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L’Union européenne prévoit plusieurs dispositions pour prendre en charge et indemniser
les voyageurs qui subissent des annulations ou retards de trains, avions ou d’autres
modes de transports.  (Photos: Shutterstock)
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La saison des vacances d’été est lancée. Pour réduire les
désagréments rencontrés lors d’un voyage, le Centre
européen des consommateurs de Luxembourg rappelle
quelques règles et donne des conseils avant le grand
départ. Premier volet sur la question des transports, par
mer, terre ou air… 

Avant de profiter pleinement de ses vacances, faut-il déjà y aller.
En voiture, en train, en avion ou par voie maritime, les péripéties
impactant les voyageurs peuvent être nombreuses. Mais ils
disposent de droits en la matière. Tour d’horizon des éléments à
connaître. 

4,06 millions de passagers ont voyagé au départ du Findel l’an
dernier. Et cet été encore, les Luxembourgeois seront nombreux à
emprunter l’avion pour partir en vacances. Des désagréments tels
que des retards ou des annulations de vols sont toujours possibles
et peuvent perturber les vacances. Le Cercle européen des
consommateurs de Luxembourg (CEC) rappelle quelques points à
connaître pour faire face à ces problématiques.

Premier cas de figure: un refus d’embarquement. Les passagers
qui ne peuvent embarquer ont la possibilité de se faire offrir une
assistance (comprenant notamment une collation). Ensuite, le
passager a le choix entre un remboursement sous sept jours (et si
nécessaire un vol gratuit vers le point de départ initial) et le
réacheminement ou la poursuite du voyage dans les meilleurs
délais. Les indemnisations varient selon le nombre de kilomètres
parcours par l’avion. 
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Attention toutefois, si le passager se voit refuser l’embarquement
en raison de documents d’identités non valables ou de toutes
autres «circonstances exceptionnelles» indépendantes de la
volonté de la compagnie, l’indemnisation ne lui est plus due. 

Autre cas de figure en avion: le retard. Pour être considéré comme
tel, il doit être d’au moins deux heures pour les vols de moins de
1.500 km, trois heures pour les vols de 1.500 à 3.500 km et quatre
heures pour les vols de plus de 3.500 km. Dans ce cas, une
assistance (collation, hébergement) doit être proposée au
passager. En cas de retard de 3 heures ou plus, le passager se voit
proposer le remboursement de son billet sous sept jours. 

Si au moment de monter à bord, vous vous retrouvez surclassé

par la compagnie, cette dernière ne peut réclamer un
supplément. Dans le cas inverse, si la compagnie déclasse le
passager, il peut bénéficier d’un remboursement pouvant aller
jusqu’à 30% du prix du billet. 

Les réclamations doivent être adressées le plus tôt possible à la
compagnie qui opère le vol et cette dernière dispose d’un délai de
huit semaines pour y répondre. Délai au-delà duquel le passager a
tout intérêt à transmettre sa demande à l’autorité nationale (du
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Du changement dans les trains 

lieu de l’incident) compétente. Au Luxembourg, c’est le ministère
de la Protection des consommateurs qui tient ce rôle. Il est possible
de les contacter directement par mail via une adresse dédiée:
passagers@mpc.etat.lu. 

Un outil développé par le Conseil norvégien des consommateurs,
appelé «Flight calculator», permet aussi de calculer les droits d’un
passager lorsqu’un problème en avion survient. 

Concernant le transport par voie ferroviaire, un nouveau
règlement a été adopté par l’Union européenne (UE) en juin
dernier et modifie les règles du jeu. Il est à noter que certains États
membres peuvent déroger à ces dispositions. 

En cas d’annulation du train ou de retard de plus d’une heure,
le passager se voit offrir plusieurs possibilités: un réacheminement
dans les meilleurs délais ou à une date convenue, ou encore un
remboursement sous une durée d’un mois (et si nécessaire le
retour gratuit au point de départ initial). En gare ou à bord du
train arrivé en retard, le voyageur doit se voir offrir une collation
et un hébergement si nécessaire. Bon à savoir, car c’est là une
nouveauté: le transporteur est désormais déchargé de sa
responsabilité si l’annulation ou le retard du train est dû à des
«circonstances extraordinaires inévitables». En France, la SNCF
par exemple a indiqué qu’elle maintenait toutefois la possibilité
d’indemnisation dans ces cas. 

Si le voyageur décide de poursuivre son voyage sans demander de
remboursement intégral, il peut tout de même bénéficier d’une
indemnisation forfaitaire minimum de 25% du prix du billet pour
un retard de 60 à 199 minutes et de 50% du prix du billet pour plus
de 120 minutes de retard. 
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En bateau ou en bus

La location de voiture 

Les demandes de réclamations doivent être adressées à la
compagnie ferroviaire auprès de laquelle le titre de transport a été
acheté. 

Ce sont là des modes de transports moins communément utilisés
par les Luxembourgeois, mais des garanties sont tout de même
prévues pour les passagers en cas d’annulation ou de retard. Pour
le bus, afin de pouvoir bénéficier des dispositions du règlement de
l’UE, la distance parcourue doit être d’au moins 250 km.

