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Premiere partie

9RXV UHQFRQWUH] XQ SUREOqgPH DYHF OYDJHQ

G)&

HOVESsU qane@ - X

9RXV DYH] DFKHWp XQ VpI\/IRXL

6L O-DJHQFH GH YR\DJH DQQSD\btrey Rrdjudiee ¥ M R X U stip@rzhr GR L W
vous en informer par lettre recommandée avecHWWH LQGHPQLWp SDU H[HPSC
DFFXVp GH UpFHSWLRQ HW YRRPREWHRERXUVHVURRVLQBDIYBPDLWE
des sommes verseées. indemnités complémentaires.

C

AV7A

Par ailleurs, elle doit vous verser urn@ette indemnisation ne sera néanmoins pas due si

indemnité au moins égale a celle guH YR\DJH HVW VRXPLV j OD FR¢
vous auriez encourue si vous avieH YR\DJHXUV HW VL O-DQQXOL
résilié a la méme date. 21MRXUV DYDQW OD GDWH GH Gp

/H SUL[] GX YR\DJH DXJPHQWH DSUqV DFKDW

Les agences de voyage peuvent augmenter le prprideet notamment le montant des frais de transport e
votre voyage ultérieurement a sa souscription pguafférentes, la ou les devises qui peuvent avoir une |

tenir compte des variations : sur le prix du voyage ou du séjour, la part du prix a lac
a) du colt des transports, li¢ notamment au coltguDSSOLTXH OD YDULDWLRQ OH
carburant ; FRPPH UplpUHQFH ORUV GH O:p\

b) des redevances et taxes afférentes aux prestagiohgas.
RITHUWHV WHOOHV TXH OHV WD[HV G-DWWHUULVVDJH
G-HPEDUTXHPHQW GH GpEDU'FRSH'EFFQHWh%Iﬁ?Q'\?F@%QF%@%WUI—FWN

les aéroports ; que si elle intervient plus de 30 jours avant la date

c) des taux de change appliqués au voyage o@hgepart.

sejour consideére. /H FRQVRPPDWHXU Q-HVW SDV S
a accepter cette augmentation, dés lors que

Néanmoins, elles doivent pour cela respecter-D X JP HQ W Bigdifiiat@e WV W pdirra la

certaines conditions : refuser et obtenir le remboursement de son voyage.

7TRXW G-DERUG LO IDXW TXH 8 nﬁ;&_@(e&)pPLMFFHg%LS@%%/M%m

possibilité et integreles modalités précises de caIcuI a

j OD KDXVVH TX:-j OD EDLVVH GHV YDULDWLRQV GHV Bagal

Retour au sommaire
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OH VpMRXU HVW PRGLILp DYDQW OH GpSDUMW

6L OH UHVSHFW G-XQ GHYVcCa QueltissenVWnt et déieHiFdhatiol Moivent étre
FRQWUDW HVW UHQGX LPSRWILE@®HY SSIDW FXUMWH | ®-50F KHW H
PYPQHPHQW H[WpULHXU T Xsonghebpdgms\es meillgursydglass H X U

celui-ci doit le plus rapidement possible en avertlr
QLLCh ARBYEG B DR o WP ERON

O-DFKHWHXU HW LQIRUPHU Orte DX QWS met
LO GLVSRVH VRLW GH UpVLC%éJ_pl[-)I @@ﬁww SVIRLWR 6 ph kP

la modification proposée par le vendeur.

4. Je ne peux plus partir. Que faire ?

Pour vous garantir de tout imprévu qui vous

empécherait de profiter de votre voyage, vous a\fe[; TXHVWLRQ GH OD VRXVFULSW
la possibilité, lors de votre commande, de souscrlr interrogation récurrente qui doit étre tranchée

n ran nnulation.
une assurance annulatio au cas par cas, notamment en prenant en compte le
Néanmoins, avant toute souscription, dewo(t des frais médicaux exorbitants pour certains
précautions sont a prendre : pays tels que les Etats-Unis ou le Japon.

2 YpULILH] TXH YRXV Q:-rWHV SDV

Gp
QRWDPPHQW SDU OH ELDLV G- X(%IERZ)E)WV\H-IDEV FHK[;_)?WIBX(
gamme ; GLWLRQV JpQpUDOHV GH O-

précisées les éventuelles possibilités de
2YpULILH] OHV FRQGLWLRQV @ HFESRX FWYMALHRE@WG H/ RXF VO BQ B!
SURSRVpH DILQ GH YRXV DVVngdhkted queHv@us FivhufeH préRde Wa &alte\de
trop restrictives. départ).

6L YRXV Q:-DYH] SDV G:-DVVXUDC

Lol Hamon . Pour limiter les cas de SurG-DQQXODWLRQ YRXV SRXYH] H¢
assurances, il est dorénavant prévu qyeycife voyage, en avertissant votre agence de voyage
VRXVFULSWHXU GLVSRVH G %Q iitlDEcSihiRicEdved bbb Befrédeption R

ab MRXUV V-DJLVVDQRW G g4 HrdD Your& AP dentitRibRdydgeV (1% fBurs
MXVWLILH G-XQH JDUDQWLH [%QWBAJSLH&(&U&;L

. . . w croisiere).

