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LebensqualititSo will die EU den Verbraucherschutz stirken

Anne Calteux stellt die Projekte und Ideen der EU-Kommission fiir die kommenden Jahre vor Foto: Editpress/Julien Garroy

Im Rahmen eines ,,Midi du consommateur européen” hat die Vertreterin der EU-Kommission in Luxemburg, Anne Calteux, erlautert, was die Plane fiir
die kommenden Jahre in puncto Verbraucherrechte vorsehen.

Fiir Europa sei das wichtig, was fiir die Biirger wichtig ist, so Anne Calteux am Donnerstagmittag auf Kirchberg. Grofie Ziele der européischen Politik
seien die Erhohung der Lebensqualitdt wie auch der Erhalt der sozialen Errungenschaften. Zu den Priorititen der Kommission zdhle die nachhaltige
Stirkung des Wohlstands.

Der ,,Green Deal sei dabei nicht tot, unterstreicht Calteux. Man versuche nur, etwas anders dort anzukommen als bisher. Mit dem ,,Clean Industry Deal*
wolle man heute die Industrie finanziell dabei unterstiitzen, vor Ort zu produzieren. Eine starke europdische Wirtschaft sei notwendig, um den griinen
Wandel voranzutreiben.

Diese ,,Starkung der Wettbewerbsfahigkeit mit gleichzeitigem Respekt fiirs Klima“ sei auch im Sinne des Verbrauchers, hebt sie hervor. Mehr
Medikamente sollen in Europa hergestellt und gelagert werden. Krankenhauser sollen besser gegen Cyberangriffe geschiitzt werden. Es stirke die
europdische Autonomie und somit auch das soziale Modell. Zu den Projekten der Kommission zahlt ein Aktionsplan fiir bezahlbare Energie durch einen
effizienteren Verbrauch.

Noch folgen werde in diesem Sinne ein Plan fiir bezahlbares Wohnen. Hintergrund sei, dass das ,,Logement* mittlerweile in jedem europiischen Land zu
einem Problem geworden sei, vor allem fiir die junge Generation. Gemeinsam mit der Europdischen Investitionsbank wird die EU-Kommission eine
Plattform aufbauen, um schneller mehr Geld fiir den Bau von Sozialwohnungen zu finden. Auch eine Reihe weiterer Projekte in dem Bereich, in dem die
Kommission bisher nicht aktiv war, wolle man unterstiitzen.

Des Weiteren arbeitete die Behorde an einem neuen mittelfristigen Plan, um die europdischen Hauptstadte mit Hochgeschwindigkeitsziigen zu verbinden.
Anne Calteux hofft, dass dabei vielleicht auch eine Schnellstrecke StraBburg-Luxemburg-Briissel entstehen koénnte. Zur Vereinfachung von Reisen
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innerhalb der EU plane die Kommission zudem eine zentrale Plattform zum europaweiten Kauf von Tickets — mit ldnderiibergreifend gleichen Rechten.
Auch eine mogliche Harmonisierung der Gebiihren bei Ladestationen fiir Elektroautos wolle man untersuchen.

Insgesamt sei die Kommission dabei, an einer neuen Verbraucheragenda 2030 zu arbeiten. Den im Raum vertretenen Verbraucherschiitzern sagte sie, dass
man sie um ihre Meinung zur Gestaltung fragen werde. Klar sei aber bereits, dass es um mehr digitale Rechte, mehr Schutz von Uberschuldung und um
die Forderung einer Kreislaufwirtschaft gehen soll. Auch soll es zusétzlichen Schutz fiir verletzliche Verbraucher, wie etwa Kinder, geben.

Logement stark im Fokus

Was nun die tagtiglichen Sorgen der Verbraucher in Luxemburg anbelangt, die Themen, derentwegen sie sich bei der Beratungsstelle der ,,Union
luxembourgeoise des consommateurs* (ULC) melden, so sei dies ganz unumstritten der Bereich Wohnen. Besonders haufig seien zuletzt Fragen wegen
Mietkautionen gestellt worden. Im zweitgewichtigsten Bereich, dem Bauwesen, habe man letztes Jahr einen leichten Riickgang festgestellt, so ULC-
Direktorin Aline Rosenbaum. Das liege jedoch nur daran, dass weniger gebaut wurde.

Diese zwei Bereiche stehen fiir mehr als die Hélfte der an die ULC herangebrachten Sorgen. Dahinter folgen Fragen zum Respekt von Preisen, Vertrdgen
und Garantien. ,,Die Verbraucher wollen einfach nur, dass ihre Rechte respektiert werden®, sagt Rosenbaum.

Ganz allgemein sei es filir Verbraucher schwierig, ihre Rechte geltend zu machen, klagt sie. Entweder gehe es um hohe Summen und es werde mit harten
Bandagen gekdmpft — oder es gehe um kleine Summen. ,,Doch fiir 50 Euro zieht niemand vor Gericht.” Als ULC plddiere man daher ,,weniger fiir neue
Verbraucherschutzregeln, vielmehr wiinschen wir uns die reelle Anwendung der bestehenden Regeln*.

Das ,,Midi du consommateur européen” ist eine Veranstaltung, die etwa viermal im Jahr stattfindet, wo sich Verbraucherschiitzer, Behorden und
Interessierte austauschen konnen. Mit dabei waren am Donnerstag neben Vertretern der européischen Behorden auch die ULC, das Européische
Verbraucherzentrum Luxemburg (CEC) sowie ein Vertreter des Verbraucherschutzministeriums.
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Alle anzeigen

Nach Erfahrungen im Investmentbanking und einem MSc an der London School of Economics ist Christian Muller seit 2005 Wirtschaftsjournalist im
Tageblatt.
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Wie soll das denn funktionieren ??

Bis jetzt wurde der Verbraucher nur ausgebeutet und geschrumpft,
alles warme Luft.
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faveur des consommateurs

Le CEC Luxembourg indique, ce lundi, avoir réussi a recouvrer en 2024, 942 490
euros au bénéfice des consommateurs européens, un «record».

13 0 9

Pexels

«Un nouveau record, qui dépasse considérablement les années antérieures», souligne le
Centre européen des consommateurs (CEC) GIE Luxembourg. Le CEC Luxembourg
indique ce lundi, avoir réussi a recouvrer en 2024, 942 490 euros au bénéfice des
consommateurs européens, contre 779 500 euros en 2023 et 568 100 euros en 2022.
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Au Luxembourg: Prés de 1 million d'euros récupérés en faveur des c... https://www.lessentiel.lu/fr/story/au-luxembourg-pres-de-1-million-d-...

L'an dernier, 3 594 consommateurs résidant au Luxembourg ont sollicité I'aide du CEC
aprés avoir rencontré un probléme avec un commercant basé dans un autre pays de
I'Union européenne. En paralléle, 962 consommateurs résidant dans un autre pays
européen ont signalé un litige avec un commergant établi au Luxembourg.
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Sur I'ensemble des 4 556 dossiers traités, 1625 concernaient des litiges transfrontaliers
(2 931 étaient des demandes d'information), nécessitant une intervention spécifique du
réseau ECC-Net auprés du professionnel concerné. «59% des 1625 litiges ont pu étre
résolus a I'amiable», souligne le CEC.

Dans le détail, le transport aérien suscite toujours le plus de plaintes traitées, avec un
pourcentage de 17%. Suivent en suite I'achat et la réparation de véhicules d'occasion
(5% des plaintes traitées) et les travaux de maintenance et d'entretien d’habitation
(3%). «Ces statistiques sont calculées sur base des 3 594 plaintes soumises
directement au CEC Luxembourg, note |'organisme. On constate également que les
vendeurs mis en cause sont majoritairement établis en Allemagne, en France et aux
Pays-Bas».
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Curieux de découvrir qui fait I'actu a L'essentiel? Rejoins-nous sur le réseau business
n°1au Luxembourg!
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n'hésitez pas. Ensuite, vous serez libre de vous exprimer, mais toujours dans le respect. On se
réjouit de vous lire.
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«La Russie ne menace pas I'Europe, elle n'y a
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CONSOMMATION

92% de satisfaction pour le Centre européen des consommateurs
Luxembourg

Le CEC aide (gratuitement) en cas de litige avec un professionnel établi dans un autre pays de I'UE. En un an, I'équipe du
Grand-Duché a permis a des particuliers de récupérer plus de 942.000 euros aprées le reglement de leur contentieux.

