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Voyages

Le guichet des réclamations

Les vacances peuvent parfois tourner au cauchemar:

la location promise ne correspond pas au descriptif, les
bagages ont été égarés ou encore I'agence de voyage a fait
faillite. Que faire? Comment réagir? Nos conseils.

ersonne n’accorde de rem-
P boursement les yeux fermés.

Seules les réclamations
objectives et justifiées ont une
chance d’aboutir. Si, a I’hotel, la
douche est bouchée ou une ampoule
manque a la lampe de chevet, n’at-
tendez pas, réclamez sans délai a la
réception plutot que d’attendre votre
retour a la maison pour vous
plaindre. Ce genre de petit pépin
est en général rapidement résolu et
¢vite de gacher vos vacances. Par
contre, s’il y a un manquement
sérieux de la part du prestataire,
pensez a produire des preuves et
conservez les justificatifs. Prenez
des photos sur place, gardez précieu-
sement les regus des frais que vous
aurez ’intention de vous faire rem-
bourser.

e (Cas flagrants

Pour connaitre les cas litigieux
dédommageables, 1’idéal serait de
posséder le texte officiel de la Loi
sur les voyages a forfait, mais encore
faudrait-il savoir en interpréter les
termes. Un cas de double réservation
de chambre, sans un relogement dans
un autre hotel de catégorie équiva-
lente ou supérieure, peut faire I’objet
d’une réclamation. Il en va de méme
dans les cas de catalogues ayant
menti sur la situation d’un logement,
par exemple par rapport a la distance
de la plage, ou encore dans le cas

d’une chambre promise avec balcon
ou vue sur mer alors que vous vous
trouvez finalement dans un cagibi
donnant sur une cour ou sur un
chantier. Ce qui est promis doit étre
respecte.

e Faillites

En vacances, vous apprenez que le
voyagiste chargé de votre s¢jour est
en cessation de paiement. L’hotel qui

vous accueille n’ayant pas été payé,
demande que vous vous acquittiez
sur place, une seconde fois, de la note
du séjour ou, pour les mémes rai-
sons, la compagnie aérienne refuse
de vous assurer le retour. Que faire?
Deux cas se présentent: votre agence
est membre d’un fonds de garantie.
Malgré de possibles intimidations,
vous devez refuser de payer a double.
Vous devrez contacter votre agence
de voyages qui aura le devoir de
régler le probleme au plus vite, et de
trouver les formules adéquates pour
que la suite de votre s€jour et votre
voyage de retour soient garantis. La
cuisine juridique aura lieu au retour.
Si, par contre, votre agence n’est pas
affiliée a un fonds de garantie, la
chose devient plus difficile, car la

Un bon étiquetage est la premiére garantie contre la perte de bagages



Retards, correspondances manquées,

branche suisse des voyages est
impuissante face aux arnaqueurs en
marge de la profession.

® Assurances

Les compagnies d’assurances ne
publient pas toujours des explica-
tions trés completes dans leurs
dépliants, la référence exhaustive
¢tant le contrat d’assurance qui,
comme on le sait, est touffu et indi-
geste. Sachez simplement que la plu-
part des compagnies d’assurances de
voyages couvrent les mémes risques.
Dans un forfait, rares sont les assu-
rances obligatoires, hormis celle
contre les frais d’annulation. A ce
propos, [’assureur ne rembourse
qu’en cas de maladie ou d’accident,
avec certificat médical a I’appui.
Certains voyagistes rendent obliga-
toire 1’assurance pour couvrir les
frais de rapatriement. Si vous possé-
dez une autre couverture du type

bagages égarés, tous

livret ETI du TCS, vous n’aurez pas
a la payer. La prime d’une telle assu-
rance ne devrait, d’ailleurs, pas étre
incluse dans le forfait, mais payable
en sus.

e Retards

La Tribune de Genéve titrait récem-
ment «Easyjet fache 184 passagers».
Larticle se rapportait a un vol Nice-
Geneve annulé a 1 h 30 du matin
suite au retard de ’appareil venant de
Hambourg et qui ne pouvait pas atter-
rir a Geneve en raison des lois sur le
trafic de nuit. Larticle faisait men-
tion de l’absence d’assistance aux
passagers, obligés, notamment, de
passer la nuit & Nice a leurs frais.
Quelles sont les obligations du trans-
porteur dans un tel cas? Antony
Concil, porte-parole de I’IATA
(Association internationale du trans-
port aérien) se défend en déclarant:
«CTATA ne peut pas obliger les com-

