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Midi du consommateur européen
RTL | Update: 12.07.2024 12:27

Reportage

© pixabay.com

Fir vill vun eis geet elo déi schéinsten Zäit vum Joer lass, d'Vakanz. Fir datt et och eng
onvergiesslech Zäit am positive Sënn gëtt, ass et gutt sech dach e bëssi dorobber ze
preparéieren. Wat muss ech alles wësse wann ech an d'Vakanz ginn? Dofir war
d'Directrice vun der CEC am Stduio, an dat ass d'Karin Basenach. CEC steet fir Centre
européen des consommateurs.

Tout savoir pour voyager l’esprit tranquille
Les vacances approchent, et certains d’entre vous envisagent de partir à la découverte de
l’Europe. Malheureusement, tout ne se passe pas toujours comme prévu pendant les
vacances et, dans ces situations, il peut être très avantageux de connaître ses droits de
consommateur en tant que voyageur dans l’Union européenne.

Quels sont vos droits si votre vol est retardé ou même annulé ? La société de location de
voitures vous facture des frais supplémentaires inattendus ? Vos bagages n’arrivent pas
ou sont perdus ? Le prix de la croisière que vous avez réservée s’envole après la
réservation ? La chambre d’hôtel réservée n’est pas disponible à l’arrivée ? Votre train subit
des retards importants ? Ou vous vous demandez ce que signifie réellement le voyage
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multimodal ?

Pour répondre à ces questions et à bien d’autres, une équipe composée de juristes du
Centre Européen des Consommateurs Luxembourg et de l’Autorité nationale chargée de
l’application des droits des passagers aériens se tiendra à votre disposition à l’occasion du
« Midi du consommateur européen », le mercredi 17 juillet 2024, de 12h30 à 13h30.

Le Bureau de liaison du Parlement européen au Luxembourg, la Représentation de la
Commission européenne au Luxembourg et le Centre Européen des Consommateurs
Luxembourg ont le plaisir de vous inviter à écouter et poser vos questions.

https://www.cecluxembourg.lu/actualites/midi-du-consommateur-17-juillet-tourisme
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Marco Goetz
Marco Goetz

13. Juli 2024 - 9.40 Uhr

Akt.: 13. Juli 2024 - 15.47 Uhr

VerbraucherinformationDas Europäische Konsumentenschutzzentrum in Luxemburg gibt Tipps vor der Sommerreise

Bevor die Reise losgeht, sind einige Fragen zu klären Foto: Editpress/Julien Garroy

Sommerzeit, Reisezeit. Das Europäische Verbraucherschutzzentrum in Luxemburg liefert Informationen und gibt Antworten auf wesentliche Fragen,
damit der Urlaub bestmöglich gelingt. Entspannung statt Stress lautet die Devise. Stichwörter: Kreditkarte, Autovermietung und Flugzeugverspätung.

Wer verreist, stellt sich unter Umständen viele Fragen. Zum Beispiel über die Zahlungsmöglichkeiten innerhalb der Europäischen Union. „In einer Welt, in
der bargeldlose Zahlungen überwiegen, ist es wichtig, die Bedingungen und Kosten der verschiedenen Zahlungsmethoden zu kennen“, so das Europäische
Verbraucherschutzzentrum (EVZ) in Luxemburg in einer Pressemitteilung.

Es geht zum Beispiel ums Bezahlen per Karte und mögliche Gebühren. „Seit 2018 sind zusätzliche Gebühren für Kartenzahlungen, Überweisungen oder
Lastschriften in Euro unzulässig“, so das EVZ. Es würden also keine zusätzlichen Gebühren anfallen, wenn eine Karte in der Eurozone verwendet wird.
Zu bemerken sei allerdings, dass in europäischen Ländern, die den Euro nicht als Landeswährung haben, gewisse Umrechnungsgebühren entstehen
könnten.

Vorsicht beim Mietauto

Die kontaktlose Kartenzahlung in Europa liege in 19 EU-Ländern bei 50 Euro. Es gebe jedoch ein Maximum von fünf aufeinanderfolgenden
Transaktionen pro Tag. „Sollten Sie Ihr Limit für kontaktlose Zahlungen nicht kennen, können Sie sich bei Ihrer Bank erkundigen“, sagt das EVZ.

Ein anderer Punkt: Um Geldwäsche und Terrorismusfinanzierung zu bekämpfen, beschränkt die EU die Ein- und Ausfuhr von Bargeld auf 10.000 Euro.
Alle Reisenden, die mit 10.000 Euro oder mehr in die EU einreisen oder aus der EU ausreisen wollen, müssten dies beim Zoll im Voraus über ein
Formular anmelden.
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Bei Autovermietungen sei darauf zu achten, dass für Buchung und Abholung des Fahrzeugs dieselbe Karte verwendet wird. Obendrein würden relativ
häufig nur Kreditkarten zugelassen, während Debitkarten von den Autovermietungen abgelehnt würden. Es sei wichtig, diesen Punkt in den „Allgemeinen
Mietbedingungen“ der Anbieter zu prüfen, um eventuelle Schwierigkeiten zu vermeiden.

Bei Fragen können sich Verbraucher, die in Luxemburg wohnen, an das Europäische Verbraucherzentrum Luxemburg wenden. Die Dienstleistungen der
EVZ sind kostenlos. Weitere Informationen unter cecluxembourg.lu.

Informationsstunde

Im Rahmen der Tourismussaison organisiert das Europäische Verbraucherschutzzentrum in Luxemburg übrigens eine Informationsstunde. „Alles, was Sie
wissen müssen, um als Verbraucher entspannt zu reisen“, heißt es in der Einladung.

Es geht zum Beispiel um Fragen wie: „Welche Rechte haben Sie, wenn Ihr Flug verspätet ist oder sogar annulliert wird? Die Autovermietung berechnet
Ihnen unerwartete Zusatzkosten? Ihr Gepäck kommt nicht an oder geht verloren? Der Preis für die von Ihnen gebuchte Kreuzfahrt geht nach der Buchung
in die Höhe? Das gebuchte Hotelzimmer ist bei der Ankunft nicht verfügbar? Ihr Zug hat erhebliche Verspätungen? Oder Sie fragen sich, was
multimodales Reisen eigentlich bedeutet?“

Antworten darauf und auf weitere Fragen gibt es am kommenden Mittwoch, 17. Juli, von 12.30 bis 13.30 Uhr. Ort: Foyer Européen, Schuman-Saal, 10,
rue Heinrich Heine, Luxemburg. Fragen können auf Deutsch, Englisch, Französisch und Luxemburgisch gestellt werden.