Publié par Patrick Jacquemot le 10/03/2025 & 12:03

f Je partage ‘ [ ¥ Twitter ] [ in Linkedin ] [ 44 Restez informé ]

Toujours plus de demandes, toujours plus de litiges mais -surtout- toujours plus de succes pour le Centre européen des

consommateurs Luxembourg. Ainsi, en faisant le bilan de son année 2024, le CEC peut étre satisfait des coups de pouce apportés a
quelque 3.600 résidents luxembourgeois mais aussi 942 habitants d’'un autre pays de I’Union (frontaliers en tétes). Autant de
citoyens mais aussi de profesionnels ayant fait appel a ses services pour signaler et résoudre un litige avec un commercgant soit

extérieur au pays, soit établi au Grand-Duché.

Et ca a payé puisque le Centre estime que sur les 1.625 litiges traités, 59% ont pu étre soldés a I'amiable. Le reste pouvant faire
I'objet de procédures administratives ou en justice. Mais les connaissances des 11 salariés du CEC ont fait mouche dans bien des
situations puisque le “retour financier” sur ces différents a crevé tous les plafonds obtenus depuis la création de ce service. C'était
en 1991 et on I'appelait alors “EuroGuichet”.

e Alire> La fin des “petits” centimes est dans |'air

L'an passé, ce sont ainsi 942.490 euros précisément qui ont pu étre récupérés par des acheteurs bernés, dégus et dans leurs bons
droits. Le précédent record établi jusqu’alors n'était que” de 779.500 £...

Avion, auto, maison

Cependant, il ne faut pas forcément accorder trop d'importance a cette somme globale. En effet, son montant peut vite varier en
fonction de la nature des différents a résoudre. Ainsi, les cas liés a des désaccords entre professionnels s’averent plus colteux que
les querelles de simples acheteurs.

Mais le CEC, lui, ne fait pas de distinguo dans son soutien. Seul lui importe de suivre cette regle de défense : « Vos droits ne
s’arrétent pas a la frontiére ».

« Alire> Une clinique aux petits soins des acheteurs dégus

Autre signe que ces équipes travaillent fort et bien, le taux de satisfaction pour 2024. |l atteint les 92,7%. Il va étre difficile de faire

https://www.lesfrontaliers.lu/consommation/92-de-satisfaction-pour-le-centre-europeen-des-consom...
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1. -> Transport aérien ( & 17% des plaintes)

2. -> Achat ou réparation de véhicules d'occasion ( & 5%)

3. -> Travaux de maintenance ou d’entretien dans maison (& 3%)

Dans son rapport annuel, le CEC indique que les vendeurs mis en cause sont « majoritairement établis en Allemagne, en France et aux
Pays-Bas ».

ATl'écoute et a lI'aide
Il est possible de joindre le Centre européen des consommateurs Luxembourg

+ £3 par télephone : +352 268 464 -1

+ + via email : info@cecluxembourg.lu

- £ via le site internet cecluxembourg.lu

- B en direct, au 271, route d’Arlon a Luxembourg-ville

Suivez aussi nos actualités sur Instagram

LESFRONTALIERS

AILLEURS SUR LE WEB

Transformez vos idées en Toutes les informations sur Prim’Vert : un cadre de vie
réalité ! les congés annuels et idéal a 35 min de Luxembourg
spéciaux
DIFFERDANGE LCGB W IMMOBILIERE

Pour laisser un commentaire veuillez vous connecter ou inscrivez-vous.
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942 000 euros récupérés grace au Centre européen des
consommateurs

De: Le Quotidien @8 Dans A la Une, Newsletter Mis a jour le 10/03/25 12:05 | Publié le 10/03/25 11:15
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Arrivals

Le transport aérien est le secteur qui génére le plus de litiges. (Photo : archives editpress/julien
garroy)

Le CES Luxembourg a publié son rapport annuel. En 2024, il est venu en
aide a 4 556 consommateurs.

Depuis 1991, le Centre européen des consommateurs (CEC Luxembourg) soutient les
personnes en conflit avec un professionnel de I'Union européenne dans leurs démarches et
les aide a faire valoir leurs droits. Dans son rapport annuel, le CEC Luxembourg explique
avoir été sollicité par 3 594 résidents luxembourgeois en 2024. «Parmi eux, 33 % ont choisi
de nous joindre par téléphone, 31 % ont utilisé les formulaires de contact disponibles sur
notre site internet et 26 % ont préféré nous contacter par e-mail.» Quelque 2 % ont quant a
eux préféré un contact physique dans les locaux du CEC.

Mais le centre accueille aussi les consommateurs d’autres pays européens s'ils ont un litige
avec une entreprise luxembourgeoise. L'année derniére, ils étaient ainsi 962 a solliciter I'aide
du CEC Luxembourg, ce qui porte le nombre de dossiers traités a 4 556, soit une
augmentation d’environ 9 % par rapport aux 4 190 cas de 2023.

Populaire

Récent

1. Rwanda : Xavier
Bettel dément son veto

2. Yuriko Backes :
«L'urgence de renforcer
I'état de préparation de
défense de I'UE»

3. [BGL Ligue] Jeff
Strasser et le Progres
se séparent

4. Le pape respire sans
masque apres deux
crises respiratoires
aigués

5. Stellantis : un atelier
et six retoucheurs pour
changer les airbags
dangereux

EDITORIAL

Batailles internes
David Marques

[LuxFilmFest] «Reflet dans un diamant
mort» : espion, réve-toi
De: Valentin Maniglia @ Dans A la Une,

LuxFilmFest, Newsletter Mis a jour le 10/03/25
12:05 | Publié le 10/03/25 6:00

Le couple de réalisateurs a été «frappé par la
ressemblance» entre Fabio Testi, icone du
cinéma italien des années 1970, et Sean
Connery.

Coumba Fall : «Changer 'image de
Fimmigré pour lui donner une vraie
place»

De: Christelle Brucker ®m Dans A la Une,
Interviews du lundi, Newsletter Mis a jour le
10/03/25 12:05 | Publié le 10/03/25 5:00

Coumba Fall regrette que les négociations pour
la création d'un ministére de la Citoyenneté,
portée par le CLAE depuis des années, n‘aient
pas porté leurs fruits : «On avait des raisons
d'étre optimistes. Mais tout a été stoppé net.»

[Athétisme] Van der Weken, bronzée et
émue
De: Romain Haas @ Dans A la Une, Newsletter

Mis & jour le 10/03/25 12:05 | Publié le 10/03/25
5:00
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942 000 euros récupérés grace au Centre européen des consommateurs...
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«2 931 étaient des demandes d'information émanant de consommateurs souhaitant mieux
comprendre leurs droits et les démarches a entreprendre, détaille le CEC. 1 625 concernaient
des litiges transfrontaliers nécessitant une intervention spécifique du réseau ECC-Net auprés
du professionnel concerné.» 59 % de ces contentieux ont pu étre résolus a I'amiable.

A lire aussi
Vols annulés au Findel : quels sont vos droits ?