les cas de figures sont codifiés

pagnies a suivre des regles absolues.
Leur seul devoir légal est de mener
les passagers d’un point A a un point
B. Et, la encore, si la compagnie vous
dépose a Bruxelles au lieu d’ Amster-
dam pour des raisons techniques ou
de météo, elle aura rempli ses obliga-
tions, pour autant qu’elle complete
son acheminement par autocar ou par
train jusqu’a votre destination finale.
La seule chose que I'IATA puisse
faire, c’est de «recommander» aux
compagnies aériennes de suivre une
regle de conduite dans laquelle la
plupart des cas de figure concernant
des problemes de transport sont sti-
pulés (compensations en repas et
logement a 1’hotel, rerouting sur
d’autres compagnies acriennes, etc.).
Seuls les gouvernements peuvent dic-
ter des lois.» La «recommandation»
énoncée par I'IATA (derniere révi-
sion en juin 2001), méme si elle ne
fait pas figure de loi, reste la mieux
suivie par la plupart des compagnies. p
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En cas de problémes, lors d’un voyage en car, les dédommagements dépendent du bon vouloir du transporteur

Quand un passager a manqué sa
correspondance, 1’usage est de lui
remettre une trousse de toilette et,
ensuite, de lui offrir un repas et une
nuit d’hotel s’il a été prouvé que la
faute incombait a la compagnie
acrienne. Celles-ci ne sont pas res-
ponsables, par exemple, d’un pro-
bleme de congestion de trafic.
«Mais, ajoute Antony Concil, tout
dépend du billet que vous avez
acheté. Les compagnies montrent
beaucoup plus de largesse avec un
passager voyageant au plein tarif et
en classe affaires qu’avec celui qui
aura acheté un billet au marché gris.»
Ce a quoi Nicolas Oetterli, ombuds-
man de la branche suisse des voyages
rétorque: «Vendre des billets a bas
prix n’empéche pas le transporteur
de remplir son contrat.» A noter que
ce dernier n’écarte pas de ses média-
tions les cas concernant les compa-
gnies «low cost» comme, précisé-
ment, Easyjet.

e Valises en avion

La premiere assurance pour que
votre valise ne se perde pas pendant

le transport en avion est qu’elle soit
bien étiquetée a I’extérieur, mais
aussi a I’intérieur, une étiquette pou-
vant étre arrachée pendant le trans-
port. En ce cas, la valise peut étre
ouverte pour y trouver la trace du
propriétaire. N’oubliez pas d’y faire
figurer, d’une part, votre nom, votre
adresse, et, surtout, le mot «Switzer-
land». Le monde entier ne saura
peut-étre pas que Lausanne se trouve
en Suisse et que Suisse est I’appella-
tion francaise de Switzerland (sur-
tout aux Etats-Unis). Il est tout aussi
utile d’y faire figurer votre adresse
de destination. Collez sur votre
valise un ou plusieurs autocollants
distinctifs. Les modeles de valises se
ressemblent tellement! Cela évitera
que quelqu’un ne s’empare de votre
bagage, volontairement ou non. Lors
de I’enregistrement au guichet d’un
aéroport, ’employé place sur votre
valise une étiquette munie d’un
code-barre dont un talon sera collé
sur la couverture de votre billet
d’avion. Gardez-la précieusement,
elle vous permettra de retrouver
votre bagage en cas de perte et sera la
preuve qu’il a bien été enregistré.

Quand vous attendez I’arrivée de
votre valise pres d’un carrousel d’aé-
roport, il peut se produire, dans de
rares cas heureusement, que votre
bagage soit livré endommagé, voire
pas livrié du tout. C’est souvent
lors d’un vol avec correspondance
qu’une valise se perd. Il faut immé-

Renseignements

M. Nicolas Oetterli, médiateur de la
branche suisse du voyage, du lundi
au jeudi de 10 h a 16 h, tél. 01
7222262 o Q1 72222 63.

le texte de la Loi fédérale sur les
voyages a forfait peut étre obfenu
par courrier a E. D. M. Z., 3003
Berne; par fax: 031 325 50 50,
avprés de la Centrale des lois
fédérales: sur internet: www.bbl.
admin.ch/bundespublikationen.
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diatement en référer au guichet des
litiges bagages qui se trouve dans
tous les aéroports, et remplir un for-
mulaire. En cas de non-délivrance de
la valise, le systeme ¢lectronique de
recherche des bagages perdus per-
met, en général, de déterminer rapi-
dement ce qui s’est produit. Mais
encore faut-il que les fréquences de
vols soient suffisantes pour achemi-
ner la valise égarée dans un délai rai-
sonnable! En cas de détérioration, la
compagnie aérienne prend en charge
les réparations, voire le remplace-
ment de la valise dans les cas les plus
graves. Pour le remplacement d’une
valise entiere, le prix remboursé sera
au prorata de 1’age de la valise. Lors
d’une perte de bagage de plus de
24 heures, les compagnies prévoient
un dédommagement au prorata du
poids manquant (en général, 20 dol-
lars par kg, environ Fr. 35.—par kilo).