Le professionnel doit, depuis le ler janvier R015,

fournir un document invitant le consommateur a le
YpULILHU HW O:-LQIRUPDQW GH GH FHW

%
Y5
4 > 2
/c‘»<7—\I ?/9
Page 5 5
o
Retour au sommaire




‘% Guide de

vacances

$SUgqV OH GpEXW GX VpMRXU OH YR\DJH HV

/IRUVTXH DSUqQqV OH GpSDUW GHVEA LDNWFKWYWWB XQH GHH X W QS3UHRXSR V H
WURXYH GDQV O:-LPSRVVLELQénwlpce@dit oR XiUdBllesici XaH refageesWpar
prépondérante des services prévus au contr@ -DFKHWHXU SRXU GHV PRWLI)
représentant un pourcentage non négligeable dd -DFKHWHXU VDQV VXSSOpPHQ'
SUL[] KRQRUp SDU O:DFKHW Hatsport (oolir ¥Ass@ed HsxnJ ret@GUR Ldahs des
immédiatement prendre les dispositions suivantegynditions pouvant étre jugées équivalentes vers le
sans préjuger des recours en réparation polieu de départ ou vers un autre lieu accepté par les
dommages éventuellement subis : deux parties.

2 soit proposer des prestations en remplacement

. , li)ans tous les cas, que
des prestations prévues en supportan . o
. . . . modification soit importan
éventuellement tout supplément de prix et, si les ’
SUHVWDWLRQV DFFHSWpHV sBDU 82D F K HRY S 4
o : R demander réparation de vc
inférieure, lui rembourser, dés son retour, la

différence de prix ; préjudice.

%LOOHWY G:-DYLRQV VHEV DEFEKHWpPV VHXOV

(Q FDV G-DFKDW GH YROV VHH\W¥n ¥aQéddaleniadtQaimsi 6B Had &\ Rallike de la
ne peut voir sa responsabilité engagée que pour sempagnie aérienn

VHXOHV IDXWHV HOOH Q:-D SDUV - FRHP®@DPIQ G G IV DX]
horaires convenus, par exemple) et non pour cell€-D\DQW  SD\
de la compagnie aérienne. indemniser sauf faute

M-DL UHQFRQWUp GH QRPEUHX[ SUREOQPHV

(Q FDV GH VRXFLV DYHF OAe GHde Hgure, VIW Dies@iptld Y sejour
WUDQVSRUWHXU DpULHQ K{Wihtiquall Uh<hoteY IRUE\SUSIR Hddé)dd enYréaié/ il
UHWRXUQHU FRQWUH O-DJHQfaldit geekdreY R \bud ouGyD &lef, u@ Hotel au

mémes conditions que si vous aviez directetmenltDOPH DORUV TX-LO HVW VLWXp

engage la responsabilité du prestataire.
9RXV SRXYH] YRXV UHWRXUQHL

Ainsi, en cas de prestation mal exécutée ou Odeemanderaetre indemnise.

modification du séjour, vous pourrez vous En effet, de telles indications trompeuses
UHWRXUQHU YHUYV O-DJHQF\HJ GH YRHQIID FRAYW RPWIHHYISRQAQYBEL

indemnité. iE, .-
y-—> 3; Page 6
/if, f;‘”i age

Retour au sommaire
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Deuxieme partie
Transports : Problemes, retards, annulations

Pour se rendre sur votre lieu de villegiature, vous pouvez étre amené a
GH ORFDWLRQ OH WUDLQ RX O-DYLRQ ODLV FlI

/IREDWLRQ GH YpKLFXOH oy &

Dans la 1re partie de notre guide, nous vous avions
indiqué les précautions a prendre pour éviter tout

litige ultérieur avec la société de location. Le véhicule a été trés légérement dégradé

Néanmoins, quelles que soient les précautoBDLY OD IDFWXUDWLRQ GH OD
prises, les litiges en rapport avec un probléme geontant qui vous parait disproportionné.

dégradation du véhicule restent nombreux. Méme en faisant attention, le véhicule loué peut

--DL GpSRVp OH YpKLFXOH by deopgtites pégradatians gomme des rayures
O-DJHQFH GH ORFDWLRQ IHUPUYIepHerch®® P.LQIRUPH

que celui-ci est degrade. En cas de rachat intégral de franchise ou plus

Nous déconseillons autant que possible 1@PQPUDOHPHQW G-DVVXUDQFI
UHVWLWXWLRQ HQ GHKRUV GEM KHXRWRQ W XLydH @i RRIQ$ BYNG |
O-DJHQFH HQ UDLVRQ GH O-B®vHEB¥FHHGHO FIREMAHRD W D& DY X L
FRQWUDGLFWRLUH GH O-pW Dfignclesg : lg,prruséseonadeyaile dg pnomapt @es
kilométrage. réparations a hauteur de la franchise.

En effet, les conditions générales des agences @Ritains professionnels en profitent pour vous
location stipulent le plus souvent que vous étesDFWXUHU DEXVLYHPHQW G-XQ |

pleinement responsable des éventuels dégats su# Relui des réparations.

YPKLEXOH MXVTX-j O-KHXUH GoyXpblilbl¥ehtésterGétte Qackirdidd, FiHtadard

location. conserver un visuel de la dégradation (photo,

Pour éviter ce genre de probléme, nous vous avoyi§€o) qui vous permettra ensuite de faire établir un
conseillé, dans le partie de notre guide, de vousdevis dans des garages du réseau du constructeur.
constituer des preuves du parfait état du véhicule

SKRWRV YLGpRV OD JDUHU GDQV OLPLWDQW O
ULVTXH GH GpJUDGDWLRQV« A

- O-DSSXL GH FHV pOpPHQWV HW -.‘M
GpWDLO GHV GpJUDGDWLRQV LQYR
location, vous pourrez contester toute dégradation
et toute facturation afférente, au besoin devant les

= HPDQGp OH
=—— -DJHQFH GH

Page 7
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2. VVoyager en train

Mon train est arrivé en retard. TXL RQW pWp SUpYXV RX TX:
Que puis-je demander ? FRQWUDW ORUVTXH FH Q-H
LQWpUrwWY TXL RQW pWp SUpY>
Fin 2016, la SNCF a lancé un nouveau programmeFRQWUDW ORUVTXH FH Q-HVW
GH G-LQGHPQLVDWLR @3 Idfue @HH W MWDRNG ¢idg H Xaut mie la SNCF
61&) Q-HVW SDV GLUHFWHPHQMWR QUHVISRQV DEO B U RIMHMH RSP B
obstacles sur les VbiesBR XU SOXV G:-LQIRAUIBEDWIr&®.QV
http://www.sncf.com/fr/compensation-g30

