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Zu schon, um wanr zu sein ;.. L

Mit falschen Immobilienanzeigen knopfen Betriiger Wohnungssuchenden das Geld ab M@ R—r’
\

VON DIANE LECORSAIS

antastische Wohnung, eine
.age, und noch dazu ein
ippchenpreis! Gerade hierzu-
sollten da doch sofort die
iglocken lduten. Doch nicht je-
t iiber die Lage am hiesigen
ungsmarkt informiert. Ein ge-
ines Fressen fiir Betriiger.

peser ist ein hiibsches Zim-
zu vermieten - mit Seeblick.
seeblick? Nun, ein solcher ist
ifalls auf dem Foto zu erken-
das zu der Anzeige gehort.
it merkwiirdig? Ist es auch.
zdem wird eine solche Un-
mft derzeit von einer Immo-
nagentur im Internet angebo-
Allerdings ist im Hintergrund
Bildes zu lesen ,Photo non
ractuelle® - es handelt sich al-
ffenbar um ein Illustrations-
Was wiederum erklirt, wieso
u dasselbe Zimmer auch in
s und in Hollerich angeboten
. Dieses Beispiel verdeutlicht:
Fotos sollte man sich bei
mungsanzeigen  keinesfalls
assen - und sich immer selbst
Bild von der Immobilie ma-
1
[anchmal existieren im Inter-
angebotene Wohnungen nim-
fiberhaupt nicht - oder eben
it so, wie sie beschrieben wer-
, Oder die Person, die die An-
le schaltet, ist {iberhaupt nicht
Besitzer. Vielleicht steht die
nobilie in Wirklichkeit auch in
ir ganz anderen Stadt als ver-
kt - oder sogar in einem an-
en Land. Das steht dann aber
irlich nicht in der Anzeige.
she Inserate dienen lediglich
u, Wohnungssuchenden das
d aus der Tasche zu ziehen. Ei-
Betrugsmasche, vor der die
1ion luxembourgeoise des con-
amateurs* (ULC) in ihrer neu-
Ausgabe von ,de Konsument*
nt.

Angeblicher Besitzer nicht da

ical Koehnen von der ULC er-
rt: Ein angeblicher Wohnungs-
entiimer bietet eine Immobilie
: Miete im Internet an - in der
zel zu einem besonders giinsti-
1 Preis. Der Interessent nimmt
schlieRend Kontakt zu ihm auf,
ist via E-Mail, und bittet um ei-
Besichtigung. Doch dann er-
1t der angebliche Besitzer, dass
; nicht moglich ist - etwa, weil
sich gerade im Ausland befin-
n wiirde. Stattdessen sendet er
m Interessenten weitere Infor-
itionen oder Fotos iiber das Ob-
it zu - um ihn bei der Stange zu
lten, so Koehnen.
Es folgt die Aufforderung, eine
pnatsmiete im Voraus zu iiber-
sisen. um die Wohnung zu re-

Wer im Internet auf ein aufergewdhnlich tolles Angebot stdft, sollte sicherstellen, dass er es nicht mit Betrii-

\

gern zu tun hat. Mitunter werden ndmlich Wohnungen angeboten, die es iiberhaupt nicht gibt, die in einer ganz

anderen Stadt stehen als angegeben oder die dem Verfasser der Anzeige gar nicht gehoren.

Ahnliche Betrugsmaschen werden
iibrigens auch beim An- und Ver-
kauf von Fahrzeugen iibers Inter-
net angewandt.

Wann man skeptisch werden solite

Auch dem europiischen Verbrau-
cherschutzzentrum in Luxemburg
(ECC) ist die Masche bekannt,
wenngleich es bislang nur mit we-
nigen Fillen befasst wurde. In 2016
wurden beim ECC drei Betrugs-
fille dieser Art verzeichnmet, im
Jahr davor nur einer. Wie Jean-
Loup Stradella, Jurist beim ECC,
erklirt, soll man immer dann, wenn
eine Wohnung zu einem Spott-
preis angeboten wird, oder wenn
der vermeintliche Eigentiimer es
zu eilig hat, das Objekt zu ver-
mieten, skeptisch werden. .

Auch wer im Ausland wohnt
und eine Wohnung in Luxemburg
anmieten mdchte, miisse sich vor
Ort begeben und die Riumlich-
keiten besichtigen. Gleiches gelte
fiir Luxemburger, die eine Miet-
wohnung im Ausland suchen - al-

so zum Beispiel Studenten. Das
Man sollte

’ niemals

etwas im Voraus
bezahlen — und eine

Anmieten einer Wohnung kom-
plett iibers Internet abwickeln
sollte man nicht, warnt der Jurist.
Und niemals im Vorfeld etwas be-
zahlen.

Dem pflichtet Pascal Koehnen
von der ULC bei. Zudem unter-
streicht er, dass man immer prii-
fen miisse, mit wem man es iiber-
haupt zu tun hat. Handelt es sich
um eine Privatperson? Oder um ei-
ne Agentur? Wenn letzteres der
Fall ist, dann sollte man sich {iber
diese erkundigen und sich mit ihr
in Verbindung setzen - und prii-
fen, ob die Mitarbeiter iiberhaupt
Kenntnis von dem besagten An-
gebot haben.

Polizei: Studenten gefdhrdet
Die Polizei wird ihrerseits im
Schnitt einmal pro Woche mit ei-
nem Fall von einer betriigeri-
schen Immobilienanzeige kon-
frontiert. Erst vor kurzem wurden
die Beamten auf eine vermeintli-
che Mietwohnung in Luxemburg
aufmerksam gemacht - die sich,
wie eine Internetrecherche ergab,
in Wirklichkeit in Paris befindet.
Wie Polizeisprecher Serge Arendt
berichtet, wiirden sich oftmals
Personen melden, die zwar noch
nicht Opfer eines Betrugs gewor-
den sind, denen aber bei ihrer Su-
che nach einer Wohnung eine
verdichtige Anzeige aufgefallen
ist. :

(FOTO: GUY WOLFF)

kommen - und fiir die es demnach
nicht immer méglich ist, eine Im-
mobilie zu besichtigen, erkldrt
Arendt.

