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QUI SOMMES-NOUS ?

60 millions de consommateurs et

son site 60millions-mag.com sont
édités par U'Institut national de la
consommation (INC) ; établissement
public a caractére industriel et
commercial dont l'une des principales
missions est de « regrouper, produire,
analyser et diffuser

des informations, N NE—
études, enquétes et I N c
essais » (art L. 822-2

du code de i
la consommation).

NOS VALEURS

INDEPENDANCE

Nous n‘acceptons aucune publicité

et tous les produits testés sont achetés
par nos soins, de maniére anonyme,
comme tout consommateur.

EXPERTISE

Nos journalistes-enquéteurs travaillent
en étroite collaboration avec les
ingénieurs, juristes, Economistes et
documentalistes de 'INC pour une
information fouillée et experte.

PROXIMITE

Le réseau 60, c'est plusieurs milliers
de contacts par mois : messages

des lecteurs, des abonnés a notre
page Facebook, a nos fils Twitter,
les contributions au forum.

Des échanges qui enrichissent

nos contenus en continu.

Essais mode d’emploi

Tous les tests de produits réalisés

par notre centre d'essais comparatifs
répondent a des cahiers des charges
complets, définis par les ingénieurs

de 'INC, qui s’appuient sur la norme
des essais comparatifs NF X 50-005.
Ces essais ont pour but de comparer
objectivement les produits (qui ont
tous été achetés de maniére anonyme)
et, le cas échéant, de révéler les risques
pour la santé ou la sécurité. Les
informations publiées, en particulier
essais comparatifs et études, ne peuvent
faire l'objet d’aucune exploitation
commerciale ou publicitaire. Toute
reproduction, méme partielle, est
interdite sans l'autorisation de 'INC.
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Dans les coulisses de 60

Risque-t-on de se braler ?

Pour évaluer la chaleur maximale d'un appareil, on prend des
photographies thermiques de la répartition de la chaleur surla face
avant. Une fois le point le plus chaud a la surface défini, on valide

la température par un thermocouple, que tient ici le technicien.

lecteurs ont répondu
au questionnaire
qui nous a permis
d'établir le palmarés

des marques les plus fiables selon les différents
types d’appareils électroménagers. Merci a vous !

LE CBD SOUS CONTROLE!

Les 28 produits a base de cannabidiol (CBD)
testés ont été analysés en laboratoire. Pour

la préparation d'un échantillon (nos photos),
on préléve une masse précise de produit que
I'on dilue dans le solvant (alcool) pour pouvoir
le passer ensuite dans le chromatographe.

w RETROUVEZ-NOUS

m ﬂi en streaming dans

7 « La quotidienne » diffusée
le 6 novembre, ot notre journaliste santé
Adélaide Robert expliquait les résultats

de notre test de préservatifs. Des produits
indispensables, mais pas sans défauts.

UNENOUVELLEAPPLI «60»
Pour vous permettre
delire plus facilement
nos magazines sur
mobile ou tablette,
téléchargez la nouvelle
application «60» sur

i0S et Android. Vous
pourrezaussiretrouver
d'anciens numeéros.
Al'occasion du
cinquantenaire de
notre magazine, nous
vous proposons d'y
découvrir la premiere
édition de «60» et
quelques numeéros-clés
illustrant un demi-
siecle de luttes au profit
des consommateurs.

E.TSCHAEN/REA - A MICALEFF/HAYTHAM/REA
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J.DULEY

SYLVIE METZELARD
AN Rédactrice en chef

Encore dur
de faire durer

=

pres quelques avis de tempéte que nous avons enregistrés ces
derniéres années autour de I'obsolescence (programmeée ou
non) des appareils ménagers, quelques éclaircies a I'horizon.
Oui, soyons magnanimes, il y a du mieux. L'offre des pieces
détachées permettant de réparer son réfrigérateur ou son lave-vaisselle
plutétque deles mettre au rebuts'améliore, et certaines (grandes) marques
font1'effort de laisser a disposition ces pieces plus longtemps.

