LE TOURISME
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Ca y est, vous les avez tant attendues...
enfin les vacances !

Certaines precautions sont a prendre
avant le départ pour éviter les
mbuches
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Les documents dont vous avez besoin
pour voyager :

Les pieces d’identité
- Union européenne : CNI ou passeport,
- Hors Union européenne : passeport + le cas échéant visa

hitp://www. interieur. gouv.
rches/passeportbiometrique/view




Les documents dont vous avez besoin pour voyager :

La vaccination
vous faire vacciner et obtenir un carnet de santé international exigé par
certains pays aupres des centres de vaccinations :

hitp://www.diplomatie.gouv.fr/fr/conseils-aux-
voyageurs_909/fichesreflexes_12464/faire_12465/sante -vaccinations_12472/index.html

N’hésitez pas a consulter les recommandations sanitaires de I'Institut de Veille
Sanitaire
dations_sanitaires_pour_les_voyageurs_2011.pdf




Le permis de conduire :

La question se pose souvent de savoir si votre permis de conduire frangais est valable dans les pays
éfrangers ou si vous devez avoir un permis international.

Vous voyagez dans I'Union Européenne :

La directive 91/439/CEE prévoit une reconnaissance mutuelle des permis délivrés par les
Etats membres de I'Union européenne.

ais dans tous les pays de I'Union (cette
r la Suisse).




Le permis de conduire :
Vous voyagez hors I'Union Européenne :

Hors de I'Union, certains pays exigent que le permis de condvire frangais soit
accompagne

d’un permis de conduire international (http://vosdroits.service-public.fr/F11534.xhtml).

ationaux et internationaux. Une autorisation de
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La sécurité sociale :
Vous voyagez dans I'Union Européenne :

Au moins 15 jours avant votre départ, procurez-vous la carte europeenne

d assurance maladie (CEAM). Elle vous permetira d'attester de vos droits a

ce maladie et de bénéficier d'une prise en charge sur place de vos soins
ation et les formalitésen vigueur dans le pays de séjour.
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La securité sociale :

Vous voyagez hors I'Union Européenne :

Seuls les soins urgents imprévus pourront éventuellement étre pris en charge par
voire caisse d'Assurance Maladie sur factures.

site ameli : hitp://tinyurl.com/dézgwo?




L'ORGANISATION

Pour connadaitre I'actualité dans votre pays de destination
et plus particulierement les éventuels problemes
de sécurité (sanitaire, politique, météorologique...),
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Les locations (Conseils, le traitement du
opgeo
litige)
Payez votre voyage au juste prix
Les promesses de réduction, plus particulierement
sur Internet, sont pléthores mais relevent

souvent du marchand de tapis, voire de la publicité
mensongere,

sentiel que les vacanciers fassent preuve de la plus
elques conseils, notamment :



a L'Hotel

b —a

Les hétels sont classés en France de une a cing étoiles, selon des criteres fixés par I'arrété
du 23 decembre 2009.

Au nombre de 246, ces criteres permettent I'attribution de points

en fonction des équipements de I'établissement, de son accessibilité, mais également
des services offerts au client, ou encore de sa

éveloppement durable.

tous les pays.



Le Camping

Tout comme les hotels, les terrains de camping sont classés en cinqg catégories exprimées
par un nombre d’étoiles croissant a la mesure du niveau de confort, des équipements
et des aménagements.

Ce classement s’effectue a partir d’'une grille comprenant 204 criteres.

obligatoire et I'exploitant est libre de ne pas faire appel a cette




LES CONSEILS

(internet - le prix- Les photographies - Internet — les échanges téléphoniques, arrhes et acomptes)

Internet

Préférez les sites connus et surtout spécialisés (Abritel, Homeaway...). La plate-forme de
paiement doit impérativement étre sec#rlseﬁ Sex icone cadenas dans la barre de
recherche

Editeur - Hébergeur

écialisés pour vous informer sur la réputation du loueur.
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Le prix:
Soyez méfiants des prix trop attractifs !

