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SOS
consommateurs

Fédération romande
des consommatrices

... lisait la brochure de I’agence de
tourisme. Traduction: «a 10 minutes,
oui, mais en bus (1 bus, surchauffé et
bondé, par heure) et ’hotel qui, sur la
photo paraissait étre entouré d’arbres
majestueux, ne P’était pas, car cette
photo, avait été habilement prise de-
puis Pautre c6té de avenue, le jardin
ombragé se limitant a une terrasse!

Si, le plus souvent, les vacanciers re-
viennent ravis de leur séjour proche
ou lointain, il arrive encore que d’au-
tres, moins chanceux, rentrent frus

trés et mécontents.

A dix minutes de la plage...

Nous avons déja traité le probleme
des droits des touristes dans «Ainés»
d’octobre 1988. Il faut néanmoins y reve-
nir, d’une part parce que chaque année il
y a des touristes 1ésés, et d’autre part par-
ce que les agences essaient, sur la pres-
sion des Associations de consomma-
teurs, de clarifier leurs contrats.

Enfin, PEurope, ou plutét la Commu-
nauté européenne, a déja élaboré des di-
rectives et des lois pour les pays mem-
bres. Directives plus strictes que les no-
tres, ce qui n’est pas difficile, puisque le
Code des obligations qui traite de tous les
contrats, ignore le contrat de voyage, qui
est tout de méme différent d’un contrat
d’achat de meubles!

Malgré plusieurs demandes, officielle-
ment rien n’a été fait, pour assimiler les
regles du contrat d’entreprise au contrat
de voyage et pour spécifier dans le code,
des articles propres a ce type de... com-
merce. Seules des décisions de tribunal
peuvent faire jurisprudence.

Tout lire

Bien lire les prospectus et brochures et
non seulement choisir d’apres les photos
et le tableau des prix. ‘Attention aux
offres vraiment alléchantes, proposant
des rabais de circonstance. Pouvez-vous
comparer, sil’on vous dit que le séjour ne
coute que Fr. 575.-? Certains catalogues
contiennent aussi des descriptions va-

gues, pas vraiment mensongeres, mais
péchant surtout par omission. Aux exem-
ples cités ci-dessus, ajoutons encore ce-
lui-ci: «Joli hotel, dans une station mo-
derne en plein développement». Traduc-
tion: «grues, bétonniéres, marteaux-pi-
queurs, nids-de-poules».

A qui profitent
les conditions du contrat?

Vous avez choisi votre agence, votre lieu
et les conditions de séjour. Vient main-
tenant le contrat. Oui, bien sir vous fai-
tes confiance a I’agence. Mais, avant de
signer, lisez tout, absolument tout.

Les agences (ou tours opérateurs) ont
émis des conditions générales trés détail-
1ées. Celles-ci font force de loi, puisque,
nous I’avons dit, le Code ne prévoit pas
ce type de contrat.

Fort heureusement, la jurisprudence des
tribunaux a corrigé, au profit de voya-
geurs 1ésés, les effets pervers de certaines
conditions qui faisaient la part trop belle
a I’agence. Les juges ont estimé que pour
le contrat de tour opérateur les disposi-
tions légales du code régissant le contrat
d’entreprise, lui étaient applicables. Dés
lorsles agences de voyage sont tenues a ce
qu’on appelle une obligation de résultat,
qu’elles garantissent légalement. En
clair, cela signifie qu’elles doivent four-
nir effectivement les prestations décrites
dans le catalogue et, si elles manquent a
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Reparez VOtre dentler vous-meme: Dans un site trés ensoleillé, dans le calme et la beauté du Pays-
= impeccoble d’Enhaut, a 1000 m, sans risque de brouillard, vous trouverez a
; . Chateau-d'Ex
du point de vue technique
PRAZ-SOLEIL
Indispensable
pour les voyages : : e - :
une maison d’accueil chrétienne (32 lits) pour personnes agées,
ef pendant les vacances. a demeure ou court séjour comme repos et convalescence.
Pour votre sécurité! Soins paramédicaux assurés (infirmiére veilleuse).
g Vacances pour tous ages au dernier étage (5 chambres indivi-
L duelles).
Ascenseur.
BON YP‘ ‘ ’S@ Directrice: M™® Christinet, 1837 Chateau-d'(Ex
Tél. 029/4 54 22
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leur obligation, elles sont contraintes
d’indemniser le voyageur, en le rembour-
sant totalement ou partiellement.