Der Eintritt zum „Midi de l’Europe“ ist kostenlos. Den Teilnehmern werden Getränke und Sandwiches angeboten, heißt es in der Einladung. Die
Moderation wird von Karin Basenach, Direktorin des EVZ, übernommen. Anmeldung erforderlich unter: midi@cecluxembourg.lu oder per Telefon unter
+352 268 464-1.

• Letzte Artikel
• Über

Marco Goetz

Journalist

• 

Der Politflüsterer / Tom Weidig, ADR-Abgeordneter, sollte sich schämen

13 Juli 2024

• 

Gemeinderat Bettemburg / LSAP-Opposition wollte wissen, warum angeblich Tankstellen-
Kundenkarten gesperrt wurden

12 Juli 2024

• 

Tote Gleise / Baustelle bei Bettemburg: Zwei Monate keine Züge von Luxemburg nach
Frankreich und Esch

12 Juli 2024

Alle anzeigen

Nach Erfahrungen bei RTL Radio und Tele sowie beim Luxemburger Wort arbeitet Marco Goetz seit 2019 als Journalist in verschiedenen Bereichen der
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Banques

Moyens de paiement: un rappel des
règles utiles avant les vacances
À l’approche des vacances, le réseau ECC-Net, dont le Centre européen des consommateurs (CEC)
Luxembourg fait partie, revient sur les modalités de paiement au sein de l’UE. Tour d’horizon et
rappels.

Que les vacanciers soient prévenus: pour les locations de voiture, il faut le plus souvent veiller à utiliser la même carte bancaire pour le
paiement en ligne et au moment de la prise de location du véhicule. © PHOTO: Shutterstock

06:03

Le 31 octobre dernier, le service de paiement européen European Payment Initiative
(EPI) regroupant 14 banques expliquait dans un communiqué avoir clôturé avec succès
l’acquisition de deux start-up, à savoir Currence iDEAL et le fournisseur de solutions de
paiement luxembourgeois Payconiq International (PQI).

Lire aussi : Le service de paiement européen EPI a officiellement acquis Payconiq

Une annonce qui marquait ainsi une étape importante dans la stratégie d’EPI visant à
offrir un système de paiement instantané unifié et sécurisé en Europe, afin de
concurrencer des géants tels que PayPal ou encore ApplePay ou Google Pay.

Alors que l’EPI vient de lancer sa nouvelle solution de paiement mobile Wero en France
et en Allemagne, «les banques luxembourgeoises examinent actuellement le moment où
se fera la transition vers la nouvelle solution», d’après les informations fournies par le
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se fera la transition vers la nouvelle solution», d’après les informations fournies par le
chargé de relations publiques de l’entreprise à nos confrères de l’Essentiel.

De son côté, le réseau des Centres européens des consommateurs (ECC-net), a estimé
utile de revenir sur les règles et les coûts associés aux différents moyens de paiement à
l’approche des grandes vacances d’été.

Plus de frais supplémentaires sur les paiements européens

Aussi, l’ECC-net rappelle que depuis 2018, les frais supplémentaires pour paiement par
carte bancaire, virement ou prélèvement en euros sont interdits. Aucun surcoût ne doit
s’appliquer lorsqu’une personne utilise sa carte bancaire dans la zone euro.

Toutefois, dans les pays européens qui n’ont pas l’euro comme monnaie nationale, des
frais peuvent s’appliquer pour la conversion lors des transactions. Enfin, pour les
détenteurs d’une carte bancaire utilisant une procédure dite de paiement par carte à
trois parties, des frais peuvent être facturés.

Paiement sans contact: des plafonds à 50€ dans 19 pays

Depuis la pandémie, le paiement sans contact s’est largement démocratisé, jusqu’à
devenir un mode de paiement usuel. Depuis 2020, 19 pays européens, dont le
Luxembourg, ont rehaussé le plafond du paiement sans contact avec carte bancaire à
50€ par transaction.

Lire aussi : En Europe, prendre l’avion reste toujours plus facile qu’opter pour le
train

Il persiste néanmoins un maximum de cinq transactions successives par jour dans la
plupart des banques. L’ECC Luxembourg conseille aux usagers de se rapprocher de
leurs banques pour connaître avec exactitude leur limite.

Les grosses sommes d’argent liquide soumises à déclaration

Dans le cadre de la lutte contre le blanchiment d’argent et le financement du terrorisme,
l’Union européenne limite à 10.000€ l’importation et l’exportation d’argent liquide. Tous
les voyageurs qui veulent entrer ou sortir de l’UE avec 10.000€ ou plus doivent donc
impérativement remplir un formulaire de déclaration d’espèces auprès des douanes
compétentes.
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Du reste, le CEC Luxembourg déclare ne recevoir que très peu de plaintes des
consommateurs en matière de moyens de paiement. Une grande exception persiste
cependant pour les locations de voiture, car il faut le plus souvent veiller à utiliser la
même carte bancaire pour le paiement en ligne et au moment de la prise de location du
véhicule. Une contrainte à laquelle s’ajoute le fait que seules les cartes de crédit sont
autorisées, puisque les cartes de débit sont le plus souvent refusées par les agences de
location. Il est alors important de bien vérifier ce point dans les conditions générales de
location pour éviter toute déconvenue…
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Europäisches Verbraucherzentrum LuxemburgTouristen sollen meckern und sich beschweren, wenn es im Urlaub nicht
klappt

Was können Reisende im Falle eines Problems tun? Viel, sagt das Europäische Verbraucherzentrum Luxemburg. Foto: Editpress/Julien
Garroy

Unbeschwert, so lautet das Stichwort. Wer auch immer in diesen Tagen die Sommerzeit zur Reisezeit macht, sollte möglichst ohne Sorgen vereisen.
„Alles, was Sie wissen müssen, um als Verbraucher entspannt zu reisen“, hieß es deshalb in der Einladung zur Informationsstunde des Europäischen
Verbraucherzentrums in Luxemburg am Mittwoch. Fragen gab es zuhauf.

Verreisen ist ein weites Feld mit vielen Unbekannten. Dank Moderatorin Karin Basenach, Direktorin des Europäischen Verbraucherschutzbüros in
Luxemburg (EVZ), kamen am Mittwoch bei der gut besuchten Fragestunde des Zentrums in Luxemburg-Stadt viele diesbezügliche Fragen auf den Tisch.
Wir wollen einige aufzählen.

Ja, Pauschalreisen seien individuellen Reisebuchungen vorzuziehen, sie seien übersichtlich zu handhaben und durch eine allgemeine Versicherung des
Anbieters gedeckt. Wer alle einzelne Etappen, Transport und Aufenthalt, getrennt buche, habe weniger Beschwerdemöglichkeiten.

