https://www.lesfrontaliers.lu/societe/vols-et-sejours-annules-1811-plaintes-deposees-au-

luxembourg/

Vols et séjours annulés : 1811 plaintes
déposées au Luxembourg

Vols et séjours annulés, 1'épidémie de coronavirus qui a débuté en 2020, a obligé les
consommateurs a faire d'autres choix. De nombreux dossiers de litiges sont désormais a
traiter.
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Apres une année 2020 particuliere, le CEC — Centre Européen des Consommateurs
au Luxembourg fait le bilan des plaintes que les consommateurs ont soumis & 1’organisme.
Le constat est sans appel. Le centre a traité un nombre record de demandes avec un total de
4779 dossiers regus en 2020. Ce chiffre représente une augmentation de plus de 46% comparé
a 2019 (3267 dossiers).

En cause : le contexte mondial de pandémie avec notamment la fermeture des frontiéres et les
vacances annulées : « Cest dans les domaines liés au tourisme que le nombre de dossiers a été
le plus important » précise la directrice Karin Basenach du CEC.

Dans les faits : 1022 dossiers pour des vols annulés, 357 dossiers de voyages a forfait et 432
dossiers de réservations d’hétels, de campings et assimilés ont été déposés sur le bureau de la
structure. Au total : 1811 plaintes déposées. Un traitement des dossiers qui sera compliqué au
vu de « ['adaptation permanente des juristes aux nouvelles régles juridiques liées a la situation
« Corona » souligne Karin Basenach.

2021 devrait étre une année plus simple pour les voyages : « grdce au vaccin » note-t-on.
Vous pouvez joindre le CEC Luxembourg pour des questions concernant le droit de la
consommation européen ou dans les cas de litiges transfrontaliers.

Contact : info@cecluxembourg.lu
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Luxemburgo. Consumidores fazem nimero recorde de queixas em 2020
(https://wort.lu/pt/luxemburgo/luxemburgo-consumidores-fazem-numero-recorde-de-queixas-em-2020-
60007d9ade135b9236e053a4).
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Luxemburgo. Consumidores fazem numero
recorde de queixas em 2020

Luxemburgo (https://wort.lu/pt/luxemburgo) 14.01.2021

O Centro Europeu dos Consumidores (CEC) do Luxemburgo recebeu um ntimero recorde de queixas em 2020.
A maior parte diz respeito ao setor do turismo e, sem surpresas, prende-se com o contexto da pandemia da
covid-19.

Segundo um balanco anual agora divulgado, o organismo recebeu 4.779 reclamagoes ao longo do ano passado,
tratando-se de um aumento de 46% face a 2019.

Cancelamento de voos lidera

A maior parte das queixas estd relacionada com o setor do turismo, face a uma pandemia a escala planetéria
que levou ao encerramento de fronteiras e ao cancelamento de viagens. Segundo o balang¢o do organismo,
1.022 processos estdo relacionados com o cancelamento de voos, 357 com pacotes de viagens e 432 com
reservas de hotéis, parques de campismo e outras estruturas do alojamento turistico.”

De acordo com a diretora da sec¢io luxemburguesa do Centro Europeu dos Consumidores, Karin Basenach,
nio foi um ano facil para os juristas do organismo, que tiveram de lidar com um aumento exponencial das
reclamacdes e com as novas regras juridicas decorrentes da situacdo pandémica.

O CEC Luxemburgo faz parte de uma rede de 30 centros europeus de defesa dos direitos dos consumidores. O
servico prestado pelo organismo ¢é gratuito, sendo financiado pela Comissao Europeia, pelo Estado
luxemburgués e pela Unido Luxemburguesa dos Consumidores (ULC).

Siga-nos no Facebook [https://www.facebook.com/contacto.lu], Twitter [https://twitter.com/JornalContacto] e
receba as nossas newsletters diarias [https://www.wort.lu/pt/newsletter].
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LUXEMBOURG - TRAVEL RESTRICTIONS

No negative test, no flight: Luxair drafts clear rules and guidelines
Author: Monica Camposeo (Télé)|Update: 27.01.2021 15:04

The tourism industry needs to adapt to the new travel restrictions that were unveiled on
Monday, including testing and varying quarantine rules in different countries.