Par ailleurs, au 1°" janvier, un indice de répara-

®

Fiabilité, durabilite,
réparabilité... la balle est
dans le camp des fabricants.
Mais aussi dans le notre.
2021, année “réparatrice” ?

bilité sera apposé sur les lave-linge. Une note de
1410, des couleursallantdurouge auvert foncé...
il va étre facile de comprendre en un coup d'ceil
sil'on risque de rester en plan en cas de pépin.
Pour autant, I'heure n'est pas encore au grand
beau. Reste a étendre cet indice a un maximum
@ de biens d'équipement et surtout que nos appa-

reils tiennent davantage le coup. Car de ce coté, la

météo n'est pas au beau fixe. Notre nouveau barometre de la fiabilité des
marques montre méme un taux de pannes supérieur a celui enregistré
lors de notre précédente étude, ily atrois ans. Le ciel est particuliérement
sombre pour certaines familles : lave-linge, lave-vaisselle et cafetiéres
expresso ne brillent pas spécialement par leur fiabilité. Les déceptions
peuvent étre cuisantes.

Fiabilité, durabilité, réparabilité... Nous avancons doucement vers le
mieux maislaballe estdans chaque camp. Aux marques d'offrir des pro-
duits stirs auxquels on donne la possibilité de durer longtemps. A nous,
consommateurs, de réfléchir a chaque fois s'il est plus avantageux de
réparer ou de remplacer. Notre dossier le montre, le remplacement s'im-

poserarement. 2021, année “réparatrice? Ony croit!e
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« Pour puiser davantage
d'infos conso au quotidien,
* Un forum pour
VOus exprimer,
« Les rappels de produits
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/6omillions
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Pour suivre, partager
les travaux de «60», réagir
a des infos insolites,
partager une expérience...
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NC

INSTITUT NATIONAL
DE LA CONSOMMATION

L'innovation au service des consommateurs

Depuis 50 ans, l'Institut national de la consommation
est 'établissement public de référence
pour tous les sujets liés a la consommation.

NOS MISSIONS

@
NOS EQUIPES

L'INC s’appuie sur 'expertise d'ingénieurs, de
juristes, d'économistes, de documentalistes
et de journalistes indépendants pour vous
aider @ mieux consommer.

Décrypter les nouvelles
réglementations

Tester des produits et des services

Informer et protéger
les consommateurs

Accompagner les associations
de consommateurs

(1]
(2]
©
(4]

NOS MEDIAS

‘ Le magazine L'émission TV u‘o"‘ %8 Le site sur la consommation
. 0.4\, responsableetle
60 Millions de consommateurs de tous les 3 ,:ll S develsoberentdurable
millions  Www.80millions-mag.com consommateurs b f g opp
e < e www.jeconsommeresponsable.fr

www.inc-conso.fr €@ ©
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Vous recherchez un article
0OU un ancien NUMEro :

voir pages 56 et 57
ouwww.60millions-mag.com

Le programme des émissions
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France 3, France 4, France 5

et France Info : voir page 46
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LE REGARD DE «60» SUR LACTUALITE DE LA CONSOMMATION
PAR PATRICIA CHAIROPOULQOS, BENJAMIN DOURIEZ, FANNY GUIBERT, LIONEL MAUGAIN, ADRIAN DE SAN ISIDORO

Comment se ruiner
en quelques mois

1sefaitappeler Laurent Chenotetilaconvaincudes

particuliers de suivre sur son site des formations
payantes dans le domaine de la finance, notamment
via des achats d’émissions publicitaires sur BFM
Business. Illes a ensuite orientés vers des plateformes
de trading, avec des opérations trés spéculatives,
présentées comme sécurisées, en promettant une
rentabilité mirobolante.
Bilan : plusieurs dizaines d'épargnants qui se sont
laissés séduire y ont laissé leurs économies. « Mon
compte, ouvert juste avant le confinement, a connu une
progression de 9 % en deux mois, mais cela s'est rapide-
ment effondré, et j'ai tout perdu », raconte Pascal, qui
avait été attiré par la supposée rentabilité du livret
Alphade Laurent Chenot.
L'Autorité des marchés financiers (AMF) a constaté
que Laurent Chenot, ses sociétés Legendary
Learning et Tradinvest et les courtiers de son équipe
n'avaient aucune autorisation réglementaire pour
exercer leurs activités.
Attention, donc, aux produits encore en vente, notam-
ment ce fameux livret Alpha qui a déja fait de tres
nombreuses victimes.