Fiir die Polizei stellt es sich der-
weil als duferst schwierig dar, ge-
gen die Betriiger vorzugehen: ,Sie
handeln meist vom Ausland aus
und sind sehr schwer zu finden.“
Hinzu komme, dass eine Straftat
dieser Art sehr schwer nachzu-

Die Urheber
handeln
meist vom Ausland
aus und sind sehr
schwer zu finden.“
Serge Arendt, Polizei

weisen sei. Da die Menschen, die
auf falsche Annoncen fir Woh-
nungen in Luxemburg hereinfal-
len, zudem meist nicht im Grof-
herzogtum leben, miissen sie in ih-
rem Heimatland bei der Polizei
vorstellig werden und Anzeige er-
statten - und nicht hierzulande.
Wohnungssuchende, die hier im
Land leben, seien laut Arendt we-
niger anfillig fiir solche Betrugs-
fille - dies, da sie die Immobilien,
fiir die sie sich interessieren, stets
besichtigen.

Generell gilt: Unglaubliche Qn-
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| Litige de consommation
LUXEMBOURG Le Service national
du médiateur de la consomma-
tion et fa résolution de litiges
transfrontaliers sont des sujets
abordés demain,de12h 30 3

13 h 30, ala Maison de I'Europe.

Date 24/01/2017
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GREVE DOS CONTROLADORES AEREOS
FRANCESES: COMPANHIAS ISENTAS DE
INDEMNIZACOES (C/AUDIO)

MAR 9, 2017 | DESTAQUE, LER, LUXEMBURGO, NOTICIAS

A greve dos controladores aéreos franceses, que termina amanhd, tem afetado as rotas que recorrem ao
espaco aéreo no oeste e sul de Franga. Varias ligages com o Luxemburgo - incluindo viagens entre o Findel
e Portugal - sofreram mesmo atrasos consideraveis.

Contactado pela Radio Latina, Jean-Loup Stradella, do Centro Europeu dos Consumidores, lembrou os
direitos dos passageiros no caso desta greve.

Se a paralisacdo nada tiver a ver com a transportadora - ou seja ndo envolver 0s seus pilotos ou pessoal de
bordo, por exemplo -, a lei ndo obriga a compensagdes suplementares. Por isso, no caso da greve dos
controladores aéreos, as companhias ndo tém de indemnizar os passageiros, mas estdo obrigadas a garantir
que cheguem ao seu destino.

00:00



Em caso de atraso ou cancelamento, que obrigue o passageiro a esperar no aeroporto durante um ou mais
dias, a companhia deve prestar assisténcia aos passageiros, arcando com as despesas relacionadas com
alojamento e alimentacdo.

00:00
Explica¢des de Jean-Loup Stradella, do Centro Europeu dos Consumidores, no Luxemburgo. O organismo
pode ser contactado através do nimero de telefone +352 26 84 64 1.

O protesto dos controladores aéreos franceses foi convocado pelo sindicato dos controladores que acusa a
administragdo de ndo cumprir um acordo firmado no ano passado.

Redagdo Latina

f Facebook G+ Google+ ¥ Twitter
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/ MARDI 14 MARS 2017 / LESSENTIELLU

Le CEC en temps réel
LUXEMBOURG Demain, pour la
Journée des droits des consom-
mateurs, le Centre européen des
consommateurs (CEC) Luxem-
bourg publiera sur Twitter et Fa-
cebook sa journée type.
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# Laconsoen questions
LUXEMBOURG Les juristes du Cen-
tre européen des consomma-
teurs (CEC) répondent aux ques-
tions du public aujourd’hui, de
12h30213h30 343 Maison de
I'Europe, située au7, rue du Mar-
ché-aux-Herbes, dansilecentre |
de Luxembourg-Vi e.

el
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européen” XX
LUXEMBURG Was bewegt dieluxem-
burgischen Verbraucher? Was sind ; \
ihre Probleme beim Reisen und \

beim Einkaufen in der EU offline
oder online? Am heutigen Mitt-
woch (29. Miirz) von 12.30 bis
13.30 organisiert das ,,CEC Luxem-
bourg® (,Centre Européen des
Consommateurs®) eine Fragestun-
de fiir Verbraucher. Rede und Ant-
wort stehen die Juristen des ,,CEC
Luxembourg®, Partner dieses ,Mi-
di du consommateur européen”
sind die Vertretung der Européi-
schen Kommission sowie das In-
formationsbiiro des Europiischen

Parlaments. LJ _
Wedl oo W
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DOSSIER

«Vendu en
I'état» : attention!

Contrairement 2 une idée re-
gue, la clause «vendu en l'état»,
que certains professionnels ap-
posent sur la carte grise au mo-
ment de la vente, ne suffit pas a
exclure la garantie des vices ca-
chés, nous explique Me Saliha
Dekhar. <Méme si cette clause
est au contrat et que le client la
signe, elle n'est pas opposable
au client, car elle est abusive.
Le professionnel ne pourra ja-
mais se défaire de sa responsa-
bilité en mentionnant une
telle clause. Il est toujours pré-
sumé connaitre la préexistence
du vice caché.»

Par contre, en cas de vente d'un
véhicule entre particuliers, c'est
plus problématique, concede-
t-elle: «Autrefois, les juges
étaient assez laxistes, disant que
vu qu'il s'agit d'une vente entre
amateurs, il serait injuste de de-
mander au vendeur amateur
d'étre au courant des vices ca-
chés. Mais maintenant, les ju-
ges sont moins tolérants, du
moins dans la jurisprudence
francaise. Au Luxembourg, on
voit rarement ce genre de clause
entre particuliers, moi, en tout
cas, je nel'ai jamais vu.»

<—nmm ﬁ>h—l— mm mardi 11 avril 2017 O—rmOﬁQmmﬁ
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Face a une panne anormale, toutes les marques ne se valent pas, certaines offrant des gestes commerciaux selon des barémes connus d'elles seules.
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Automobile : le tabou des vices cachés

Si votre voiture vous fait le coup de la panne, méfiez-vous des vices cachés. Sachez qu'il existe, en plus
de la garantie constructeur, deux autres garanties méconnues... qui peuvent vous faire économiser gros!
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Online-Urlaubsbuchungen

Es ist nicht alles Gold ...

Bei online-Buchungen steckt der Teufel oft im Detail.
dpa-tmn
7]

Ver6ffentlicht am Donnerstag, 18. Mai 2017 um 07:22

(C/TJ) - Mehr und mehr Verbraucher buchen ihre Ferien im Internet. Ein Klick und ab
gehts in die Ferien. Dennoch stellt sich ein tolles Angebot am Ende nicht immer als
solches heraus.