Par principe, le prix est liborement fixé par le bailleur. Mais, les
biens qui se distinguent par un prix en décalage (frop bas) avec
les autres doivent attirer votre attention (compfte tenu de la
saison et de la prestahon proposée).

| est d'assurer la tracabilité
de la




Les photographies

N'hésitez pas a demander des photos complementalres précises et
spécifiques au loueur ! Vous pourrez ainsi vérifier si les qualités essentielles
que vous recherchez sont réunies (ex : vue sur la mer, salle de bain...).

Conseil bonus : menez votre petite enquéte.
ultez les sites référencant les « escros »,

ap ou tout autre logiciel de location
— Utilisez tous les moyens




Les échanges téléphoniques:

Il est impératif d'avoir un échange téléphonique de vive voix avec le
loueur avant la réservation.

Vous pourrez ainsi effectuer plusieurs controles :

- vérifier que le numeéro téléphonique est bien celui du loveur (ex:
identification dans les pages jaunes ou blanches),

- controle de l'origine du numéro,
- s'assurer que la personne est joignable et disponible,
discours du loueur (ex : incohérences).
téléphonique pour vérifier




Le conirat de location

Préalablement a la signature du contrat de location, le loueur a obligation,
qu'il soit professionnel ou non, de remetire au locataire éventuel un
document sur lequel figurent les coordonnées du propriétaire et de
'agence, et un descriptif tres complet des lieux loués (y compris sa

situation géographique).

écrit précisant tous les éléments de la location.
n cas de litige. Ce contrat doit
r le locataire.



Le contrat comporte notamment :
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- Les coordonnées du propriétaire du logement en location,
- Les dates de location,

- La description du bien (type, surface, nombre de pieces, distance des
commerces...).

les conditions générales et particulieres du contrat,
- Le prix avec les modalités de paiement...

: arrété du 16 mai 1967



Il arrive que les particuliers isolés qui louent saisonnierement a I'aide de
petites annonces ne formalisent pas 'accord par conirat.

[F

Un simple échange de lettres peut tenir lieu de conirat, mais les
dispositions de I'arréte du 16 mai 1967 (remise d’'un etat descriptif
prealable) leur sont applicables.

Par ailleurs, faites toujours un état des lieux contradictoire (état des papiers
peints, moquettes, literies...) a I'entrée et a la sortie. Attention : si un état
des lieux a été fait a I'entrée, mais pas a la sortie, vous pouvez étre
considéré comme responsabledc!e dr?gradaﬁons postérieures a votre

épart.

lever les compteurs a I'entrée et a la sortie des




Arrhes et acomptes

Article L214-1 du Code de la Consommation : « sauf stipulation contraire,
pour tout conirat de vente ou de prestation de services conclu entre un
professionnel et un consommateur, les sommes visées d'avance sont des
arrhes, au sens de l'article 1590 du Code Civil. Dans ce cas, chacun des
contractants peut revenir sur son engagement, le consommateur en
perdant les arrhes, le professionnel en les restituant au double »




Les arrhes

Elles n'engagent définitivement ni le locataire ni le loueur. Elles peuvent
néanmoins éire conservées par le louveur, en cas d'annulation par le
locataire. En revanche, elles doivent étre restituées au double par le

loveur qui renonce a la location.

:le

rincipe est que les sommes versées d'avance sont des
stipulation expres contraire



Les acomptes
Il doit étre limité a 30% du prix de la location.

Tant que le locataire n'a pas réalise I'état des lieux, il convient de se
limiter au versement de 'acompte. Lorsque les sommes versées ont été
expressement stipulées comme un acompte par le contrat de location,
cet acompte engage définitivement le loueur et le locataire. Ce dernier
peut étfre obllge de verser la totalité du loyer en cas d'annulation. En cas

de contestation devant la juridiction civile, le locataire ne peut étre
dlspense de payer la totalité de la location que s'il démontre quiil a été
raint de resmer pour cas de force majeure. Si I'annulation vient du

\
‘€ PC emr devant la juridiction civile, une
- gachees) ou financier
du remboursement




Problemes fréquement rencontrés

La location :

Annuler sa réservation,

La location n’est pas disponible,

La location ne présente par les caractéristiques prévues,
La location présente d'importantes nuisances,

Apres le départ;

L'hotel :
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Cas les plus fréquents :
Le logement n'est pas conforme au descriptif contenu dans I'annonce.
Des défauts non mentionnés empéchent un usage normal du logement...