Si le trajet est annulé, si un retard de plus de 120 minutes

survient, ou en cas de surréservation, deux choix s’offrent au
passager: poursuivre son voyage sans coût supplémentaire et dans
les meilleurs délais, ou un remboursement du billet sous 14 jours.
Si le transporteur ne propose pas de réacheminement, le passager
peut en plus bénéficier d’une indemnisation équivalente à 50% du
prix de son billet. Une collation doit aussi lui être offerte s’il subit
un retard de plus de 90 minutes pour un voyage de trois heures. 

Enfin pour les trajets réalisés en mer, en cas d’annulation ou de

retard de plus de 90 minutes au départ, le passager peut être
remboursé ou réacheminé. Il peut aussi disposer d’un
hébergement (pour trois nuits au maximum sans dépasser 80
euros par nuit), ainsi qu’une indemnisation allant de 25 à 50% du
prix du billet. Attention, le règlement européen ne s’applique pas
aux bateaux de moins de 12 passagers ou pour les courtes
excursions touristiques.

Solution prisée par les voyageurs qui se rendent loin de leur
domicile par d’autres moyens que la voiture, la location d’un
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véhicule sur le lieu de vacances peut aussi être source de difficultés.
Pour la réservation d’abord, le meilleur conseil à donner est celui
de l’anticipation. Réserver en ligne et à distance avant le voyage
permet de pouvoir comparer les prix et d’être sûr d’avoir un
véhicule le jour de l’arrivée à destination.

Lors de la réservation, le choix d’une assurance sera demandé. Le
CEC conseille de «conclure une assurance tous risques/casco qui
couvre aussi les dommages à la voiture de location» indique une de
ses juristes, Julie Jasson. À noter que pour certaines assurances,
une franchise existe. «Afin de limiter ou d’exclure une franchise en
cas de sinistre, il est conseillé de conclure un contrat de limitation
de responsabilité», ajoute-t-elle. Concernant le carburant, le
véhicule étant en général à rendre avec le plein, le CEC conseille de
bien conserver le reçu et de prendre une photo de la jauge de
carburant. 

On l’aura compris, en cas de location d’un véhicule, l’appareil
photo sera le meilleur allié du client. «Avant le retrait du véhicule,
examinez soigneusement la voiture. En cas de présence de
dommages, il faut oser le dire pour qu’ils soient inscrits. Il ne faut
pas hésiter à prendre des photos de chaque dommage», ajoute la
juriste. Mieux vaut trop de photos que pas assez! À garder en
mémoire aussi: en cas de restitution du véhicule en dehors des
horaires d’ouverture, «vous êtes responsable pour vol ou
dommages éventuels jusqu’à la reprise de la voiture par
l’entreprise le lendemain». 

Notre série sur les conseils du CEC avant un voyage se poursuit
cette semaine. Mercredi 12 juillet, un deuxième article portera sur
les problématiques liées aux hébergements. Jeudi, nous
aborderons la question de l’assurance obligatoire, exigée dans
certains pays. Vendredi, nous terminerons avec un récapitulatif de
certains éléments indispensables à connaître avant de partir, et
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Cercle européen des consommateurs Union européenne

quelques astuces aussi…  
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À l’hôtel ou dans un logement particulier, quelques règles sont à connaître pour éviter
les mauvaises surprises le jour J.  (Photos: Shutterstock)

La saison d’été est lancée. Pour réduire les désagréments
pouvant être rencontrés lors d’un voyage, le Centre
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européen des consommateurs du Luxembourg (CEC)
rappelle quelques règles et donne des conseils avant le
grand départ. Deuxième volet sur la question de
l’hébergement. 

Souvent réservé en ligne avant le départ, l’hébergement de
vacances peut révéler quelques mauvaises surprises aux voyageurs
lors de leur arrivée. Si dans certains cas des voies de recours
existent, dans d’autres, le consommateur peut se retrouver lésé,
souvent à cause d’un manque de prudence au moment de la
réservation en ligne. Le premier conseil qui relève du bon sens et
qui est valable pour tout type d’hébergement, que ce soit un hôtel
ou un appartement en location: attention aux offres trop
alléchantes et aux descriptions qu’il faut éplucher dans les
moindres détails. 

Prenons le cas le plus basique: l’hôtel. Peu importe son standing,
un problème peut toujours survenir. Dans ce cas, il faut d’abord se
tourner vers l’établissement lui-même, et non la plateforme sur
laquelle la réservation a été réalisée, car le contrat est bien conclu
entre l’établissement et le client. La plateforme ne joue qu’un rôle
d’intermédiaire.

Publicité

End of ad break in 23 s 
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Penser à tous les à-côtés…

Dans certains cas, la plateforme propose une pré-réservation qu’il
est possible d’annuler avant une certaine date, avant la date
effective du début de la réservation. Il s’agit là d’une option
intéressante, dans la mesure où une fois la réservation confirmée
et réglée, «le consommateur ne dispose d’aucun droit de
rétractation», précise le CEC. Si l’annulation reste évidemment
possible, le remboursement lui n’est pas garanti. Certains hôtels
acceptent d’effectuer des remboursements dans certains cas, mais
selon leur bon vouloir. Bien souvent, ces conditions de
remboursement figurent dans la réservation. 

