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la rescousse des consommateurs

Le Centre européen des consommateurs (CEC) a organisé, hier, une séance de questions-réponses
avec ses juristes et un public avide de questions sur leurs récents achats.

Achat sur internet, garantie, opéra-
teur injoignable : le public pré

hier a la soirée organisée parje CEC
avait de nombreuses questions a po-
ser aux juristes présents,

De notre journaliste
Audrey.Somnard

éme si les services du CEC

sont de toute fagon gratuits
pour les consommateurs, I'organisme
donnait, hier, une conférence pour
mieux se faire connaitre. Le CEC in-
tervient au niveau des litiges deés lors
qu'ils concernent un achat effectué
dans un autre pays de I'UE (ains: que
la Norvege et I'lslande), ce qui peut

arriver trés souvent quand on réside
au Grand-Duché.

Clest le cas de cette dame qui a
acheté une centrale vapeur sur Ama-
zon. Quelques mois plus tard, I'objet
tombe en panne: «je me suis adres-
sée directement i la marque, qui
m'a rétorqué que la garantie ne
marchait pas en cas d'achat sur

afp™

Qu'ils achétent sur internet ou en boutique, les consommateurs doivent bien connaitre leurs droits.

Phioto¥

Amazon.» Un beau mensonge de la
part de la marque, car, vendu sur in-
ternet ou pas, la garantie d'achat de
deux ans sur ce type de produit s'ap-
plique, explique I'un des juristes du
CEC: Il faut toujours faire atten-
tion & qui vend I'objet sur Amazon,
car la plateforme n'est parfois que
l'intermédiaire. C'est utile quand,
justement, on souhaite renvoyer le
produit, car c'est vers le vendeur
qu'il faut se retourner, mais dans
tous les cas, la garantie des deux
ans s'applique.» 1l ajoute qu'il faut
rester prudent: «Mais il faut réflé.
chir a ne pas toujours commander
sur internet pour économiser quel-
ques euros. En achetant dans une
boutique physique prés de chez
vous, c'est parfois plus simple.»

«. Des problémes en cas
& d'achat transfrontalier

Cet autre consommateur témoi-
gne de son conflit avec 1'opérateur
Orange en France, tout simplement
impossible 3 joindre. Le CEC a, dans
ce cas-13, fait le nécessaire : «Certai-
nes compagnies font en sorte d'étre
trés difficiles, voire impossibles a
joindre, cela marche en général
mieux quand nous nous en char-
geons», explique une juriste.

Mais des problemes demeurent en
cas d'achat transfrontalier. C'est no-
tamment le cas pour des marques
qui ont des zones géographiques et
13, le Luxembourg se trouve souvent
dans le flou. Pourtant, une directive
européenne empéche la discrimina-
tion basée sur le lieu de résidence,
mais il existe des exceptions. Ce qui
rend le sujet «trés complexe», re-
connaissent les juristes. Le CEC est
d'ailleurs en train de réaliser une
€tude sur ce type de problemes et re-
cherche des témoignages.

Autre exemple évoqué par une
personne du public, I'achat d'un
modele d'exposition. Contraire-
ment a ce que l'on pourrait penser,
la méme garantie que pour les au-
tres produits s'applique. Pendant
les six premiers mois de la garantie
de deux ans, I'objet peut étre rap-
porté sans condition et le vendeur
doit le réparer, voire remplacer
I'objet si la réparation n'est pas pos-
sible. La France, la Pologne, le Por-
tugal et la Slovaqule ont étendu
cette période de 6 2 24 mois, soit
pendant toute la durée de la garan-
tie ol les consommateurs pourront
retourner un produit défectueux,
sans se justifier.

http://cecluxembourg.lu/

Pour les Européens

Reed

e Centre ,européen des
_I consommateurs Luxembourg
'(CEC Luxembourg) fait partie
d'un résearde 30, centres: euro-
péens:des .consommateurstdans
I'UnidnifeuropéenneXainsl quien
slslande:etieniNorvége?(European
‘Consumer;Centre:Network ~ECC-

Net).'Te CEC:Luxembourg'a™ete

‘créé en 1991:soustle;nom de «Eu-
roguichet». Depuis 2003, le CEC

Luxembourg fonctionne comme
«groupement d'intérét économi-
que» (GIE).