Thomas Segrétain nommé directeur du Centre européen des consommateurs

Le transport aérien parmi les plus litigieux

Grace a l'intervention du CEC, les consommateurs en question ont pu récupérer un total de
942 490 euros sur I'ensemble de I'année 2024. Cette somme correspond aux
remboursements obtenus aupres de professionnels, mais aussi a I'annulation de créances
injustifiées. «C'est un nouveau record, qui dépasse considérablement les années antérieures,
avec 779 500 euros pour l'année 2023 et 568 100 euros pour I'année 2022», se félicite le
CEC.

Les secteurs les plus litigieux sont le transport aérien (17 % des cas traités), I'achat et la
réparation de véhicules d’occasion (5 %) et les travaux de maintenance et d’entretien
d’habitation (3 %). «On constate également que les vendeurs mis en cause sont
majoritairement établis en Allemagne, en France et aux Pays-Bas», conclut le CEC
Luxembourg.

Un exemple de cas traité par le CEC

Un vol opéré par une compagnie aérienne allemande a été annulé, laissant deux
passagéres luxembourgeoises bloquées a Berlin. Contraintes de passer une nuit
supplémentaire sur place, elles ont d{i réserver un hétel & proximité de I'aéroport. Bien
que I'annulation soit due a une gréve du personnel, la compagnie aérienne a, dans un
premier temps, refusé de les indemniser. Cependant, gréce a l'intervention des CEC
Luxembourg et Allemagne, les deux amies ont finalement regu un remboursement
intégral des frais engagés.
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Patrizia Van der Weken prend la pose aux cotés
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Fokus insiste sur un service civil
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«Le service obligatoire serait soit civil, soit
militaire, et rémunéré selon la Iégislation relative
au job étudiant», explique Anne Winter.
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Prés d'un million d'euros récupérés

Cet organisme a aidé des milliers de consommateurs lésés
au Luxembourg

RTL Infos | Actualisé: 10.03.2025 11:26

© AFP

Le Centre européen des consommateurs Luxembourg a été consulté par prés de 3.600
résidents en 2024. Son intervention a permis de récupérer des milliers d'euros en faveur
de consommateurs lésés.

Une année record pour le Centre européen des consommateurs Luxembourg. L'organisme,
organisé sous la forme d'un Groupement d'Intérét Economique, a pour mission d'aider
gratuitement les consommateurs du pays a affronter le casse-téte administratif qui peut
se cacher derriére des achats passés au Luxembourg et dans le reste de ['Europe.

Dans son rapport 2024, le CEC Luxembourg explique avoir été sollicité par 3 594
résidents luxembourgeois pour un probléme rencontré auprés d'un commergant
étranger. Il a également accompagné 962 consommateurs venus des pays voisins pour
des litiges avec des commercgants luxembourgeois.

L'année s'est conclue par une activité record : le CEC a permis de récupérer 942 490 €
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pour des consommateurs lésés. Ces derniers ont pu se faire rembourser ou se défendre
contre des créances non justifiées. Le CEC donne quelques exemples de cas suivis durant
l'année:

e un consommateur frangais a pu se faire rembourser un smartphone acheté au
Luxembourg dont il a refusé la livraison aprés avoir regu le méme modele par
surprise lors de son anniversaire,

¢ deux Luxembourgeoises ont été pleinement remboursées de frais d'hotels imprévus a
Berlin lorsque leur vol a été annulé,

e un Autrichien client d'une banque luxembourgeoise a évité une mauvaise surprise :
une carte bancaire qui ne lui a jamais été livrée avait servi d des dépenses
importantes. L'intervention du CEC a permis une médiation avec la banque et un
remboursement des dépenses frauduleuses.

Selon le CEC, le transport aérien reste le secteur le plus problématique dans les cas
traités : 17% des plaintes de 'année, devant l'achat et la réparation de voitures et les
travaux de rénovation.

"Plusieurs défis nous attendent, mais notre engagement reste inchangé : étre aux cétés
des consommateurs et défendre leurs droits avec détermination” a fait savoir le directeur
du CEC Thomas Segrétain.

2 sur 2 10/03/2025, 16:24



942.490 euros récupérés au profit des consommateurs en 2024 | Paper...

1sur4

RAPPORT ANNUEL

942.490 euros récupérés au profit des
consommateurs en 2024

Ecrit
par
Hugo
Hirsch
Publié
a
10:22
- Edité
a
11:10

o

I\

L'année 2024 a été une année importante, marquée par des changements et des
évolutions pour le Centre européen des consommateurs GIE Luxembourg, notamment
avec l'arrivée d’un nouveau directeur, Thomas Segrétain. (Photo: Eva Krins/Maison
Moderne/archives)

Ce lundi 10 mars, le Centre européen des consommateurs
Luxembourg a publié son bilan de 'année 2024. Au cours
de lannée passée, il a établi deux nouveaux records en
accompagnhant des consommateurs dans 4.556 cas et en
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recouvrant 942.490 euros au bénéfice de ces derniers.

Chargé d’informer les consommateurs a propos du droit européen
de la consommation et de les assister dans le reglement de litiges
de consommation a caractere transfrontalier, le Centre européen
des consommateurs Luxembourg (CEC Luxembourg) a eu une
année 2024 bien chargée. Dans son bilan annuel, il fait état de deux
nouveaux records: I’un relatif au nombre de cas qu’il a traités,
lautre a la somme qu’il a recouvrée au bénéfice des
consommateurs.

Le CEC Luxembourg «a pu accompagner les consommateurs dans
4.556 cas», indique un communiqué de presse. Un chiffre en forte
hausse par rapport aux deux années précédentes: 4.190 cas en
2023 et 4.112 en 2022. Parmi les dossiers traités, 3.594
consommateurs résidant au Luxembourg ont sollicité ’aide du
groupe apres un différend avec un commercant basé dans un autre
pays de I’'Union européenne. A I'inverse, 962 consommateurs
européens ont signalé un litige avec un commercant établi au
Luxembourg.

Avec au total 942.490 euros recouvrés au bénéfice des
consommateurs dans des cas ou le CEC Luxembourg les a aidés a
se faire rembourser par un professionnel ou a se défendre contre
une créance injustifiée d’un professionnel, il établit 1a un deuxieme
record. La somme «dépasse considérablement les années
antérieures, avec 779.500 euros pour 'année 2023 et 568.100
euros pour I'année 2022», précise le Centre dans son communiqué.
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Une nouvelle direction

«Avec des chiffres en hausse et de nouveaux records atteints, notre
engagement envers les consommateurs européens n’est plus a
démontrer. Grace a une équipe tres investie et a la coopération
avec 'ensemble des membres du ECC-Net, nous avons pu
accompagner encore davantage de consommateurs et leur offrir
I’expertise nécessaire pour défendre leurs droits», a commenté le
directeur, Thomas Segrétain, qui a pris la direction du Centre en
novembre dernier, succédant a Karin Basenach aprés plus de 20
ans au sein de I'institution.

En 2024, le Centre a également répondu a 2.931 questions de
consommateurs et traité 1.625 litiges a caractere transfrontalier.
Pour ces derniers, «le CEC Luxembourg a réussi a trouver une
solution a 'amiable dans 59% des cas».

Le transport aérien reste le premier motif de litige, représentant
17% des plaintes traitées en 2024. Viennent ensuite les achats et
réparations de véhicules d’occasion (5%) et les travaux de
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maintenance et d’entretien d’habitation (3%).

«On constate également que les vendeurs mis en cause sont
majoritairement établis en Allemagne, France et aux Pays-Bas»,
souligne le CEC Luxembourg dans son rapport.

CEC Luxembourg Thomas Segrétain
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Nearly a million euros recovered for consumers

in 2024

Written by Hugo Hirsch
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2024 was an important year for ECC Luxembourg: it set two records and welcomed a new director, Thomas
Segrétain. Photo: Eva Krins/Maison Moderne/Archives
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On 10 March 2025, the European Consumer Centre Luxembourg
published its report for 2024. It set two new records last year: 4,556
cases closed and €942,490 recovered.