Das Netzwerk der Europdischen Verbraucherzentren (ECC-Net) will mit seiner Studie
zum “online booking” die Verbraucher sensibilisieren im Hinblick auf mégliche
Preiserhéhungen wihrend des Buchungsvorganges und hat u.a. Tipps ausgearbeitet, die,
werden sie beherzigt, den Verbrauchern helfen, nicht in die Falle zu treten. Die
Projektleutung beim Ausarbeiten der Ratschlige lag beim Centre Européen des
Consommateurs (CEC) in Luxemburg.

Weshalb unter Luxemburger Federfiihrung?

"Wir sind stdndig auf der Suche nach interessanten Projekten und weil zahlreiche
Kundenbeschwerden bei uns eingegangen sind, haben wir beschlossen, uns der Sache
anzunehmen", so Karin Basenach, die Direktorin des CEC Luxemburg . Das ECC-net sei
sofort begeistert gewesen und auch die EU-Kommission habe die Wichtigkeit erkannt und
das Projekt unterstiitzt. 2016 nahm man die Anbieter ins Visier. Teilweise mit "Mystery-



Shopping", vorgetduschten Kéufen also, versuchte man den Tricks auf die Schliche zu
kommen und Ratschlége fiir die Verbraucher auszuarbeiten.

Preisunterschiede zwischen dem anfiinglich beim Buchungsvorgang angezeigten Preis
und dem letztendlich zu bezahlenden Preis bestehen nicht selten. Besonders héufig
treten sie bei Reservierungen von Fliigen auf. In der Mehrheit der Fille bezieht sich die
Preiserhohung auf drei Schwerpunkte:

 Bearbeitungsgebiihren
 Kreditkartengebiihren
» Kosten fiir den check-in

Zehn Tipps fiir Vebraucher:

Ausgewiesene Preise miissen alle Kosten enthalten

Uberpriifen Sie, ob gesonderte Dienstleistungen im Preis eingeschlossen sind
Nehmen Sie sich Zeit zum online-Buchen

Vergewissern Sie sich, dass die Funktion”flexible Daten” nicht voreingestellt ist
Versicherungen? Vergewissern Sie sich, was genau abgedeckt ist

Bereits voreingestellte Optionen sind in der EU rechtlich nicht erlaubt
Kreditkartengebiihren konnen méglicherweise hinzukommen

Machen Sie Screenshots von Ihrer online-Buchung -

Uberpriifen Sie aufmerksam alle Angaben, die Sie selbst eingegeben haben
Checken Sie Ihre e-mails.

COXNAN A BN =
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Doch auch fiir Unternehmen hat man Ratschlige

Machen Sie es besser : erfiillen Sie eine Vorbildfunktion

Zeigen Sie Preise transparent und versténdlich an

Sorgen Sie fiir einen schnellen und effektiven Kundendienst

Nutzen Sie ein vertrauenswiirdiges Giitesiegel

Tragen Sie dazu bei, dass zufriedene Kunden ihre positiven Erfahrungen mit Ihrem
Unternehmen mit anderen Verbrauchern teilen.

il

Dass die Ratschldge an die online-Anbieter sich moglicherweise wie "fromme Wiinsche"
lesen, hat zweierlei Erkldrungen, so Karin Basenach: "Wir sind einerseits fiir die
Verbraucher da und versuchen vorrangig diesen, niitzliche Ratschldge mit auf den Weg zu
geben. Andererseits wissen die meisten Unternehmer ohnehin, wie sie korrekt arbeiten.
Wenn Kosten verschliisselt oder gar nicht angegeben werden, beruht dies nicht auf
Unwissenheit, sondern sehr oft auf Kalkiil."

EU-Kommission auch aktiv

Parallel zur ECC-Net-Studie hat die EU-Kommission nicht weniger als 352 Webseiten in
dieser Hinsicht analysiert und Anregungen gegeben. Was sich verbessert hat, soll im Juni
der Offentlichkeit vorgestellt werden.

Das Europiische Verbraucherzentrum Luxemburg (http://cecluxembourg.lu/) ist Teil
eines Netzwerkes Européischer Verbraucherzentren in der Européischen Union sowie in
Island und Norwegen. Das CEC Luxemburg wird u.a. von der Europédischen Kommisison
finanziert. Alle Dienstleistungen des CEC sind gratis.
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Brussels struggles to add teeth to
consumer protections

Watchdogs fault uneven enforcement of existing laws, particularly across
borders.

By JOANNA PLUCINSKA | 5/22/17, 6:34 PM CET | Updated 5/29/17, 8:28 AM CET

_ﬂ'iamﬁ-ﬂ('ﬁi‘ .

An employee places packed goods on a conveyor belt for shipment retail giant Amazon's
Brieselang logistics center in Germany. As more consumers shop online, buy mobile apps in
exchange for sharing personal data and download and stream copyrighted music and movies,
the European Commission is considering a refresh of its consumer laws | John Macdougall/AFP
via Getty Images

This article is part of a POLITICO Special Report: Connected Citizens.
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The EU has big plans for a well-connected and data-protected life for its 500 million
citizens.

But first, the Continent’s antiquated rules governing consumer rights need to be
transformed into something that can be workable in the real world. That's proving
to be the hard part.

As more consumers shop online, buy mobile apps in exchange for sharing personal
data and download and stream copyrighted music and movies, the European
Commission is considering a refresh: Six consumer laws dating back as far as 1993
that tackle everything from unfair contracts to pricing to misleading advertising are
in the midst of being re-evaluated.

The laws may not be fundamentally flawed, according to consumer authorities and
online business representatives. They do need teeth and translation: Consumer
tech protections are woefully underused and poorly understood by average
Europeans.

Justice and Consumers Commissioner Véra Jourova proudly stated earlier this
month that EU rules are already very robust; few changes are expected when she
announces the results of the evaluation, known as the Consumer REFIT, on May 29.

European Commissioner for Justice, Consumers and Gender Equality Véra Jourova |

'sur6 29/05/2017 10:28
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Emmanuel Dunand/AFP via Getty Images

“Europe has the highest protection level in the world,” said Maurits Bruggink, the
head of e-commerce trade group EMOTA. “It's the enforcement that is lagging ... the
more rules we create the more challenges there will be for the enforcers and
consumers and businesses.”