En outre, depuis le 17 janvier
2010, le CEC Luxembourg a été
nommé.comme point de contact
pour les consommateurs souhai-
tant recevoir des informations en
relation avec des services dont lis
voudraient profiter dans un autre
pays de I'Union européenne.
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in: Lessentiel

Vos droits en tant
- que consommateur
LUXEMBOURG - Quels sont

vos droits quand vous ache-

tez ou louez ailleurs en Eu-
rope? C'est la question a la-
quelle répondrala réunion
de mercredi, 212 h30,ala
Maison de I'Europe.

Date: 25.01.2016
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European shoppers left

Date 17/02//2016

waiting for online dispute tool"

The platform was
supposed to be a quick
way for consumers 1o
confront merchants, but
many have yet to use it

By JOANNA PLUCINSKA
and RYAN COLLINS

The FEuropean Commission once
hailed thelaunch of anew tool as an
“easy, fast and inexpensive way” for
online shoppers to settle disputes
with merchantsacross the 28-mem-
ber countries.

Almost three years later, a large
swath of European consumers are
still waiting for the quick fix and
mostdon’t evenknow itexists, __
“TAtleastfive countries missed the
February deadline tojoin the interna-
‘lonalnetwork tohelponline shoppers
'esolve problems out of court, accord-
ng to the Commission website.

“POLITICO surveyedall6fthe EU™

:ountries onthe status of the imple-
nentation, Some didn’t respond to
nultiple inquiries, but many painted
¢ picture of poor coordination and
:ommunication,

Irina Chiritoiu has been trying
or weeks to set up a help center
n Romania, but “the Ministry of
Sconomy won’t get back to me,” said
he directorof Romania’s European
>onsumer Center.

That partly explains why the
najority of centers have not yet re-
:eived a single complaint. What’s
nore, most consumers aren’t even
ware of the option,

“We still need at least six months
oayear”toseeifit will be useful to
-onsumers, a Commission spokes-
voman acknowledged. The Com-
nission will launch an advertising
ampaign this spring.

The directive, passed in mid-2013,
vas designed toboost consumer con-
idence and cross-border trade. An
nline platform was setup to connect
1l member countries and give con-
umers access to mediation services
o help settle disputes over anything
rom labor contractstolost packages.

The Commission, which is coor-
inating the program, said it's too
arly to disclose complaints. They
/ill meet with national representa-
ives Thursday for an update,

“When you approach the problem

ram the ton tn the hottom and von

tell the countries to do something,
things could take a while,” said Ra-
doslav Bonk, one of the founders of
Youstice, a Czech-Slovak company
thathelps consumers settle disputes
out of court.

One in three consumers in the
European Union had trouble with e-
commerce transactions last year, the
Commission said. Its 2015 consumer
scoreboard showed 60 percent of con-
sumners preferred to buy in their own
country to avoid the risks of shopping
abroad.

LVLR GEREAALIY (S HOT REALY
The EU spent €1.5 million creating
the tnnl. Rach countrv must nav to

Anemployee
at an Amazon
warehouse
inSwansea,
Wales.

MATT CARDY/
GETTY IMAGES

setupitsown agency and help inform
consumers how it works.

Many online shoppers simply give
up. Going to court is expensive, while
finding an alternative resolution can
be complicated and rub against the
cultural grain,

“It’s not something [people] are
used to,” said Roland Stulir, a policy
officer for German consumer group
VZBV.

The groundwork was already laid.

For the past decade, all EU coun-
tries have been part of a network
of European Consumer Centers.
These centers are supposed to be
the go-to place for consumers to get
advice about their rights. The direc-
tive was designed to give consumers
direct online access to arbitration
services.

Setting up an online system to re-
solve e-commerce disputes seemed
an easy and natural next step when
the Commission passed the directive.

The law required each country to
create a legal framework, and estab-
lish and advertise the centers. Easier
said than done in some places.

While Romania, France and Ger-
many have yet to set up shop, others
like Lithuaniaand Sweden are ready.

HorLe

Some question whether this platform
will actually help consumers and
whether it was worth the troubleand
expense,

“[The vast majority] of consum-
ers don’t actually have an ongoing
dispute, they don’t have a need for
the platform right now,” said Lars
Arendt, the director of the European
Consumer Center in Denmark.

The Commission’s directive set
a 90-day limit to resolve a dispute.
While most disputes can be settled
in less time, a lot of consumers get
frustrated and drop their complaint,
said Bonk from Youstice.