Luxembourg airport was relatively quiet on Tuesday. However, it is meant to pick up during the
carnival holidays. Due to the new travel restrictions that are about to come into effect, customers
naturally have many questions, but Luxair assures that it will provide all the necessary information.

For several destinations LuxairTours will provide rapid tests at hotels, says Alberto Kunkel, head
of LuxairTours.

One rule is set in stone though: no one will be allowed on Luxair flights without a negative test.
This applies to return flights too, which may pose a problem, should Luxair not provide the tests at
the holiday destination.

According to the European Consumer Centres Network (ECC-Net), travellers should seek out
where and when negative tests are required and where they may have to undergo a quarantine
when arriving. Rules can differ from country to country and testing capacity might be limited in
some.

In several countries, including the UK for example, PCR tests are not funded by the national health
service and must be paid in full by the traveller.

If the test does come back positive, Luxair passengers will not be permitted on board and will have
to extend their stay. According to the director of the ECC-Net, Karin Basenach, travellers will then
need to respect the local quarantine and public health measures.

Questions also remain regarding paid holidays. Should you contract Covid-19 on a holiday you are
not entitled to sick leave.

Luxair also said it will waive tests for short trips, as long as outbound and inbound flights take
place within 72 hours.

Gilles Feith, Luxair CEO, said that the airline will draft clear rules and guidelines for its customers.

He also hopes that other airlines abide by the same rules.
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Reisen in der EU

Welche Rechte haben
die Verbraucher?

Was wird aus ,,der schonsten Zeit des Jahres“? Nachdem erst der
Urlaub zu Ostern ins Wasser gefallen ist und jetzt auch Reisen zu
Pfingsten fraglich geworden sind, richtet sich alle Hoffnung auf den
Sommer. Briissel will einheitliche Regeln in der EU und pocht

auf den bestehenden Verbraucherrechten.

Text: Wolf von Leipzig

26 Télécran

estrichene Fliige, geschlossene

Hotels, nicht erlaubte Grenziiber-

tritte - die weltweite Corona-Pan-

demie hat in Europa und im Rest
der Welt eine hochst uniibersichtliche Lage
fiir Reisende geschaffen. Wie soll man in
dieser Situation seinen nachsten Urlaub
planen? Die Europdische Kommission
hat nun die Initiative ergriffen, um etwas
Ordnung in dieses Wirrwarr zu bringen.
Briissel kann jedoch nur Empfehlungen
geben. Mit der groflen Ausnahme der
Rechte von Flugpassagieren, gilt natio-
nales Recht in der EU.

Fiirjene, die bereits vor der Corona-Krise
eine Reise gebucht haben, stellt sich wohl
als wichtigste Frage, in welchem Fall sie
ihr Geld zuriickbekommen, wenn die Rei-
se storniert wird. Grundsatzlich ist hier-
bei zwischen Pauschalreisen, Fliigen und
Hotelreservierungen zu unterscheiden.

Nicht immer Recht auf Erstattung

Wenn ein Flug aus Griinden ,,h6herer Ge-
walt“ ausfdllt oder der Verbraucher sie
nicht antreten kann - und die Corona-
Pandemie ist solch ein Fall -, hat er oder
sie laut EU-Recht grundsétzlich einen
Anspruch auf Erstattung des angezahl-
ten Betrages. Allerdings entféllt eine zu
Normalzeiten ebenfalls vorgesehene Ent-
schadigung bei einer Stornierung seitens
der Fluggesellschaft weniger als 14 Tage
vor Abflug. Wahrend zu Normalzeiten
rund 1,7 Prozent der Fliige innerhalb der
EU annulliert werden, sind es nach Anga-
ben der EU-Kommission, infolge der Co-
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rona-Pandemie, gegenwértig 98 Prozent.
Angesichts dieser horrenden Zahl bieten
die Fluggesellschaften ihren Kunden an-
stelle einer Riickzahlung meist einen Gut-
schein an, der zwolf Monate oder sogar
langer giiltig ist. Der Kunde kann dieses
Angebot akzeptieren, muss es aber nicht,
sondern hat laut EU-Verordnung 261/2004
iiber Fluggastrechte einen Anspruch auf
Erstattung des Flugpreises. Aufjeden Fall
muss die im Gutschein enthaltene Leis-
tung (oder eine gleichwertige) zum sel-
ben Preis und denselben Bedingungen
erbracht werden. Ungeklértist jedoch die
Frage, was passiert, wenn der Anbieter
Konkurs macht. Daher ist zu empfehlen,
rasch neu zu buchen, da so die Insolvenz-
versicherung greift.