Some of the first steps in that direction have been taken. Twin digital consumer
rules were introduced in December 2015 to tackle cross-border online shopping and
clarify consumer rights for mobile app and software users. A new rule forcing
online retailers to sell to customers regardless of where they live in the bloc was
introduced in May last year.

But the new protections have yet to be applied across the EU as institutions in
Brussels squabble over how they should work.

“In a Paris bakery, we don't need to prove that we actually live in Paris. Romanians

and Irishmen can buy all the macarons and éclairs on offer for the indicated prices
— and that has to be the case also online,” said Annikky Lamp, a spokesperson for

the upcoming Estonian presidency of the Council of the EU.

Uneducated consumers

Consumer authorities keep busy translating long-used EU rules — some, like the
Unfair Commercial Practices Directive and the Unfair Contract Terms Directive,
crafted well before today’s internet age — into use in modern scenarios.

They have to intervene because consumers can't begin to help themselves.

When Karin Basenach, the director of Luxembourg’s European Consumer Center,
asks consumers if they know how much time they have to withdraw from a sales
contract, she says she often gets blank stares. The answer: 14 days. “People are
attentive only when it's too late, when the problem is already there,” she said.

These basic contractual issues fill hours of time for consumer centers across
Europe, though the protections are not specific to the online sector. “There is no
differentiation between online and offline,” said Ulrike Docekal, who works for
Austria’s Association for Consumer Information (Verein fiir
Konsumenteninformation).

Consumer centers consult copyright law to help untangle a frequent complaint:
geo-blocking — when a user can't watch a video in a given country or read an
e-book unless they are still in the country where they bought it because the right
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/ copyright license isn't available.

¢ “Consumers have rights at the national [level], but it's

lacking at the European level, which leads to
fragmentation and confusion” — MEP Anna Maria Corazza Bildt

The EU is attempting to combat some types of geo-blocking through a new
copyright overhaul, introduced last September.

“Sometimes consumers get a letter from a lawyer that asks them to pay a penalty
because they illegally downloaded music. That's been happening for a long time,”
Basenach said. “Sometimes consumers contact us and say, ‘I have to pay €800." We
try to help.”

They can explain to consumers what their rights are and refer them to a legal
expert, Basenach said.

ALSO ON POLITICO

Internet companies can't be judges of free speech
THORSTEN BENNER and MIRKO HOHMANN

# ALSO ON POLITICO

=~ Publishers to get power to sue internet platforms
5 ——— CHRIS SPILLANE

ALSO ON POLITICO

& Internet of (hackable) Things

LAURENS CERULUS

By freeing copyrighted content online from some geographical restrictions, the
Commission hopes to encourage Europeans to turn less to illegal downloading and
piracy. Proposed new rules, however, are highly controversial, leaving Parliament
and Council deeply divided over how to interpret them. Don't expect consumers to
see the results for many years.

EU guidance on a number of new connected consumer issues could help, consumer
agencies say.

“Consumers have rights at the national [level], but it's lacking at the European level,
which leads to fragmentation and confusion,” said Swedish European People’s Party
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MEP Anna Maria Corazza Bildt, a vice chair of Parliament’s Internal Market and
Consumer Protection Committee. “We need to empower consumers through
/’ " information.”

Enforcement woes

The biggest complaint from consumer specialists is ineffective enforcement by
public authorities, particularly in cases that cross from one country to another.

“|We need to] help consumers get compensation and get back their money,”
Docekal said.

The Commission should consider reinforcing and investing in private authorities
who may prove more impartial and faster than their public counterparts, Docekal
added.

The Commission introduced new rules a year ago to beef up the consumer
protection cooperation network, a tool that helps consumer authorities work
together. It should better address cross-border cases involving internet platforms,
such as a potential breach of consumer rules by online platforms like Facebook and
Twitter across many countries.

The law is now in three-way negotiations and should be wrapped up in the coming
months. After that, countries could have up to two years to revamp their consumer
authorities and networks to meet the new standards, depending on the timeline set
by the EU institutions.

Flexing existing muscle

Jourova in her speech emphasized that existing rules need to be adequately “applied
and enforced.” Introducing new rules or updating those on the books could further
muddy the waters — and wouldn't take effect for years anyway, by which time
technology will only have evolved further.

There are concrete examples: Two new digital consumer rules introduced in
December 2015 met stark resistance in both Parliament and Council.

1

director of home products and services for Which

“It cannot solely be down to consumers to identify

problems with digital products” — Alex Neill, managing
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One proposal clarifying consumer law for online cross-border shopping left MEPs
and technical attachés asking for new studies and multiple clarifications as they
tried to decipher how it aligns with existing consumer rules. The file caused so
much confusion that the Council refused to touch it until the Consumer REFIT was
released. That's a delay of almost a year and a half.

According to Commission officials, the delay of the file is one of the most egregious
issues in Europe’s digital ambitions.

Parliament and Council also haven't set their positions on the other consumer law,
which offers new protections for mobile application and software users. They are
unsure how to define the use of data, let alone what sorts of legal guarantees
consumers should be entitled to.

New help needed

The Commission could press forward with some new legislation anyway. On some
issues, like the sharing economy and the internet of things, consumer law is too
unclear, said Ondrej Tichota, a spokesperson for the Czech European Consumer
Center.

“It is not a real big problem yet, we don't receive many complaints on these from
consumers ... [but] these are issues that will appear more frequently in the near
future,” he said.

Consumer organizations, including Europe’s BEUC and the U.K.'s Which, say the
Commission could do a better job clarifying internet platforms’ responsibilities to
consumers.

“It cannot solely be down to consumers to identify problems with digital products,”
said Alex Neill, the managing director of home products and services for Which.
“So new protections are needed to ensure that businesses take more responsibility.”
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Wenn das Schnappchen keines ist

Wrinr

Bei der Online-Buchung sind versteckte

(Luxemburg) Ein Klick - und ab geht's in den Urlaub. Immer mehr Reisen werden online gebucht. Doch im Internet lauern viele Fallen fiir Verbraucher.
Das Europiische Verbraucherzentrum Luxemburg hat federfiihrend in Europa die Preise untersucht.

25.05.2017
Sabine Schwadorf

Luxemburg Zuerst ibers Schnéppchen gefreut und spater bereut. Weil inzwischen immer mehr Reisen im Internet gebucht werden,
tauchen auch immer mehr Fallen und Fallstricke auf. Null Euro fiir einen Flug oder buchen ohne Zusatzgebiihren: Das tolle Angebot
stellt sich namlich nicht immer als Schnappchen heraus.