Viele Fragen gab es zum Gepäck – Verspätung, Verlust oder Beschädigung. Bei Verlust gebe es maximal 1.500 Euro Entschädigung, ganz gleich, was im
Koffer war, sagen die Experten des EVZ. Bei späterer Ankunft oder Beschädigung des Gepäcks gebe es weniger. Wichtig sei die Nachweisbarkeit des
Vorfalls und des Inhalts der Koffer. Wie die Entschädigungen aussehen könnten, würde die sogenannte Frankfurter Tabelle zeigen.

Bei Reservierungen von Ferienwohnungen müsse man sich genau über den Anbieter informieren. Bei einer rein privaten Vermietung gebe es keine
gesetzliche Regelung für Rückerstattung. Gleiches gelte für die Autovermietung. Wichtig sei, bei Bestellung und Abholung des Wagens die gleiche
Kreditkarte zu verwenden. Auch sei das Fahrzeug stets auf Beschädigungen zu überprüfen.

Beschwerde einreichen
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Wer mit unterschiedlichen Anbietern eine Reise selbst organisiere und antrete, sei weniger geschützt als bei Pauschalreisen. Beispiel: Wenn der Zug zur
Fähre Verspätung hat und das Schiff abgelegt hat, kann man bei getrennter Reservierung keinen Einspruch einlegen. Das gelte auch bei anderen
Reisewegen, die mit unterschiedlichen Gesellschaften organisiert würden.

Eines sei bei Problemen bei einer Reise vor allem wichtig, nämlich sich sofort zu beschweren, so das EVZ. Am besten vor Ort beim Reiseleiter und
schriftlich beim Organisator. Es seien auch immer sämtliche Tickets aufzubewahren, die für außergewöhnliche Kosten anfallen. Fotos der
Unzulänglichkeiten oder Zeugenaussagen seien ebenfalls angebracht.

Die Informationsstunde des EVZ am Mittwoch hat vor allem etwas gezeigt, nämlich dass Verbraucher nicht immer vollumfänglich informiert sind. Dabei
haben sie mehr Rechte, als sie manchmal denken. Allerdings müssen auch sie sich verstärkt selber informieren, hinterfragen und auf Garantien drängen.
Klar wurde am Mittwoch allerdings auch, dass Reiseanbieter ihre Kunden antizipierend und vollumfänglicher beraten und beispielsweise auf Risiken und
Unzulänglichkeiten besser aufmerksam machen müssen.

Was kann der Konsument im Falle eines Problems tun? Viel, sagt das EVZ. Bei Flugverspätung oder Annullation des Fluges, bei Gepäck, das nicht oder
verspätet ankommt, bei unerwarteten Kosten oder Bedingungen bei der Autovermietung, bei Problemen in der Unterkunft. Bei solchen oder ähnlichen
Problemen kann der Verbraucher sich direkt an das Verbraucherschutzzentrum in Luxemburg wenden. Die Beratung ist kostenlos.

Kontakt: cecluxembourg.lu

Spannende Moderation: Karin Basenach, Direktorin des Europäischen Verbraucherzentrums
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Alle anzeigen

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

Le gouvernement luxembourgeois

Bilan du National Enforcement Body
relatif aux plaintes des passagers aériens

Communiqué 26.07.2024 

Le 26 juillet 2023, Martine Hansen, ministre de la Protection des consommateurs, a
tenu une conférence de presse pour présenter le bilan 2023 du National
Enforcement Body (NEB), l'organisme national chargé de faire respecter les droits
des passagers.

Direction de la protection des consommateurs

©Direction de la protection des consommateurs

Bilan du National Enforcement Body relatif aux plaintes des passagers... https://mpc.gouvernement.lu/fr/actualites.gouvernement%2Bfr%2Bact...
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Le NEB est l'organisme de référence au Luxembourg, supervisant et faisant respecter les droits des
passagers pour tous les moyens de transport conformément à la législation européenne. Relevant de la
Direction de la protection des consommateurs, il propose notamment un mécanisme de résolution des
différends entre passagers et compagnies aériennes et veille au respect des droits des passagers. À cet
égard, le NEB s'engage à garantir que les compagnies aériennes respectent pleinement les droits des
passagers tels qu'énoncés dans la législation européenne, notamment le règlement (CE) n°261/2004, qui
vise à protéger les droits fondamentaux des passagers aériens et à établir des normes minimales pour les
compensations en cas de perturbations des vols.

En présentant les chiffres relatifs aux plaintes déposées en 2023, la ministre a relevé que la hausse du
nombre de plaintes observée depuis 2021, en corrélation avec l'augmentation du nombre de passagers
transportés, a atteint son pic en 2023, et qu'une légère baisse est constatée pour 2024. Parmi les plaintes
reçues par le NEB en 2023, 52% concernaient des annulations de vols, 45% des retards de vols et 3% des
refus d'embarquement. Depuis 2023, sur les plus de 58.000 vols au départ de l'aéroport de Luxembourg,
818 vols ont donné lieu au dépôt d'une ou de plusieurs plaintes, soit près de 1,4% des vols. Dans 51% des
cas, l'issue des plaintes était favorable aux passagers, et dans 49% des cas, aux transporteurs aériens.

La ministre a également tenu à clarifier la différence, souvent mal comprise, entre remboursement et
indemnité.

Par ailleurs, la convention de collaboration entre la Direction de la protection des consommateurs, l'ULC
et le CEC Luxembourg, visant à simplifier les démarches en cas de dépôt de plainte, a été renouvelée.
Cette convention permet de mieux faire valoir les droits des passagers aériens grâce à une collaboration
étroite entre les signataires. Toute plainte adressée à l'une des parties signataires sera automatiquement
transmise à l'autorité compétente, le NEB, sous réserve de l'accord de la personne concernée, afin que le
passager n'ait pas à se soucier des compétences des différents acteurs impliqués.

Dans ce cadre, Aline Rosenbaum, directrice de l'ULC, a présenté les activités de l'ULC concernant les
passagers aériens, notamment pour les voyages à forfait. Karin Basenach, directrice du CEC Luxembourg,
a précisé que le CEC traite également de nombreuses plaintes, notamment en matière de bagages perdus
ou endommagés.