Dans le cas d’une location de logement auprès d’un

particulier, via une plateforme dédiée ou non, la vigilance est de
mise, rappelle le CEC. Si le particulier ne loue pas son logement à
des fins commerciales, les dispositions du droit de la
consommation ne s’appliquent pas. Le CEC conseille de
«demander les coordonnées complètes ainsi qu’un descriptif
détaillé», «demander le prix total qui peut varier du prix
hebdomadaire», ou encore de penser à tous les à-côtés tels que le
montant de la caution, le nettoyage final, la taxe de séjour, une
éventuelle refacturation de l’eau, de l’électricité et du gaz. 

Enfin, pour les voyages à forfait, autrement dit une offre qui

combine à la fois le titre de transport et l’hébergement,

depuis 2018, les droits des clients sont renforcés. En cas de
modification de certaines caractéristiques du voyage avant qu’il ne
commence, le client est en droit de résilier le contrat sans frais. En
cas de majoration du prix total du voyage de plus de 8%, le
voyageur est là aussi en droit de l’annuler sans frais. À noter que
l’organisateur ne peut augmenter le prix moins de 20 jours avant le
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La plateforme responsable dans certains cas

Centre européen des consommateurs CEC

départ. 

Sans changement dans l’offre, si le voyageur souhaite tout de
même annuler son voyage, il en a la possibilité, bien que des frais
de résiliation pourront lui être demandés. Autre option: céder le
contrat à un autre voyageur, au plus tard sept jours avant le
voyage. 

Pour tous types de logements cités plus haut, si l’hébergement ne
correspond pas à l’annonce publiée, le CEC conseille au
consommateur de prendre des photos des anomalies constatées et
de contacter à l’hébergeur, mais aussi le service client de la
plateforme par laquelle il est potentiellement passé pour faire sa
réservation. Car «si le problème porte sur la réservation elle-même
(prix différents, mauvaises dates de séjour, moyen de paiement
non accepté), la plateforme est directement responsable»,
souligne le CEC. 

Après un premier volet sur le thème des transports,
mardi 11 juillet, notre série sur les conseils du CEC avant un voyage
se poursuit cette semaine. Jeudi 13 juillet, un troisième article
portera sur l’assurance obligatoire exigée dans certains pays,
seulement recommandée dans d’autres. Vendredi, nous
terminerons avec un récapitulatif de certains éléments
indispensables à connaître avant de partir, et quelques astuces
aussi…  
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Sie müssen angemeldet sein um kommentieren zu können.
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Vol en retard ou annulé, bagages perdus, correspondance manquée : ce ne sont pas les soucis qui manquent (parfois) quand

on part en avion. Au Luxembourg, trois partenaires ont décidé d'unir leurs forces au service des clients désabusés.

Publié par Edouard Trèfle le 18/07/2023 à 12:07

Au Grand-Duché, les  de leur compagnie aérienne ne cessent de prendre de l’altitude. Déjà 

. Soit presqu’autant que pour l’ensemble de l’année 2017 si l’on remonte le temps. Ce n’est

pas tant que la ponctualité régresse dans les aéroports mais bien parce que les passagers impactés par un problème n’hésitent plus à

.

Car des droits, il  en existe bien. A l’heure où les grands départs d’été sont d’actualité, c’est le message qu’ont tenu à rappeler le

, le  (CEC) et l’

 (ULC). Trois acteurs qui peuvent aider à solutionner bien des

 qui n’aurait pas tenu ses engagements.

A lire> Vol surbooké, parking complet : le voyage cauchemardesque d’une famille depuis le Findel

Désormais, les clients qui estimeraient devoir porter une réclamation à l’égard de leur compagnie aérienne pourront s’adresser à l’une

ou l’autre des deux associations. Sachant que ce recours peut intervenir après que le passager ait tenté de défendre sa cause auprès de

l’entreprise concernée. Celle-ci ayant deux mois maximum pour solutionner le différend.

Passé ce délai, si la solution trouvée n’est pas satisfaisante, CEC et ULC peuvent reprendre les commandes. Et tracer la route vers un

dédommagement ou une compensation, si le client est dans son bon droit.

En effet, bien des compagnies jouent sur la méconnaissance des textes par les consommateurs pour ne pas les indemniser à hauteur

EMPLOI FISCALITÉ MOBILITÉ FAMILLE SANTÉ SOCIÉTÉ NOUVEL ARRIVANT DETENTE
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du préjudice. Qui sait, par exemple, que « dans une mesure raisonnable », il ou elle peut se faire rembourser l’achat de vêtements ou

d’ustensiles  de  toilettes  si  la  compagnie  l’a  déposé  (ou  oublié  !)  à  l’autre  bout  de  la  planète.  Il  existe  aussi  un  barème  de

remboursement en cas de vol annulé dans le ciel européen.

A lire> Trains en retard ou annulés, les remboursements existent

Ainsi, pour un petit vol (moins de 1.500 km), un passager peut se voir verser 250 euros en guise de “consolation”. Somme qui passe à

400 € pour un trajet de moins de 3.500 km, voire 600 euros pour une plus longue distance encore… Sachant que ce remboursement est

autre en d’autres points du globe.