"Wir haben immer mehr Beschwerden bekommen, und auch die anderen Verbraucherzentren in Europa stellen die gleichen
Probleme fest”, sagt Karin Basenach, Direktorin des Europaischen Verbraucherzentrums (EVZ) Luxemburg. Anzeige

Folglich hat die Europdische Kommission das Luxemburger Zentrum beauftragt, Reiseanbieter genauer unter die Lupe zu
nehmen und das Geschaftsgebaren zu untersuchen. Denn aktuell wird bereits jede dritte Reisebuchung online getatigt, hat die
Forschungsgemeinschaft Urlaub und Reisen fiir 2016 ergeben. Glaubt man den Prognosen der Experten, wird bis 2020 sogar die
Halfte aller Reisen online abgewickelt.

Das Luxemburger EVZ hat nun 539 Verbraucherbeschwerden aus ganz Europa ausg tet, 237 Buchungen bei ver

h h

Anbietern simuliert und 513 Fragebogen von Verb gewertet.

h

Fazit: "Der Preis ist hdufig nicht das, was er verspricht”, sagt B E der, weil der Anbieter zum Flugpreis noch Gebiihren
fiir Kreditkartenbuchung, Gepickkosten oder Versicherungen hinzupacke. Oder weil, wie in den meisten Fillen, die hoheren Preise
von den betroffenen Verbrauchern selbst verursacht wurden.

"Einerseits ist das Internet ein guter Platz fiir Betriiger, ihr Unwesen zu treiben”, sagt die Verbraucherschiitzerin. So seien
™% manche Formulierungen nicht immer verstandlich, oder manche Informationen seien nicht auf Anhieb sichtbar.

“Andererseits ist das Internet schnell, man erledigt alles selbst, ist nur hinter dem guten Preis her”, beméngelt Karin Basenach.
Verbraucher miissten wesentlich mehr aufp und den D hutz beachten, sagt sie und verweist auf eine Art
Internetfiihrerschein nicht nur fiir Jugendliche in den Schul dern auch fiir Erwach Deshalb hat das EVZ Tipps fiir eine

sichere Reisebuchung online zusammengestellt (siehe Text nebenan).

Das Netzwerk der Européischen Verbraucherzentren (ECC-Net) besteht aus 30 Einrichtungen. Das nachstgeleg
Verbraucherzentrum befindet sich in Luxemburg. Es informiert Verbraucher iiber Rechte und Pflichten im Binnenmarkt und
unterstiitzt sie kostenfrei bei auBergerichtlichen Streitfallen. Jihrlich gibt es europaweit rund 25 000 Anfragen und Beschwerden

beziiglich Reisebuchungen.

Das ECCL burg ist di d gs und freitags von 9-16 Uhr und mittwochs von 9-13 Uhr unter Telefon

00352-268464-1 erreichbar.
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-médiateur a fait ses preuves

space de six mois, Claude FeIIens le «<médiateur de la consommation» du pays,
égler de nombreux litiges entre les consommateurs et les entreprises.

ux de réussite de 100 %, le
ional du médiateur de la
tion (SNMC) semble, aprés
existence, étre une franche

ournaliste
batta
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Pour Claude Fellens, médiateur de la consommation, la grande majorité des cas de litige repose

sur un malentendu.

- malentendus.» Selon le SNMC, la
1917 majotité des demiandes concerne le

secteur de la construction et la réno-
vation, puis le secteur automobile.
«Les montants impliqués dans les
litiges peuvent fortement varier.
La somme la plus petite que nous
avons eu a traiter dans un de nos
dossiers de médiation fut de
38 euros et concernait un ticket
de parking au Findel. A I'opposé,
le plus grand montant impliqué
dans un de nos dossiers de média-
tion fut de 91 415 euros, au sujet

tants impliqués sont de 8 013 eu-
ros», a expliqué Claude Fellens. "
Plus surprenant encore, le SNMC a
permis de débloquer des dossiers
trainant depuis des mois et méme,
dans certains cas, depuis des années.
«Encore une fois, la base du
conflit est bien souvent un malen-
tendu. Et quand des personnes de
bonne foi, d'un co6té comme de
l'autre, décident volontairement
de se mettre autour d'une table, la

solution est généralement assez

proche», a indiqué Claude Fellens.

proposer également ses services aux
entreprises, qui elles aussi- peuvent
étre impactées par un litige avec un
consommateur.

Pour en savoir plus sur les mis-
sions du médiateur ou encore
introduire une demande de mé-
diation, il suffit de remplir un
formulaire en ligne :

www.mediateurconsomma-
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Die Rechte der Reisenden

CENTREEUROPEEE‘--E }
DES CONSOMMATEURS
UXEMBOURG

(Luxemburg) Viele Tausende Urlauber fliegen jedes Jahr vom Luxemburger Flughafen Findel in die Ferien. Das Europdische Verbrau- cherzentrum
CEC startet nun dort eine Kampagne zu EU-Fluggastrechten.

17.07.2017 Luxemburg Das Zusammenwachsen iibe; die Grenzen in Europa hat Vorteile: Kontrollen fallen weg, Reisen ist einfacher, die

Sabine Schwadorf Dienstleitungen im Nachbarland stehen leichter zur Verfiigung. Doch hufig gibt's Arger, weil Rechtssysteme kollidieren und
Betriiger die Unwissenheit der Verbraucher in Vertrdgen und im Internet ausnutzen. Deshalb gibt es in der EU sowie in Island und
Norwegen 30 Européische Verbraucherzentren, die grenziiberschreitende Fille bearbeiten. In Luxemburg existiert das CEC (Centre
Européen des Consommateurs Luxembourg) seit 26 Jahren und wird zur Hélfte von der EU-Kommission sowie zu je einem Viertel
vom Luxemburger Wirtschaftsministerium und der nationalen Schiichtungsstelle finanziert.
Und weil zwischen Deutschland und Luxemburg viel Hande! und Austausch
betrieben wird, gibt es schlieBlich auch viele Fille, die vor dem CEC landen. Im e .
Jahr 2016 hatte das Verbraucherzentrum 3609 Kontakte. Davon war nur ein U nterwegs Il'? der
gutes Drittel sogenannte Informationsanfragen. Die Mehrzahl der Kontakte EU 7 - Was d u rfe n
(2308) betrafen konkrete Beschwerden gegen Unternehmen. Dabei kann das Sie mitfihren?
CEC mit seinen zehn Mitarbeitern - zumeist deutsche, franzésische, belgische
o?er Il.lxemburgi.sche:lu.risten‘- .durchau.s helfen: "Unsere Erfolgsquote, also Tabakwaren usw. bei der Einreise
Falle, in denen eine giitliche Einigung mit dem Unternehmen gefunden werden in ein EU-Land.
konnte, liegt bei etwa 60 Prozent", sagt die CEC-Direktorin Karin Basenach.
Einige Beispiele: Europa eu @
Eine Frau will ab Luxemburg bis in die USA reisen, ein Teil des Fluges wird
abgesagt, so dass die Frau einen Tag spater am Zielort ankommt. Damit hat
sie vor Ort eine Ubernachtung im Hotel verpasst, der Koffer war nicht da, sie
musste sich neue Bekleidung kaufen.