Another concern is how consum-
ers will ever know this service ex-
ists. Sellers must inform consumers
about their options somewhere on
their websites, but it's often in the
fine print, as in Amazon’s case, and
thereis no punishment if they don'’t.

Critics say the directive also lacks
teeth. Sellers don’t have to negotiate
with consumers who file a complaint.
And sellers, not consumers, get first
pick on the arbitrators handling the
cases,

Consumers, Bonk said, “are being
misled.”
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l Viednesday 1 June 2016 I

C C B PROTEGEZ-VOUS DES ATTA
B \ET DES LOGICIELS MALVEIL

BUSHESS TECALSOY RGO 61 EXEATY R e R WATCHGUARD APT BLOCKER
Home News Interviews Directory Jobs Events Training About {
News
Like 40 Linkedin 40 Googled 40
NEWSLETTER IT ONE
Les jouets connectés, pas sans risques M

Your Email Address

De nombreuses personnes s'étaient réunies ce 25 mai a la Maison de
'Europe, dans le cadre des Midis du consommateur européen, un événement
régulierement organise par le Centre Européens des Consommateurs (CEC)
en coopération avec la Representation de I'Union Europeenne au Luxembourg
et SECURITYMADEIN.LU.

Cette session offrait la possibilité de s'informer sui les risques liés aux jouets
connectés Le Dr. Matthieu Farcot, responsable des affaires juridiques, a, dans
un premier temps, présenté les grandes catégoties des jouets connectés,
allant des jouets pédagogiques par les jouets communicants aux jouets
virtuels. Le focus a ensuite été mis sur les risques Iiés & cette nouvelle
génération de jouets présents sur le marché: ces risques sont aussi bien
techniques que liés aux prestataires de service et aux tiers.

Sondage
Comme I'a expliqué Matthieu Farcot, « un jouet connecté est un ordinateur et il faut d'abord le considérer ainsi », avant -

d'ajouter que «Le piratage d'un jouet connecté peut.avoir de nombreuses conséquences plus ou moins graves |l est
tout & fait possible pour un cybercriminel de s'adresser directement a I'enfant a l'insu des parents »

Les droits des consommateurs européens ont également été évoqués, ainsi que plusieurs futures directives de I'Union
européenne et leurs impacts sur les citoyens.

Source :SECURITYMADEIN LU INVITE YOU TG TAKE PART
Y St
Ve LUXEMBOURG 20

O

G0 TO SURVEY

Agenda

v
IT Days

Sep T

III HealthCare Summit

Lu g Healthcare Sum

III Gala IT One

Dec

Chaque semaine, plus de 8 500 CiOs et professionnels de ICT suivent I'actualité des nouvelies technologies et de Ninngvatio
Luxembourg Articles précedents X
ABONNEZ-VOUS GRATUITEMENT Di: Ry D!f By Data avec Dirk Ebbighausen,
\'F Luxaerroup
Ditk Ebbighausen est le head of online sales a1l
digital iansformation au sein de LuxairGroup

Topics Vetr Ermnt Aardenes COMIBYNI
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Date 16/06//2016

Luxemburger Wort
Donnerstag, den 16. Juni 2016

Le commerce électronique restreint par le géoblocage

«Plaignez-vous!»

La directrice du centre européen des consommateurs n'a recu «quey vingt plaintes depuis janvier

PAR THIEP™Y LABRO
\
Présentées fin mai par la Commis-
sion européenne, les nouvelles ré-
gles du feu sur les achats sur in-
ternet sont loin de satisfaire les
consommateurs au Luxembourg.

«4 euros de livraison pour
une mallette de maquillage qui en
cofite 39, non!» Felicia abandonne
sa commande sur le sité internet
de Tintamare. Cette mére de fa-
mille italienne, qui vit au Luxem-
bourg depuis 1992, aurait accepté
de payer deux ou trois euros pour
que son colis soit livré de Paris &
Luxembourg. Pas plus.

Les mains se lévent, 4 la Mai-
son de 1'Europe. Des consomma-
teurs agacés racontent des mésa-
ventures semblables: une console
de jeux ne permet pas de jouer en
ligne depuis Lt urg; un jour-
nal italien est lisile partout... sauf
en Italie; un site internet n'accep-
te que les paiements par Paypal
pour ceux qui n'ont pas de carte
de crédit nationale; des cartes pour
regarder la TNT francaise sur
une box luxembourgeoise ne fonc-
tionnent pas, tout y passe.