Ahnliches gilt im Prinzip auch fiir Pau-
schalreisen, die teilweise oder ganz vor-
ausbezahlt worden sind. Als Pauschal-
reise gelten mindestens zwei zusammen
gebuchte und von einem Reisebiiro oder
Veranstalter angebotene Leistungen. Nor-
malerweise kann der Kunde vom Veran-
stalter verlangen, die Vorauszahlung voll
zu erstatten. Hier gibt es jedoch keine EU-
weit geltende Richtlinie, und so haben
einige EU-Lander, so auch Luxemburg,
wegen der Not der Reisebranche diesen
Anspruch auf Erstattung ausgesetzt.

Fiir Hotels gilt nationales Recht

Bei Hotelreservierungen gibt es keine EU-
Vorgaben, mit anderen Worten, es gilt das
jeweilige nationale Recht und damit das,
was in den Vertragsbedingungen steht.

Vorbereitung fiir-die Saisonin:
Cesenatico i deritalienischen Adria.

Fotos AFP

Wenn die versprochene Leistung nicht
angeboten wird, etwa weil das Hotel ge-
schlossen ist, hat der Kunde grundsatz-
lich Anspruch auf Erstattung. Wenn der
Kunde seine Reise aus Griinden ,,hGherer
Gewalt“ nicht antreten kann, weil zum
Beispiel die Grenze geschlossen ist, dann
wird die Sache komplizierter. In diesem
Fall ist ausschlaggebend, was in den Ge-
schaftsbedingungen steht. Wenn der Kun-
de aus freien Stiicken auf den Aufenthalt
verzichtet, etwa aus Furcht vor einer Co-
rona-Infektion, dann muss er oder sie da-
mit rechnen, dass die Vorauszahlung teil-
weise oder sogar ganz verloren ist. Auch
hier ist das beriihmte ,,Kleingedruckte*
entscheidend.

Fiir Karten zu kulturellen Veranstal-
tungen wie etwa Konzertbillets und Fes-
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NATIONAL - REESRESTRIKTIOUNEN

Et wéll ee kloer Reegele schafen, heescht et vun
der Luxair

Vum Monica Camposeo (Télé) | Update: 26.01.2021 19:49

Mat den neie Reesrestriktiounen, déi jo e Méindeg annoncéiert goufen, muss sech
d'Tourismusbranche elo upassen.

Ma fir de Client stelle sech awer och eng ganz Partie Froen. Zum Beispill: Wat ass, wa main
Testresultat op der Vakanzendestinatioun positiv ass?

Vill war den Dénschdeg de Métten um Flughafen net lass. Ma fir d'Fuesvakanz wier d'Nofro awer
daitlech méi héich. Duerch déi nei Restriktioune wiere bei de Clienten zwar vill Froen opkomm, ma
déi géing een elo versichen ze klaren. Fir eng Rei Destinatioune wéll LuxairTours zum Beispill
Schnelltester direkt an den Hoteller ubidden, erklaert den Alberto Kunkel, Chef vu LuxairTours.

Fir déi national Airline steet fest, dass een ouni negatiivt Testresultat net dierf matfléien. Esou
émgeet ee komplizéiert Situatiounen bei der Réckrees. Wéi d'Kontroll vun den Testresultater oder
enger eventueller Quarantan ass, am Fall, wou sech d'Airline net doréms kémmert, ass namlech
onkloer.

Dem européaesche Verbraucherzentrum no sollen d'Clienté sech virun der Rees informéieren an déi
meéiglech Risiken ofweien. Deemno wéi kénne sech d'Ufuerderungen am Reesland &nneren oder et
stellt sech schwéier eraus, en Test op der Plaz ze maachen. A verschidde Lanner kascht de PCR-
oder Schnelltest och eppes.

Ass den Test fir zeréck da positiv, ka sech d'Vakanz ongewollt verlangeren. An deem Fall muss een
d'Quarantansbestémmunge vun deem jeeweilege Land respektéieren, esou d'Direktesch vum
europaesche Verbraucherzentrum, d'Karin Basenach.