Hochstmengen fur Alkohol,



Empfehlung {
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Aracige o In Luxemburg greifen viele Verbraucher auf die scheinbar stets gute Qualitat
HOT SALE CASUAL SHOES deutscher Handwerksarbeit zuriick. Doch es gibt auch hier Gauner: So kommt
es haufiger vor, dass deutsche Betriebe beauftragt werden, ans Haus eine
Garage oder Terrasse anzubauen. AnschlieBend sackt die Garage ab, oder die
Terrasse zeigt Risse. Wer kommt fiir den Schaden auf?
Eine Familie reist nach Spanien ins Ferienhaus und entdeckt eine Schlange im
Garten. Sie will ins Hotel umziehen und dies auf Kosten des Vermieters.
In all diesen Féllen konnte das CEC zugunsten der Verbraucher helfen. "Wir
haben hier einen riesigen grenziiberschreitenden Markt", sagt der CEC-Jurist
Philippe Bernard. Viele Verbraucher kimen daher oft, wenn ein Schaden bereits
entstanden sei oder auch schon ganz friih im Vorfeld, etwa wenn eine Reise
ansteht. Es gebe viele Verbraucherrechte, die bereits einheitlich in der EU
geregelt seien, aber dennoch existierten noch viele Ausnahmen.
Wer daher eine Beschwerde hat, muss sich zuerst an das entsprechende Unternehmen wenden, ehe das CEC ohne Kosten fiir die
Verbraucher eingreifen kann. Dann gibt es eine sechswachige Frist zur Reaktion. Gibt es keine giitliche Einigung, wird der Fall an
die natonale Schlichtungsstelle weitergeleitet, die auch den Klageweg beschreiten kann.
Nun geht das CEC verstarkt auf die Verbraucher zu. Jiingste Aktion des CEC passend zur Ferienzeit: Das Zentrum wird am
Dienstag, 18. Juli, von 9-18 Uhr in der Ankunftshalle am Luxemburger Flughafen Findel einen Infostand haben, um iiber die
Fluggastrechte in der EU aufzuklaren. “Denn gerade jetzt haufen sich die Beschwerden zu iiberbuchten oder verspateten Fliigen,
ohne dass den Passagieren klar ist, welche Rechte sie haben. Ziel ist es, die Leute nicht blind sein zu lassen”, sagt CEC-Jurist
Raphael Somé.

Extra: FLUGGASTRECHTE IN DER EU

Newchic

Anzeige

Nichtbeforderung: Bei Uberbuchungen miissen Airlines erst Kunden nach einem freiwilligen Verzicht fragen. Die Wahl muss
zwischen Kostenerstattung oder Ersatzflug erfolgen. Bei Letzterem besteht Anspruch auf Betreuung durch die Airline in Form von
Essen und Ubernachtungen. Annulierung: Ahnliches gilt bei Annulierung, sofern dies nicht 14 Tage vor dem Abflug erfolgt, der
Ersatzflug nur wenig vom Original abweicht oder auBergewdhnliche Umstande eine Rolle spielten. GroBe Verspitung: Anspruch
auf Betreuung mit Essen und Unterbringung besteht gestaffelt nach Verspatungszeit. Ab fiinf Stunden gibt es einen Anspruch auf
Riickerstattung des Tickets. Gepack: Wenn Gepéck verspatet ankommt, beschadigt ist oder verloren geht, besteht Anspruch auf
Entschadigung bis zu 1220 Euro. Preistransparenz: Laut EU miissen Kaufer von Flugreisen iiber geltende Bedingungen informiert
werden. Der Endpreis muss immer angegeben sein und alle Steuern und Gebiihren enthalten, die unvermeidlich und absehbar sind.
Aufpreise miissen bei Buchungsbeginn klar sein. Wer seine Rechte verletzt sieht, sollte sich an die Airline wenden. Danach kinnen
Sie sich an die nationale Aufsichtshehdrde wenden in dem Land, in dem der Vorfall war.

Empfehlung :

4 Der Ford Edge lésst keine Wiinsche offen

Entdecken Sie innovative Technologien und beeindruckende Ausstattungsvielfalt! Jetzt konfi-
4 gurieren.

(http://selfi-booking.ligatus.com/?utm_source=ligatus-de&utm_medium=placement&utm_content=text&utm_campaign=branding) (http://self-booking ligatus.com/?
utm_source=ligatus-de&utm_medium=placement&utm_content=logo&utm_campaign=branding)
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Die Rechte der Reisenden

CENTRE EUROPEEN |
nES CONSOMMATEURS
UXEMBOURG

(Luxemburg) Viele Tausende Urlauber fliegen jedes Jahr vom Luxemburger Flughafen Findel in die Ferien. Das Europiische Verbrau- cherzentrum
CEC startet nun dort eine Kampagne zu EU-Fluggastrechten.