Charged with informing consumers about European consumer law
and assisting them in settling cross-border consumer disputes, the
European Consumer Centre Luxembourg (ECC Luxembourg) had a
busy year in 2024. In its annual balance sheet, it reports two new
records: one for the number of cases it handled, the other for the
amount it recovered for consumers.

ECC Luxembourg was able to assist consumers in 4,556 cases, says a
press release. This figure is up sharply on the two previous years: 4,190
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casesin 2023 and 4,112 in 2022. Among the cases handled, 3,594
consumers residing in Luxembourg sought the group’s help after a
dispute with a trader based in another European Union country.
Conversely, 962 European consumers reported a dispute with a trader
established in Luxembourg.

The total amount recovered, €942,490, is also a record. This number
represents what ECC Luxembourg got back for consumers in cases
where the organisation helped them recover money from a trader or
defend themselves against an unjustified claim from a trader. The sum
exceeds those of previous years, namely €779,500 in 2023 and
€568,100 in 2022.

Number of cases handled by ECC Luxembourg 2
2021-2024
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New management

“With figures on the rise and new records set, our commitment to
European consumers is clear,” comments ECC Luxembourg director
Thomas Segrétain, who took over as director last November,
succeeding Karin Basenach. “Thanks to a highly committed team and
cooperation with all the members of the ECC-Net, we have been able
to support even more consumers and offer them the expertise they
need to defend their rights”

In 2024, the centre also answered 2,931 consumer questions and
handled 1,625 cross-border disputes. For the latter, ECC Luxembourg

succeeded in finding an “amicable” solution in 59% of cases.

Air transport remains the leading cause of dispute, accounting for 17%
of complaints handled in 2024. Next come purchases and repairs of
second-hand vehicles (5%) and home maintenance and upkeep (3%).

“We also note that the sellers involved are mainly based in Germany,
France and the Netherlands,” says ECC Luxembourg in its report.

This article was originally published in French.

ECC Luxembourg Thomas Segrétain
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Consommation

Le CEC Luxembourg a réecupere
pres d’un million d’euros pour les
consommateurs en 2024

Le Centre européen des consommateurs du Luxembourg a battu deux nouveaux records
en 2024 : celui du nombre de dossiers traités et du montant des fonds récupérés.

Au total, le CEC Luxembourg a traité 4.556 dossiers en 2024, un nouveau record. © PHOTO: lllustration/Shutterstock

Antony Speciale
Journaliste
10/03/2025

< Partager

Le Centre européen des consommateurs du Luxembourg est parvenu a récolter un total
de 942.490 euros en faveur des consommateurs européens.

Ce chiffre, révélé dans un communiqué de presse du CEC Luxembourg, constitue un
nouveau record pour I'organisme, lui qui avait déja battu son meilleur résultat en 2023,
avec 779.500 euros.

Lire aussi :

Le Centre Européen des Consommateurs de plus en plus sollicité
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Selon le CEC, «ce montant a été obtenu dans des cas ou le CEC a soit aidé les
consommateurs a se faire rembourser par un professionnel, soit aidé les
consommateurs a se défendre contre une créance injustifiée d’un professionnel.

Publicité

Autre record battu par le CEC Luxembourg: avec 4.556 dossiers traités tout au long de
'année écoulée, 'organisme en a ainsi bouclé 366 de plus qu’en 2023, soit une
augmentation de 9%.

La répartition des dossiers traités

Sur les 4.556 dossiers traités en 2024, 3.594 d’entre eux concernaient des résidents du
Grand-Duché qui ont rencontré un probléeme avec un commergant établi dans un autre

pays.

A Pinverse, les 962 autres se rapportaient a des résidents d’'un autre pays ayant eu un
litige avec un commercgant du Luxembourg.

Lire aussi:

37 % des Luxembourgeois privilégient le paiement en especes

Sur 'ensemble des dossiers, 'organisme a traité 2.956 demandes d’information et 1.625
litiges transfrontaliers. Au total, 59% des dossiers transfrontaliers ont pu étre réglés a
Pamiable.
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uelques exemples de litiges pour lesquels e CEC est intervenu

Afin de mieux comprendre le role et les missions du centre, quelques exemples de litiges
qui ont pu étre réglés ont été joints au communiqué.

Le premier concerne un Francgais ayant refusé la livraison d’un téléphone qu'il avait
commandé, apres avoir recu le méme modele peu de temps avant.

Le refus de la livraison a entrainé un renvoi vers le vendeur, basé au Luxembourg, mais
le consommateur n’a pas regcu son remboursement, le vendeur arguant qu’il n’avait pas
recu le colis renvoyé. Pourtant, «selon la réglementation européenne, c’est bien le
vendeur qui demeure responsable du transport jusqu’a la réception effective de la
marchandise».

De ce fait, aprés un échange entre les CEC de France et du Luxembourg, «le vendeur a
été rappelé a ses obligations et a finalement accepté de procéder au remboursement
intégral>.

Lire aussi :

Une nouvelle adresse pour le CEC Luxembourg

Le cas suivant concerne deux Luxembourgeoises bloquées a Berlin en raison d’'une
greve et qui ont été contraintes de réserver une nuit d’hotel a leurs frais. «Bien que
I'annulation soit due a une gréve du personnel, la compagnie aérienne a, dans un
premier temps, refusé de les indemniser. Cependant, grace a l'intervention des CEC
Luxembourg et Allemagne, les deux amies ont finalement recu un remboursement
intégral des frais engagés», poursuit le Centre européen des consommateurs.

Enfin, un Autrichien a constaté 1.000 euros de débits effectués avec une carte de crédit
qu’il a commandée au Luxembourg, mais qu’il n’a jamais regue. «Le consommateur a
immédiatement contesté ces débits, mais la banque a insisté sur le fait que la carte avait
bien été envoyée.

Face a cette situation complexe, il a décidé de faire appel au Centre Européen des
Consommateurs de son pays de résidence. Le CEC Luxembourg est alors intervenu en
contactant la banque. Apres discussions, la banque a accepté de traiter la réclamation,
a annulé la carte et a remboursé les débits contestés. Le probléeme a ainsi été résolu
avec succes», relate 'organisme.

Les secteurs avec les plus grandes parts de litiges constatés
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Four conciure, Ie CEU lISTe 1es Trols Secteurs 1es pius tToucnes par les litges, au regara
des 3.594 dossiers ouverts par des résidents luxembourgeois:

* Le transport aérien représente 17% des plaintes traitées;

e Lachat et la réparation de véhicules d’occasion comptent pour 5% des plaintes
traitées;

e Les travaux de maintenance et d’entretien d‘habitation (ensemble des actions
préventives, correctives et d’entretien visant a assurer le bon fonctionnement, la
sécurité et la durabilité) regroupent 3% des plaintes traitées.

Lire aussi:
. . : 4
Moyens de paiement: un rappel des regles utiles avant les "
Al
vacances '

Lorganisme précise enfin que «les vendeurs mis en cause sont majoritairement établis
en Allemagne, en France et aux Pays-Bas».

<consommation> <Union européenne) <fronta|ier>
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FAST EINE MILLION EURO

Verbraucherzentrum in Luxemburg holt Kunden Re-
kordsumme zuriick

Das CEC Luxemburg sicherte européischen Verbrauchern 2024 Erstattungen in Hohe von 942.490 Euro - ein
deutlicher Zuwachs im Vergleich zu den Vorjahren.
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2024 bearbeitete das CEC Luxemburg 4556 Falle.
Pexels (Symbolbild)

Das Européische Verbraucherzentrum Luxemburg (CEC) blickt auf ein erfolgreiches Jahr zuriick: Das Zentrum gibt am
Montag bekannt, dass es im Jahr 2024 942.490 Euro europaischer Verbraucher zuriickholen konnte, verglichen mit
779.500 Euro im Jahr 2023 und 568.100 Euro im Jahr 2022.