Pour les  partenaires,  il  est  surtout important  que tout client ayant subi  une péripétie (perte de bagages,  vol  retardé au-delà de

l’admissible, voyage annulé à la dernière minute, etc) sachent qu’il peut être défendu. Avec tout de même cette lumière au milieu des

nuages : plus de deux tiers des vols en Europe décollent et atterrissent à l’heure.

A lire> Près de 4,4 millions de passagers attendus au Findel en 2023

ING Luxembourg

LCTO

Mylife

LCGB
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MOBILITÉ

Comparatif des prix des carburants au Luxembourg, en Lorraine, Wallonie et Allemagne

Il n'y a pas que les températures qui grimpent ces derniers temps. Avec les congés scolaires, les prix des différents carburants ont eux aussi pris un 
coup de chaud sur la Grande Région.



DÉTENTE

Cet été, Metz a la tête dans les étoiles

Entre modernités artistiques et Histoire, les Constellations de Metz n'ont pas finit d'en faire rêver plus d'un. Jusqu'au 2 septembre, des parcours et 
oeuvres d'arts transforment la ville, autrement, pour ses résidents Lorrains comme pour les frontaliers. 

EMPLOI

94 dérogations au congé collectif validées par l’ITM

Un peu moins de 900 ouvriers du Bâtiment et génie civil ne partiront pas en même temps que leurs collègues du secteur, au Luxembourg. Un choix 
validé par l'Inspection du travail dans 56% des dossiers de dérogation déposés.
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DÉTENTE

Un nouvel épisode pour la Villa Louvigny

Les mythiques studios radio et télévision de RTL à Luxembourg (devenus entre temps siège du ministère de la Santé) vont retrouver leur vocation 
culturelle. Avec notamment la réouverture pour des concerts du grand auditorium.

SOCIÉTÉ

La préoccupante grimpée des coûts de construction

Matières premières, énergie, coût salarial : tout a augmenté ces derniers mois pour les entreprises du BTP luxembourgeoises La répercussion sur leurs 
factures a été immédiate : +5% en un semestre.

SOCIÉTÉ

Cargolux vole “plus propre”

La compagnie luxembourgeoise spécialisée dans le fret aérien est capable de relier le Findel à la Chine en vol neutre en carbone. Et cela en ayant 
recours à un nouveau type de carburant 100% à base de déchets recyclés.
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MOBILITÉ

Les automobilistes luxembourgeois restent fidèles au… gris

Depuis 2019, c'est LA teinte choisie par la plupart des acheteurs de voitures neuves au Grand-Duché. Une sobriété qui s'explique.
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EMPLOI

L’Etat économise déjà pour le prochain index

Pour le dernier trimestre, une nouvelle augmentation des salaires, pensions et traitements sera déclenchée au Luxembourg. Le gouvernement s'est 
engagé à prendre en charge ce 3e index 2023. La "facture" se précise.

2

DÉTENTE

Petit abécédaire de la prochaine saison du Casino 2000

Lieu de spectacles incontournable du Luxembourg et de la Grande Région, le Casino de Mondorf-les-Bains lève le voile sur ses futures dates (et encore 
on a oublié de mentionner la venue de Garou, Frédéric François ou Ahmed Sylla !)
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DÉTENTE

À la découverte des châteaux de la Grande Région

Au Luxembourg, en France, en Belgique et en Allemagne, cet été visitez les plus beaux châteaux tout près de chez vous !

SOCIÉTÉ

La saison des feux de végétation est revenue

La sécheresse de ces derniers mois fait craindre de nombreux départs d'incendies dans les champs, forêts ou abords de voies ferrées. Des gestes 
simples peuvent pourtant éviter des catastrophes.

Voir plus

Téléchargez l’application des Frontaliers pour ne perdre aucune actualité !

Selectionnez votre store :
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Voir tous les sujets

Le Guide des Impôts

Le Guide des Nouveaux Arrivants
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ENTREPRISES & STRATÉGIES - INDUSTRIE

PROTECTION DES DONNÉES

Ryanair et sa reconnaissance faciale
pointées du doigt

Écrit par
Mathilde
Obert
Publié le
27.07.2023
• Édité le
27.07.2023
à 15:05

La reconnaissance faciale fait partie du processus de vérification de Ryanair pour les
clients d’agences en ligne. Ce qui pose question. Au Luxembourg, aucun client ne s’est
plaint auprès du CEC à ce sujet… pour le moment. (Photos: Shutterstock; Romain
Gamba/Maison Moderne. Montage: Maison Moderne)

L’organisation Noyb porte plainte contre Ryanair et son
processus de vérification de l’identité des passagers par

Ryanair et sa reconnaissance faciale pointées du doigt | Paperjam News https://paperjam.lu/article/ryanair-et-sa-reconnaissance-f?utm_medi...

1 sur 6 28/07/2023, 09:14

https://paperjam.lu/sector/entreprises-strategies
https://paperjam.lu/sector/entreprises-strategies
https://paperjam.lu/sector/entreprises-strategies/industrie
https://paperjam.lu/sector/entreprises-strategies/industrie
https://paperjam.lu/guide/biography/761338272/mathilde-obert
https://paperjam.lu/guide/biography/761338272/mathilde-obert
https://paperjam.lu/guide/biography/761338272/mathilde-obert
https://paperjam.lu/guide/biography/761338272/mathilde-obert


reconnaissance faciale, considéré comme «abusif». Il
concerne les clients ayant réservé via une agence en ligne.
Ryanair estime de son côté respecter le RGPD.