En cas de retard, vous pouvez porter

_ . réclamation aupres de la SNCF :
En cas de retard, les clients peuvent choisir entre

une indemnisation sous forme de bons voyage Pour obtenir le geste commercial prévu pour

(retard de plus de 30 minutes) et un remboursementout retard au-dela de 30 minutes pour un TGV
(retard de plus de 1 heure) . ou un Intercité, vous pouvez utiliser télécharger

le formulaire de demande ou directement

ff lignehttp:
De304 Delh De2h  Plus effectuer votre demande en lignehttp://

Retard 50 min A2k 5 3h de 3b www.sncf.com/fr/compensation-g30

Attention : pour les trains sans réservation, il
vous faudra récupérer le bulletin de retard remis
j OD JDUH G-DUULYpH

A\Yellg 25% 25% 50% 75%

NOIGEIETEN Aucun | 25% % 75%
umeraire auaUIve 5% | 50% 5% 2. En cas de refus ou de demande

G-LOQOGHPQLVDWLRQ FRPSOpPH
Attention : Thalys, OUIGO, iIDTGV et Eurostar correspondance), vous pourrez contacter le
appliquent des regles différentes. Pour aller plusservice client par lettre recommandée avec
loin : http://tinyurl.com/9j3jsmh accusé de réception en fournissant copie des

R . . . , pieces justifiant votre demande au Service
Au-dela de cette indemnisation basée sur le prix du ) :
. . . relations clients SNCF, 62973 Arras c@dex
billet, vous pouvez demander réparation de tout
SUpMXGLFH UpVXOWDQW GH FH UHWBMUGCXWYRGHHD RPEY R WVW- IMD Wk
a fait rater une correspondance (remboursement de<lients, vous avez la possibilité de saisir le
IUDLV G-K{WHOV GH QRXYHDX][ médn@wH \Weg ¢ransports par Intermip://

. . . tinyurl.com/g8zwaltRX j O-DGUHVYVH V
Attention : Si les tribunaux de premiere instance et .
GH FRXU G-DSSHO WUDQFKHQWMEIRER09e'd §™H ot "Hode b
du consommateur, il faudra tenir compte dans Ies750 8 Pars.
FKDQFHV G-REWHQLU XQH LQGHE @é& ¥uksWaditR&er @é&b Eaghgssk MUisiel R Q
de la cour de Cassation, qui a posé une limite trésne retourner contre la SNCF ?

importante dans un arrét du 28 avril 2011 en

précisant que la SNGFQ -HVW WHQXH T x No Mays SehRigngment responsable de la
intérats garde de vos bagages. La SNCF ne pourra voir

sa responsabilité engagée que pour les bagages
qui lui auront été confiés.

Page 8
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3. Voyager en avion

Dans le cadre du transport aérien, il convient de
différencier deux situations pour lesquelles le niveau
de protection des consommateurs varie :

2 les vols dits « européens » soumis au reglement

(CE) r 6RQW GplLQLVY FRPPH YROV

« européens » les vols de toutes les compagnifss sssistance pour les vols européens
SbuUwbQw GX WHUULWRLUH GH O:-8QLRQ HXURSpHQQH GH
1RUYQqJH G.,VODQGH RX GH 6X[E$\PRf aifieurs prevur qug 1 ¢pmpagRie dpit
des compagnies européennes (licence de POrter une assistance aux voyageurs
HXURSPpHQQH DUULYDQW vxu %BIYHHURSRYWPERWo .sd IR DX
HXURSPHQQH GH 1RUYqJH G- SPHBHIEANR e S SR iransport et

hébergement) des que le retard dépasse certains

2 les autres vols soumis aux
conventions
internationales (nous retenons Longueur du vol Retard
ici la convention de Montréal
TXL V-DSSOLTXH OH SOX\
couramment).

2 heures

Mon avion a du retard. Que puis-je demander ?

Les compagnies sont responsables du préjudid 3 heures

UpVXOWDQW G-XQ UHWDUG W, Wp Gt
prendre une correspondance entrainant par exemp
GHV IUDLV G-KpEHUJHPHQW HW WV GD

. 3 heures
une limite de 4 800,

Le transporteur ne pourra se dégager de s
UHVSRQVDELOLWp TX-HQ GpPR 4 heures VR XWH
OHV PHVXUHV HQ YXH G:pYL\
HI[HPSOH HQ FDV GH JUgqYH GHV DJHQWV G:-XQ DpURSRUW
acheminememiaXQ DXWUH DpURSRU Weuils.

. . Le droit au remboursement
Mais dans tous les cas, le professionnel devra

MXVWLILHU O-H[LVWHQFH GH P& kR @taDdeFiY d®@ - H[RQpUDQW
responsabilité et non simplement invoquer des heures, la compagnie doit

justificatifs vagues tels que conditionsyous proposer un

atmosphériques ou problémes techniques. Surtout

ce dernier point : il faut que le probleme technique

UpVXOWH G-XQ SUREOgPH H[WpULHXU HW QRQ G-XQ VLPSOH
remboursement du billet

Page 9
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Une indemnisation automatique Mon vol a été annulé. Puis-je étre remboursé

I . ' isé ?
La Cour de justice des Communautés etindemnise

européennes (CJCE), dans un arrét Pour les vols européensY RXV DYH] OD SF
du 19 novembre 2009 (affaires C- de choisir entre un remboursement (qui doit étre
402/07 et C- D pWHQGX réalisé sous 7 jours), un réacheminement dans les
O-LQGHPQLVDWLRQ SUpYXH gnemes eppAditions contractuelles et un
passagers de vols annulés (voir plus réacheminement ultérieur.