Dans I’ensemble les conditions générales
émises par les agences de voyage depuis
1990 tiennent compte plus largement de
cette obligation de résultat. Ainsi I’agen-
ce doit fournir les prestations décrites,
méme si le transporteur, le guide, I’hotel
sont indépendants.

Mais, attention, on trouve encore des
clauses restrictives, ou ’agence se décrit
clairement comme un intermédiaire en-
tre ses clients-voyageurs et I’hotelier ou le
transporteur. Il sera alors difficile au tou-
riste de faire valoir ses droits. Cette clau-
se de l’agence-intermédiaire est vive-
ment combattue par les Associations de
consommateurs. Elle est d’ailleurs inter-
dite dans la communauté européenne.
Ainsi un Anglais mécontent de son sé-
jour en Suisse, pourra se plaindre en ce
cas a Londres, mais un Suisse, mécontent
de son séjour a ’étranger, aura de la pei-
ne a se faire entendre ici.

Pas content, que faire?

Choisir soigneusement son agence, lire
tous les papiers. Se faire confirmer par
écrit les promesses orales ajoutées.

Sur place, prendre des photos ou un film
(nom de I’h6tel, disco proche, grues etc.,
ou de la chambre elle-méme). Signaler
immeédiatement au guide ou a ’accom-
pagnateur, les éléments du litige. Poli-
ment et fermement. Lui demander une
confirmation écrite des faits. Prendre le
témoignage d’autres participants. Au re-
tour, écrire immédiatement a ’agence en
joignant des copies (pas les originaux) de
vos documents-preuves. Adressez-vous,
dans le doute a un Bureau Consomma-
teurs-Information de votre région. Ceux-
ci sont au courant de la procédure,
connaissent les agences et peuvent vous
aider a agir efficacement. B

malentendants

Vous arrive-t-il souvent de poser cette question
parce que vous avez mal entendu? Si oui, il est
grand temps d’entreprendre quelque chose pour y
remédier.

Faites-vous controler I"audition sans frais et sans
engagement en prenant simplement rendez-vous
par téléphone.

Test gratuit de Vouie

tous les jours, sur rendez-vous

Micro-Electric Appareils Auditifs SA

La Chaux-de-Fonds tél. 039-234023
57, avenue Léopold-Robert, 3 |a
Pharmacie Centrale, Dr. P.A. Nussbaumer

Fribourg avenuedelaGare4  tél.037-223042
a la Pharmacie de la Gare a Marca

Genéve  10,ruedelaCroixd’Or tél.022-212870
2°me gétage, lift

Lausanne 2, place St-Frangois  tél. 021-31256 65
angle rue Pépinet, 3°™ étage, lift

Neuchétel Grand-Rue7, 1% étage tél. 038-256677
Fournisseur AVS - Al - AMF - CNA

migro-electric

APPAREILS AUDITIFS SA

- J’ACHETE

bijoux en or, montres de poche et bracelets-montres,
armes anciennes, fusils, revolvers, sabres, etc.,
monnaies or et argent, timbres-poste, cartes postales,
tapis, tableaux, pendules, bronzes, anciens livres, gravures,
art déco et art 1900.

Paie comptant et en discrétion
Se rend a domicile

F. TSCHUMI

Rue Matile 6 — 2005 Neuchatel 5
Tél. 038/24 24 49

MUSEE SUISSE DE L'ORGUE, ROCHE VD
Ouvert du ler mai au 31 octobre dc 10 ha 12 het
de 14 h a 17 h, tous les jours sauf le lundi.
Autres possibilités de visites de groupes apres
entente avec le conservateur. Entrée libre.

Tél Musée 021 960 22 00 Tél conservateur 021 960 36 85
Secrétariat (Lausanne) té1021 200277 Qh-12h)
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