«Depuis le début de l'année,
nous n'avons regu qu'une ving-
taine de plaintes», regrette la di-
rectrice du Centre européen des
consommateurs, Karin Basenach.
«Plaignez-vous!» Dans la salle,
pleine ala mi-journée, les tétes font
«oui». Car les nouvelles régles du
jeu présentées fin mai & Bruxelles
par la Commission européenne
laissent encore beaucoup de ques-
tions en suspens.

Seul un achat sur trois aboutit

Le paquet de lois, qui doit libérer
415 milliards d'euros en Europe,
s'attache & supprimer les blocages
dans les ventes transfrontaliéres,
4 diminuer les cofits des livraisons
et a rendre lisibles les droits et
obligations des consommateurs. Il
était urgent d'agir, note Stéphanie
Schmitz. Selon la lobbyiste de la
Fédération des industriels au
Luxembourg, seulement «37 % des
achats  transfrontaliers abou-
tissent». 15 % des Européens aché-

Trois textes européens seront finalisés d'ici 2017 pour que les jeux vidéos
puissent étre utilisés dans les mémes conditions en Europe...

tent en ligne dans un autre Etat
membre. Et un résident luxem-
bourgeois sur deux.

«Une entreprise litnanienne au-
ra l'obligation de vendre un pro-
duit au Luxembourg dans les
mémes conditions qu'en Litua-
nie», explique celle qui défend les
intéréts des industriels 4 Bruxelles.
«L'acheteur devra se débrouiller
pour qu'il récupére son colis». Les
tarifs de livraison peuvent étre
cing fois plus élevés en moyenne.
Dans un pays européen, la livrai-
son peut méme étre 22 fois plus
chére. «Le probléme, c'est que le
client se place sous la loi litua-
nienne qui protége le consomma-
teur et plus sous la loi luxem-
bourgeoise», tempéte un homme
au fond de la salle.

De nombreux sujets sont restés
a quai: la nouvelle directive

(PHOTO: AFP)

n'évoque pas les services aprés-
vente ni les cofits du retour a I'ex-
péditeur ou de la compensation si
le produit ne convient pas. Les
PME auront besoin d'un autre texte
pour éviter de devoir s'enregistrer
28 fois auprés des administrations
fiscales.

Amazon a 97 % en régle

Pire méme, les discussions ont été
tellement compliquées & Bruxelles
que la musique et la vidéo en li-
gne ne sont pas concernées par ce
texte. Pas plus que les livres, les
ebooks ou les jeux vidéos. La Com-
mission proposera um autre texte
sur les droits d'auteur avant la fin
de 'année pour compléter celle-ci.

Et elle avait présenté en dé-
cembre un troisiéme texte sur la
portabilité, qui doit encore passer
devant le Parlement européen et

le Conseil des ministres. «La por-
tabilité, c'est en quelque sorte
quand vous devenez propriétaire
de ce que vous achetez et que vous
pouvez en disposer, méme 2
1'étranger».

Souvent désignée comme le
mauvais éléve de ce commerce
sans frontiéres, Amazon, membre
de la Fédil, semble plut6t a l'aise.
«97 % de leurs produits vendus sur
leur plate-forme sont au méme prix
partout en Europe», avance Mme
Schmitz. Chaque mot compte dars
ce sujet qui n'est pas nouveau. Il y
a plus de dix ans, le centre euro-
péen des consommateurs publiait
un guide pour aider les acheteurs
luxembourgeois d'automobile a
aller ailleurs et économiser jus-
qu'a 25% du prix d'une voiture.
Avjourd'hui, il a toujours envie
d'entendre les consommateurs se
plaindre. Signe de son importance
jamais démentie.