«Il n'existe pas de ren-
O\ dement élevé sans
2 risque élevé »,

i rappelle
I'AMF.e

Vite, apportezles sels!
Les charcutiers n'aiment
4 pasYuka

L es charcutiers traiteurs en veulent
al'appliYuka. Parunelettre de onze
pages, la Fédération des industriels du
secteur (FICT), I'accuse d'« allégations
3 trompeuses, parcellaires ou partiales » au
& sujet des sels nitrités (E249, E250, E251 et
E252), trés utilisés dans les charcuteries. En plus d'exiger une
révision de «sa politique de notation et de classement » sur ces addi-
tifs, elle demande la suppression de la pétition « Stop aux nitrites
ajoutés dans notre alimentation », lancée par Yuka, 'ONG Foodwatch
etlaLigue contre le cancer en novembre 2019.
Pour Axel Kahn, président de la Ligue contre le cancer, les soup-
cons sont pourtant accablants : « Les charcuteries sont classées
cancérogénes avérées parl'OMS ; et plusieurs études ont montré que les
charcuteries traitées aux sels nitrités apparaissent plus cancérigénes
queles non-traitées, chez les rats et les hommes. Or il est tout a fait pos-
siblede[se] passer[de ces substances] dans les viandes étuvées comme
le jambon, car d'autres moyens existent pour limiter la germination
des spores botuliques. » Une mission sur les nitrites formée a 'As-
semblée nationale devrait rendre ses conclusions au printemps. e

Des pastilles qui passent mal
Amies des cheveux, ennemies du foie
Alertée via son dispositif de nutrivigilance, 'Agence nationale de sécurité
sanitaire (Anses) met en garde contre des gommes a macher vendues
sous le nom Chewable Hair Vitamins et destinées a donner de la vitalité
aux cheveux. La responsabilité de ce complément alimentaire dans deux
cas d’hépatite aigué est jugée « trés vraisemblable ». La combinaison

des nombreux ingrédients (vitamines et minéraux, excipients, etc.) ou
une interaction avec un contraceptif oral - les deux femmes concernées
en prenaient un a base de désogestrel - pourraient étre en cause.e

ISTOCK
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Assurances santeé et auto
Pourquoi ces hausses ?

En 2021, les primes d'assurance santé et auto vont augmenter,
en moyenne, alors que les remboursements ont été bien moindres
en 2020 du fait de la pandémie de Covid-19. Difficile a admettre...

elon le cabinet d’actuaires
Addactis, les tarifs de I'as-
surance automobile pour-
raient augmenter de 1,5 %
a 2 % en moyenne en 2021. Pour-
tant, entre janvier et octobre 2020,
le nombre d’accidents a chuté de
17,7 % par rapportala méme période
en 2019, du fait des restrictions de
circulation. Les économies réalisées
parlesassureurs sont considérables,
d’autant que le vol de véhicules est
également en baisse, selon Addactis.

PAROLE NON TENUE...

« Si les primes percues ont été su-
périeures aux sinistres payés, cela
se répercutera sur les tarifs de l'année
2021 », avait promis Florence
Lustman, présidente de la Fédéra-
tion francaise de l'assurance, dans
une lettre ouverteal'UFC-Que Choi-
sir au printemps. Mais les assureurs
ne tiennent pas vraiment parole. Seuls
deux acteurs ont annoncé un gel de
leurs tarifs pour 2021 : la Matmut et
la Maif. La Macif a, quant a elle, dé-

cidé de ne pasrésilierles contrats de
sesassurés endifficulté de paiement
s'ils sontau chomage.

UNE TAXE QUIABONDOS
Méme interrogation pourla complé-
mentaire santé. Durant le premier
confinement, le nombre de consul-
tations abaissé de 68 % en médecine
générale, de 79 % chez les spécia-
listes et méme de 90 % pour les soins
dentaires etoptiques. Ce quia permis
aux mutuelles et assureurs de faire
des économies, estimées début aout
par le gouvernement a 2,6 milliards
d’euros. Pourtant, en 2021, les coti-
sations ne baisseront pas.