Un processus de vérification, avec reconnaissance faciale,
«invasif»? Ce sont les accusations portées par l’organisation Noyb
(pour «Ma vie privée est None Of Your Business»), fondée par
l’activiste autrichien pour la protection des données Max Schrems,
contre Ryanair.

«Après avoir réservé un vol Ryanair par l’intermédiaire de l’agence
de voyages en ligne eDreams, la plaignante a reçu un mail de
Ryanair lui demandant d’effectuer un “processus de vérification”»,
détaille Noyb dans un article. «Elle avait le choix entre vérifier par
reconnaissance faciale ou se rendre au comptoir d’enregistrement
de l’aéroport plus de deux heures avant le départ. La personne
n’aurait pas pu embarquer sur le vol si elle avait refusé d’obéir à ces
instructions. Elle a même dû s’acquitter de charges pour le
“processus de vérification”.»

Selon Noyb, «il n’y a aucune justification raisonnable à la mise en
œuvre de ce système par Ryanair. Au contraire, il semble que la
compagnie viole volontairement le droit de ses clients à la
protection de leurs données afin d’obtenir un avantage
concurrentiel déloyal par rapport aux autres canaux de
réservation». La plateforme autrichienne a donc déposé une
plainte contre Ryanair auprès de l’Autorité espagnole de
protection des données, ce jeudi 27 juillet.

Contactée, la compagnie aérienne rétorque: «Ryanair n’a aucune
relation commerciale avec les OTA (agences de voyages en ligne),
qui ne sont pas autorisées à vendre nos vols. Les OTA récupèrent
l’inventaire de Ryanair et, dans de nombreux cas, vendent à tort
nos vols et services auxiliaires avec des majorations cachées et
fournissent des informations (contact client, détails de paiement)
incorrectes». C’est pourquoi «tous les clients qui réservent via un
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Un processus de vérification détaillé dans les
conditions de vente

OTA sont tenus de suivre un processus de vérification. Ils peuvent
choisir la vérification biométrique ou remplir un formulaire de
vérification numérique, processus qui sont tous deux entièrement
conformes au Règlement général sur la protection des données
(RGPD)».

Les conditions de vente de l’agence de voyages en ligne espagnole
eDreams précisent que: «Si vous sélectionnez un billet d’avion avec
une compagnie aérienne low cost, eDreams effectuera l’achat
dudit billet en votre nom et vous recevrez un mail de confirmation
directement de la compagnie aérienne low cost. Votre contrat sera
conclu avec la compagnie aérienne low cost concernée et soumis
aux termes et conditions de celle-ci.»

Et dans ses conditions de vente, Ryanair détaille: «La vérification
peut être effectuée en ligne ici jusqu’à 120 minutes avant le départ.
Dans le cas où vous ne compléteriez pas la vérification en ligne,
vous pourrez également le faire au comptoir de l’aéroport
concerné 60 minutes avant le départ. Dans ce cas, les passagers
seront facturés pour les frais d’enregistrement à l’aéroport.» La
rubrique «frais» de Ryanair indique alors que l’enregistrement à
l’aéroport coûte 55 euros.

«Si vous choisissez la vérification en ligne, deux options sont
disponibles: la vérification express et la vérification standard»,
peut-on encore lire dans les conditions de vente de la compagnie
aérienne. «La vérification express exige que vous effectuiez les
étapes suivantes:

1. payer les frais de 0,59 euro

3. fournir une photographie de vos documents de voyage (c.-à-d.
passeport ou carte d’identité);
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Une pratique «discriminatoire», pour eDreams

4. fournir une photo de votre visage pour vérifier les documents de
voyage que vous avez fournis à l’étape 3;

5. effectuer une vérification en direct de votre visage en réalisant
certaines actions que l’on vous demandera de faire; et

6. fournir votre adresse e-mail personnelle.»

Alors qu’avec la vérification standard, les étapes sont les
suivantes:

«1. fournir un formulaire de Vérification dûment signé et rempli ;

2. fournir votre code de référence de réservation (PNR) et le(s)
nom(s) du ou des passager(s);

3. fournir une photographie de vos documents de voyage (c.-à-d.
passeport ou carte d’identité); et

4. fournir votre adresse e-mail personnelle.»

Pour eDreams, ce n’est «que le dernier ajout à une longue liste de
pratiques anticonsommateurs que [Ryanair] a conçues pour
exploiter et tirer profit des voyageurs. Leur décision d’introduire
un processus dit de vérification, qui entraîne un coût
supplémentaire pour les voyageurs et implique la collecte de
données personnelles sensibles, est à la fois injustifiée et
discriminatoire.»

