur
Teilnahme an einer fragwiirdigen
Umfrage diberreden mochte. Ab
und zu bleibt es am anderen Ende
auch komplett still.

Wer nicht auf diese Weise gestort
werden méchte, der solle klar und
deutlich sagen, dass er nicht mehr
angerufen werden will, rit Elisa-
beth Gieres, Juristin beim Euro-
piischen  Verbraucherzentrum
Luxemburg (EVZ). Gegebenen-
falls sei es auch ratsam, aufzule-
gen, oder aber die Polizei zu in-
formieren.

Regelmiifig wiirden sich beim
EVZ Verbraucher melden, weil
Telefonverkiufer bei ihnen Zu-
hause anrufen. Fille, in denen Biir-
ger tatsiichlich etwas auf diesem
Weg bestellt haben, seien ihr je-
doch nicht bekannt. Die Men-
schen wiirden vielmehr beim Ver-
braucherzentrum anrufen, um sich
iiber diese Praxis zu informieren.

Die Juristin rit Verbrauchern in
jedem Fall, vorsichtig bei Ange-
boten dieser Art zu sein - weil man
nie weifs, mit wem man es tat-
sdchlich zu tun hat. Bevor man sich
auf irgendetwas einldsst, sollte
man sich demnach unbedingt ein-
gehend informieren.
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Wichtig sei, dass ein Verkiufer die
am Telefon gelieferten Informati-
onen in jedem Fall auch schrift-
lich einreichen muss. Dem Kun-
den miisse eine richtige Rech-
nung, ein richtiger Vertrag zuge-
schickt werden - eine miindliche
Abmachung reiche da nicht aus.
So oder so: Bevor ein Unter-
nehmen einem Verbraucher etwas
tiber Telefon verkaufen kann, muss

=i

il

Wenn Fremde anrufen, ist Vorsicht geboten. Schlieflich weifl man nie, wen

man tatsdchlich am anderen Ende der Leitung hat.

Wie kann ich

Wer teleforusch belastigt wird, kann
Anzeige bei der Polizei erstatten.
Wird die Nummer auf dem Display an-
gezeigt. sollte man diese notieren. Zu-
dem ist es ratsam, nach einem Namen
zu fragen. Diese Informationen kann
man spater an die Polizei weiterleiten.

Es besteht die Maglichkeit, einzel-
ne Telefonnummern bei der Post
sperren zu lassen. Bis zu 50 Num-
mern kann man auf diese Weise blo-
ckieren lassen.
= Wird jemand haufig auf seiner Fest-
netznummer gestdrt, so rat das Post-
Unternehmen dem Kunden, den Dienst
ninterception d'appels malveil-
lants* aktivieren zu lassen. Dabei han-
delt es sich um das Prinzip der Fang-
schaltung. An dem betroffenen An-
schluss wird ein Fangparameter akti-
viert. Geht ein stérender oder boswilli-
ger Anruf ein, so muss der Kunde nach
der Annzhme des Anrufs z. B. eine Ta-
ste driicken, um den Fangzustand in die
Wege zu leiten. So werden die Verbin-
dungsdaten - Datum, Uhrzeit, Rufnum-
mer (oder die Herkunft des Anruls, die
Telefor llschaft, die Leitungsnum-
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he Nummern, n
nummern und Anrufe von anderen An
bietern registriert werden Anzumerken
gilt, dass geheime Nummerm nicht an
gezeigt werden. Techmisch sei es laut
der Post zwar mdglich, auch solche An
rufe zuriickzuverfolgen. Da dies jedoch
mit enem gewissen Aufwand verbun
den sey, werde dies nur gemacht, wenn
eine entsprechende Anwelsung vom
Untersuchungsnichter vorkegt Wichtig
ist zu erwdhnen, dass die Gespriche
bei einer Fangschaltung weder abge
hort noch aufgenommen werden Auf
fallige Nummern kann man in der Folge
aber sperren lassen, oder sie bei der Po
lizer melden

w Bei Telefonverkdufern Das Euro
paische Verbraucherzentrum Luxem
burg steht Burgern ber Fragen, Be
schwerden und Problemen in grenz
iberschreitenden Fallen - Telef
kdufer rufen oftmals aus dem Ausland
an - mit Rat und Tat zur Seite

= Wer belstigt wird und im Tele-
fonbuch aufgelistet ist, sollte sich
uberlegen, ob er seine Festnetznummer
nicht her lassen michte

mer), die angerufene Nummer und gaf.
die Gesprichsdauer gespeichert. Nach
einem Monat wird dem Kunden ein Be-
richt mit allen betroffenen Anrufen zu-
gestellt. Auf diese Weise kdnnen auch

» www.police.public.lu
www.post.lu
www.cecluxembourg.lu
www.bee-secure.lu

letzterer einverstanden sein. Der
Verkiufer muss klar machen, dass
der Anruf kommerzieller Natur ist
- und der Verbraucher muss wis
sen, auf was er sich einlisst.

Wer sich nun dazu hinreifien
lisst, einem Kauf zuzustimmen -
ohne dies wirklich zu wollen - der
sollte folgendes wissen: ,Solange
es keine schriftliche Vereinbarung
gibt, ist der Verbraucher an nichts
gebunden®, unterstreicht  Flisa-
beth Gieres

Und: ,Sobald einem etwas nicht
geheuer ist, sollte man sagen, dass
man nicht interessiert ist*, rit die
Juristin,

Manchmal stecken hinter bizarren
Anrufen auch kriminelle Absich-
ten, weiff Marc Ragnacci, Com-
missaire en chef beim ,Service
Prévention du Crime* der Polizei,
zu berichten. Eine Betrugsmasche,
die letztes Jahr mehrmals ange-
wandt worden sei - und die zu
mehreren Festnahmen gefihrt ha-
be - ist der sogenannte ,Enkel-
trick* via Telefon

Dabei gibt sich der Anrufer als
ein enger Verwandter des Ange-
rufenen aus und erkliirt, Probleme
zu haben und dringend Geld zu be-
ndtigen. Auffallend sei, dass meist
alleinstchende Frauen, die mit ih-
rem Vornamen im Telefonbuch
eingetragen sind, als Opfer aus-
gewihlt werden, erklirt Ragnacci

Auch die sogenannte ,Microsoft“-
Masche komme immer wieder zum
Einsatz. Bei diesem Trick rufen
angebliche Microsoft-Mitarbeiter
an und erkliren ihrem Opfer, zu-
meist auf Englisch, dass dessen
Computer von einem Trojaner be-
fallen sei. Sie fordern Geld, um das
angebliche Virus zu entfernen,
installieren dann aber ein Pro-
gramm auf dem Computer des Op-
fers, mittels welchem sie sich ver-
trauliche Daten - etwa Kreditkar-
ten-Informationen - beschaffen.

Was ebenfalls vorkomme, sei,
dass man am Telefon iiber einen
angeblichen Gewinn benachrich-
tigt wird, erklirt Ragnacci - wo-
bei der vermeintliche ,Glicks-
pilz* jedoch zunichst einmal dazu
aufgefordert wird, zu bezahlen ...

Generell gilt: Man weif nie, wer
auf der anderen Seite sitzt. Auf
keinen Fall soll man sich auf die
Forderungen eines Anrufers ein-
lassen, rit die Polizei. Name und
Telefonnummer  sollten notiert
werden, zuriickrufen sollte man
jedoch nicht.

Wird man regelrecht belistigt,
so sei es ratsam, eine Uberwa-
chung der Linie durch die Post zu
beantragen = (siehe Kasten).
Schlieflich kann man Anzeige bei
der Polizei erstatten.
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