Da stelle sech awer och aarbechtsrechtlech Froen, well ee jo net krankgeschriwwe gétt.

Fir kuerz Reese félt d'Testflicht ewech, hei dierf den Zaitraum téscht den zwee Embarquementer
net méi laang wéi 72 Stonne sinn. D'Luxair huet decidéiert, an esou Fall d'Fluchticketen ze
kontrolléieren.

Et weéilt ee kloer Reegele schafen, esou heescht et vum Gilles Feith, dem Generaldirekter vun der
Luxair, an et géing een hoffen, dass sech och déi aner Fluchgesellschaften un d'Mesuren halen.

lvonl 09.02.2022, 15:1
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UBER UNS KONTAKT ABONNEMENT

STARTSEITE LEITARTIKEL LUXEMBURG AUSLAND BENS DENKBHIRIE

KALEIDOSKOP

LUXEMBURG

12. Januar 2021
Rekordzahl von Verbraucheranfragen

Das »Européische Verbraucherzentrum Luxembur
Zusammenhang mit der Corona-Pandemie eine Rekol
insbesondere im Tourismussektor, |

Das CEC Luxemburg hat eine Rekordzahl von Verbrauche
insgesamt 4.779 Falle, im Jahr 2020 bearbeitet. Dies
Anstieg von mehr als 46 Prozent im Vergleich zu 2

Besonders im Tourismussektor ist die

Verbraucherbeschwerden, aufgrund des globalen Ausma

und der damit verbundenen SchlieRung von Grenzen un

Urlauben, besonders stark gim Einzelnen hat das CEC Luxemburg
allein 1.022 Félle hinsichtlich annullierter Flige, 35
Pauschalreisen und 432 Falle betreffend Reservierungen

Hotels und Campingplatzen b

Karin Basenach, Direktorin des CEC Luxemburg: »Das J¢
das CEC eine wahre Herausforderung dar. So muss
Bearbeitung einer nahezu doppelten Anzahl von An
bleibender Mitarbeiterzahl und andererseits eine permait
der Juristen an die neuen gesetzlichen Regelungen aufg
Situation gewahrleistet werden. Und das alles bei gleichze

l1von3 09.02.2022, 15:2
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auf Homeace und Webinare. Herausforderungen, die gem

Danke an das Team des CEC Lt

Das CEC Luxemburg ist Teil eines Netzwerkes von 30 Vel
der EU sowie in Island, Norwegen und Britannien. Seine
sind kostenf Das CEC Luxensiwigp vom luxemburgischen Staat

und von der Union Luxembourgeoise des Consol
gegrundetes »Groupement d’Intérét éc
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LUXEMBOURG - TRAVEL RESTRICTIONS

No negative test, no flight: Luxair drafts clear rules
and guidelines

Author: Monica Camposeo (Télé) | Update: 27.01.2021 15:04

The tourism industry needs to adapt to the new travel restrictions that were unveiled on Monday,
including testing and varying quarantine rules in different countries.

Luxembourg airport was relatively quiet on Tuesday. However, it is meant to pick up during the
carnival holidays. Due to the new travel restrictions that are about to come into effect, customers
naturally have many questions, but Luxair assures that it will provide all the necessary information.

For several destinations LuxairTours will provide rapid tests at hotels, says Alberto Kunkel, head of
LuxairTours.

One rule is set in stone though: no one will be allowed on Luxair flights without a negative test.
This applies to return flights too, which may pose a problem, should Luxair not provide the tests at
the holiday destination.

According to the European Consumer Centres Network (ECC-Net), travellers should seek out where
and when negative tests are required and where they may have to undergo a quarantine when
arriving. Rules can differ from country to country and testing capacity might be limited in some.

In several countries, including the UK for example, PCR tests are not funded by the national health
service and must be paid in full by the traveller.

If the test does come back positive, Luxair passengers will not be permitted on board and will have
to extend their stay. According to the director of the ECC-Net, Karin Basenach, travellers will then
need to respect the local quarantine and public health measures.

Questions also remain regarding paid holidays. Should you contract Covid-19 on a holiday you are
not entitled to sick leave.

Luxair also said it will waive tests for short trips, as long as outbound and inbound flights take
place within 72 hours.

Gilles Feith, Luxair CEO, said that the airlinevill draft clear rules and guidelines for its customers.
He also hopes that other airlines abide by the same rules.
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