Bien au contraire, une augmenta-
tion sévere se profile, de 2% a7 %
selon le site LeComparateurAssu-
rance.com, les plus fortes hausses
touchant les plus dgés. Mutuelles et
assureurs semblent répercuter sur
leurs assurés la « taxe Covid » qui va
les toucher. Une taxe créée justement
surles économies considérables réa-
lisées en 2020...eL. M.

(a vous est arrivé
Le pizzaiolo
ne supporte
pas la critique

Henrio et ses amis pensaient se régaler
chez Basilic & Co, un restaurant de Vannes.
Mais dés la premigre bouchée, 'un d’entre
eux tombe sur une agrafe dans sa pizza!

« Quand on a fait part de cette découverte,
un responsable a sous-entendu que c’était
nous qui avions placé l'agrafe », raconte

le jeune homme de 21ans. Quelques semaines

plus tard, il commande a emporter

dans le méme établissement et recoit

des pizzas froides, qu‘il juge médiocres.

Le Vannetais attribue alors au restaurant
la note d’une seule étoile sur cing sur le site

d'avis Tripadvisor, assortie d’un commentaire

négatif. Il recoit au bout de quelques jours
une lettre de mise en demeure du gérant

de l'établissement, l'exhortant a supprimer
son avis sous huit jours, sous peine de
poursuites judiciaires ! Une démarche
d'intimidation qui pourrait étre qualifiée

d'abusive: la critique constructive d’un produit

ou d’un service est tout a fait [égale.e

Ré ;
Des voyous derriére
les barreaux

Les arnaques dans le secteur de la
rénovation énergétique sont nombreuses,
mais certaines finissent par étre
sanctionnées. La Répression des fraudes
s'est félicitée, fin novembre 2020, qu‘une
de ses enquétes ait abouti a « des
condamnations exemplaires ». Le tribunal
judiciaire du Mans a prononcé
des amendes a l'encontre

de cing sociétés sarthoises
(Invest Immo, Groupe Fournier, é
Gandonniére Réseau, Envir .5
et Strike Management) mais
aussi des confiscations et
des peines d’emprisonnement
contre huit personnes, dont
quatre ont été condamnées
ade la prison ferme. Le jugement
est frappé d'appel.e

60 MILLIONS DE CONSOMMATEURS
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Pas tres positif !
Au Carrefour

des données
personnelles

C'est l'une des plus grandes
enseignes de France, et pourtant
elle maltraitait allegrement les
données personnelles de ses

wl ’leu, Illus dlajl' ? clients. La Commission nationale de

l'informatique et des libertés (Cnil)
Sept nquv.elles ainfligé a Carrefour et a sa filiale
ZOI!eS_a falbles bancaire des amendes d'un montant
emissions de plus de 3 millions d'euros,
Apres Paris, Lyon et Grenoble, sept pour une longue liste d'infractions.
nouvelles métropoles devront instaurer L'enseigne avait omis d'effacer
une zone a faibles émissions (ZFE) a les données de 28 millions de clients
compter de janvier : Aix-Marseille, inactifs depuis cing a dix ans ! Un peu
Montpellier, Nice, Rouen, Strashourg, trop d'informations personnelles
Toulon et Toulouse. Dans ces transitaient de Carrefour Banque
agglomérations, les seuils de pollution vers le programme de fidélité
sont régulierement dépassés. Les ZFE de l'enseigne. Et ses sites Web
doivent permettre d'améliorer la qualité informaient de l'utilisation des
de l'air en restreignant la circulation données personnelles de fagon trop
des véhicules les plus polluants.e alambiquée pour étre comprise.e

Un trophée qui en dit long...
La « France moche »
mise a ’honneur

'association Paysages de France combat I'affichage publicitaire illégal.