D’autres compagnies, avec lesquelles travaille eDreams, imposent-
elles des vérifications similaires? «Cette décision sans précédent de
Ryanair se distingue comme la première du genre dans notre
industrie», répond alors l’agence en ligne, qui affirme proposer les
vols de 700 compagnies aériennes mondiales.

eDreams ajoute: «En tant qu’agence de voyages, nous possédons le
droit de vendre au détail le contenu des compagnies aériennes, y
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Pas de plaintes au Luxembourg

compris celui de Ryanair.»

Ce conflit entre Ryanair et les agences en ligne dure depuis des
années. En avril, le tribunal fédéral suisse avait, selon plusieurs
médias, donné raison à Lastminute, l’autorisant à vendre des vols
Ryanair à ses clients. Tandis que le tribunal de Barcelone avait
donné raison à la compagnie irlandaise en juin dans son litige
contre les agences de voyages en ligne et leurs pratiques
«préjudiciables».

Au Luxembourg, le Centre européen des consommateurs (CEC)
«n’a enregistré aucune plainte concernant Ryanair ou toute autre
compagnie aérienne» relative à un processus de vérification qui
serait considéré comme abusif, affirme le juriste Cédric Arnasalon.

Et si cela arrivait? «Les consommateurs devraient bénéficier d’un
traitement équitable lors de leurs réservations, que ce soit sur une
plateforme en ligne ou directement sur le site de la compagnie
aérienne. La reconnaissance faciale, en tant que moyen de
vérification, soulève des questions quant à sa nécessité et à sa
conformité avec les dispositions légales de protection des données
personnelles», analyse le juriste.

«Ce processus utilisant des données biométriques sensibles
comme la reconnaissance faciale nécessiterait une base légale
appropriée en vertu du RGPD. De plus, il est essentiel de s’assurer
que toute mesure de sécurité mise en place par une compagnie
aérienne est proportionnée et justifiée, conformément aux
principes énoncés par la législation européenne en matière de
protection des données.»

Contactée, la Commission nationale pour la protection des
données (CNPD) n’avait pas encore commenté au moment de la
publication de l’article.
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Ryanair eDreams Noyb Max Schrems Cédric Arnasalon

CEC
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TRANSPORT AÉRIEN AU LUXEMBOURG

Les plaintes augmentent, les passagers
«sont plus conscients de leurs droits»
LUXEMBOURG – Une convention a été signée lundi afin d’améliorer les droits
des passagers du secteur aérien, qui déposent de plus en plus de plaintes.

par
Joseph Gaulier
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aaéérrooppoorrtt  dduu  FFiinnddeell
Les passagers ne pensent pas toujours à faire valoir leurs droits.
Vincent Lescaut

«Le droit des passagers aériens est complexe, ce n’est pas toujours facile de savoir où
s’adresser», reconnaît Paulette Lenert (LSAP), ministre de la Protection des
consommateurs. Elle a signé lundi une convention avec l’Union luxembourgeoise des
consommateurs (ULC) et le Centre européen des consommateurs (CEC), chacun ayant
des compétences pour certains types de problèmes que rencontrent les passagers.
Désormais, «le consommateur qui s’adressera à l’un des acteurs sera réorienté»,
explique Aline Rosenbaum, directrice de l’ULC.

PUBLICITÉ
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TTrroouuvvéé  ddeess  eerrrreeuurrss?? Dites-nous où!

Les plaintes dans le secteur aérien sont en augmentation, passant de 543 en 2018 à 499
sur les six premiers mois de 2023. «Les compagnies ont l’air d’avoir les mêmes taux de
problèmes qu’avant le Covid. Notre conclusion est que les passagers sont plus
conscients de leurs droits, probablement parce qu’ils ont eu des problèmes et qu’ils sont
sensibilisés», analyse Patrick Wildgen, responsable NEB (National enforcement body) au
ministère. La majorité des réclamations concernent «deux motifs: annulation et retard».

Actuellement, il existe «un danger que les passagers se découragent» à faire valoir leurs
droits devant «la complexité des démarches, avec les différents acteurs», déplore Aline
Rosenbaum. Une nouvelle campagne «doit les rassurer, leur permettre d’aller au bout de
leur réclamation». La sensibilisation des voyageurs «est le premier défi», abonde Karin
Basenach, directrice du CEC. Un barème d’indemnisation est prévu en cas de vol annulé
ou retardé. «Les passagers ont beaucoup de droits, mais souvent ne se plaignent pas,
car pensent que cela ne vaut pas la peine», glisse Patrick Wildgen.

Karin Basenach, Paulette Lenert et Aline Rosenbaum ont signé la convention lundi.
Editpress/Claude Lenert
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Voyage

Un accord pour mieux traiter les plaintes liées à l'aviation
Pour défendre un passager aérien lésé, il existe beaucoup de droits. Si les faire valoir était jusqu'à présent
un peu compliqué, cela devrait bientôt changer.

Attendre fait partie du voyage en avion. Mais si le vol a du retard, certaines règles s'appliquent. © PHOTO: Uwe Hentschel

Uwe Hentschel

18/07/2023

Pour une grande partie des Luxembourgeois, les vacances bien méritées commenceront
dans les jours et semaines à venir. Et la plupart d'entre eux partent soit en voiture, soit en
avion. Les deux modes de transport ont leurs avantages et leurs inconvénients, et dans les
deux cas, il faut toujours s'attendre à ce que quelque chose se passe mal. Contrairement
au voyage en voiture, le voyage en avion offre la possibilité de faire une réclamation en cas
d'incident dont le voyageur n'est pas responsable.