17.07.2017 ' Luxemburg Das Zusammenwachsen iiber die Grenzen in Europa hat Vorteile: Kontrollen fallén weg, Reisen ist einfacher, die

Sabine Schwadorf Dienstleitungen im Nachbarland stehen leichter zur Verfiigung. Doch haufig gibt's Arger, weil Rechtssysteme kollidieren und
Betriiger die Unwissenheit der Verbraucher in Vertragen und im Internet ausnutzen. Deshalb gibt es in der EU sowie in Island und
Norwegen 30 Européische Verbraucherzentren, die grenziiberschreitende Fille bearbeiten. In Luxemburg existiert das CEC (Centre
Européen des Consommateurs Luxembourg) seit 26 Jahren und wird zur Hilfte von der EU-Kommission sowie zu je einem Viertel
vom Luxemburger Wirtschaftsministerium und der nationalen Schlichtungsstelle finanziert.
Und weil zwischen Deutschland und Luxemburg viel Handel und Austausch
betrieben wird, gibt es schlieBlich auch viele Fille, die vor dem CEC landen. Im Aa .
Jahr 2016 hatte das Verbraucherzentrum 3609 Kontakte. Davon war nur ein Unterwegs In der
gutes Drittel sogenannte Informationsanfragen. Die Mehrzah! der Kontakte EU? - Was d u rfen
(2308) betrafen konkrete Beschwerden gegen Unternehmen. Dabei kann das Sie mitfuhren?
CEC mit seinen zehn Mitarbeitern - zumeist deutsche, franzosische, belgische
o?er Iu.Jxemburgi.sche:lu.risten-- -durchaus helfen: "Unsere Erfolgsquote, also Tabakwaren usw. bei der Einreise
Fille, in denen eine giitliche Einigung mit dem Unternehmen gefunden werden in ein EU-Land.
konnte, liegt bei etwa 60 Prozent", sagt die CEC-Direktorin Karin Basenach.
Einige Beispiele: europa el @
Eine Frau will ab Luxemburg bis in die USA reisen, ein Teil des Fluges wird
abgesagt, so dass die Frau einen Tag spater am Zielort ankommt. Damit hat
sie vor Ort eine Ubernachtung im Hotel verpasst, der Koffer war nicht da, sie
musste sich neue Bekleidung kaufen.

Hochstmengen fur Alkohol,
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Aozeige o In Luxemburg greifen viele Verbraucher auf die scheinbar stets gute Qualitat
HOT SALE CASUAL SHOES deutscher Handwerksarbeit zuriick. Doch es gibt auch hier Gauner: So kommt
46% OFF es haufiger vor, dass deutsche Betriebe beauftragt werden, ans Haus eine
Garage oder Terrasse anzubauen. AnschiieBend sackt die Garage ab, oder die
Terrasse zeigt Risse. Wer kommt fiir den Schaden auf?
Eine Familie reist nach Spanien ins Ferienhaus und entdeckt eine Schlange im
Garten. Sie will ins Hotel umziehen und dies auf Kosten des Vermieters.
In afl diesen Féllen konnte das CEC zugunsten der Verbraucher helfen. "Wir
haben hier einen riesigen grenziiberschreitenden Markt", sagt der CEC-Jurist
Philippe Bernard. Viele Verbraucher kamen daher oft, wenn ein Schaden bereits
entstanden sei oder auch schon ganz friih im Vorfeld, etwa wenn eine Reise
ansteht. Es gebe viele Verbraucherrechte, die bereits einheitlich in der EU
geregelt seien, aber dennoch existierten noch viele Ausnahmen.
Wer daher eine Beschwerde hat, muss sich zuerst an das entsprechende Unternehmen wenden, ehe das CEC ohne Kosten fiir die
Verbraucher eingreifen kann. Dann gibt es eine sechswdchige Frist zur Reaktion. Gibt es keine giitliche Einigung, wird der Fall an
die natonale Schlichtungsstelle weitergeleitet, die auch den Klageweg beschreiten kann.
Nun geht das CEC verstérkt auf die Verbraucher zu. Jiingste Aktion des CEC passend zur Ferienzeit: Das Zentrum wird am
Dienstag, 18. Juli, von 9-18 Uhr in der Ankunftshalle am Luxemburger Flughafen Findel einen Infostand haben, um iiber die
Fluggastrechte in der EU aufzuklaren. "Denn gerade jetzt haufen sich die Beschwerden zu iiberbuchten oder verspiteten Fliigen,
ohne dass den Passagieren klar ist, welche Rechte sie haben. Ziel ist es, die Leute nicht blind sein zu lassen”, sagt CEC-Jurist
Raphael Somé.

Extra: FLUGGASTRECHTE IN DER EU

Newchic

Anzeige

Nichtbefdrderung: Bei Uberbuchungen miissen Airlines erst Kunden nach einem freiwilligen Verzicht fragen. Die Wahl muss
zwischen Kostenerstattung oder Ersatzflug erfolgen. Bei Letzterem besteht Anspruch auf Betreuung durch die Airline in Form von
Essen und Ubernachtungen. Annutierung: Ahnliches gilt bei Annulierung, sofem dies nicht 14 Tage vor dem Abflug erfolgt, der
Ersatzflug nur wenig vom Original abweicht oder auiergewdhnliche Umsténde eine Rolle spielten. GroBe Verspatung: Anspruch
auf Betreuung mit Essen und Unterbringung besteht gestaffelt nach Verspatungszeit. Ab fiinf Stunden gibt es einen Anspruch auf
Riickerstattung des Tickets. Gepick: Wenn Gepéck verspatet ankommt, beschédigt ist oder verloren geht, besteht Anspruch auf
Entschadigung bis zu 1220 Euro. Preistransparenz: Laut EU miissen Kéufer von Flugreisen iiber geltende Bedingungen informiert
werden. Der Endpreis muss immer angegeben sein und alle Steuern und Gebiihren enthalten, die unvermeidlich und absehbar sind.
Aufpreise miissen bei Buchungsbeginn klar sein. Wer seine Rechte verletzt sieht, sollte sich an die Airline wenden. Danach konnen
Sie sich an die nationale Aufsichtsbehdrde wenden in dem Land, in dem der Vorfall war.

Empfehlung {

"+ Der Ford Edge lasst keine Wiinsche offen

Entdecken Sie innovative Technologien und beeindruckende Ausstattungsvielfalt! Jetzt konfi-
= gurieren.

Empfehlung {
«

(http://self-booking.ligatus.com/?utm_source=ligatus-de&utm_medium=placement&utm_content=text&utm_campaign=branding) (http://self-booking.ligatus.com/?
utm_source=ligatus-de&utm_medium=placement8utm_content=logo&utm_campaign=branding)



Centre Européen des Consommateurs GIE du Luxembourg

CEC

1

E(CNet

In: Luxemburger Wort

«Luxemburger Wort» du 17.10.2017 / page 12

Date: 17.10.2017

1 couvm T
0 G oo 08 LRI
e et g e

Union Européenne

Propriété intellectuelle / Protection des donn

Vorbereiten auf die groBe Reform

Es ist ein Meilenstein fiir den Datenschutz, doch die Umsetzung des EU-Textes beginnt erst

VON LAURENT SCHMIT

Im Mai 2018 wird sich im Daten-
schutz einiges dndem, dann tritt
némlich die neue EU-Verordnung in
Kraft. Doch Verbraucher und gerade
mittelstindische Unternehmen ent-
decken erst langsam die Anderun-
gen.