Im vergangenen Jahr haben demnach 3594 Verbraucher mit Wohnsitz in Luxemburg die Hilfe das Verbraucherzentrum in
Anspruch genommen, nachdem sie ein Problem mit einem Handler mit Sitz in einem anderen Land der Europdischen
Union hatten. Parallel dazu hatten 962 Verbraucher mit Wohnsitz in einem anderen europaischen Land einen
Rechtsstreit mit einem in Luxemburg ansassigen Handler gemeldet.
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Von den insgesamt 4556 bearbeiteten Vorgédngen hatten 1625 grenziiberschreitende Streitigkeiten betroffen. Davon
seien 2931 Informationsanfragen gewesen, die ein spezifisches Eingreifen des Netzwerks der Europaischen
Verbraucherzentren beim betreffenden Gewerbetreibenden erforderlich gemacht hatten. «59 Prozent der 1625 Streitfalle
konnten gutlich beigelegt werden», so das CEC.

Im Einzelnen gebe es beim Flugverkehr weiterhin die meisten Beschwerden, mit einem Anteil von 17 Prozent. Es folgen
der Kauf und die Reparatur von Gebrauchtwagen - fiinf Prozent der bearbeiteten Beschwerden — sowie Wartungs- und
Instandhaltungsarbeiten an Wohnungen (drei Prozent). «Diese Statistiken basieren auf den 3594 Beschwerden, die direkt
beim CEC Luxemburg eingereicht wurden, stellt das Organ fest. Es zeige sich auch, dass die beanstandeten Verkaufer
mehrheitlich in Deutschland, Frankreich und den Niederlanden anséssig sind.
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Entschadigung

Verbraucher erhalten Rekordsumme zuruck

Das Europadische Verbraucherzentrum Luxemburg muss vor allem viele
Beschwerden nach Flugreisen bearbeiten.

17 Prozent der Beschwerden, die beim Europdische Verbraucherzentrum Luxemburg eingehen, beziehen sich auf
Flugreisen. Foto: Marc Wilwert

10.03.2025

< Teilen

Das Europadische Verbraucherzentrum Luxemburg (CEC) hat letztes Jahr fiir
Verbraucher die Summe von 942.490 Euro zuriickgeholt. 779.500 Euro waren es im
Jahr 2023. Das gab die Organisation am Montag bekannt. Im vergangenen Jahr
haben demnach 3594 Verbraucher mit Wohnsitz in Luxemburg die Hilfe des
Verbraucherzentrums in Anspruch genommen, nachdem sie ein Problem mit einem
Gewerbetreibenden mit Sitz in einem anderen Land der Europdischen Union hatten.

Parallel dazu hatten 962 Verbraucher mit Wohnsitz in einem anderen europaischen
Land einen Rechtsstreit mit einem in Luxemburg ansdssigen Handler gemeldet.
Beim Flugverkehr gab es die meisten Beschwerden mit einem Anteil von 17 Prozent.
Danach folgen Kauf und Reparatur von Gebrauchtwagen mit fiinf Prozent der
bearbeiteten Beschwerden sowie Wartungs- und Instandhaltungsarbeiten an
Wohnungen mit drei Prozent.
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Lokal
Redaktion

10. Mérz 2025 - 16.22 Uhr

Akt.: 10. Mérz 2025 - 16.35 Uhr

Flughafen-StreiksAuf dem Boden bleiben: Diese Rechte haben Sie, wenn Ihr Flug annulliert wird

Wegen der Streiks an deutschen Flughéfen mussten zahlreiche Maschinen in Luxemburg heute am Boden bleiben Foto: Editpress/Julien
Garroy

Durch die Tarif-Streiks von Ver.di in Deutschland fallen in Luxemburg zahlreiche Fliige aus. Aber welche Rechte haben Sie, wenn die Fluggesellschaft
Thren Flug storniert? Wer entschédigt Sie? Das Tageblatt informiert.

Flugreisende haben Rechte — zum Beispiel bei Verspitung oder Annullierung ihres Fluges. Die Einforderung einer Entschddigung ist aber oft kompliziert
und umstindlich. Auflerdem gelten unterschiedliche Regeln, je nachdem, aus welchem Grund Ihr Flug entfillt. Wenn die Airline Ihren Flug annulliert,
weil das Bordpersonal streikt, dann miissen Sie fiir den Flugausfall entschddigt werden. Laut EU-Fluggastrechte-Verordnung (EG) Nr. 261/2004 ist diese
Entschiadigung nach Entfernung gestaffelt. Sie betragt:

e 250 Euro fiir Flige bis 1.500 km
e 400 Euro fur Flige innerhalb der Européischen Gemeinschaft iiber 1.500 km und sonstige Fliige zwischen 1.500 km und 3.500 km
e 600 Euro fiir alle weiteren Fliige

Bei den aktuellen Streiks in Deutschland, die auch in Luxemburg fiir zahlreiche Flugaustille sorgen, streiken allerdings nicht die Beschéftigten der
Airlines, sondern das Bodenpersonal der deutschen Flughifen. In diesem Fall ist die Airline nicht fiir [hren Flugausfall verantwortlich. Trotzdem haben
Sie als Fluggast laut EU-Verordnung das Recht auf:

¢ Eine Erstattung des Ticketpreises oder eine alternative Beforderung zum néchstmoglichen Zeitpunkt.
e Falls Sie am Flughafen warten miissen, stehen Thnen je nach Wartezeit Mahlzeiten, Erfrischungsgetriinke oder gar eine Hotel-Ubernachtung samt
Transfer zu.

Airlines verstecken die Formulare zur Anforderung einer Erstattung hdufig hinter unscheinbaren Links auf ihren Websites und lassen sie auch bei
herkdmmlichen Suchmaschinen nicht anzeigen, um die Zahl an Anfragen zu reduzieren. Die Prozeduren sind teilweise so verschachtelt, dass
Erstattungsforderungen von Fluggisten bereits zu einem Geschéftszweig von windigen Start-ups geworden ist. Diese kassieren natiirlich eine
Erfolgsprovision, wenn sie Ihre Anspriiche durchsetzen. Falls Sie sich dafiir entscheiden, Ihre Entschiadigung einzufordern, konnen Sie sich auch an die
,,Union luxembourgeoise des consommateurs® (ULC), das Europdische Verbraucherzentrum (ECC) oder die ,,Direction de la protection des
consommateurs” (DPC) wenden, um Hilfe zu erhalten.

Der Streik-Aufruf von ver.di richtet sich an die Beschéftigten des 6ffentlichen Dienstes und der Bodenverkehrsdienste. In einem parallel
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laufenden Tarifkonflikt ruft die Gewerkschaft auch das Luftsicherheitspersonal zum Warnstreik auf. Man mag den Satz kaum glauben, aber: Wenn Sie im
Laufe der Woche nach Deutschland miissen, nehmen Sie lieber die Bahn.

Mehr zu diesem Thema erfahrt ihr hier:
— Annullierung/ Verdi-Streik in Deutschland: Mehrere Luxair-Fliige betroffen
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European Consumer Centre Luxembourg
Recovers €942k for Customers in 2024

Published on Tuesday, 11 Mar 2025 16:47 by JCA
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European consumer law and

support them in settling cross-border

consumer matters. The ECC Luxembourg is
financially supported by the European Commission, Luxembourg’'s Government and the Luxembourg Consumer
Protection Association (ULC).

Saturday 15 March 2025 marks
International Consumer Rights
Day; on this occasion, the
European Consumer Centre
Luxembourg (ECC Luxembourg)
has just published its annual
report for 2024 in which it
announced it processed 4,556
cases and recovered a total sum
of €942,490 for consumers.