En 2020, elleaeul'idée de décerner des trophées de « la France moche ». Le
trésironique Prix du fleurissement publicitaire est ainsirevenua Ales (Gard)
pour avoir « su exploiter une belle perspective qui laissait un peu trop de place aux
espaces verts ». Aubenas (Ardéche) a requ le Prix de la “mise en valeur” du
patrimoine grace aux « nombreux dispositifs colorés disposés au gré des rues »,
qui contrebalancent le cdté «vieillot » de son chateau du XII¢ siecle, « classé au
titre des monuments historiques depuis 1943 ».
Lacommune de Saint-Germain-du-Puy dans le Cher(notre photo) a été distin-
guée pouravoirréussiarendre les panneaux de signalisation invisibles : « L'ac-
cumulation de panneaux publi-
citaires, enseignes, poteaux et
autres lampadaires les noie
parfaitement dans le “pay-
sage”. » Enfin, le Prix de la
(triste)banalité arécompensé
Saint-Jean-de-la-Ruelle
(Loiret), qui est parvenu a
«rendre banales a 'extréme »
ses entrées de ville.e

PAYS-BAS

Se faire
cuisiner

Aux Pays-Bas
aussi, les clients
s'agacent de subir
des heuresde
L == | «prised’otage»
de la part des vendeurs de cuisine

pour leur extorquer une signature de
commande. Prés d'un tiers des clients
interrogés par Consumentengids estiment
avoir subi une pression commerciale
duvendeur. Jusqu'a 57 % dans certaines
enseignes, mais... 3 % pour les cuisines
achetées chez lkea ! DECEMBRE 2020

. === = | ETATS-UNIS
La visio,

en mieux
L'époque n’étant
pas propice aux
larges réunions
entre amis, et
pour améliorer
ses retrouvailles viaZoom ou autres,
Consumer Reports suggére de choisir
un endroit bien lumineux. Investir dans
un micro multidirectionnel peut &tre
une bonne idée si vous étes plusieurs.
Enfin, pensez a basculer l'image sur
votre téléviseur, par exemple avec un
outil type Chromecast : vous profiterez
d‘un grand écran. DECEMBRE 2020

, = | AUSTRALIE
) | Entretien
-\ raté
CHOICE | Comme «60»
SHONKYS, ases Cactus
~ ¢ dela conso
(pages 10-13),
Choice décerne

ses “Shonky awards” aux pires produits
ou pratiques de l'année. Dans leur édition
2020, nos confréres épinglent des
produits d’entretien des sols qui ne sont
pas plus efficaces que de 'eau chaude

et une enseigne de pompes funabres

qui exploite le deuil des familles pour

les surfacturer. NOVEMBRE 2020

ISTOCK - DR
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Reprise de mobiles

=444 Les tras incertaines

rouge
[ remises de Samsung

Le constat le probleme la conséguence
Samsung offre de racheter La reprise est parfois De nombreux clients
votre ancien portable beaucoup moins veulent se rétracter

via un rabais sur le neuf. avantageuse que prévu. et peinent a le faire.

aisserde plusieurs centaines d’euros le prix
d'un nouveau smartphone en reprenant
votre ancien portable: c’est ce que pro-
pose Samsung sur son site Web. L'offre est
alléchante sur le papier, d'autant qu’elle est assortie
d'un «bonusreprise » de 100 € supplémentaires. Mais
elleasuscité des dizaines de commentaires négatifs
sur le forum de 60millions-mag.com. Pascal Diaz,
Rhodanien de 56 ans, fait partie des décus.

EVOLLIS, PARTENAIRE ET DECIDEUR
Son expérience avait pourtant bien commencé. «J'ai
rempli un questionnaire en ligne pour auto-évaluer la
valeur de mon ancien téléphone, un Galaxy S9 en parfait
état, etunrabais total de 310 € a été immédiatement appli-
qué au moment du paiement », explique-t-il.

Mais quelques jours apres l'envoi de son mobile
a Evollis, le partenaire de Samsung chargé de véri-
fier si I'appareil correspond a la description, c'est
la douche froide: « On m’a proposé une reprisea 5 €
pour mon smartphone sans

droit, dans ses conditions générales, de prélever
directement a ses clients la somme correspon-
dant a la différence. En clair, la remise alléchante
annoncée sur le site de Samsung, et susceptible
de déclencher I'achat, n'est pas du tout garantie.
C’est bien Evollis qui tranche.