KDXW DX[ SDVVDJHUV GH YROV UHWDUGpPV ORUVTX-LOV VXEL\/
XQ UHWDUG | O-DUULYpH: G_ldsvv?LPFéJLkaQIQU?ﬁVVRxxg X\/VWq

passagers de vols retardés peuvent étre assimilés aﬁyp%gségé: JeH HQ O VHQFH GH
YROV DQQXOpV DX[ ILQV GH O-[FS $SAKS YW EScx GURLW j LQGFH

ils peuvent ainsi invoquer le droit & indemnisation prevu a

O-DU\GHFPM UgqJOHPHQW OR UV T RIEHIFAHPY &1 S8 BMPOUSHNS L v R Q

retardé, une perte de temps égale ou 3UpEXdUHE-S

Longueur du vol Montant
GLUH ORUVTX-LOV DW Wetited Ou-pD it QDOH
DSUqV O-KHXUH G:-DUULYpH LQ 250 1, U OH
aériem

Ainsi, a moins que la compagnie ne justifie
« FLUFRQVWDQFHYV H[WUDRUGL( 400 Y4 SX r
méme si toutes les mesures raisonnables avdierd ét
simple panne technigue ne répond pas a ce
définition), les voyageurs bénéficient du régi

600 ¥4
Longueur du vol Retard o _
Indemnisation en cas de réacheminement
250 Y4
Longueur du vol Montant
250 Y4
4007 125 Y4
400 Y4
600 ¥
G-LOGHPQLVDWLRQ IRUIDLWDLU 200 %
600 ¥4
300 Y4
Page 10
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/ID FRPSDJQLH QH VHUD SDV GDDL pOV R AU XIW | ROQ HE HE DYURTXAWH P t
verser une telle indemnisation en casitecastances

HI[WUDRUGLQDLUHYV TXL QDX Wedler)uve goxs ewsrefugeY LWpHYV PrPH
les mesures raisonnables avaient @égriseslient | O-HPEDUTXHPHQW VXU XQ YRC
est prévenu : européen, vous avez la

possibilité de choisir entre un

remboursement (sous 7 jours),

2entre 2 semaines etMR XUV DYDQW Otbh @achénih¥mevt ldghsHagW

proposé un vol partant au plus tét 2 heures avané mes conditions

O-KHXUH LQLWLDOH GH GpS DddWacthdlles@tib iéxchbethivenenf ul@iedry WD
4 KHXUHY DSUqV O-KHXUH G-DUULYpH LQLWLDOH

2moinsde MRXUV DYDQW OH G ps DY IGHE: 0/oHsy RUE F?%'Eﬂ?é?r Qk?qméme
LVDWL

vol partant au plust6t RKHXUHYV DYDQW H\MMV)QLFJ;(I—%[L)CR/I':\QIQHBQ Q bXx

de départ et arrivant au plus tard 2 heures apre?'gg?? EOLJ EI)_V?/(I?R G éQD \)(VRLOVV\T;UIE
O-KHXUH G-DUULYPpPH LQLWLDOﬁ Q Q

2au moins 2 semaines avant le départ ;

Vous pouvez bien entendu étre volontaire et dans

De plus, en cas de réacheminement, le transportELi_r| FDV QpJRFLHU O-LQGHPQLVD

doit offrir et prendre en charge tous les fra\'lsol mais dans tous les cas vous devrez bénéficier

UpVXOWDQW G-XQ UHSRUW D XyMBiHe hrluhb 1 Vgt Hiltopekh H QW

transport).

-H Q-DL SDV SX SUHQGUH PRQ YF
6L FHWWH LQGHPQLVDWLRQ QH FRXYUH SDV O-HQVHPEOH GH
votre préjudice, vous pourrez bien entendg| YRXV Q-DYH] SX SUHQGUH YR\
demander une indemnisation complémentaire.  tout le moins prétendre au remboursement des

taxes aéroport dés lors que ces taxes
Pour les autres volsYRXV GHYH] rWU hhelddd® FaR k) domphgiles aériennes
vous pouvez exiger une réparation du sont reversées a leurs bénéficiaires
SUpMXGLFH VXEL SDU O-DQOXDRPWRBRUB YR®LTXHPHQW VL O

SHUWH GH MRXUQpPpHV GH YD FmiaFgde/ « VDXI
cas de force majeure.

Mais dans tous les cas, le professionnel d
MXVWLILHU O-H[LVWHQFH GH
responsabilité et non simplement invoquer
justificatifs vagues tels que conditio
atmosphériques ou probleme
techniques. Surtout ce dernig
point : il faut que le probléemgq
technique résulte
G-XQ SUREOQPH
extérieur et non
G-XQ VLPSOH HQWUHWLHQ
Page 11
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Mes bagages ont été deégrades ou perdus. Puisje  'qgyv ORUV TXH YRWUH YRO GpFR(
réclamer une indemnisation ? francais, vous pouvez contacter la Direction

Lorsque vous constatez que vos bagages enregistrés gsQpUDOH GH O-$YLDWLRQ FLYL
bagages en cabine restent sous votre responsabilité) tmulaire: http://

été dégradés ou perdus, vous devez immédiatement enqueteur.dgac.developpement-durable.gouv.fr/
déposer une réclamation (conservez une copie de votiredex.php?sid=5192du par courrier en joignant
réclamation). copie de toutes les correspondances avec la
compagnie aérienne et pieces
MXVWLILFDWLYHV j O-DGUHVVH

Si vous constatez des
dégradations au moment

GH O-RXYHUWXUH G X DGAC
bagage, il faudra Direction du transport aérien
effectuer votre Mission du droit des passagers