La ministre a aussi annoncé que la Direction de la protection des consommateurs a intensifié ses efforts
pour informer les consommateurs sur leurs droits en tant que passagers aériens, notamment par des
animations sur les droits des passagers diffusées sur les écrans publicitaires à l'aéroport tout au long de
l'année. Une campagne de communication en ligne sera également lancée prochainement pour
promouvoir le site www.passengers.lu, qui informe sur les droits des passagers aériens et fournit des
réponses claires aux nombreuses questions que ceux-ci peuvent se poser. Enfin, la présence physique des

(de g. à dr.) Patrick Wildgen, National Enforcement Body ; Martine Hansen, ministre de la
Protection des consommateurs

Remboursement: en cas d'annulation de vol par exemple, le passager peut toujours choisir entre le
remboursement du prix du ticket ou un vol de réacheminement dans des conditions comparables. Dès
lors, quelle que soit la raison pour laquelle un vol a dû être annulé, le passager est en principe assuré
du remboursement du ticket;

›

Indemnité: l'indemnité, en revanche, est un montant pouvant être reçu en plus du remboursement, et
varie en fonction de la distance du vol, respectivement de la durée du retard. Cependant, le
transporteur aérien doit uniquement une indemnité si l'annulation ou le retard sont de sa faute. La
compagnie aérienne n'est donc pas tenue de verser une indemnité si la raison de l'annulation ou du
retard échappe à son contrôle, était imprévisible et que toutes les mesures raisonnables pour l'éviter
ont été prises.

›
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Plus

partenaires signataires de la convention lors des grands départs, avec un stand d'information commun à
l'aéroport et la distribution de matériel et de gadgets informatifs, s'inscrit également dans cette volonté
de mieux informer les consommateurs.

À l'issue de la conférence de presse, la ministre Martine Hansen a souligné: "Notre objectif est d'assurer
que chaque passager aérien au Luxembourg voyage en toute sérénité. C'est pourquoi, nous nous
engageons activement à informer les consommateurs sur leurs droits en tant que passagers aériens. Il
m'importe de préciser que nos efforts se concentrent également sur les transporteurs aériens, que nous
considérons comme des partenaires clés dans la défense des droits des voyageurs. Nos équipes
entretiennent des contacts réguliers avec les compagnies aériennes pour trouver ensemble des solutions
aux problèmes rencontrés par les voyageurs."

Communiqué par la Direction de la protection des consommateurs / Union luxembourgeoise des
consommateurs (ULC) / Centre européen des consommateurs Luxembourg (CEC Luxembourg)

Ministre(s)

Organisation(s)

Dernière mise à jour 26.07.2024

Présentation - Droits des passagers aériens (Pdf - 1,29 Mo)

HANSEN Martine

Direction de la protection des consommateurs

Bilan du National Enforcement Body relatif aux plaintes des passagers... https://mpc.gouvernement.lu/fr/actualites.gouvernement%2Bfr%2Bact...

3 sur 3 26/07/2024, 14:46

https://gouvernement.lu/dam-assets/documents/actualites/2024/07/26-droits-passagers/prsentation-powerpoint.pdf
https://gouvernement.lu/dam-assets/documents/actualites/2024/07/26-droits-passagers/prsentation-powerpoint.pdf
http://gouvernement.lu/fr/gouvernement/martine-hansen.html
http://gouvernement.lu/fr/gouvernement/martine-hansen.html
https://mpc.gouvernement.lu/fr.html
https://mpc.gouvernement.lu/fr.html


Zuel vu Plaintë wéinst Retarden oder Annulatioune vu Vollen
ass net geklommen
RTL | Update: 26.07.2024 14:30

© Luxair

Déi national Airline wier déi mat deene mannste Plaintë vu Passagéier, huet et op der
Pressekonferenz vum Verbraucherschutzministère geheescht.

Iwwer 84 Prozent vun alle Problemer, déi a Relatioun mam Fluchverkéier gemellt goufen,
wieren a manner wéi 3 Méint geléist gewiescht. D'Unzuel vu Flich um Findel ass dogéint an
d'Luucht gaangen, esou déi zoustänneg Ministesch Martine Hansen.

Iwwert de Site passengers.lu kënne Passagéier sech iwwer hiert Recht fir e
Remboursement oder eng Indemnitéit informéieren, wann hire Fliger oder hiren Zuch fir
laang Strecken a Retard ass oder annuléiert gouf. Iwwert dëse Sujet huet d'Regierung
zesumme mat den zoustännege Servicer e Freidegmoien op enger Pressekonferenz um
Findel informéiert.

D'Konventioun tëscht der Direction de la protection des consommateurs, der ULC an dem
CEC Luxembourg, déi d'Demarchen fir d'Consommateuren fir Plainten ze deposéieren méi
einfach mécht, gouf e Freideg och renouvelléiert.

Weider Detailer fannt Dir hei um Site vun der Regierung.

Pressekonferenz vum Ministère fir Verbraucherschutz
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Vu lénks no riets: Karin Basenach, Centre européen des consommateurs Luxembourg, d'Ministesch Martine
Hansen an d'Aline Rosenbaum, Union luxembourgeoise des consommateurs. / © Direction de la protection des
consommateurs

RTL - Pressekonferenz vum Ministère fir Verbraucherschutz: Zuel vu ... https://www.rtl.lu/mobiliteit/news/a/2217220.html

2 sur 2 26/07/2024, 14:57



Front Luxembourg Au Luxembourg: Le nombre de plaintes des passagers aériens a atteint un niveau record en 2023| |

Publicité

Publié 26. juillet 2024, 15:07

AU LUXEMBOURG

Le nombre de plaintes des passagers
aériens a atteint un niveau record en
2023
LUXEMBOURG - La hausse du nombre de plaintes observée depuis 2021, en lien
avec l'augmentation du nombre de passagers transportés, a atteint son pic en
2023, indique Martine Hansen.
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Depuis 2023, sur les plus de 58 000 vols au départ de l’aéroport de Luxembourg, 818
vols ont donné lieu au dépôt d’une ou de plusieurs plaintes, soit près de 1,4% des vols.
Dans 51% des cas, l'issue des plaintes était favorable aux passagers, et dans 49% des
cas, aux transporteurs aériens.

C'est ce qu'ont indiqué ce vendredi la Direction de la protection des consommateurs,
l'Union luxembourgeoise des consommateurs (ULC) et le Centre européen des
consommateurs Luxembourg (CEC Luxembourg), à l'occasion du bilan annuel du
National Enforcement Body (NEB), l’organisme national chargé de faire respecter les
droits des passagers.

Lié à l'augmentation du nombre de passagers

Martine Hansen, ministre de la Protection des consommateurs, a relevé que la hausse du
nombre de plaintes observée depuis 2021, «en corrélation avec l'augmentation du
nombre de passagers transportés, a atteint son pic en 2023, et qu’une légère baisse est
constatée pour 2024». Parmi les plaintes reçues par le NEB en 2023, 52% concernaient
des annulations de vols, 45% des retards de vols et 3% des refus d’embarquement.

