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Tableau "Frankfurter Tabelle"

Le tableau "Frankfurter Tabelle" ci-dessous, établis par la 24e chambre civile du Tribunal régional de Francfort, énumère les taux de réduction pour les défauts potentiels. Cette liste n'est toutefois pas contraignante en Suisse. Néanmoins, un tel tableau est très pratique au quotidien dans une agence de voyages, et peut faire office de support d'orientation. Il s'agira aussi de faire preuve de bon sens en traitant des réclamations pour défaut, car en cas de litige, il faut se référer aux faits objectifs. 

Veuillez prendre garde au fait que, en cas de défauts nombreux, les valeurs ne peuvent pas être simplement additionnées. Il faut plutôt établir séparément un pourcentage de réduction adapté. Les pertes de temps et les vacances gâchées ne sont pas déductibles selon la jurisprudence suisse, car elles ne constituent pas un dommage patrimonial.

Liste générale des défauts potentiels lors d'un voyage

	Défaut
	Valeur (pourcentage)

	- Piscine inexistante ou sale contrairement à l'engagement de l'organisateur
	10 - 20

	- Aucune piscine couverte contrairement à l'engagement de l'organisateur

- en cas de piscine disponible (selon la saison)

- en cas de piscine non disponible
	10
20

	- Aucun sauna contrairement à l'engagement de l'organisateur
	5

	- Aucun minigolf contrairement à l'engagement de l'organisateur
	3 - 5

	- Pas de cours de voile, de surf ou de plongée contrairement à l'engagement de l'organisateur
	5 - 10

	- Pas d'infrastructure d'équitation contrairement à l'engagement de l'organisateur
	5 - 10

	- Pas de garderie d'enfants contrairement à l'engagement de l'organisateur
	5 - 10

	- Pas de possibilité de bains de mer - dépend de la description du prospectus et de la présence d'une alternative acceptable
	10 - 20

	- Plage insalubre contrairement à l'engagement de l'organisateur
	10 - 20

	- Pas de chaises longues, de parasols, suivant les alternatives
	5 - 10

	- Pas de snack ou de bar sur la plage contrairement à l’engagement de l’organisateur 
	0 - 5



	- Pas de restaurant, pas de supermarché 

- contrairement à l'engagement de l'organisateur, suivant les alternatives

- en cas de repas pris à l'hôtel 

- sans pension 
	10 – 20

0 – 5

10 - 20

	- Pas d'infrastructure de loisirs (discothèque, cinéma, animation) contrairement à l'engagement de l'organisateur
	5 - 10

	- Pas de boutique ou de rue commerçante, suivant les alternatives
	0 - 5

	- Absence d'excursions à terre pendant des croisières (pourcentage proportionnel au prix du voyage par jour d'excursion)
	20 - 30

	- Organisation du voyage insuffisante

- mauvaise organisation

- lors de voyages d'excursion

- lors de voyages d'étude avec des visites scientifiques contrairement à l'engagement de l'organisateur
	0 – 5

10 – 20

20 - 30


Liste des défauts potentiels au niveau de l'hébergement

	Défaut
	Valeur (pourcentage)

	- Divergence par rapport à l'objet réservé, selon la distance 
	10 - 25

	- Divergence de la situation géographique (distance jusqu'à la plage)
	5 - 15

	- Différence de logement (hôtel au lieu d'un bungalow)
	5 - 10

	- Différent type de chambre

- chambre double au lieu de chambre individuelle

- chambre triple au lieu de chambre individuelle

- chambre triple au lieu de chambre double (différent si des parents/amis ou des voyageurs inconnus sont placés dans la même chambre)

- chambre à quatre lits au lieu de chambre double (différent si des parents/amis ou des voyageurs inconnus sont placés dans la même chambre)
	20

25

20 – 25

20 - 30

	- Défauts dans l'équipement de la chambre 

- trop petite surface

- absence de balcon contrairement à l'engagement de l'organisateur/ selon la saison

- absence de vue sur la mer contrairement à l'engagement de l'organisateur/ selon la saison

- pas de salle de bains/ toilettes (individuelles) en cas réservation

- pas de toilettes (individuelles)