SERVICE CLIENT APHONE

Vous n'étes pas d’accord avec les conditions de
reprise ? Il est toujours possible de faire jouer votre
droit de rétractation pour récupérer votre argent,
mais il faudra agir rapidement, c’est-a-dire dans
un délai de quatorze jours apres réception de votre
nouveau portable. Quand vous recevez la lettre pré-
affranchied’Evollis pour envoyer votre ancien smart-
phone sans frais, expédiez-la immédiatement. Plus
vite vous obtiendrez les conditions de reprise, plus
vous aurez de temps pour vous rétracter.
D’autant qu'il n'est pas simple d’avoir quelqu'un au
boutdufil! Selon plusieurs témoignages, les consom-
mateurs souhaitant se rétrac-

~
défauts ! », s'indigne Pascal. Il ter au 0 805 504 504, le service
refuse 'offre d’Evollis. Une déci- UB TLA Lol client, seraient renvoyés vers la
A0 71T SARAULE T R A ced de?ie la cansommutmn ligne fixe d'Evollis, qui elle-méme
& - . i} Leco Gt ) o A
100 € de bonus,’ debloqufes seu interdit les pruu’qu v Larticle 1nv1te.les ?ppelants.a !01'11d1e les
lement en cas d acceptat-lon des I e < les dél ratique conseillers par mail a l'adresse
conditions de reprise. A l'arri- ‘“121_1 préci '-f[‘: zle samsung.tradein@evollis.com.
vée, le quinquagénaire paie plein E mmer t '!e gu e Un jeu de pistes qui rogne un peu
pot son modeéle Galaxy S20, soit rsrsqu ell . [::':,[ plus surle délailégal de rétracta-
759 €, au li(‘eu des 44? € pl‘éVl.lS. suscept L ant e’conof"‘fque tion de quat‘orze j(?urs.. Sollicités
Si Evollis juge le diagnostic de |e compo! mateur [.] al’égar par «60», ni Evollis ni Samsung
départ non conforme a la réa- du wn.sn";u grun service:? n'ont répondu a nos questions.s
lité, elle se réserve en effetle L dunbie” ADRIAN DE SAN ISIDORO
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SPECIAL RETROSPECTIVE

Cactus de la conso 2020
Un palmares “covidé”

Les cactus de «60» mettent cette année en lumiére quelques entreprises dont les services
n‘ont pas vraiment assuré face aux conséquences de la pandémie. Mais d'autres distinctions
n‘ont rien a voir avec le Covid-19...

uelle est I'entreprise qui a le plus
exaspéré ses clients en 2020 ?
Le choix était vaste, du fait des
e cONséquences de la pandémie
liée au Covid-19 qui a mis a I'arrét des pans
entiers de la consommation.
Mais c’est dans le secteur du voyage que
les litiges ont été les plus nombreux. En
17 place du palmares apparaitdoncun grand
acteur quin'apas été capable de faire faceaux
demandes de remboursement de ses clients.
Auraientaussi pu figurer parmiles lauréats,

ces pharmacies qui ont vendu le masque en / )
tissujusqu'a 20 € piece ou ces dépanneurs / y
qui ont imposé des majorations “Covid” !/ §
exorbitantes au printemps dernier. / / §
Cetteannée encore, unautrevirus, plus .~ S v,"

habituel, a sévi: celui de la cupidité. ' ¥y |
Ainsileréseau social TikTok laisse des - NP
influenceurs inciter les mineursaleur f J

verser des “offrandes”, prenant une

commission au passage ; tandis que le

fournisseur d'énergie Eni est devenu :

I'un des spécialistes de la facturation - { { \

abusive... LaR "\‘., {
Enfin, cotéscandalesanitaire, larécolte \ \ \,\ LN \{
est abondante, avec les rappels de trés LD -
nombreux fabricants de produits conte- E h

nant des graines de sésame d’origine

indienne surdosées en fongicide.