Le locataire doit agir rapidement. D'abord, le premier réflexe est de
prendre le maximum de photos possible du Iogemeni afin de rqpporter la
& ations (si possible au moment de I état des lieux d' entree).

ieurs démarches peuveni étre entreprises




Le reglement non-contentieux des litiges

La premiére solution en cas de litige est d'essayer de trouver une solution
amiable avec le loueur.

Pour étre parfaitement informé de ses droits et obllgqhons le locataire ne
doit pas hésiter a se renselgner aupres d'une association de
consommateurs avant d'entreprendre toute démarche.

t pour le locataire de s'adresser au professionnel en
Le locataire doit lui exposer toutes ses
aut pas oublier de



El Comment faire si la location se situe a I'étranger

Depuis le 2 juillet 2014, les voyageurs en Europe disposent d'un nouvel
outil, I'application « ECCNet : Travel », pour connaitre leurs droits dans 101
situations differentes.

Cette application a été développée par le réseau des Centres Européens
des Consommateurs.

Toutes les informations utiles, les conseils pratiques ainsi que des phrases
rimer sa réclamation dans la langue du pays visite y sont
onnées des contacts utiles (ambassades...)
I’'UE, ainsi qu’en Islande et




L'application est disponible dans 25 langues européennes.

Elle est téléchargeable gratuitement par tous les utilisateurs de
Smartphone : Android, Apple et Windows Phone.

Une fois cette appllcahon ielec:hargee celle-ci fonctionne sans Internet
afin d'éviter les frais d'itinérance a I'étranger.

eut étre intéressant pour le locataire de saisir la direction
ection des populations (DDPP) du lieu du séjour




omment saisir la DDPP en cas de litige avec un professionnel
a l'étranger ?

En cas de litige, la direction generale de la concurrence, de Ila
consommation et de la répression des fraudes (DGCCRF) a chargé
certaines de ses directions régionales d'établir des relahons avec les
organismes de défense des consommateurs, ainsi quavec leurs
homologues des différentes administrations, pour un certain nombre de
pays européens.

contacter en fonction du lieu de séjour en



Le reglement contentieux des litiges

Le locataire peut saisir lui-méme la justice lors d'un litige avec un
professionnel. Plusieurs procedures existent :

* la saisine simplifiée : elle est adaptée aux litiges de consommation
portant sur des sommes inferieures a 4 000€.

* l'injonction de faire : elle convient dans les cas ou un professionnel avec
lequel un contrat a ete passe refuse d'executer son engagement. La
valeur de la prestation non effectuee ne doit pas exceder 10 000€.

* l'injonction de payer : c'est une procédure judiciaire rapide par laquelle
un creancier peut coniraindre son debiteur a honorer ses engagements.

* le référé : elle permet, en cas d'urgence, d'obtenir une décision
rovisoire mais rapide d'un tribunal.

ermet de prendre l'initiative
rtu des articles




AUTES CONSEILS

Ne jamais signer électroniquement suite a un appel tph,

Ne jamais s’engager sans avoir recu au préalablement le contrat et ses
conditions générales et particulieres,

Comparez
Le délai de retractation,
n (association, vos assurances, les mediateurs,




LES TRANSPORTS




Le iransport aérien

Deux situations :
— les vols dits « européens » soumis au reglement (CE) n° 261/2004.

Sont définis comme vols « européens » les vols de toutes les compagnies partant du
territoire de I'Union européenne, de Norvege, d’lslande ou de Suisse, ainsi que les vols des
compagnies européennes (jlcence de vol europeenne) arrivant sur un aéroport de
nne, de Norvege, d’Islande ou de Suisse,

e Montréal.




LE RETARD D'UN AVION ( voire si ANNULATION)

Assistance aux passagers

La compagnie aérienne est tenue de fournir une assistance aux passagers : Boissons -
Restauration - Téléphone - Hébergement - Transport depuis I'aéroport jusqu’au lieu d’hébergement

Sile retard est de :

1 2 heures ou + pour tous les vols < a 1 500 km
1 3 heures ou + pour les vols > a 1 500 km

DO?) hkeures ou + pour les vols entre 1 500 et 3 500 km et pour tous les vols infracommunavutaires > a 1
5 m

1 4 heures ou + pour les autres vols de plus de 3 500 km.

et pour tous les autres vols entre 1



ANNULATION

Choix du consommateur de demander a la compagnie aérienne :

| Le réacheminement sur un autre vol dans des conditions comparables et dans les
meilleurs délais.