Netflix aux deux visages

Luxembourg. Les amateurs des films
de Disney, Marvel et LucasFilm ap-
précieront. Les abonnés de Netflix
pourront voir Captain America, Civil
War, le Livre de la Jungle ou les su-
perproductions hollywoodlennes dés
septembre. L'accord - aurait cofité
quelque 350 millions de dollars par
an pour distancer AmazonPrime... aux
Etats-Unis. Car le site de diffusion en
ligne joue au chat et 3 la souris avec
les autorités européennes depuis fe
début de l'année. Les droits des films
sont «territorialisés», payés:-par Net-
flix en fonction de l'endroit ol ils sont
regardés. Faute de marché, [Améri-
cain ne diffuse pas tout partout. Au
Luxembourg, globalement .intégré au
Benelux, les amateurs des derniéres
séries 3 la mode n'hésitent pas a uti-
liser un VPN pour profiter .de leur
abonnement comme s'ils étaient aux
Etats-Unis. Le 14 janvier, le directeur
de l'architecture, David Fullagar, a an-
noncé que Netflix ferait [a chasse aux
VPN pendant que son p.-d.g. affirmait
gue du moment que ces petits génies
étaient abonnés, il n'y voyait pas un
probléme dramatique 3 ce qu'ils
trichent avec la régle.. (T.L)
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~sSGéoblocage:
%(legnez-vous!»
= Juxembourg. Trop de consomma-
Ateurs résidant au Luxembourg
§ rencontrent des difficultés en
5  achetant sur Internet. «Plaignez-
~  vousl», a souhaité la directrice du
§ Centre européen des consomma-
~ . teurs hier au «Midi de I'Europe.
RES La nouvelle réglementation est
i \1 encore trés imparfaite. Méme
la Fédil pointe ce qui manque
aux PME luxembourgeoises pour
en tirer profit. (T. L.)
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t
4 CEC warnt vor Online-
Routenplanern

Luxemburg. Wer zuletzt auf einen
Online-Routenplaner wie
www.maps-routenplaner.info,
www.maps-routenplaner.net oder
www.maps-navi.info zuriickge-
griffen hat, wird sich wohl iiber
eine E-Mail mit einer Zahtungs-
aufforderung iiber 500 Euro sowie
Drohungen mit Inkassobiiro und
Strafverfolgungsbehérden ge-
wundert haben. Um diese Planer
nutzen zu kdnnen, mussten sich
Verhraucher mit ihrer E-Mail-
Adresse registrieren. Wie das eu-
ropdische Verbraucherzentrum
Luxemburg (CEC) mitteilt, reiche
dies jedoch nicht aus, um einen
kostenpflichtigen Vertrag abzu-
schiiefen. Es sei nimlich nicht
klar ersichtlich, dass es zu einem
solchen komme. Konsumenten
sofien der Zahlungsaufforderung
nicht nachkommen, sondern sich
an das CEC wenden (Tel.

26 84 64-1, Fax 26 84 57 61, E-Mait:
info@cecluxembourg lu). (SH)
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Aviapartner vorerst
nicht am Findel aktiv

Luxemburg. Der Handling-Agent
Aviapartper findet nicht genug
Kunden um auf dem Findel titig
zu werden. Der Konkurrent Lu-
xair hat den Fluggesellschaften
bessere Konditionen angeboten.
Dies sagte der Lux-Airport-Di-
rektor Johann Vanneste in einem
Interview mit dem Radiosender
100,7. Dies schliefe aber nicht
aus, dass Aviapartner in Zukunft
sein Geschift in Luxemburg auf-
nehmen wird. Die Lizenz die das
Unternehmen hierfiir hat, ist sie-
ben }jahre lang giiltig. Im Friihjaht
hatte die belgische Firma den Zu-
schlag erhalten. spo

ArcelorMittal va payer
une amende

tuxembourg. La branche sud-afri-
caine du géant de la métallurgie
ArcelorMittal (AMSA) va payer
une amende de 100 millions d'eu-

So erhalten Sie ihr Geld zuriick

VON NADIA DI PILLO

Die Sommerferien nihern sich lang-
sam ihrem Ende 2u. Doch nicht jeder
Urlauber kommt ausgeruht und zu-
frieden zuriick. Wenn sich ein Flug
stark verspétet hat oder gar gestri-
chen wurde, Ist der Arger graB.
Welche Rechte haben Passagiere

in solchen Fallen?