- pas de douche (individuelle) en cas de réservation

- pas d'air conditionné contrairement à l'engagement de l'organisateur/ selon la saison

- pas de radio/ télévision contrairement à l'engagement de l'organisateur/ selon la saison

- mobilier insuffisant

- défauts (fissures, humidité, etc.)

vermine
	5 – 10

5 – 10

5 – 10

15 – 25

15

10

10 – 20

5

5 – 15

10 – 15

10 - 50

	- Panne des installations

- toilettes

- salle de bains/ chauffe-eau

- panne de courant/ panne de gaz

- eau

- air conditionné/ selon la saison

- ascenseur/ selon l'étage
	15

15

10 – 20

10

10 – 20

5 - 10

	- Service

- complètement défaillant

- nettoyage insatisfaisant

- pas suffisamment de changements de linge de maison (draps, serviettes)
	25

10 – 20

5 - 10

	- Nuisances

- bruit pendant la journée

- bruit pendant la nuit

- odeurs
	5 – 25

10 – 40

5 - 15

	- Absence des installations thermales promises (bains thermaux, massages) / suivant l'offre de séjour (par exemple "vacances en cure")
	20 – 40


Liste des défauts potentiels au niveau de l'alimentation

	Défaut
	Valeur (pourcentage)

	- complètement défaillant
	50

	- Défauts concernant le contenu

- menu pas assez varié

- pas assez de plats chauds

- plats impropres à la consommation (avariés)
	5

10

20 - 30

	- Service

- self-service (pas de serveur)

- longues files d'attente

- atmosphère de cantine

- tables sales

- vaisselle et couverts sales

- pas d'air conditionné dans la salle à manger contrairement à l'engagement de l'organisateur
	10 – 15

5 – 15

10

5 – 10

10 – 15

5 - 10


Liste des défauts potentiels au niveau des transports

	Défaut
	Valeur (pourcentage)

	- Départ en avion retardé de plus de quatre heures (pourcentage proportionnel au prix du voyage d'un jour pour chaque heure supplémentaire)
	5*

	- Défauts pendant le vol

- classe inférieure

- grosse différence par rapport au standard
	10 – 15

5 - 10

	-Service

- restauration

- pas de divertissement normalement habituel pour un vol dans cette classe (radio, film) 
	5

5

	- Changement de moyen de transport: le prix du voyage est proportionnel au retard occasionné par le changement
	

	- Pas de transfert entre l'aéroport (ou la gare) et l'hôtel: coût du moyen de transport de substitution
	


*Selon l'art. 6 du règlement (CE) nº 261/264 en vigueur pour l'ensemble de l'espace européen et la Suisse, un retard est toujours en rapport avec l'heure de départ prévue. Le règlement (CE) parle de grand retard quand deux, trois ou quatre heures de plus se sont écoulées, suivant la distance du vol (pour tous les vols intracommunautaires, plus de 1500 km et pour tous les autres vols de 1500 à 3500 km). Ici, le voyageur a droit à une prise en charge selon l'article 9, al. 1 a (rafraîchissements et possibilité de se restaurer) et al. 2: 2 (deux appels téléphoniques, deux télex, deux télécopies ou deux messages électroniques). 

Lors de retards de moins de deux, trois ou quatre heures suivant la distance du vol, le voyageur n'a pas droit à une prise en charge. 

Si l'heure de départ retardée ne survient que le lendemain de l'heure de départ initialement prévue, le voyageur a droit à une prise en charge conformément à l'article 9, al. 1 b et c (hébergement, transport de et vers l'aéroport)

Une autre condition doit être observée: les voyageurs doivent disposer d'une réservation confirmée pour le vol concerné, et se présenter à l'heure dite à l'enregistrement des bagages, soit 45 minutes au plus tard avant l'heure officielle de départ.  

Pour les pays extra communautaires, c'est généralement la Convention de Montréal qui s'applique, voire encore parfois la Convention de Varsovie. La Convention de Montréal garantit aux voyageurs des prises en charges semblables à celles du règlement communautaire en cas de retard des vols. 