Lire aussi : Voyages: Le point sur vos droits en tant que citoyens européens

Afin que les consommateurs puissent faire usage de ce droit, la procédure doit être
simplifiée. Un accord en ce sens a été signé lundi après-midi par le ministère de la
Consommation, l'Union Luxembourgeoise des Consommateurs (ULC) et le Centre
Européen de la Consommation (CEC).
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Quel est l'intérêt de cet accord?

Si un vol est annulé ou retardé, ou si par exemple les bagages atterrissent dans le mauvais
avion, et que la compagnie aérienne ou le fournisseur responsable ne prend pas en charge
l'indemnisation dans la mesure souhaitée, les personnes concernées au Luxembourg ont la
possibilité de s'adresser soit à l'autorité d'exécution correspondante du ministère de la
protection des consommateurs, le National Enforcement Body (NEB), soit à l'une des deux
organisations de protection des consommateurs, le CEC et l'UCL. Le problème, c'est que
les compétences de ces différents interlocuteurs ne sont pas les mêmes. L'ULC, par
exemple, s'occupe exclusivement des questions nationales, tandis que le CEC ne peut être
sollicité que si le problème est intervenu au sein de l'UE.

«Nous voulons ainsi supprimer la complexité de
la question.»

Paulette Lenert
Ministre de la Protection des consommateurs

L'accord entre les trois acteurs vise à les mettre en réseau. «À l'avenir, le consommateur
ne devra plus se soucier de savoir à qui il s'adresse», explique la ministre de la Protection
des consommateurs, Paulette Lenert (LSAP). L'important, c'est que le voyageur lésé sache
quels sont ses droits et comment il doit procéder. La question du choix de l'interlocuteur
habilité à lui venir en aide est ensuite réglée en interne. «Nous voulons ainsi éliminer la
complexité de la procédure», explique Paulette Lenert.

Quels sont les droits des voyageurs aériens?
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Les droits des voyageurs sont définis à l'échelle européenne. L'existence et l'étendue d'un
droit de réclamation dépendent de différents facteurs. Si un vol est annulé, l'indemnisation
est proportionnelle à la distance de vol réservée. Si la distance est inférieure à 1.500
kilomètres, le client a droit à 250 euros, si elle est inférieure ou égale à 3.500 kilomètres, il
a droit à 400 euros, et si elle est supérieure à 3.500 kilomètres, la personne concernée
reçoit 600 euros. Le droit à une indemnisation, à un remboursement ou à des dommages et
intérêts existe également si le vol a subi un retard important ou si les bagages n'ont pas été
transportés correctement.

Lire aussi : L'aéroport de Catane ferme ses portes jusqu'à mercredi

Comme l'explique Patrick Wildgen du service compétent du ministère, les voyageurs
aériens dont les bagages ont été oubliés ou chargés dans un mauvais avion ont par
exemple le droit de se procurer sur leur lieu de vacances «dans une mesure raisonnable»
des vêtements appropriés et un remplacement de leurs effets personnels manquants. La
facture peut alors être présentée à la compagnie responsable.
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À partir de quand un retard de vol donne-t-il droit à une
indemnisation?

«Ce droit ne s'applique qu'à partir d'un retard d'au moins deux heures et, pour les vols plus
longs, d'au moins trois heures», explique Patrick Wildgen. Et c'est l'heure d'arrivée prévue
et non l'heure de décollage prévue qui est déterminante. Selon les chiffres d'Eurocontrol,
environ deux tiers des vols en Europe sont à l'heure. Ces dernières années, des retards de
plus d'une heure ont été enregistrés pour 8 à 11% des vols.

Dans quel délai une réclamation est-elle traitée?

Comme l'expliquent les défenseurs des consommateurs, les personnes concernées doivent
d'abord s'adresser à l'entreprise responsable. Celle-ci dispose alors de deux mois pour
traiter le dossier et, le cas échéant, veiller à une indemnisation. Parallèlement, le
consommateur peut déjà demander conseil à l'un des acteurs de la protection des
consommateurs au sujet d'une plainte. Ceux-ci interviennent si l'entreprise ne respecte pas
le délai de deux mois ou si elle ne réagit pas comme elle le souhaite à la réclamation.

Lire aussi : Des conseils pour passer de bonnes vacances quand on voyage seul

Le traitement au sein du ministère de la protection des consommateurs peut alors prendre
encore plusieurs mois. En raison du grand nombre de réclamations pendant la pandémie de
covid, de nombreux cas se sont accumulés au ministère, de sorte que l'année dernière, le
délai de traitement a dépassé 90 jours pour deux tiers des cas.

Quelles sont les chances de succès?