«Wean die Reisezeit vorbei ist,
nehmen wir die ersten Beschwer-
den entgegen", beobachtet Alexis
Tridemy, Jurist beim Europdi-
schen Verbraucherzentrum Lu-
xemburg (EVZ Luxemburg), das
fiir viele Fluggiste die erste An-
laufstelle ist, wenn sie unzufrie-
den sind. ,Viele enttiuschte Ver-
braucher werden sich nach ihrer
Reise bewusst, dass sie bestimmte
Rechte haben und eine finanzielle
Entschidigung verlangen konnen.

ros aprés que la compagnie a ad-
mis avoir été impliquée dans une
entente sur les prix de l'acier, a
annoncé lundi la commission de
la concurrence en Afrique du Sud.
Celle-ci avait ouvert une enquéte
en 2008 contre les producteurs
d'acier du pays en raison des prix
du métal jugés trop hauts. Elle
avait découvert que les principaux
producteurs, dont AMSA,
s'étaient entendus sur la fixation
des prix et avait constitué de fait
un cartel en contrdlant le marché,
La branche d'ArcelorMittal paiera
cette amende sur cing ans, A rai-
son de 300 millions de rands (20
millions d'euros) par an. AFP

Viele ICT-Experten
in Luxemburg

Paris. Spezialisten in den Infor-
mations- und Kommunikations-
technologien (ICT) machen in
Luxemburg rund fiinf Prozent der
erwerbstitigen Bevdlkerung aus.
Das geht aus einer Tabelle hervor,
die die OECD am Montag auf ih-
rem Twitter-Account verdffent-
licht hat. Die Informationen be-
ruhen auf einem Bericht aus dem
Jahr 2015, zur digitalen Wirtschaft.
Demnach stieg der Anteil der
ICT-Experten zwischen 201 und
2014 von etwas unter vier, auf
finf Prozent an. Nur in Schweden
und Finnland ist der Anteil hdher.
Bei Letzteren lag er 2014 bei sechs
Prozent. Dem Bericht zufolge be-
trigt die Quote der ICT-Fach-
krifte mittlerweile in fast allen
OECD-Mitgliedsstaaten mehr als
drei Prozent. Die Schlusslichter
bilden Griechenland und die Tiir-
kei, beide mit Werten von unter
zwei Prozent. spo

Die Anfragen der Verbraucher
nehmen wir entgegen. Je nach Si-
tuation kommen die Fluggesell-
schaften ihrer Zahlungspflicht
nach. Weigert sich die Airline zu
zahlen, kdnnen wir zwischen Pas-
sagier und Fluggesellschaft ver-
mitteln und sicherstellen, dass sich
das entsprechende Unternehmen
an die EU-Verordnung hilt, er-
kiirt der Jurist.

Denn gerade im Flugbereich gibt
es eine - eindeutige europdische
Regelung: Passagierc haben ab ei-
ner Verspitung von drei Stunden
einen Anspruch auf eine finanzi-
elle Entschidigung. Doch viele
Airlines sind nicht immer entge-
genkommend, wenn Kunden aul
eine Entschidigung bestehen.

«Generell gibt es bei Billigair-
lines mehr Verzdgerungen als bei
anderen Fluggesellschaften. Der
Umgang ist nicht immer einfach.
Bei den klassischen Airlines
braucht man sich diesbeziiglich
keine grofle Sorgen zu machen, in
Luxemburg wie anderswo auch.
Beider Luxair verliuft der Weg zur
Entschidigung in der Regel prob-
lemlos, sagt Alexis Tridemy.

Entschidigungen bis zu 600 Euro
sind maglich

Tiglich gibt es weltweit etwa 650
Flugverspitungen, laut dem Flug-
gastrechte-Portal ,EU Claim", der
betroffene Reisende unterstiitzt.
Ist ein Flugzeug verspitet oder
ausgefallen, konnen Passagiere ei-
nen finanziellen Ausgleich von bis
zu 600 Euro erhalten. Das sieht die
EU-Verordnung {iber Fluggast-
rechte vor. Die Airline muss dem
Kunden bej dreistiindiger Verspi-
tung oder bei Annullierung des
Fluges je nach Flugstrecke 250 Eu-

Bei Verspétungen und Flugausféllen muss die Airline zahlen

Flugpassagiere haben ab einer Verspdtung von drei Stunden einen Anspruch auf eine finanzielle Entschddi-

gung.

ro (bei Distanzen bis zu 1500 Ki-
lometern), 400 Euro (iiber 1500
Kilometer innerhalb der EU und
zwischen 1500 und 3 500 Kilome-
ter bei allen anderen Fliigen) oder
600 Euro (in allen anderen Fillen)
als Schadenersatz zahler. Laut EU-
Recht muss die ,Fluggesellschaft
den Kunden iiber seine Rechte und
iiber den Grund der Nichtbeft:-
derung sowie iiber Ausfille oder
erhebliche Verspitungen infor-
mieren*.