Manchmal ist Briissel ganz fern:
2012 legte die damalige EU-Kom-
missarin Viviane Reding den Ent-
wurf fiir eine Reform des Daten-
schutzes vor, am 25. Mai 2018 tritt
die neue Grundsatzverordnung in
Kraft. Und doch beginnen die Be-
hérden und Unternehmen erst
langsam sich des Themas anzu-
nehmen, ganz zu schweigen von
den Verbrauchern.

»Die neue Datenschutzgrund-
verordnung bedeutet einen Para-
digmenwechsel“, betonte die Pri-
sidentin der Luxemburger Daten-
schutzbehorde CNPD Tine Larsen
anldsslich einer Diskussionsrunde
am Montag. Die Verantwortung
liegt kiinftig bei den Unterneh-
men, dass sie Datenschutzregeln
auch einhalten. Statt Genehmi-
gungen zu erteilen, fiihrt die CNPD
kiinftig verstirkt Kontrollen im
Nachhinein durch. Zusitzlich er-
halten die Verbraucher durch die
Reform neue Rechte. Darunter fillt
auch, dass sie sich an die CNPD
wenden kénnen, wenn sie etwa
Probleme mit Facebook haben.
~Kinderleicht" verstindiich

statt Kleingedrucktem
Das erfordert ein Umdenken und
eine Umstellung bei allen Akteu-
ren. Die Luxemburger Daten-

noch deutlich aufstocken, von 25
Ende dieses Jahres auf 35 Mitar-
beiter 2018. Die Herausforderung
liegt auch bei den Unternehmen,
so etwa fir den ,Online-Super-
markt“  Luxcaddy.u. . Dessen
Griinder und Vizeprisident des
Branchenverbands Ecom Jacques
Lorang gibt jedoch unumwunden
zu, dass die Unternehmen sich erst
nach und nach der Herausforde-
rung bewusst werden: ,Ich welf,
dass eine Reform unterwegs ist,
aber es ist nur eine Verordnung
unter vielen, die wir umsetzen
miissen®, erklirte er.

»Die Unternehmen miissen ihre
Geschiftsbedingungen und ihre
Datenschutzerklirung  deutlich
transparenter gestalten“, betonte
der Jurist Georges Weiland von der
CNPD. ,Kinderleicht* verstind-
lich miissten die Bedingungen sein,
so Weiland weiter. Um diesem
Anspruch gerecht zu werden, ar-
beitet die Onlinehandelsplattform
Ebay mit Symbolen und kurzen,
zusammenfassenden Texten, er-
klirt Anna Zeiter, die Daten-
schutzbeauftragte des US-Unter-
nehmens in der EU. Bob Schmitz
Aom  Verbraucherschutz ULC
bleibt jedoch skeptisch gegeniiber
dieser Anforderung. ,Heute um-
fassen die Bedingungen von Ebay
ganze elf Seiten“, betonte er. Oft
seien diese Texte sehr spezifisch
fiir die jeweilige Aktivitit des Un-
ternehmens und schwer zu erkli-
ren. Die Reform solle deshalb nicht

{iberbewertet werden.
Nnrh hidt cirh dAae Tntaracca dar

Verbraucher sehr in Grenzen, sag-
te Karin Basenach, die Direktorin
des Europdischen Verbraucher-
zentrums Luxemburg: ,Die Be-
schwerden, die den Datenschutz
betreffen, tendieren gegen Null“,

so die Verbraucherschiitzerin,
tnternehmen brauchen

Datenschutzkultur
»Datenschutz geht nicht ohne Si-
cherheit”, erklirte Pascal Stei-
chen, der Generaldirektor von Se-
curitymadein.lu. Die neue Verord-
nung verpflichtet die Unterneh-
men die Risiken abzuschitzen, um
einen Verlust der Kundendaten zu
verhindern. ,Datenschutz ist nicht
rein technisch, auch die Mitarbei-
ter miissen darauf achten®, beton-
te Steichen, der eine Datenschutz-
kultur in den Betrieben fordert.

»Jeder Mitarbeiter sollte min-
destens einmal jahrlich im Daten-
schutz geschult werden“, meinte
Anna Zeiter von Ebay. 2014 er-
lebte der US-Onlineriese ein gro-
fies Datenleak: Es waren zwei Mit-
arbeiter, die Namen und E-Mail-
Adressen von Kunden gestohlen
haben, erzihlte Zeiter. Sie hatten
die Zugangsdaten von Kollegen
gestohlen. ,In den meisten Fillen
sind diese Leaks auf menschliches
Versagen zuriickzufiihren®, mein-
te die Juristin.

Die Internetbranche steht letzt-
endlich vor der eigenen Verant-
wortung, um jhren Erfolg zu
garantieren: ,Die Datenwirtschaft

sich nur entwickeln, wenn die
Menschen den Unternehmen ver-
trauen“, betonte Viviane Reding.
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Urlaubstage sind unbezahlbar

EUROPAISCHES VERBRAUCHERZENTRUM Die Passagiere Uber ihre mmozm aufklaren

Philippe Hammelmann

In der Ankunftshalle des
Flughafens Findel war das
Europaische
Verbraucherzentrum gestern
mit einem Stand anwesend,
um vor allem die Passagiere
Uber ihre Rechte im Falle von
Flugverspatungen oder -
verlorenen Gepéckstiicken
aufzuklaren.

LUXEMBURG Piinktlich zum
Beginn der Sommerferien will
das Europdische Verbraucher-
zentrurh iiber die Fluggastrechte
informieren. Je nach Entfernung
kénnen bei Verspitungen Ent-
schiddigungen ausgezahlt wer-
den. Doch diese Entschidigungs-
gelder hingen nicht nur von der
Dauer der Verspitung ab, son-
dern ebenfalls von der Distanz

Was tun, wenn mein Flugzeug Verspatung hat oder komplett ausfallt? Diese Frage kann das Verbraucherzentrum beantworten

Foto: Robe Spirinelli
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