Bureau des passagers aériens (MDP/P2)

réclamation dans les
50 rue Henry Farman

7 Jours suivant son 75720 Paris cedex 15
retrait (21 jours a
compter de la mise a 3RXU OHV YROV DX GpE®UW G -X

disposition si votre bagage est arrivé avec retard).réelmation doit étre adressée aux organismes

bagages sont considérés comme définitivemeationaux compétents dont les coordonnées sont

perdus au bout de 21 jours. accessibles sur cette pdg#p://ec.europa.eu/
transport/themes/passengers/air/

/IH PRQWDQW GH O-LQGHPQLY Dee260¢ 2614 nafond lepforg¢meit_bodies. pdf

ou 20 ¥kg selon la convention internationale

applicable (Montréal et moins souvent Varsovie), sauf

manipulation téméraire ou dégradation volontaire da‘r8 )& 4XH &KRLVLU j YRV F{WpV

le transporteur ou sesgp cas de litige avec une compagnie européenne,
preposes. VOUS pouvez contacter notre association locale
pour vous faire aider dans vos démarches.

Si votre bagage arrive en
retard (perdu puis retrouvé,3DU DLOOHXUV 0-8)& 4XH &KRL

par exemple), vous deveFON site quechoisir.org le servic®@ GHP QLW - $ 1
demander réparation dequi consiste a aider les passagers aériens victimes
votre préjudice dans lesCH VXUERRNLQJ GH YRO UHWD!
2IMRXUV GH OD UpFXSpUDWLRQREWHQLU VLPSOHPHQW ©O-LQGH
due conformément aux textes législatifs et a la
MXULVSUXGHQFH HXURSpHQQH

Une aide a la résolution des litiges pour les vols https://

européens

Si vous rencontrez un des problémes
précédents sur un vol européen, vous pouvez
GHPDQGHU O-LQWHUYHQWLRQ GHV DXWRULWpV UpJXODQW

Page 12
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Troisieme partie
Hébergement : indisponibilité, non-conformité ...

Pour vous loger sur votre lieu de vacances, vous pouvez faire appel
G-KpEHUJHPHQW WHOV TXH OD ORFDWLRQ O:K

1. Location de vacances

Il est alors opportun de faire constater les
manguements par huissier ou a tout le moins de
(Q FDV GH YHUVHPHQW GH V RireRdieV dgsX phGrdshidebiksV etGdeD tetuiKillit Vdes
RX HQ O-DEVHQFH GH WRXW temSighadek {attdt@tion $sUX drms RgareH |
annuler votre réservation en perdant cette avange. K V L W H ?: . Q/RENL TXH |£]J
6-LO HVW SUpFLVp TXH OHYV VRP 8 H.V FR QV\
boursement 0 reductlon de pnx vo
un acompte, le loueur est en droit de vous deman

pSRVHUH
OH SDLHPHQW GH 0-LQWpIUDQp Gy 81T M BB ok PRw kg
Q:-D SDV UpXVVL j WURXYHU X% %)ﬁYdﬂdDmO%D%filYLH‘bW PrPH ¥

SURIHVVLRQQHOV O-LQIUDFW
Les soucis que vous pouvez rencontrer lorsque commerciales trompeuses.

vous prenez la location

Annuler sa réservation

/D ORFDWLRQ SUpVHQWH G-LPSR
/D ORFDWLRQ Q-HVW SDV GLVSRQLEOH
5HIXVH] G-HPPpQDJHU | -yMRXW (

/RXW G-DERUG IRUPDOLVH oW Ho)ﬁg\,fvelﬁllps Uﬂ&’s\'ﬂ)l@)Y RV leﬁééant le
notamment en demandant une confirmation pg¥mpoursement o minima H[LJH] XQH UpG
FRXUULHO ORUV G-XQH UpVH Uy¥ %WHB@ue%Pé%anW@g%rﬁéﬁRthU de(Qodé

G-DQQXODWLRQ GX EDLOOHXHumlyL!m@@M}{te%}ﬁﬁhemgbUVp XQH
DYDQFH TXL V:-DVVLPLOH j GHV DUUKHVY OH ORXHXU GHYUD

vous rembourser le double (& défaut de précision G@&"Me ci-avant, il est opportun de faire constater

fonds avancés sont considérés comme des arrheé?s manquements par huissier ou a tout le moins de
prendre des photos/vidéos et de recueillir des

Dans les autres cas, vous pourrez demanf&foignages (attestation sous forme légale).

UpSDUDWLRQ GX SUpMXGLFH UpVXOWDQW GH O-DQQXODWLRQ
_ ) _ . . Lors du depart de la location

La location ne preésente par les caracteristiques

prévues Faites un état des lieux précis sans termes vagues

refuser la location en exigeant un remboursement B8 WUH 1DLW  OH SURSULpWDLUH®
a tout le moins exiger une réduction de prix. jours pour rembourser le deépot de garantie.

Si des dégradations devaient étre constatées ou des
charges restaient a facturer, le propriétaire devra
Page 13 rendre le dépot de garantie amputé des sommes
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Annuler une réservation

Il convient de savoir si vous avez versé un acompte
ou des arrhes lors de votre réservation. En casfig\s |es autres cas, vous pourrez demander

YHUVHPHQW GH VRPPHV TXDbdbih e GotheUdktitiice (RibobirSement
O -DEVHQFH GH WRXWH SUpPFLYLRQHBBXYDSRRYBH PORXO K

votre réservation en perdant cette avance.