Der Anspruch auf Entschidi-
gung bestebt ,bei allen verspite-
ten oder ausgefallenen Fliigen, die
in der EU starten und landen”. Fiir
die in den EU-Staaten landenden
Fliige gilt, dass die Airline ihren
Sitz in der EU haben muss.

Das Recht auf eine Riickzah-
lung entfillt allerdings, wenn ,au-
fiergewdhnliche Umstinde" zu ei-
nem Flugausfall fithren, etwa
schlechtes Wetter oder Streik. Bei
einer Annullierung oder Nichtbe-
forderung muss die Airline den-
noch ,eine alternative Befrde-
rung anbieten* oder .die Kosten

fiir das Flugticket erstatten".

Wie mache ich
meine Rechte geltend?

Der Verbraucher muss sethst ak-
tiv werden, um seine Rechte gel-
tend zu machen. ,Als Erstes sollte
man sich direkt an die entspre-
chende Fluggesellschaft wenden

und ein Online-Formular auf der
Webseite europa.eu ausfiillen. Das
Beschwerdeformular enthilt die
bendtigten Informationen und
kann somit schnell bearbeitet wer-
den. Wenn der Kunde von der
Fluggesellschaft innerhalb von
sechs Wochen keine Antwort be-
komumt, kann er sich jederzeit an
uns wenden. Zusammen priifen
wir dann, ob ihm rechtlich gese-
hen ein Anspruch auf eine Ent-
schidigung zusteht", sagt Alexis
Tridemy.

Private Dienstleister stehen
2ur Verfligung
Auch immer mehr private Dienst-
leister wie beispielswei

(FOTO: PIERRE MATGE)

Luxemburg unternehmen. ,Letzt-
lich fihren wir die gleiche Arbeit
aus, Dariiber hinaus gibt es ja oh-
nehin nur eine evropiische Rege-
lung in Sachen Fluggastrechte*.

Welche Rechte haben Passagiere
bei Zugverspitungen?

Nur wenige Beschwerden wegen
Verspitungen oder Annullierun-
gen betreffen Bahnkunden. Aber
auch hier sieht die europdische
Regelung eine finanzielle Entschi-
digung vor. So gibt es zum Bei-
spiel einen Ausgleich von 25 Pro-
zent des Fahrpreises fiir die ein-
fache Fahrt, wenn der Zug 60 Mi-
nuten und mehr Verspitung am
Bahahof hat. Ab 120 Mi wer-

D ise ,EU
Claim* oder ,Flighright* stehen
betroffenen Passagieren zur Ver-
figung, um ihr Geld zuriickzufor-
dern. ,Sie machen diese Arbeit al-
lerdings gegen Zahlung einer Pro-
vision", erklirt Alexis Trimedy.
Fir Verbraucherschiitzer sind
diese Anbieter durchaus eine Al-
ternative, ,Man sollte sich aber im
Vorfeld tiber ihre genaue Mission
informieren. Schalten sie einen
Anwalt ein? Welcbe anfallenden
Kosten iibernehmen sie und wel-
che hat der Kunde zu tragen?”
Aber die Mehrzahl dieser so-
genannten Fluggasthelfer* ma-
chen zunichst auch nichts ande-
res als das, was die Juristen des Eu-
ropdischen Verbraucherzentrums

den 50 Prozent zuriickgegeben.

Der Kunde hat ,Anspruch auf
eine vollstindige oder teilweise
Erstattung des Fahrpreises bei
Zugausfall oder voraussichtlicher
Verspitung von mehr als 60 Mi-
nuten, wean er darauf verzichtet
seine Fahrt anzutreten oder fort-
zusetzen", kann man ebenfalls auf
der Internetseite der CFL lesen. Bei
der nationalen Eisenbahngesell-
schaft kamen 2015 peun Prozent
aller Ziige nicht piinktlich an.

Wie Flug- oder Zuggiste miis-
sen auch Fernbuspassagiere nicht
jede Verspitung dulden. Ein Recht
auf Entschidigung gibt es jedoch
erst ab einer Wegstrecke von 250
Kilometern.
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