Par ailleurs, la convention de collaboration entre la Direction de la protection des
consommateurs, l’ULC et le CEC Luxembourg, visant à simplifier les démarches en cas

Foto: Editpress/Fabrizio Pizzolante
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de dépôt de plainte, a été renouvelée. Cette convention permet de mieux faire valoir les
droits des passagers aériens grâce à une collaboration étroite entre les signataires. T

Martine Hansen a aussi annoncé que la Direction de la protection des consommateurs
avait «intensifié ses efforts» pour informer les consommateurs sur leurs droits en tant
que passagers aériens, notamment par des animations sur les droits des passagers
diffusées sur les écrans publicitaires à l’aéroport tout au long de l’année. Une campagne
de communication en ligne sera également lancée «prochainement» pour promouvoir le
site www.passengers.lu , qui informe sur les droits des passagers aériens.

Martine Hansen a tenu ce vendredi à clarifier la différence, «souvent mal comprise»,
entre remboursement et indemnité. Le passager peut «toujours choisir» entre le
remboursement du prix du ticket ou un vol de réacheminement dans des conditions
comparables. Dès lors, quelle que soit la raison pour laquelle un vol a dû être annulé,
le passager est «en principe assuré» du remboursement du ticket.

L'indemnité, en revanche, est un montant pouvant être reçu «en plus du
remboursement», et varie en fonction de la distance du vol, respectivement de la
durée du retard. Cependant, le transporteur aérien «doit uniquement une indemnité
si l'annulation ou le retard sont de sa faute». La compagnie aérienne n’est donc «pas
tenue» de verser une indemnité si la raison de l’annulation ou du retard «échappe à
son contrôle, était imprévisible et que toutes les mesures raisonnables pour l’éviter
ont été prises».

(ol)

Différence entre remboursement et indemnité
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FlugreisenZahl der Beschwerden wegen Verspätungen und Flugausfällen stagniert

Aline Rosenbaum (ULC), Patrick Wildgen (NEB), Verbraucherschutzministerin Martine Hansen und Karin Basenach (EVZ) Foto: Editpress/
Fabrizio Pizzolante

Bei der Bilanz des National Enforcement Body (NEB), der „Union luxembourgeoise des consommateurs“ (ULC) und des Europäischen
Verbraucherzentrums Luxemburg (EVZ) zu den jüngsten Entwicklungen der Fluggastbeschwerden gab Verbraucherschutzministerin Martine Hansen
Entwarnung, dass trotz des Anstiegs der Passagiere zuletzt die Zahl der Beschwerden zurückgegangen ist.

In den vergangenen Jahren seit 2021 – im ersten Pandemiejahr 2020 waren es 719.439, danach 1.020.409 (2021), 2.068.537 (2022) und 2.439.993 (2023)
– hatten nicht nur die Fluggastzahlen zugenommen, sondern auch die Zahl der Beschwerden: von 384 (2021) und 484 (2022). Schließlich war 2023 mit
1.074 ein Höhepunkt erreicht. Für 2024 ist bisher ein leichter Rückgang zu verzeichnen.

Das NEB ist der Direktion für Verbraucherschutz unterstellt und bietet unter anderem einen Mechanismus zur Beilegung von Streitigkeiten zwischen
Fluggästen und Fluggesellschaften an und sorgt für die Einhaltung der Fluggastrechte. Das NEB setzt sich dafür ein, dass die Fluggesellschaften die im
EU-Recht verankerten Fluggastrechte respektieren, insbesondere die Verordnung Nr. 261/2004, mit der die Grundrechte von Fluggästen geschützt und die
Mindeststandards für Entschädigungen bei Flugunterbrechungen festgelegt werden.

Dabei betrafen von den Beschwerden, die 2023 beim NEB eingingen, zu 52 Prozent Flugannullierungen, 45 Prozent Flugverspätungen und drei Prozent
Nichtbeförderung. Seit 2023 wurden bei 818 der insgesamt über 58.000 Flüge, die vom Flughafen Luxemburg abgingen, eine oder mehrere Beschwerden
eingereicht, was ungefähr 1,4 Prozent der Flüge ausmacht. In 51 Prozent der Fälle ging es zugunsten der Fluggäste, bei 49 Prozent zugunsten des
Luftfahrtunternehmens.

Im Laufe der Pressekonferenz im Flughafen auf Findel machte Martine Hansen auf den oft missverstandenen Unterschied zwischen Rückerstattung und
Entschädigung aufmerksam. Bei einer Flugannullierung beispielsweise kann der Fluggast immer zwischen der Erstattung des Ticketpreises und einem
alternativen Flug unter vergleichbaren Bedingungen wählen. Unabhängig davon, aus welchem Grund ein Flug annulliert wurde, hat der Fluggast
grundsätzlich Anspruch auf Erstattung des Flugpreises. Die Entschädigung hingegen ist ein Betrag, der zusätzlich zur Rückerstattung erhalten werden
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kann, und hängt von der Entfernung des Fluges beziehungsweise der Dauer der Verspätung ab.

Bei der Pressekonferenz auf Findel ging es insbesondere um die Rechte der Passagiere Foto: Editpress/Fabrizio Pizzolante

Die Fluggesellschaft schuldet nur dann eine Entschädigung, wenn sie die Annullierung oder Verspätung selbst verschuldet hat. Die Fluggesellschaft muss
keine Entschädigung zahlen, wenn der Grund für die Annullierung oder Verspätung außerhalb ihrer Kontrolle liegt, unvorhersehbar war und alle
zumutbaren Maßnahmen ergriffen wurden, um ihn zu vermeiden. Darüber hinaus wurde die Kooperationsvereinbarung zwischen der Direktion für
Verbraucherschutz, der ULC und dem EVZ Luxemburg zur Vereinfachung der Schritte bei der Einreichung von Beschwerden erneuert. Dadurch sollen die
Rechte von Flugpassagieren besser durchgesetzt werden. Jede Beschwerde, die an eine der Unterzeichnerparteien gerichtet wird, wird an das NEB
weitergeleitet, sodass sich der Fluggast nicht um die Zuständigkeiten der verschiedenen beteiligten Akteure kümmern muss.