] Le remboursement du billet dans un délai de 7 jours. Pas de prise de charge des frais
d’hotel ou de restauration.

Dans les 2 cas, vous recevrez une indemnisation forfaitaire comme suit :

e 1500 km 250 euros (125 euros si retard ne dépasse pas 2h)
e 1500a3500km 400 euros (200 euros si le retard




Attention : indemnisation non due si :
Passager prévenu de I'annulation du vol jusqu’a 2 semaines avant le départ

Passager prévenu moins de 2 semaines avant le deparf mais une place lui est offer’re sur
un autre vol a une heure proche de I'horaire prévu initialement tant au départ qu’'a
I'arrivée.

Circonstances exiraordinaires (conditions meteorologlques risques liés a la sécurité, vice
ériel reconnu par le fabricant ou une autorité, greve des contrdleurs aériens
aérienne). Ne constituent pas des circonstances

e du personnel de la compagnie aérienne
nstance exceptionnelle.




REFUS D'EMBARQUEMENT EN CAS DE SURRESERVATION

En cas de surreserva’rlon les compagnies aériennes sont tenues de rechercher des
passagers qui renoncent volontairement a leur réservation. Dans ce cas, un choix s’offre
au consommatevur :

] Un transport ultérieur vers la destination
[ Le remboursement du billet

agnie proposera aux passagers une indemnisation.
i nisation inférieure a celle que vous aurez recue




CAS DES CORRESPONDANCES - RETARD DU PREMIER TRAJET

Vous avez effectué votre 1er trajet en avion :
1 Acheminement a la destination finale du passager
1 Indemnisation dans les mémes conditions qu’un retard

Vous avez effectué voire 1er trajet en train (réserver un billet de train qui devait vous
emmener a l'aéroport) :

] Principe : pas d'indemnisation de la SNCF car le préjudice n’est pas prévisible (Cass civ.
lere, 28. 4 2011, n°10-5054).

i vous réservez un billet a destination d’'un aéroport tel que Roissy ou Orly :
ossible car préjudice prévisible.




PERTE OU VOL DE BAGAGES

Convention de Montréal du 28 mai 1999 : indemnisation limitée a 1 330 euros a condition
de fournir les justificatifs d’achats des objets.

En I'absence de justificatifs, la compagnie vous proposera un dédommagement au poids
(environ 20 euros par kilo de bagage - Convention de Varsovie du 12 octobre 1929). 4

Si vous avez di acheter des produits de premiere nécessité (produits d’ hyglene SOUS-
vétements, ...), vous pourrez en obtenir le remboursement sur présentation des factures.

Démarches a effectuer:

Indépendamment de la nature du litige concernant vos. bagages n'oubliez pas de vous
procurer un formulaire PIR (Property Irregularity Report) a I'aéroport qui vous attribuera un
numéro de dossier.




Convention de Montréal du 28 mai 1999 : indemnisation limitée a 1 330 euros a condition
de fournir les justificatifs d’achats des objets.

En 'absence de justificatifs, la compagnie vous proposera un dédommagement au poids
(environ 20 euros par kilo de bagage - Convention de Varsovie du 12 octobre 1929). 4

Si vous avez dU acheter des produits de premiere nécessité (produits d’hygiene, sous-
vétements, ...), vous pourrez en obtenir le remboursement sur presentation des factures.

Démarches a effectuer :

olndépendamment de la nature du litige concernant vos bagages, n’oubliez pas de vous
procurer un formulaire PIR (Property Irregularity Report) a I'aeroport qui vous attribuera un
ossier.