Alors qu'au cours de l'année 2021, les litiges ont abouti dans deux tiers des cas à une
décision favorable aux consommateurs, les chances de succès n'étaient plus que de 20 à
30% en 2022. L'année dernière, un litige sur trois s'est terminé en faveur de l'entreprise.
Dans près de 40% des cas, les parties sont parvenues à un accord ou ont trouvé une autre
solution. «Si un consommateur n'obtient pas gain de cause, cela ne signifie pas
nécessairement qu'il est dans son tort», explique Paulette Lenert. Ce qui est déterminant
pour obtenir une indemnisation, c'est toujours de savoir dans quelle mesure on se situe
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pour obtenir une indemnisation, c'est toujours de savoir dans quelle mesure on se situe
dans le cadre du droit européen.

Cet article a été initialement publié sur le site du Luxemburger Wort.
Adaptation: Thomas Berthol

Union luxembourgeoise des consommateurs

Sur le même sujet
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bevor es mit dem lang ersehnten Urlaub überhaupt losgeht. Doch es gibt Lösungen – nicht für alles, aber immerhin in
Fällen. Gut, wenn man weiß, was zu tun ist – sofort vor Ort, wenn ein Problem auftaucht, aber auch im Nachhinein.

V.l.: Karin Basenach vom europäischen Verbraucherzentrum, Luxemburgs Verbraucherschutzministerin Paulette Lenert und Aline Rosenbaum, Direktorin des Luxem
Verbraucherschutzes Foto: Editpress/Claude Lenert

Die Prozedur, um sein Recht als Flugreisender einzufordern, ist oft kompliziert und umständlich. Das
Verbraucherschutzministerium, seine Anlaufstelle für Passagierrechte, der Luxemburger Konsumentenschutz (ULC) u
europäische Verbraucherschutzbüro in Luxemburg (ECC) wollen ihre Kräfte noch mehr bündeln, um Flugreisende bes
informieren und ihnen zielorientierter helfen zu können. Neu ist diese Hilfe nicht, dafür aber die Art, von wem Beanstan
aufgenommen und an die kompetenteste Stelle weitergeleitet werden. In diesem Sinne wurde am Montag bei einer
Pressekonferenz am Luxemburger Flughafen ein Abkommen unterschrieben.

Seit 2018 versuche das Verbraucherschutzministerium, sich besser aufzustellen, so die zuständige Ministerin Paulett
„Damit die Menschen im Bilde sind und wissen, was sie tun sollen, um ihre Rechte zu kennen und sie notfalls einforde
können. Das Abkommen soll die Zusammenarbeit stärken und dem gemeinsamen Anliegen, nämlich dem Schutz der
europäischen Bürger*innen noch einen weiteren Push geben.“
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Ein Informationsstand am Findel über die Rechte von Flugreisenden Foto: Editpress/Claude

Lenert

dass der Teufel im Detail steckt. Ausnahmen gibt es z
Beispiel: Wenn technische Probleme ein Flugzeug am
hindern und es zu erheblicher Verspätung kommt, hat
Reisende im Prinzip das Recht auf eine Entschädigun
auf dem Flughafen Luxemburg aber kein Flugzeug sta
landen, weil eine Cargolux-Maschine einen Teil des Fa
verliert und die Piste beschädigt, dann ist das ein Fall 
höherer Gewalt. Verspätungen werden dann nicht ent
Gleiches gilt für Schlechtwetterfronten oder Streiks. S
Vorfälle sind gemeint, wenn es um „Entschädigung un
Au�agen“ geht.

Von solchen Einschränkungen oder Ausnahmen sollte
als Reisender allerdings nicht irremachen lassen. Bei 
Pressekonferenz am Montag hieß es, dass es zumind
Arten von Rechten gibt. Diese können unterschiedlich
Geltung kommen, müssen aber nicht immer vollumfä
greifen. Trotzdem sind sie wichtig:

– erstens: das Recht auf Erstunterstützung, wenn der
Verspätung hat oder annulliert wurde – die Erstversor
begreift Trinken, Essen, Transport und Übernachten;

– zweitens: das Recht auf einen anderen Flug, kosten
obendrein das mögliche Recht auf die oben genannte
Erstversorgung;

– drittens: Ein allgemeines Recht auf Entschädigung b
Verspätung, Umbuchung oder Annullation des Fluges
bezieht sich allerdings auf einige Umstände.

Für den Reisenden gilt es, mehrere Schritte zu befolge
allem sollte man im Problemfall bei der betreffenden 

nachfragen und sich alles attestieren lassen. Wichtig ist auch, sämtliche Belege aufzubewahren, die im Rahmen der
Änderungen im Flugplan getätigt wurden.

Bei allem Respekt vor neuen Unternehmungen hinsichtlich mehr Verbraucherschutz der Flugreisenden oder sonstiger
Touristen: Es bleibt viel zu tun. Vor allem, was eine verständliche, klare Kommunikation anbelangt. Bürgerinnen und Bü
oft ganz einfach überfordert.

Europa hilft
Die Fluggastrechte-Verordnung (EG Nr 261/2004) gilt für alle von einem in der EU gelegenen Flughafen abgehende
und dies unabhängig davon, wo die Fluggesellschaft ihren Sitz hat. Für Flüge von einem Drittstaat zu einem Flugha
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Über Letzte Artikel

Marco Goetz

Nach Erfahrungen bei RTL Radio und Tele sowie beim Luxemburger Wort arbeitet Marco Goetz seit 2019 als Journalist in vers
Bereichen der Tageblatt-Redaktion.
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