In diesem Zusammenhang erläuterte ULC-Direktorin Aline Rosenbaum die Aktivitäten der Verbraucherschützer in Bezug auf Flugreisende, insbesondere
bei Pauschalreisen. Karin Basenach, Direktorin des EVZ Luxemburg, erklärte außerdem, dass das EVZ ebenso zahlreiche Beschwerden bearbeitet,
hauptsächlich im Zusammenhang mit verlorenem oder beschädigtem Gepäck. Und Ministerin Hansen kündigte an, dass die Direktion für
Verbraucherschutz ihre Bemühungen verstärkt habe, die Konsumenten über ihre Rechte als Flugreisende zu informieren, vor allem durch Animationen
über Fluggastrechte, die das ganze Jahr über auf Werbebildschirmen am Flughafen gezeigt werden. In Kürze wird auch eine Online-Kampagne gestartet,
um die Website www.passengers.lu zu bewerben, die über die Rechte von Fluggästen informiert sowie klare Antworten auf viele Fragen gibt, die
Fluggäste haben können.
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Nach dem Studium der Politikwissenschaft, Philosophie und Literatur in München war der Baden-Württemberger am Theater und in Südamerika (vor
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Agreement signed to better protect air
passengers’ rights
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L to r: Aline Rosenbaum (Luxembourg Consumer Protection Association), Patrick
Wildgen (National Enforcement Body), Martine Hansen (consumer protection minister,
CSV) and Karin Basenach (European Consumer Centre Luxembourg) sign a cooperation
agreement, 26 July 2024.  Photo: Maison Moderne

On Friday 26 July, the Union luxembourgeoise des
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consommateurs, the European Consumer Centre
Luxembourg and the National Enforcement Body met with
the consumer protection minister to sign an agreement on
closer cooperation and simplifying procedures to protect
passengers.

On Friday, the minister for consumer protection 
Martine Hansen (CSV), director of the European Consumer

Centre Luxembourg (CEC Luxembourg)  Karin Basenach,
director of the Luxembourg Consumer Protection Association
(ULC) Aline Rosenbaum, and head of the National Enforcement
Body (NEB) at the consumer protection directorate Patrick
Wildgen, met at Findel airport.

Their aim? To sign a cooperation agreement that aims to simplify
processes and better protect passengers in the European Union.

It was emphasised that passengers are entitled to a refund or re-
routing and compensation of between €250 and €600, depending
on the distance of the flight and under specific circumstances. This
compensation applies not only to flights within the EU, but also to
flights to and from the EU.

In 2023, Findel airport handled 2.4m passengers. 1,074 complaints
were lodged that same year. In 2024, this figure already stood at
900--just counting the first six months. More than half the
complaints concerned cancellations, 45% delays and 3% other
incidents.
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Although Luxair received the most complaints by number, it had a
relatively smaller proportion of complaints.

The resolution of complaints is split almost equally between
decisions in favour of passengers and those in favour of carriers,
with around 50% of cases dealt with in less than a month,
demonstrating a notable efficiency in the handling of complaints.
The data show that 1.4% of flights are the subject of complaints. In
2022-2024, approximately 58,000 flights were operated annually
from Luxembourg, with a minority of passengers filing complaints
(less than 2%).
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Ba�age is another source of complaints. This is governed by the
Montreal and Warsaw Conventions and covers loss, delay and
damage with a maximum compensation of €1,600 per bag or €27
per kg, depending on the situation.

In the case of package holidays (which include several services
such as transport, car hire, accommodation, etc.), a single
organiser is responsible for all the services, even if they are
subcontracted. It is this organiser--often the tour operator--that
should be contacted after making a request to the service provider
linked to the problems.

To simplify the process, passengers are encouraged to consult the
passengers.lu website, which offers information and simulation
tools to help them understand their rights. It is crucial to contact
the airline in the first instance and, if there is an unsatisfactory
response after a reasonable period, to lodge a complaint with the
NEB. Under circumstances considered to be extraordinary, no
compensation is required. This approach aims to strengthen
cooperation between passengers and airlines, while ensuring
effective protection of consumer rights in Luxembourg.
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Martine Hansen CSV European Consumer Centre Luxembourg

CEC Luxembourg Karin Basenach

Union luxembourgeoise des consommateurs ULC Aline Rosenbaum

National Enforcement Body Patrick Wildgen

Consumer protection minister Hansen emphasised: “Our aim is to
ensure that every air passenger in Luxembourg travels with
complete peace of mind. This is why we are actively committed to
informing consumers about their rights as air passengers. [...] Our
teams are in regular contact with the airlines to work together to
find solutions to the problems encountered by passengers.”

This is not restricted to air passengers alone, but also includes
travel by train, boat and bus.

This article was originally published in French.
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No rise in flight complaint numbers, Ministry of Consumer
Protection reports
RTL | Update: 26.07.2024 16:58

Luxair receives fewest complaints

© Luxair

At a press conference on Friday morning, the Ministry of Consumer Protection reported
that there has been no increase in the number of complaints related to flight delays or
cancellations in Luxembourg.

According to the Ministry, Luxembourg's national airline Luxair received the fewest
passenger complaints among airlines. Additionally, over 84% of all air travel-related
issues were resolved within three months. On the other hand, Minister for Consumer
Protection Martine Hansen noted an increase in the number of flights at Findel Airport.

Passengers can learn about their right to refunds or compensation for delayed or
cancelled flights and long-distance train services through the website passengers.lu. The
government and relevant services provided information on this topic at the press
conference held at Findel Airport.

On the same day, the agreement between the Consumer Protection Directorate, the
Luxembourg Consumer Protection Association (ULC), and the European Consumer Centre
Luxembourg (CEC) was also renewed. This agreement aims to simplify the complaint
process for consumers.

RTL Today - Luxair receives fewest complaints: No rise in flight com... https://today.rtl.lu/news/luxembourg/a/2217295.html
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From left to right: Karin Basenach, European Consumer Centre Luxembourg, Minister Martine Hansen, and Aline
Rosenbaum, Luxembourg Consumer Protection Association. / © Consumer Protection Directorate
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1. Caritas Luxembourg
: «On nous a volé plus
que ce que nous
possédions»

2. Belval : un ouvrier de
31 ans est mort après
un accident de travail

3. La SNCF victime
«d’une attaque
massive», 800 000
voyageurs dans
l’attente

4. En chemin vers
Jupiter, la sonde Juice a
rendez-vous avec la
Lune

5. Les Rotondes à la
sauce «été»
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incontrôlés
Laurent Duraisin

Coopération : le Luxembourg s’engage
De: Le Quotidien  Dans Economie  Mis à jour le
28/07/24 22:17 | Publié le 29/07/24 6:00

Xavier Bettel et Sameer Chauhan, directeur du
Centre international de calcul des Nations unies.

(photo MAE)

Dé�cit excessif : procédure lancée contre
sept pays européens
De: afp  Dans Economie  Mis à jour le 26/07/24
19:50 | Publié le 27/07/24 6:00

La France, l'Italie la Belgique, la Hongrie, la
Pologne, la Slovaquie et Malte sont concernées

par cette procédure. 

À Rio, le G20 face au dé� de la �scalité
des milliardaires
De: afp  Dans Economie  Mis à jour le 26/07/24
9:45 | Publié le 26/07/24 9:45

Un "premier pas" sur une coopération fiscale
internationale ? (photo AFP)

⌂ Accueil | A la Une | Retards, annulations… Tout ce qu’il faut savoir avant de partir en
vacances

Retards, annulations… Tout ce qu’il faut savoir avant de partir
en vacances

De: Sophie Kieffer  Dans A la Une, Economie  Mis à jour le 28/07/24 18:09 | Publié le 26/07/24 18:20

Mieux vaut connaître ses droits avant d’embarquer.