ECC Luxembourg forms part of
a network of 29 European
Consumer Centres in the EU, as
well as in Iceland and Norway
(European Consumer Centres
Network - ECC-Net). The ECC-
Net also collaborates with the
International Consumer Centre
in the United Kingdom. They

According to ECC Luxembourg, while Europe has set up laws to protect consumers' rights, the complexity of these
regulations leads some consumers to seek help. One of ECC Luxembourg’s missions is to inform consumers about these
regulations.

In 2024, the ECC Luxembourg helped consumers in 4,556 cases, by answering 3,594 questions from consumers in
Luxembourg and handling 962 from consumers living in another EU country who reported a dispute with a trader
established in Luxembourg.

Of the 4,556 cases handled, 2,931 constituted information requests from consumers seeking to better understand their
rights and the steps available to them and 1,625 related to cross-border disputes which required specific intervention from
the ECC network. For the cross-border disputes, the ECC Luxembourg was able to find an out-of-court solution in 59% of
cases. For comparison, in 2023, the ECC Luxembourg handled 4,190 cases and in 2022, 4,110 cases. In 2024, the increase was
around 9% compared to 2023. Out of these 4,556 cases, the three main areas were air travel (17%), purchasing and
repairing of used vehicles (5%) and home maintenance work, including all preventive, corrective and maintenance actions
aimed at ensuring proper functioning, safety and durability (3%).

In 2024, another significant element was the amount of €942,490 that ECC Luxembourg successfully recovered for the
benefit of consumers, marking a new record. The amount considerably surpassed the amount collected in 2023 (€779,500)
and was significantly higher than the amount collected in 2022 (€568,100). In 2024, the increase was 20.91% higher
compared to 2023. This amount of €942,490 was obtained in cases wherein the ECC either aided consumers in being
reimbursed by a professional or wherein the latter helped consumers in defending themselves against an unjustified claim
by a professional.

In 2024, of the 3,594 Luxembourgish residents who contacted the ECC Luxembourg, 33% chose to contact the centre by
phone, 31% preferred to use the contact forms available on the website and 26% contacted the centre by email. The ECC
also mentioned that it can receive consumers at their premises, to have face-to-face consultations. 2% of consumers
chose this option. The final 8% were other alternatives such as letters, transfer from another organisation, etc. During the
past year, 344 consumers also agreed to share their opinion on the centre’s services via a satisfaction survey, carried out
through the European Union's survey system. The overall satisfaction rate was 92.73%, which the centre noted reflected its
commitment to providing the best possible services to consumers. Additionally, 39% of respondents indicated they
discovered ECC's services through an online search.

In 2024, the ECC Luxembourg experienced a significant change with the arrival of its new director, Thomas Segrétain, who
succeeded Karin Basenach after more than 20 years of service.

The ECC Luxembourg serves as a contact point, offering consumers information and assistance on various matters related
to EU regulations. Firstly, it acts as a contact point for the Services Directive, which aims to facilitate trade in services
within the EU by eliminating barriers. Additionally, it serves as a contact point for the "Geoblocking" regulation, aiming to
fight unjust geographical discrimination based on consumers' nationality or place of residence. The ECC Luxembourg also
supports consumers and traders through the Online Dispute Resolution (ODR) platform, aiming to simplify online dispute
resolution. Since 2017, ECC Luxembourg has facilitated the European payment order, streamlining cross-border dispute
resolution. It also aids consumers in accessing the European Small Claims Procedure, simplifying dispute resolution for
matters up to €5,000. Furthermore, it offers support for alternative dispute resolution of cross-border consumer disputes
and guides consumers to mediation bodies in Europe. Since 2020, ECC Luxembourg has been designated as the external
alert body, empowered to issue alerts to authorities against traders violating EU consumer rights.
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Avec 55,5% des acheteurs en ligne confrontés a des problemes, le Luxembourg se
classe en téte des pays européens ou l'e-commerce géneére le plus de frustrations,
devant les Pays-Bas et 'Espagne. (Photo: Shutterstock)

Une enquéte d’Eurostat révele que plus d’un acheteur en
lighe sur deux au Luxembourg rencontre des problémes
lors de ses achats. Retards de livraison, sites défaillants ou
produits endommageés: 'e-commerce ne rime pas toujours
avec simplicité.

https://paperjam.lu/article/plus-dune-fois-sur-deux-un-achat-en-ligne-...
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Siles achats en ligne sont devenus une habitude pour de nombreux
consommateurs europeens, ils n’en restent pas moins une source
de frustrations. Une enquéte menée en 2023 par Eurostat sur
l'utilisation des technologies de 'information et de la
communication a révélé ce mercredi qu’un tiers (33,1%) des
consommateurs ayant effectué un achat en ligne dans I'UE au
cours des trois derniers mois ont rencontré des problémes lors de
leur transaction, via un site web ou une application.

Le Luxembourg arrive en téte des pays ou les plaintes sont les plus
fréquentes, avec 55,5% des acheteurs déclarant avoir rencontré des
difficultés, suivi de pres par les Pays-Bas (55,2%) et 'Espagne
(49,7%). A T'inverse, le Portugal (4,3%), la Lettonie (13,7%) et
Chypre (14,7%) affichent les taux de réclamation les plus faibles.

Parmi les désagréments signalés, la lenteur des livraisons arrive en
premiére position (18,7%), suivie par des problémes d’ergonomie
ou de dysfonctionnement des sites web (10,8%). La réception d’un
produit incorrect ou endommagg constitue la troisieme difficulté
la plus courante (8,6%). Environ 3% des personnes interrogées ont
également signalé des problémes de fraude et un cofit final
supérieur a celui initialement indiqué.

Ces chiffres font écho au dernier rapport annuel du Centre
européen des consommateurs (CEC) Luxembourg, publié cette
semaine. Pour rappel, en 2024, 'organisation a permis de
récupérer 942.490 euros en faveur des consommateurs ayant subi
un préjudice. Le CEC a traité, au cours de 'année passée, 4.556
dossiers, dont 3.594 impliquaient des résidents luxembourgeois
confrontés a des litiges avec des commercants établis dans un
autre pays de ’'UE. A Iinverse, 962 consommateurs européens ont
signalé un différend avec un vendeur établi au Luxembourg.

Eurostat
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92% Zufriedenheit mit dem Europaischen
Verbraucherzentrum Luxemburg

Das EVZ hilft (kostenlos) bei Streitigkeiten mit einem Gewerbetreibenden, der in
einem anderen EU-Land ansassig ist. Innerhalb eines Jahres hat das Team im
GroRherzogtum Privatpersonen nach Beilegung ihres Rechtsstreits mehr als 942.000
Euro zurilickerstattet.

Veroffentlicht von Patrick Jacquemot am 14/03/2025 um 06:03

f Ich teile ’ ‘ ¥ Twitter ‘ ‘ in Linkedin ’ ‘ A NEWSLETTER ABONNIEREN ’

Immer mehr Anfragen, immer mehr Streitfélle, aber — vor allem — immer mehr Erfolg fir
das Europaische Verbraucherzentrum Luxemburg (Centre européen des consommateurs
— CEC). Wenn das EVZ auf sein Jahr 2024 zuriickblickt, kann es zufrieden sein, dass es
rund 3.600 Einwohnern Luxemburgs und 942 Einwohnern eines anderen EU-Landes
(vor allem Grenzgangern) geholfen hat. So viele Biirger, aber auch Geschaftsleute haben
die Dienste des Zentrums in Anspruch genommen, um einen Streit mit einem Handler, der
entweder aullerhalb des Landes oder im GroRherzogtum ansassig ist, zu melden und zu
losen.