Rappelons que les cactus de «60» sont

attribués a l'unanimité des membres de

larédaction a partir de nos études, enquétes

et essais menés en 2020, ainsi que des 3 000

témoignages qui parviennent chaque mois a
larédaction ou quisont postés sur le forum de
notresite.e  LIONELMAUGAIN,AVEC LAREDACTION
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LE CACTUSD'OR
GO VOYAGES/OPODG,

LES MEANDRES DU REMBOURSEMENT

Acteur majeur du tourisme, eDreams Odigeo a laissé des
centaines de milliers de clients sur le carreau. Voyages
annulés, mais voyages non remboursés. C’est la principale
source de plaintes en 2020. Depuis le printemps, des cen-
taines de consommateurs demandent chaque semaine com-
mentrécupérer l'argent versé pour des voyages qui n'ont pas
eu lieu. Propriétaire entre autres des marques Go Voyages
et Opodo, le groupe eDreams Odigeo concentre forcément
de trés nombreux litiges.

Encore deux millions de clients a rembourser

En 2019, I'opérateur a fait voyager 18 millions de personnes.
Aujourd'hui, il reconnait qu'il doit encore rembourser
deux millions de clients ; depuis mars, certains attendent

des sommes parfois considérables (lire aussi pages 52-55).
Invariablement, le groupe renvoie la faute surles
compagnies aériennes, accusées de tarder
alui verser les sommes dues. Il se plaint
d’étre contraint de faire de nombreuses
"~ démarches pour récupérer I'argent
de ses clients. Et comme eDreams
Z k Odigeo vend des billets d'avion qui
combinent souvent plusieurs vols,
,ilréclame des remboursements
aupres de différents transpor-
teurs : certainsarrivent, d’autres

ISTOCK - ILLUSTRATEUR : JIHO

EDREAMS VA-T-il cHANGER

D& NoM SviTe Au ScanpAE ?
{lavpes Pence &

e Oﬂuwttﬂé-‘ S

pas... Un infernal capharnaiim. Le plus important reproche
quiluiestadressé estd’'avoir tardé a réagir aux conséquences
delacrise. Leservice clients n'a été renforcé que tardivement.
Sibien que des milliers de clients ont multiplié appels, mails ou
autres tentatives de contacts sans jamais réussir a joindre qui
que ce soit. D'ott une exaspération colossale et la constitution
de groupes de victimes sur les réseaux sociaux, au sein des-
quels s’échangent des adresses mail valides pour atteindre le
Graal:unétrehumainauboutdufilouduclavier... aulieud'un
robot. Et commencer enfinune démarche de remboursement.

CACTUS DES ABUS DE L’ANNEE
Eni, I'énergie du désespoir

«C'est le plus mauvais fournisseur de l'année », a écrit le
médiateur de 'énergie dans son rapport, effaré par le
nombre de plaintes recues concernant Eni: trois fois
plus que ses concurrents. Certes, le rapport, publié en
juin 2020, porte sur 'année 2019, mais il n'a pas freiné
les méfaits du fournisseuritalien de gaz et d'électricité.
Trop de factures inexactes, de trop-percus non rembour-
sésdans les temps, de préléevementsindus, d’échéanciers
nonrespectés, et souvent le plus grand mal a rompre avec
ce fournisseur de tracas. Sans oublier le démarchage
souvent abusifa domicile ou au téléphone, via les socié-
tés mandatées, quiavalu al'entreprise une sanction de
315000¢, infligée par la Répression des fraudes.

RETROUVEZ CE DOSSIER
LE LUNDI 4 JANVIER DANS

UOTIDIENNE
: f*@ '

Présentée par MAYA LAUQUE
et THOMAS ISLE
du lundi au vendredi a 11h 45 en direct sur

france-5
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SPECIALRETROSPECTIVE

CACTUS DU BUG
DE LANNEE

Leetchi,
des cagnottes
confinees

Lors du confinement et du déconfine-
ment du printemps 2020, de nombreux
créateurs de cagnottes se sont plaints de
ne pas parvenir a obtenir le déblocage de

CACTUS DE LA CUPIDITE

LES CADEAUX
MALSAINS DE TIKTOK

l'argent, récolté souvent pour aider des
victimes de la pandémie, parfois dans

un pays étranger.