6-LO HVW SUpFLVp TXH OHV VRRP Brdstddon® Qrdzthbes RIGY VEé WaKH Q!
un acompte, le professionnel est en droit de vG@§ervation ne sont pas disponibles
GHPDQGHU OH SDLHPHQW GH KL{QIWI%{%[EJOILIW\R/ \%/)Iﬁ S)éJ\\L?[HG\H?)?\
FKDPEUH | GpIDXW GH ORFDW Lpré%te!tiocr;ls' pré(v%glgrgdg\%tlfeHre g\r/vation. Si tel

/D FKDPEUH Q-HVW SDV GLVSR(SL’E&W SDV OH FDV YRXV rwHV
PSDUDWLRQ GH YRWUH SUpMX

7RXW G-DERUG IRUPDOLVHLe YW@nieH de UBNadsY ROMABR peut
notamment en demandant une confirmation P#pyUDFWpPULVHU O-LQIUDFWLRQ
FRXUULHO ORUV G-XQH UpVHUYPWRRIH KON VW pOINSKRRA DYDQV
(Q FDV G-DQQXODWLRQ VL Y Roisamerey igalitd hors sgsvioe Qoar ereynple).F H
TXL V-DVVLPLOH j GHV DUUKHV OH SURIHVVLRQQHO GHYUD YR
rembourser le double (pour rappel, a défaut de

précision, les fonds avancés sont considérés comme

des arrhes).

3. Le Camping

/| -HPSODFHPHQW OH ORJH P H Q WesHiRe§atieh® présentéied Wu <dmvdhues lors
disponible de la réservation ne sont pas disponibles

6-LO YRXV DYDLW pWp FRQILYBRW X&. DERUG PXBLEH X vDY
HPSODFHPHQW j O-RPEUH SDUGHF{W'I?Q%@HV RXRXQ VX@"'FIS%"SLQJ
ORJHPHQW HW TX-XQH IRLV Vallitehfai® fefibtdsfhpiéRefitcertaih & rifdrédte
un autre emplacement/type de logement car celfip L OOH G-HPSODFHPHQW H\
convenu se revele indisponible, vous avez dg.pTXLSHPHQWYV
SRVVLELOLWp GH UHIXVHU O-HPSODFHPHQW
le logement proposé et de vous fairQ O-DEVHQFH GH FHUWDLQHYV
rembourser votre avance. vous étes en droit de demander réparation de
, YRWUH SUpMXGLFH YRLUH G:-D
I\DarA a'“el_”s' voqs,pourrez Clem‘r’md(?glppelant au propriétaire que cela peut caractériser
a eétre indemnise  de O-LQIUDFWLRQ GH SUDWLT
votre préjudice. WURPSHXVHV PLVH HQ DYDQ
piscine en réalité hors service.): Page 14
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Quatrieme partie
Loisirs : Profiter en toute tranquillité des spécialités locales

A. Vos droits au restaurant

(QWUpH GDQV OH UHVWDXUDQW

/D FDUWH G-XQ U&ll¥ Wijoxrd Bt@W GRLW
DFFHVVLEOH GHSXLV O-H[W p U LAY cloisinma @esx ubQw

2XL OD FDUWH G-XQ UHVWD X U/MMHQW B RWWE XARNWHRMU VQ 0OL U 8 DOV
G-XQH GRXEOH SUpVHQWDWLR® -REOLIJDWLRQ GH YRXV GRQQ
une table précise, sauf

réservation bien définie.
""DERUG XQ DIILFKDJH

visible et lisible de Commercialement, il a bien
O-H[WpULHXU SHQGDQW W R X @Mdemment intérét a
la durée du service et au répondre a vos attentes.

moins a partir de 11 h 30
pour le déjeuner et de
18K SRXU OH GVQHU

Ensuite, une seconde remise de la carte doit avoir lieu
en main propre une fois que le client est assis a table.

2. Commande des mets

Quel degré de précision la carte doit-elle
apporter ? Le restaurateur est tenu de dénommer

/D FDUWH G-XQ UHVWDXU D QS HIG" '%Skplat§/ ﬁfi(vbs 'W?s@ﬁ??)‘wg’
G-LQIRUPDWLRQ SHUPHWWDQ\/\?'”Ej'f—F”E B LL e?@“f_cﬂTﬂgW\‘/en $ 0 v
| aPpe lations ne peuvent pas étre tr mpeuses,

es mets doivent pouvoir étre identifiés claireme

/| -DUWLEOH GX ERGH \Rendéwo”"’}_ Gt f@?ﬂreTS’J‘H e'%)e“r ou a créer une

HVW WHQX G-H[SOLTXHU FODL ﬁ \k‘)-:? RIQI-IGDTQXR S\Ph\@’oc?_@

TRXW SDFWH DPELJX V- LQWHUS WUH%[?-I QH H%U
GXL VHUYLYV HOV TX-L

Les prestations offertes doivent étre décntegrte

SUpFLVpPHQW HW IDLUH O-REMHW G;
P P Q Le cas echeant Lfe [‘es?aurateur encourrait des

Page 15 sanctions pénales (dans les faits une amende).
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/[ -DIILFKDJH GHV SUL[ HW GHV 190QDWRLONU LY FEDWQ G -OQE8LVSR
restaurants est-il réglementé ? restaurateur doit le mentionner aussitot, tant sur la

2XL O-DIILFKDJH GHV SUL[ &V A8 ERisyay @e usyr '/“%Lf@f‘iSrWE” i
-02/C du 27 mars 1987 précise les modalités'LQGLVSRQLELO'jWIO FKU Q_ TXI
G-DIILFKDJH GHV SUL[ GHV ERLVA/FYE A SHATEESE oS HRA18YS v

. . commerciale trompeuse, passiblé de sanctions
plus couramment servies, des menus et carte du jouy a P P

O H[WpPULHXU HW | O-LOWpUPHRY cHv
établissements. En revanche, tant

es co nations a ce titre ne manquent pas,
TXH FHWWH REOLJDWLROQ G-Dll@?&ﬁq@f@gg\ﬁ ' gquent p

i W GH FDV G-HVSqgFF
respectée, un restaurateur peut e . . ;
o , indiqués a la carte pour attirer les clients mais
tout a fait moduler ses prix en

dont les réserves du restaurant (congélateurs,
IRQFWLRQ GH O-KRUDLUH RX GKXMBRXYISH IURLGHV« QH FRQW

la semaine. ingrédients requis par leur préparation.