Das Zentrum schatzt, dass von den 1.625 behandelten Streitigkeiten 59 % gutlich
beigelegt werden konnten. Der Rest kann Gegenstand von Verwaltungs- oder
Gerichtsverfahren sein. Das Wissen der elf Mitarbeiter des Zentrums hat in vielen
Situationen gewirkt, denn die ,finanzielle Rendite” der verschiedenen Falle war so hoch wie

nie zuvor seit Bestehen der Stelle. Das war 1991 und wurde damals ,Euroschalter’
genannt.

e Zu lesen> Das Ende der ,kleinen” Cents liegt in der Luft

Im letzten Jahr wurden 942.490 Euro von enttdauschten, betrogenen und rechtmafigen
Kaufern eingenommen. Der bisherige Rekord lag bei nur” 779.500 €...

Flugzeug, Auto, Haus

Allerdings sollte man dieser Gesamtsumme nicht unbedingt zu viel Bedeutung beimessen.
Ihr Betrag kann ndmlich je nach Art der zu I6senden Differenzen schnell variieren. So
erweisen sich Falle, die mit Meinungsverschiedenheiten zwischen Geschaftsleuten
zusammenhangen, als teurer als Streitigkeiten zwischen einfachen Kaufern.

https://www.diegrenzgaenger.lu/verbrauch/92-zufriedenheit-mit-dem-europaeischen-verbraucherzen...
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92% Zufriedenheit mit dem Européischen Verbraucherzentrum Luxemburg - Diegrenzgaenger - Die...

2 sur 5

() VERKEHR 0) comMmuNITY [ Forum D KLEmANZEIGEN @ R

()

x ARBEIT FINANZEN MOBILITAT FAMILIE GESUNDHEIT GESELLSCHAFT VERBRAUCH
&y

® LU Iesell” viese NIHNIK versCrireipt eilrne vosis verpraucirierrecrit

Ein weiteres Zeichen daflir, dass diese Teams hart und gut arbeiten, ist die
Zufriedenheitsrate fir 2024. Sie erreicht 92,7%. Es wird schwer sein, das zu ubertreffen,
aber das ist immerhin die Absicht von Thomas Segrétain, dem neuen Direktor des
Europadischen Verbraucherzentrums Luxemburg. Der auch den Willen hat, die
(kostenlosen!) Vorteile des EVZ bei noch mehr Menschen bekannt zu machen.

An Fallen dirfte es in Zukunft nicht mangeln. Falle, die laut der im letzten Jahr erstellten
Hitliste immer das gleiche Spitzentrio betreffen:

e -> Flugverkehr ( & 17% der Beschwerden).

e -> Kauf oder Reparatur von Gebrauchtwagen ( 5 5%)

e -> Wartungs- oder Instandhaltungsarbeiten im Haus (& 3%).

In seinem Jahresbericht gibt das EVZ an, dass die beschuldigten Verkaufer ,liberwiegend
in Deutschland, Frankreich und den Niederlanden ansassig“ sind.

Zuhoren und helfen

Das Europaische Verbraucherzentrum Luxemburg hort zu:

2 per Telefon: +352 268 464 -1
uber E-Mail: info@cecluxembourg.lu

£ (ber die Internetseite cecluxembourg.lu
& live, in 271, route d'Arlon in Luxemburg-Stadt.

Finden Sie unsere News auf Instagram

9 Zweimal die Woche , Erhalten Sie den kostenlosen Newsletter von diegrenzgaenger.lu
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¢ News  National International ~ Panorama  Tech-World  Meenung  Faktencheck

Internationalen Dag vun de Konsumenterechter

D'Leit wéssen émmer besser Bescheed iwwert hir Rechter

RTL Létzebuerg

Den europdeschen Zenter fir Konsumenten, deen et och hei zu Létzebuerg gétt, war zejoert mat méi wéi
4.500 Dossiere befaasst.

Update: 15.03.2025 14:14

Konsumenterechter / Reportage : Emmanuelle Schmit

De Gros dovu ware Reklamatioune vu Létzebuerger Konsumenten, déi Problemer mam Commerce an engem
aneren EU-Land haten. Och ausldnnesch Konsumenten, déi mat Létzebuerger Betriber a Konflikt koumen, hu
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sech beim CEC gemellt. All 9. Persoun huet sech iwwer Fluggesellschaften beschwéiert. Domadder sinn
d'Airlinen émmer nach déi mat deene meeschten Plainten, wéi den Thomas Segrétain, Direkter vum
europdeschen Verbraucherzenter erkldert:

Thomas Segrétain :

“Le transport aérien forcément, tout simplement, il y a de plus en plus personnes qui voyagent. Quelque ce
soit au Luxembourg, au niveau européen également, donc de plus on voyage, de plus on peut étre confronter
aussi a ce genre de situation. Et forcément on entend parler de ¢a, donc on est au courant de nos droits, et on
sait qu'on a des droits, donc on veut les faire appliquer. Donc voila c'est vraiment quelque chose je pense qui
explique pourquoi aussi le secteur aérien est si présent.”

© Emmanuelle Schmit

An engem konkrete Fall waren zum Beispill 2 Létzebuerger betraff, déi duerch eng Annulatioun vun hirem
Fluch blockéiert waren an hir Hotelskdschten net zréckkruten, bis d'europdesch Konsumenteschiitzer
intervenéiert sinn.

D'Fall, déi behandelt ginn, si ganz verschidden. Och e Konsument aus Eistrdich, dee Suen vun enger
Kreditkaart ofgebucht krut, déi en ni hat, ass réischt dunn zu sengem Recht komm, wéi de Verbraucherzenter
Drock bei senger Bank gemaach huet. Alles an allem hunn déi betraffe Leit duerch d'Héllef vum
Vebraucherzenter d'lescht Joer bal eng Millioun Euro zréckbezuelt kritt.

r




européen de l:

Conseil &
litiges

D'Erfarunge beweisen, dass Leit Emmer besser informéiert sinn:

“Cette étude devrait étre fait au niveau européen, mais aussi au niveau national. Dans tous les cas, il y a des
actions de communication, qui sont fait de la part de tous les acteurs, pour justement aller vers cet objectif,
d'informer au mieux les consommateurs et qu'ils sachent, connaissent leurs droits et du coup prennent des
décisions éclairées.”

Den CEC bitt eng gratis Berodung fir all Fro, déi iwwert Grenzen erausgeet.

Am meeschte gelies

1 Gréisser Verkéierskontroll an der Stad
93 Chauffere hu géint Code de la route verstouss

Fotoen

2 Weéinst technesche Problemer

Luxair-Maschinn huet um Wee op Malaga missen @mdréien a landen

3 Prozessoptakt
Mann huet seng Fra erwiergt an d'Ldich verstoppt

4 E Waggon als Stéck Geschicht
Zuchfuere wéi d'Grande-Duchesse
©® Video
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International Consumer Rights Day

European Consumer Centre notes growing awareness of
consumer rights

Emmanuelle Schmit — adapted for RTL Today | Update: 16.03.2025 08:05 | 0 Comment(s),

-

-

The rising number of complaints handled by the European Consumer Centre (CEC) in
Luxembourg reflects an increasing awareness of consumer rights. Last year alone, the
organisation managed over 4,500 cases.

A significant portion of these cases involved complaints from Luxembourgish consumers
who encountered issues with businesses in other EU countries. That said, foreign
consumers also turned to the CEC after facing conflicts with Luxembourg-based
companies. Among these, airline-related disputes remained the most common, with
approximately one in nine cases involving complaints against airlines.

Thomas Segrétain, Director of the European Consumer Centre, attributes the prevalence
of airline complaints to the increasing number of travelers:

“The more people travel, whether in Luxembourg or across Europe, the more they may face
these kinds of situations. People are now more aware of their rights, and they want to
enforce them. That explains why the aviation sector is so prominently represented in
consumer complaints.”
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In one case, two Luxembourgish travelers were left stranded due to a flight cancellation
and were initially denied reimbursement for their hotel costs. It was only after the
intervention of the CEC that they received compensation. Another case involved an
Austrian consumer who was charged on a credit card he had never owned. The issue was
resolved only after the consumer center pressured the bank to act.