Les passagers des transports ont des droits. Notamment d’arriver à bon port
sans encombre. Dans le cas contraire, des recours sont possibles. Petit
rappel des procédures à entamer.

Retards, annulations, pertes de bagages, surbooking ou problèmes lors de voyages
organisés. Les imprévus et les désagréments peuvent parfois jouer des tours aux vacanciers
et saper leur enthousiasme. Heureusement, ils peuvent faire valoir leurs droits et obtenir une
forme de réparation. Parfois, le chemin est long et les voyageurs lésés peuvent se perdre au
milieu des différents textes de loi et règlements européens et nationaux.

Les associations d’aide aux consommateurs – et donc aux passagers – ULC (Union
luxembourgeoise des consommateurs), CEC (Centre européen des consommateurs) et NEB
(National Enforcement Body) ont profité vendredi des premiers départs en vacances pour
rappeler l’existence de leur site internet de conseils : www.passengers.lu ainsi que quelques
règles en vigueur, avant de renouveler la convention qui les unit.
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Arnold Kontz cède ses activités
automobiles à Louyet Group
De: Le Quotidien  Dans Economie  Mis à jour le
24/07/24 8:09 | Publié le 24/07/24 8:09

La reprise sera effective le 30 septembre. (photo
Arnold Kontz)

Pour les bars et cafés de la capitale, la
coupe est pleine… d’eau
De: Sophie Kieffer  Dans A la Une, Economie
Mis à jour le 25/07/24 9:56 | Publié le 24/07/24
6:00

Um Piquet, la terrasse habituellement bien
fréquentée était vide en ce mardi midi.

LIRE LE JOURNAL DU JOUR

«Le nombre de plaintes n’a pas augmenté malgré une augmentation des vols au Findel. La
plupart concernent les retards et les annulations. Luxair en compte le moins», a résumé
Martine Hansen, la ministre en charge des Droits des consommateurs, lors d’une conférence
de presse au Findel. «Ce n’est pas toujours facile pour les passagers de trouver où s’adresser
pour obtenir de l’aide en fonction du problème qui les concerne.» La ministre et les
défenseurs des droits des consommateurs ont donné des pistes vendredi pour s’en sortir en
cas de problème.

«En cas d’annulation d’un vol, les passagers ont droit à un remboursement de leur billet ou à
un billet sur un vol alternatif», explique Patrick Wildgen, responsable du NEB à la direction de
la Protection des consommateurs. Le NEB supervise et fait respecter les droits des passagers
pour tous les moyens de transport, conformément à la législation européenne. «C’est une
procédure différente de celle de l’indemnisation.» Ces indemnisations vont de 200 à
600 euros par passager en fonction de la destination choisie. Les indemnisations ne sont
dévolues aux passagers qu’en cas d’erreur de la part de la compagnie aérienne. «Le plus
souvent, toutefois, les conditions météorologiques sont à l’origine des retards ou des
annulations», note Patrick Wildgen, ainsi que les problèmes dus aux infrastructures
aéroportuaires.

«En cas de retard, les passagers ont en premier lieu droit à une prise en charge de la part de
la compagnie aérienne. Le droit à l’indemnité dépend du retard accumulé à l’arrivée. C’est un
peu plus compliqué et les demandes doivent être étudiées au cas par cas», poursuit-il. Peu
importe le problème rencontré, les compagnies aériennes sont les premiers interlocuteurs à
contacter pour obtenir réparation avant de s’en remettre aux associations de défense des
consommateurs pour éventuellement déposer plainte.

Des plaintes sur 1,4 % des vols

Environ la moitié des plaintes sont résolues en faveur des passagers en moins de trois mois
après traitement par le NEB. Sur 58 000 vols au départ du Findel depuis 2022, seuls 818 ont
fait l’objet d’une plainte. Soit, 1,4 % des vols. Luxair en a enregistré le moins.

La perte, la détérioration ou les retards de bagages sont d’autres sources de problèmes
traités par les compagnies aériennes. Karin Basenach, la directrice du CEC Luxembourg,
conseille de déclarer immédiatement l’incident à l’aéroport avant de le signaler à sa
compagnie aérienne pour obtenir réparation. «Les compagnies aériennes ont pour obligation
de fournir les biens de première nécessité aux passagers dans l’espoir que les bagages
arrivent rapidement», explique-t-elle, assurant que la plupart des bagages sont généralement
retrouvés rapidement. Dans le cas contraire, «les réclamations doivent être effectuées avant
21 jours en cas de retard ou de perte» et avant «sept jours en cas de détérioration». En
2023, les associations ont traité 50 dossiers et 18 lors des six premiers mois de cette année.

La même logique s’applique pour les voyages all inclusive très prisés des Luxembourgeois.
L’organisateur est le responsable en cas de problème. Cependant, les associations conseillent
de s’adresser dans un premier temps au prestataire de services avant de le contacter pour
trouver une solution. À moins d’être dans le cas d’une circonstance exceptionnelle, comme
l’annulation d’une prestation ou une majoration du prix de plus de 8 %. Quelque
107 dossiers ont été introduits auprès de l’ULC en 2023 et 53 avant juillet de cette année.

Voilà les voyageurs parés en cas de pépin durant leurs vacances.
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Passagers aériens

Luxair: plus de 2,4 millions de passagers
transportés depuis janvier
Pour la compagnie aérienne luxembourgeoise, l’année 2023 a été marquée par des records en termes de
nombre de passagers et de plaintes reçues, et 2024 semble bien partie pour dépasser ces chiffres.

Entre 2022 et 2024, 58.000 vols ont décollé du Luxembourg, dont 818 ont fait l’objet de plaintes, soit 1,4% des vols. © PHOTO: Pierre Matgé

Sandra LOCHON

26/07/2024

En cette période de départ en vacances, l’heure est à l’organisation. Cependant, les
plans ne se déroulent pas toujours comme prévu. Retards, annulations de vols, pertes
de bagages… Les passagers craignent souvent que leurs vacances virent au cauchemar.
Heureusement, les consommateurs ont des droits. C’est dans ce contexte que la
direction de la protection des consommateurs a détaillé les droits des passagers
aériens.

Annulations et retards de vols: que faire?

Votre vol est annulé ou retardé et vous ne savez pas quoi faire? Pour vous informer sur
vos droits, rendez-vous sur www.passengers.lu, indiquez votre trajet et toutes les
informations nécessaires vous seront fournies.