La carte peut-elle comporter Un restaurateur est-il tenu de modifier un plat

des réserves ? gui ne me conviendrait pas ?

Oui, des réserves expresses sur ®Q UHVWDXUDWHXU Q-HVW

MRXU HW O-KRUDLUMKREOHRHHE T RRY BHLQW G-DFF
certains plats sont possibles. DENE Mmodification de plat.
méme, des réserves tacitesOrsdue le client demande

SHXYHQW H[LVWHU WHO oH I078F!I¢3dap@tion,d 3dessqy i pow QH VR

SURSRVp TX-DX[ PLQHXUV au restaurateur une contre-
proposition, que celui-ci est

OLEUH RX QRQ G-DFFHSWHU
Un menu peut-il comporter des aménagements ?

Oui, un restaurateur peut indiquer expressément fifgrestaurateur peut-il me servir des produits
FHUWDLQV SODWV IDLVDQW &Y% FH G-XQ PHQX j FKRL]
PXOWLSOHV IHURQW O-REMHW ®-XQLVVWKES®PYHQW UPJOHP
revanche, le menu doit indiquer expressémentQe XWLOLVDWLRQ GH PHWV VXU!.

caractere alternatif des différents /IH GHYRLU G-LQIRUPDWLRQ SHYV
plats proposés par la mention lui interdit tout de méme de faire

« ou », sous peine de laisser passer pour « frais » ou « dujour

supposer que les plats sont des plats et ingrédients surgelés.

cumulatifs, pouvant ainsi ,O V-DJLUD WRXWHIRLV GH SUR

pWDW GH IDLW FDU IDXWH G-C

caractériser une pratique _ _ A
trompeuse, aucune infraction ne peut étre

commerciale trompeuse.

constituée.
Un plat peut-il étre indisponible ? Certains labels sont apparus pour
Le restaurateur peut tout a fait concevoir certains aider le consommateur a se repérer.
plats en quantité limitée. Il est donc possible que [-XQ G-HQWUH HX[ OH C

Page 16
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3. Boissons
Ai-je toujours droit a une carafe Puis-je apporter ma propre bouteille de vin au
G-HDX JODWXLWH restaurant ?
(Q YHUWX G-XQ DUUrWp GH cetteQbafjue est tout a fait Iégale, mais reste
abrogé mais obsolete, le « couwvert VRXPLVH j O-DFFRUG GX UHVWI
obligatoirement inclus dans le prix du garde de prévenir le restaurant de votre intention

UHVWDXUDQW FRPSUHQG OH SIHISROWHX YRWUH SURSUH E
ordinaire, ainsi que les couverts, serviettes et épicegslrvation. Elle peut toutefois donner lieu au

VHPEOH DLQVL TX-HQ FDV GH St RRHQ@HGRBaREesHh0 Biku RDe
FDUDIH G-HDX VRLW GH GURLWestaurateur au titre du service fourni et de

O-XWLOLVDWLRQ GX PDWpPULHO
PuissMH FRPPDQGHU XQLTXHPHQWGRPo FFFMRRP BB Q¢ pIXVWDW
un restaurant ? JODFH«

6HXO XQ GpPELW GH ERLVVRQ WLWXODLIHWEH XWHRO L LHPQHN W
SHXW VHUYLU GH O-DOFRRO LQGpSH®W Dle pres@yatepr \gu_ \§anH

principal, ce qui est le cas de certains sommelier qui ouvre et golte
restaurants. votre vin pour en vérifier la
En revanche, il est interdit aux TXDOLWp HW O-DGpTX

UHVWDXUDQWY QH GERPSRVDQW SDV G-XQH
telle licence de servir des boissons
alcoolisées en dehors des heures de service ¢R4g| estle sort des boissons dans les menus ?

O-DEVHQFH GH FRPPDQGH GH RS menus, la mention « boisson comprises
ou « non incluses » doit étre indiquée, précisant le

4. Les litiges avec les restaurateurs

Que faire si le plat ou le vin servis ne payez uniquement ce que vous avez consommeé
correspondent pas a mes attentes ? jusque-la et quittez le restaurant sans consommer

Au titre de raisons objectives, vous pouvez tout a %gip at.

refuser un plat ne correspondant pas a vottQ FDV GH SUREOQgPH G-K\JLgQH
commande ou immangeable, ou renvoyer un plat ¢giiqui vous a été servi et demandez a partir sans
Q-HVW SDV DVVH] FKDXG /D S payérLieUestaukarRry tprgfér@d. teHaikkexhewnt Gei
se plaindre immeédiatement auprés du restaurauangement a un esclandre public.

DILQ GH OXL SHUPHWWUH GH Htpe\r]]t%rl;'t%utodlg rrcljérlﬁ\eN:LF]el_*ai{ d%-ql?lilﬁLDEOI-

o o er un
qui arrivera la grande majorité des cas. . o
restaurant sans payer constitue un délit de

6L OH UHVWDXUDWHXU WHLRRX W HYd Hp@ubogrdHddde venal.