Overall, consumers who sought assistance from the CEC in the past year recovered nearly
one million euros.
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Information en matiére de
européen de la consomm

Conseil & assistan
litiges transfr

These cases demonstrate that people are increasingly informed about their rights and are
taking action to uphold them.

“This type of research should be conducted both at the European and national levels.
Various communication efforts are being made to better inform consumers so that they
understand their rights and make informed decisions.”

In addition to handling complaints, the CEC offers free consultations for consumers facing
cross-border issues.
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World Consumer Day : Conférence sur l'influence de la digitalisation et de l'intelligence artificielle sur
les consommateurs

La conférence intitulée «Comment la digitalisation et l'intelligence artificielle nous influencent en tant que
consommateurs» a réuni un public nombreux et engagé au Forum Da Vinci, la salle étant remplie jusqu'a la
derniere place. Organisé par la Direction de la protection des consommateurs (DPC), en collaboration avec
'Union luxembourgeoise des consommateurs (ULC) et le Centre européen des consommateurs Luxembourg
(CEC), 'événement s'est tenu dans le cadre de la célébration du World Consumer Day, dont la date officielle
est le 15 mars. Il a offert une plateforme d'échanges sur les enjeux majeurs du commerce en ligne et des
nouvelles technologies. Aprés un mot de bienvenue de Martine Hansen, ministre de la Protection des
consommateurs, la soirée a débuté avec une...
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Les principaux indicateurs des demandes

entre le 1* janvier 2023 et le 31 décembre 2023

| — 4  Irrecevables .
) — 15 Retraits
___ Total des demandes — 71 Refus de participer
19 Professionnels — 15 Encours ausyim
‘ 243  SNMC 28 En phase d'instruction

104  Accords

603

|

584 Consommateurs

4  Echec

— B Suspend

— 938  CEC

oy — I
- 36 Redirigées Ombudsman

o — Médiateur de la santé
Participation

— CMCC
32 dossiers avec refus implicite

— 22 IR

39 dossiers avec refus explicite

123 dossiers avec accord de participer
{ accord + en cours + échec )

b B CSSF

—— 46 Transmises
— 12 ACA

Au cours de 'année 2023, dans

18 dossiers introduits avant le
1#" janvier 2023, un accord a été
trouve.

1 autre dossier introduit avant le
| 1¢ janvier 2023 a été clbture sans 274 De mandes

| un accord. d’informations

'] Autotal 127 dossiers ont été
cloturés en 2023 avec un taux
de réussite de 96,06 %
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Fast jeder Verbraucher in Luxemburg hat schon unfaire Geschiftsprak... https://www.wort.lu/wirtschaft/fast-jeder-verbraucher-in-luxemburg-h...

Umfrage zum Kaufverhalten

Fast jeder Verbraucher in Luxemburg hat
schon unfaire Geschaftspraktiken erlebt

Das Vertrauen in Unternehmen und Behorden ist im Grof3herzogtum dennoch
tiberdurchschnittlich hoch, ergibt eine Umfrage.

NI /7

27

Bei lokalen Handlern kaufen Luxemburger lieber personlich ein als tibers Internet. Foto: Marc Wilwert

Marco Meng
.. Redakteur

28.03.2025

< Teilen

Im Vergleich zum EU-Durchschnitt haben die Verbraucher in Luxemburg generell mehr
Vertrauen in Gewerbetreibende und Behorden. Bemerkenswert ist auch, dass sich mehr
als die Halfte der luxemburgischen Verbraucher bei ihren Kaufentscheidungen von
verantwortungsbewusstem Konsum und Reparierbarkeit leiten lassen, verglichen mit 43
Prozent im EU-Durchschnitt. Das geht aus einer Befragung der EU-Kommission hervor,
die am Freitag ver6ffentlicht wurde.

In Luxemburg sind die Online-Einkaufsgewohnheiten mit denen im restlichen Europa
vergleichbar, mit Ausnahme von Einkdufen bei nationalen Verkdaufern. Wahrend 64
Prozent der EU-Biirger bei Onlinehdndlern in ihrem Land einkauften, bestellten in

Luxemburg nur 46 Prozent bei lokalen Onlinehdndlern.

Allerdings war auch jeder dritte luxemburgische Verbraucher mit Betrugsversuchen im
Internet konfrontiert, wahrend es europaweit nur jeder Fiinfte war.

pHandler und Dienstleister achten
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Fast jeder Verbraucher in Luxemburg hat schon unfaire Geschéftsprak... https://www.wort.lu/wirtschaft/fast-jeder-verbraucher-in-luxemburg-h...

Verbraucherrechte.*

Das bejahen 76 Prozent der in Luxemburg befragten Verbraucher in einer EU-
Umfrage.

Anzeige

Das Vertrauen in Behorden, dass sie die Verbraucherrechte schiitzen, ist in Luxemburg
mit 74 Prozent hoch und hat seit der letzten Befragung 2022 um sieben Prozent
zugenommen. Europaweit bejahen nur 61 Prozent diese Aussage. Das ist besonders
interessant vor dem Hintergrund, dass 97 Prozent der Luxemburger Befragten angeben,
schon einmal unfaire Geschaftspraktiken erlebt zu haben gegeniiber 84 Prozent
europaweit. ,,Handler und Dienstleister achten Verbraucherrechte*: das bejahen in
Europa 70 Prozent der Befragten, in Luxemburg 76 Prozent.

Problemen mit Waren oder Dienstleistungen hatten in den letzten zwolf Monaten in
Luxemburg und der EU etwa 15 Prozent der Befragten, wobei in Luxemburg 85 Prozent
der Betroffenen beim Handler oder Dienstleister reklamierten. Diese Zahl hat um 15
Prozent zugenommen gegeniiber 2022. Beschwerden beim Europdischen
Verbraucherzentrum (ECC) nahmen um sechs Prozent zu.

Wer nichts unternahm, begriindet das zumeist damit, dass die Sache wohl zu lange
dauern wiirde oder die Summe zu gering sei. Jeder Dritte sagt aber auch, dass er bereits
in der Vergangenheit bei einem anderen Problem Beschwerde einlegte und das damals
nicht geholfen habe.

Auch jeder Dritte erkldrt, dass er auf Werbung hereingefallen ist, die besagte, ein
Angebot oder Produkt gebe es nur fiir kurze Zeit, was sich dann aber als falsch
herausstellte.

Skepsis beim Thema Nachhaltigkeit

Auf Umweltauswirkungen von Waren oder Dienstleistungen zu achten, die Sie in den
letzten zwei Wochen gekauft haben, geben 53 Prozent der Luxemburger an gegeniiber 43
Prozent der europaweit Befragten.

Was Hindernisse fiir die Beriicksichtigung von Nachhaltigkeit beim Konsum betrifft, so
sagen rund 68 Prozent der Luxemburger und der iibrigen Europder, dass nachhaltige
Produkte und Dienstleistungen oft zu teuer seien; etwa die Halfte der Luxemburger
bezweifelt, dass umweltfreundliche Produkte wirklich umweltfreundlich sind (im Rest
der EU sagen das sogar 62 Prozent).

Was Online-Marketing betrifft, so haben null Prozent der Luxemburger keine Sorgen.

Personalisierte Werbung sehen viele Luxemburger auch deshalb kritisch, weil sie die
Auswahl und den Zugang zu Produkten beschrankt.

Anzeige
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Die Ergebnisse des Consumer Conditions Scoreboard 2025 werden nun mit den
Mitgliedstaaten, Verbraucherverbdanden und Unternehmen diskutiert, um die
Entwicklung kiinftiger Initiativen wie der Verbraucheragenda 2025-2030 und dem
Digital Fairness Act zu unterstiitzen.

Lesen Sie auch:
Europder kaufen so viel Kleidung wie nie

Verbraucherschutz
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