En cas d’annulation ou de retard de plus de trois heures d’un vol de moins de 1.500 km,
vous pouvez être indemnisé à hauteur de 250 euros. Pour un vol supérieur à 1.500 km,
l’indemnisation peut atteindre 400 euros. Et pour un vol en dehors de l’Union
européenne de plus de 3.500 km, le remboursement peut s’élever à 600 euros.
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Il est important de procéder par étapes. D’abord, faites une réclamation auprès du
transporteur aérien et laissez un délai raisonnable de réponse, environ 60 jours. Si vous
ne recevez pas de réponse ou si celle-ci n’est pas satisfaisante, vous pouvez déposer
une plainte auprès du National Enforcement Body (NEB).

Lire aussi : 650 places de parking supplémentaires au Findel

Un record du nombre de passagers aériens

L’année 2023 a été marquée par des records, et 2024 semble bien partie pour la
surpasser. Depuis le début de l’année 2024, la compagnie aérienne Luxair a transporté
2.457.110 passagers, un chiffre déjà supérieur à celui de 2023, alors que nous ne
sommes qu’en juillet.

Concernant le nombre de plaintes reçues, il y en avait 1.074 en 2023, et 900 pour la
période de janvier à juillet 2024. En 2023, 52% des plaintes concernaient des
annulations, 45% des retards et 3% des refus d’embarquement. En 2024, 43%
concernent des annulations, 51% des retards et 6% des refus d’embarquement.
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Entre 2022 et 2024, 58.000 vols ont décollé du Luxembourg, dont 818 ont fait l’objet de
plaintes, soit 1,4% des vols. La compagnie aérienne nationale présente
proportionnellement le moins de plaintes par rapport aux autres compagnies.

Bagage perdu: se faire indemniser

Vos bagages ne sont pas arrivés à destination ou sont arrivés en retard? Il existe des
solutions. La responsabilité de la compagnie aérienne est limitée à 1.600 euros (sauf
déclaration spéciale) pour tout vol soumis à la Convention de Montréal. Dans le cadre de
la Convention de Varsovie, cette responsabilité peut être limitée à 27 euros par kg de
bagage. Cette convention s’applique aux pays signataires, comme l’Algérie, le
Bangladesh ou le Burkina Faso.

Lire aussi : Les excuses de Luxair auprès du youtubeur Josh Cahill

Il est crucial de déclarer l’incident à l’aéroport. La compagnie aérienne doit vous fournir
des biens de première nécessité. Si vous recevez votre bagage en retard, vous disposez
de 21 jours à partir de sa réception pour faire une réclamation par écrit.

En cas de détérioration du bagage, il faut déclarer l’incident à l’aéroport et faire une
réclamation dans les 7 jours suivant la réception de votre valise.

Les voyages à forfait

Difficile de parler de voyages sans mentionner les voyages à forfait. Pour ce type de
voyages, l’organisateur est responsable du bon déroulement du forfait, même si
certaines parties sont sous-traitées.

En cas de non-conformité, l’organisateur doit prendre les mesures nécessaires pour y
remédier, sauf si cela est impossible ou entraîne des coûts disproportionnés. Si
l’organisateur ne corrige pas la non-conformité, le voyageur a le droit de le faire lui-
même et de demander le remboursement des dépenses engagées.
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même et de demander le remboursement des dépenses engagées.

Dans ce contexte, la direction de la protection des consommateurs, l’UCL et le CEC
Luxembourg ont renouvelé leur convention de collaboration. Cette coopération
renforcée vise à simplifier les démarches des voyageurs pour faire valoir leurs droits.

Luxair avion aéroport de Luxembourg-Findel passager
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Aline Rosenbaum, Patrick Wildgen, Martine Hansen et Karin Basenach signent une
convention de collaboration.  (Photo: Maison Moderne)

L’ULC , le CEC et le NEB se sont réunis ce vendredi 26 juillet
avec la ministre de la Protection des consommateurs pour
signer un accord de coopération renforcée entre eux pour
simplifier les démarches. 
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Ce vendredi, la ministre de la Protection des consommateurs,
Martine Hansen, la directrice du Centre européen des

consommateurs Luxembourg (CEC Luxembourg),
Karin Basenach, la directrice de l’Union luxembourgeoise des

consommateurs (ULC), Aline Rosenbaum et le responsable du
National Enforcement Body (NEB) à la Direction de la protection
des consommateurs, Patrick Wildgen se sont réunis à l’aéroport du
Findel. Leur but ? Signer un accord de coopération pour simplifier
les démarches et mieux collaborer pour protéger le droit des
passagers dans l’Union européenne. 

Il a été souligné que les passagers ont droit à un remboursement
ou à un réacheminement et à une indemnisation variant entre 250
et 600 euros selon la distance de vol. Cette indemnisation est
applicable non seulement pour les vols au sein de l'UE mais
également pour ceux à destination ou en provenance de l'UE, selon
des circonstances spécifiques.

En 2023, l’aéroport du Findel a accueilli 2,4 millions de passagers.
1074 plaintes ont été déposées cette même année, tandis qu'en
2024, ce nombre atteint déjà 900 pour les six premiers mois. Plus
de la moitié des plaintes concernaient des annulations, 45% des
retards et 3% autres incidents.
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La résolution des plaintes se partage presque également entre
décisions en faveur des passagers et des transporteurs, avec
environ 50% des cas traités en moins d'un mois, démontrant une
efficacité notable dans le traitement des réclamations. Les données
montrent que 1,4% des vols font l'objet de plaintes. Bien qu’en
valeur elle ait reçu le plus de plainte, Luxair se distingue par une
proportion relativement moindre de réclamations. En 2022-2024,
environ 58.000 vols ont été effectués annuellement depuis le
Luxembourg, avec une minorité de passagers déposant des
plaintes (moins de 2%). 
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Martine Hansen Karin Basenach Aline Rosenbaum

Patrick Wildgen Centre européen des consommateurs Luxembourg

Union luxembourgeoise des consommateurs National Enforcement Body

Les bagages constituent une autre source de réclamations, régies
par les conventions de Montréal et de Varsovie, couvrant la perte,
le retard et la détérioration avec des indemnités maximales de
1600 euros par bagage ou 27 euros par kg, selon la situation.

Pour simplifier les démarches, les passagers sont encouragés à
consulter le site passengers.lu, qui offre des informations et des
outils de simulation pour comprendre leurs droits. Il est crucial de
contacter la compagnie aérienne en premier lieu et, en cas de
réponse insatisfaisante, de déposer une plainte auprès du NEB.
Cette approche vise à renforcer la collaboration entre les
passagers et les compagnies aériennes, tout en assurant une
protection efficace des droits des consommateurs au Luxembourg.
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