Page 17
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Un restaurateur peut-il refuser de me servir ? Un restaurateur est-il responsable des

. dommages subis dans son établissement ?
Un restaurateur ne peut pas, en principe, opposer un

UHIXV GH YHQWH j XQ FOLHQWOui, On @dtausakedr\&st reQpahddble ddlddseourDer
de son restaurant & un consommateur pour un metifde la salubrité de son établissement. Il est ainsi
GLVFULPLQDWRLUH IDFLQV U Hddihd RI® dpaiiey @parstibrQ Wopr Rg X
HWF RX HQ UDLVRQ GH OD i8didpitdbQ &cEide@tsiSupveDu3d BaNs leFddtadirnit
serait sanctionné pénalement.

En cas de faute du restaurateur, ce qui peut
,O SRXUUD QpDQPRLQV UHIXYV Igasfois étre\delichy & hroleRr Je\préfadice duDiu V
MXVWLILH G- XQ PRWLI OpJLWLPHWWHAIMMMLQWR[LFDWLRQ DO

comportement déplacé, dangereux, de matériel dangereux ou déficient (tel un verre
ou un refus de respecter certaines PEUpFKp G- XQH FKXWH DX VHL!
normes de seécurité (problemes HQFRUH GX IDLW G:-XQH PDOL

G-K\JLgQH G-LYUHVVH IXPNKWHPHQW WDFKp« GHYUD rwWu
UHIXVDQW G-pWHLQGUH VD FLIDUHWWH «

(Q UHYDQFKH OH IDLW TXH YRYVEPRURALUY A HWH YRR QR B TixX
table restante soit pour quatre personnes $iPiau sein de son établissement ?

représente pas un motif valable de refus. Untel refy$ UHVWDXUDWHXU Q-HVW UHV?
GH YHQWH VHUDLW SDVVLEOH §vy{Q RRBORUSHYRV DIIDLUHV DIL

Un restaurateur peutL O UHIXVHU O-DGYF*L\‘(/WERQU@H\/BDFKH] TXH YRXV

animaux ? G-DFFHSWHU XQ GpS{W DX YHVW
2XL O-DFFXHLO GHV DQLPDX[ 9UsSaupepnesy upeptrompsyie Wp Wefavlo G »
restaurateur. G-K\JLQQH HW VRXKDLWH] TX- X

O-REMHW G-XQ FROWU{OH
6:-LO OHV WROqUH OHXU SUpVHQFH QH GRL SDV UHSUpVHQW

ULVTXH G-LQVDOXEULWDp 6-LO Veus Rouyes gajgir ladiiygetionfepagenenale ve p

doivent étre prévus. la protection des populations (DDPP) du
département concerné, dont les agents sont
habilités a effectuer des contrdles et a dresser des
procesYHUEDX[ HQ FDV G:-LQIUDFW

4. Quitter le restaurant

Dois-je laisser un pourboire ?

Rien ne vous y contraint : les prix affichés comprenant
toujours le service, tout pourboire est facultatif.

Page 18
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B. Se protéger des arnaques aux spécialités régionales

Outre le passage au restaurant, un des plaisirs des vacances est de profiter des productions locales.

Néanmoins, attention a certains professionnels qui essaient de tromper le consommateur en
faisant passer pour locaux des produits tous sauf régionaux.

OHQWHYV DX[ ERUGV GH URXWHYV 6PIDUPKPWHUWERDNLDSSWOQODWL
de nombreux vendeurs jouent sur le caractéere local identifier les produits locaux :

de leur production pour attirer les touristes tout
YHQGDQW GHV SURGXLWYV
O-pWUDQJHUV

Parmi les exemples, les tromperies les plus co
pour les produits agricoles/alimentaires :

- O-KXLOH G-ROLYH GRQW
VXSpULHXUH j OD SURGXFWL

- le melon charentais dont la majorité ne vient p
&KDUHQWH PDLV G-(VSDJQH

- les herbes de Provence qui sont produites da
nombreux pays

- la charcuterie corse dont une majorité d
production est réalisée avec des porcs élevés
continent.

I en est de méme pour certains prod
manufacturés tel les couteaux de laguiole ou le
GH ODUVHLOOH TXL SHXYHQ
TX-LOV QH EpQpILFLHQW G:D

$ORUV FRPPHQW IDLUH SRXU
les arnaques ?

uv

x Ne pas hésiter a aller directement v
approvisionner chez les
producteurs / fabricants tel pour
les fruits et légumes par le biais
des marchés, des producteurs de
pays http://www.marches-
producteurs.com/

SKLT

x  Faire appel au bouche a oreille et notam

FRQVXOWHU OHV KDELWDRHNor® FFHFUW DR P SU RIFV VIR Q Q F

tourisme pour denicher les bonnes adresseSyy R x HU VXU OH QRP GH O-DSSH
tromper le consommateur.
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7RXV OHV SURGXLWV QH IDLEVDQMVVIDYWO -BEHMHW UR K JHW V
DSSHOODWLRQ G-RULJLQH YyoRwxwMen®R Xay HapceU ehF juid UZOKSH le  logo

G-DXWUHV PHQWLRQV TXL |R@WiqmianQdegapovetrameE MHW G- -XQH

réglementation. 6RQ REMHFWLI HVYW G-DSSRUWH U
géographique et la qualité du produit au
FRQVRPPDWHXU OXL SHUPHWWL
edrtaWsaric® WH cause

SOXV G-LQIRUPDWLRQV
h t t p : [ [
www.economie.gouv.fr/
indications -
geographigues-produits-
manufacturgs

Vous soupcgonnez une tromperie, et souhaitez
TX-XQ SURIHVVLRQQHO IDV¥H O-F

Vous pouvez saisir la Direction départementale de la
@ﬂgfecltjog \TE 8%)H§}ions (DDPP) du département
concerne, dont'les agents sont habilités a effectuer
des contréles et a dresser des procés-verbaux en cas
G-LQIUDFWLRQ

& HVW PDLQWHQDQW OD ILQ GH OD VHFRQGH SQUWL
VRXKDLWHU GH WUqV ERQQHYV YDFDQFHYV
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