Lorsqu’une valise manque et que le
passager ne se trouve pas dans son
lieu de résidence, une trousse de toi-
lette lui est offerte. Passé 24 heures,
il est d’usage de remettre au client
une somme variant entre 100 et 200
dollars selon le prix du billet payé, la
classe dans laquelle le passager
voyage et son appartenance ou non a
un club VIP. Il est également tenu
compte du poids du bagage afin que
I’indemnité ne dépasse pas le mon-
tant qui serait payé si la valise était
totalement égarée. Pour combler les
cas ou la compagnie ne s’estimerait
pas responsable, il est prudent de

contracter une assurance complé-
mentaire. Lorsque vous payez votre
voyage par carte de crédit, une assu-
rance bagages est souvent incluse.
Evitez le double emploi.

® En autocar

Prenons un cas précis avec, au pro-
gramme, un car pullman ultramo-
derne, tout le confort, comprenant
des toilettes a bord. Faute de partici-
pants, c’est un minibus qui se pré-
sente au départ, sans toilettes, comme
on peut s’y attendre. Dans I’absolu, 1l
semble, selon Christian Jouvenot,
président de I’ Association genevoise
des autocaristes, que les entreprises
d’autocars n’aient pas d’obligation
particuliere pour dédommager le
client. Les seules regles connues sont
celles qui sont stipulées sur les billets
des cars de lignes qui, en fait, énon-
cent clairement que [’autocariste
dégage sa responsabilité. Tout dépend
aussi de D’attitude commerciale du
transporteur. «Dans le cas précis des
toilettes promises et pas disponibles,
le devoir d’un bon transporteur serait
d’aviser ses clients a l’avance du
changement de prestation, explique
Christian Jouvenot. Lorsqu’il y a
manquement de la part de la compa-
gnie (panne mécanique, faute grave
du chauffeur, erreur de parcours,
etc.), le patron a intérét a étre de
bonne foi, sinon, il risque de perdre
tous ses clients, et la concurrence est
serrée.» Pour Nicolas Oetterli, ces

Les erreurs d’acheminement proviennent du tri des valises

Enquéte

solutions «a bien plaire» deviennent
des obligations lorsque le transport
est inclus dans un arrangement for-
faitaire. Au pire, les choses peuvent
aller devant les tribunaux, mais, en
général, le patron intelligent trouve
le geste commercial qui met tout le
monde d’accord. L'usage veut, en cas
de retard involontaire ou d’erreur de
la compagnie, que des petites com-
pensations apparaissent spontané-
ment comme, par exemple, des bois-
sons gratuites.

[ ombudsman de la branche suisse
des voyages joue également son role
de médiateur quand les promesses de
I’autocariste ne sont pas tenues,
méme quand la prestation n’est pas
incluse dans un voyage a forfait.
«Cependant, déclare Nicolas Oet-
terli, je n’entre pas en maticre dans
les cas de courses d’un jour liées a
des ventes d’articles ménagers.»

® Procédures

Avant de faire appel & un avocat qui
vous coltera plus cher que ce que
Vous auriez pu gagner, mieux vaut
trouver un terrain d’entente avec
I’agence de voyages qui vous a
vendu votre arrangement, laquelle se
retournera  contre  |’organisateur
(voyagiste). Un agent de voyages
sérieux traitera votre affaire preste-
ment et rappellera régulierement le
voyagiste pour que le dossier soit
soldé au plus vite. Si vous sentez que
I’agence de voyages est incompé-
tente, et que la suite normale n’a pas
¢été donnée a votre dossier, vous pou-
vez, en second lieu, vous adresser a
I’organisateur lui-méme, mais la
réponse finale a la réclamation et une
éventuelle indemnisation qui en
découlerait sont en général adressées
a I’agence qui a vendu votre arrange-
ment. Contacter directement les
prestataires sur place semeraient la
confusion. En cas de désaccord pro-
fond entre vous et votre agence, une
bonne formule est de contacter I’om-
budsman, qui tentera de traiter objec-
tivement votre litige et controlera si
I’agence ou le prestataire est de
bonne foi. Ce n’est que lorsque la
conciliation sera dans I’'impasse que
vous ferez appel a la justice. «Je me
dois d’étre neutre, conclu M. Oetterli,
mais je quitte ma neutralité¢ dans un
cas d’escroquerie flagrante.»

Gérard Blanc
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