LE TRANSPORT FERROVIAIRE

Se référer a « la garantie voyage » de la SNCF. Cette garantie s’applique dans les cas suivants :

1 Voyages en France a bord des TGV et INTERCITES
| Voyages internationaux assurés par la SNCF ou en partenariat avec les compagnies
europeennes, c’est-a-dire :

- TGV Lyria

ation (Paris-Francfort ; Paris-Stuttgart-Munich ; Francfort-Marseille)




Annulation ou retard

Annulation ou retard de plus d’1 heure au départ
La SNCF est tenue de vous informer de l'incident causant le retard ou I'annulation du train.
2 choix s’offrent aux passagers victimes d’'un retard ou d’'une annulation :

') Poursuivre son voyage soit sur le train initial (dans ce cas, le voyageur aura droit a une
indemnisation si le frain est en retard a I'arrivée), soit sur un autre train partant dans les 48
heures et ce sans frais (= un échange de billet). Dans ce dernier cas, vous pouvez
emprunter le méme trajet ou un autre itinéraire, dans des conditions comparables (méme
classe, méme niveau de confort, ...).

e qui implique le remboursement intégral du billet (en cas de
illet retour).




0 ACTUELLEMENT, LES PASSAGERS DONT LE TRAIN N'ARRIVE PAS A L'HEURE PEUVENT
DEMANDER : :

UNE INDEMNISATION EQUIVALENTE A 25% DU PRIX DU TICKET POUR UN RETARD COMPRIS
ENTRE 60 ET 119 MINUTES,

POUR UN RETARD DE 120 MINUTES OU PLUS, ELLE S'ELEVE A 50% DU PRIX DU BILLET.

EN CAS D'ADOPTION DEFINITIVE DES NOUVELLES DIRECTIVES, LES VOYAGEURS POURRONT
EXIGER D'ETRE REMBOURSES A HAUTEUR DE 50% DU PRIX DU BILLET POUR LES RETARDS

COMPRIS ENTRE 60 ET 90 MINUTES, A 75% POUR UN RETARD DE 91 A 120 MINUTES, ET 100%
POUR UNE DUREE SUPERIEURE A 121 MINUTES. DES MESURES QUI NE SONT PAS DU GOUT DES
IQUES, QUI CONSIDERENT QUE LE PARLEMENT EUROPEEN «NE TIENT PAS
'ORGANISATION CER, QUI COMPTE NOTAMMENT
D A CES INQUIETUDES QUE




Durée du retard Mode de la
compensation
TGV nationaux
Intercités 30 min < retard < 1h Bon d'achat
Bon d'achat ou
1h < retard < 2h virement
Bon d'achat ou
2h < retard < 3h virement

Retard = 3h Bon d’achat ou
virement

Train IDTGV
Train OUIGO 1 heure <Retard > 2 Envoi automatique
heures d’un bon d’achat
IDTGV dans les 15
jours

Retard = 2 heures




RETARDS A L'ARRIVEE

Train SNCF parcours
international 30 min < retard < 1h

25%

bon d'achat

1h < retard < 2h

25%

Bon d’achat ou
virement

Retard = 2h

Bon d’achat ou
virement



RETARDS A L'ARRIVEE

Train Eurostar
60min < retard > 119 25%
minutes E-voucher Eurostar
ou remboursement
{mais plafonné a
120 min < retard > 179 50% 50% du billet)
minutes

180 minutes ou plus

Train Thalys (vers la
Belgique, les Pays-Bas Retard > 30 min 20% E-voucher
et ’Allemagne)

1 heure = Retard < 2
heures

Retard = 2 heures




Astuce :

N'oubliez pas de retirer une « enveloppe Garantie Ponctualité »
en gare a votre arrivée.

Vous devez dans les 60 jours suivant votre voyage Si vous avez
un e-billet, vous pouvez faire la demande en ligne.

Vous devez recevoir votre compensation dans le mois qui suit le
dépot de voire demande.

dela d’'1 heure de retard, le passager a droit a




PERTE OU VOL DE BAGAGES

La SNCF n’est pas responsable de vos bagages car ils ne sont
pas enregistrés. Leur surveillance vous incombe.

Dans le cas oU Vous auvriez fait enregistrer vos bagages,
eut aller jusqu’'a 500 euros sur présentation de




COMMENT REGLER LES LITIGES

Le courrier (AR),
Saisie en ligne,
Les médiateurs,

La procédure judiciaire (attention ala compétence territoriale
du fribunal, en general celui du defendeur).




MERCI POUR VOTRE ECOUTE