Victimes de la chasse aux escrocs
Leetchin'a cessé de demander des jus-
devis ou factures, interven-
tion d'une association pour recevoir les
Et le service clients de l'opéra-
teuraété dépassé. Il est vrai que la situa-
tion était propice a la création de fausses
cagnottes solidaires. Mais cette chasse
auxescrocs a fait son lot de victimes col-
latérales parmi les honnétes organisa-

tificatifs :

fonds...

teurs de collectes.

TikTok est une application offrant
a ses utilisateurs la possibilité de
visionner des clips musicaux et de
partager leurs propres vidéos. Elle
intégre aussi une fonction “live”, qui
sertadiffuser unevidéo endirect.

Des clics a plusde 100 €

Certains “tiktokeurs” ayant une
importante communauté mettent
a profit ces live pour demander une
rétribution dépassant parfois les
100 €. En échange, ils promettent
une recommandation publique sur
le réseau ou des communications

CACTUS DE ARNAQUE DE L'ANNEE

Le soutien-gorge anti-cancer

Sur Nichon.co, des femmes ont
commandé en mai et juin der-
niers un soutien-gorge “miracle”
sans armatures, qui prévien-
drait I'apparition du cancer
du sein. Apreés avoir versé une
trentaine d'euros, elles ont recu
un produit de médiocre qua-
lité, parfois impossible a porter.
Ce site a ensuite disparu. Mais

lefilon a été exploité par d'autres
portails. Sur Loovely, le pro-
duit était tout aussi mauvais -
et prétendait aussi lutter
contre le cancer.

Allégation fantaisiste : une
étude américaine de 2014
concernant 1 500 femmes
n'atrouvéaucunsurrisque
associé au port d'un sou-

12/ N° 565 / JANVIER 2021

privées, comme 1'a décrit notre
enquéte (voir n°563, novembre 2020).
Latransaction s'effectue en cliquant
sur le symbole d'un cadeau placé en
basadroitedel'écran. Siles coordon-
nées bancaires ont été mémorisées
parlaboutique Google Play Store ou
App Store, un mineur n'a méme pas
besoin d’emprunterla carte bancaire
de ses parents pour effectuerle vire-
ment. Cette pratique est encouragée
par la plateforme, puisqu'il s'agit
de sa principale source de revenus:
TikTok prend une commission sur
chaque “cadeau” envoyé.

tien-gorge, avec ou sans arma-
~ tures. Derriére ces sites se

cachent des vendeurs parfois

installés en France quiutilisent
le dropshipping, une technique
devente sans stocknilivraisons
a gérer. Chaque commande est
sous-traitée a une plateforme
chinoise. Et la marge générée
est, bien sir, considérable.

ISTOCK - ILLUSTRATEUR : JIHO
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Durant les derniers mois de 2020, de
nombreux produits alimentaires conte-
nant des graines de sésame d’origine
indienne ont été rappelés et retirés des
rayons. Motif : ces graines ont été trai-
tées a I'oxyde d’éthyléne et présentent
desrésidus dans des quantités considé-
rables, jusqu'a 186 mg/kg. Une teneur
plus de 3500 fois supérieure a la limite
de 0,05 mg/kg autorisée. « Detels niveaux
de contamination représentent un risque
grave pour la santé humaine », a estimé
la Commission européenne apres avoir
été alertée, en septembre, par les auto-
rités sanitaires belges.

CACTUS DU SCANDALE SANITAIRE
Sésame contamineé : des centaines de produits retires

L'oxyde d'éthylene est un désinfectant
gazeux utilisé contre les moisissures
lorsdu stockage. Il est cancérogene chez
I’homme a long terme et a haute dose,
mais également mutagene (susceptible
de causer des anomalies génétiques)
et toxique pour lareproduction.

A quoi servent les autocontroles ?
Les graines de sésame incriminées
entrent dans la composition de nom-
breusesréférences, de grandes marques
ou de marques de distributeurs. On les
retrouve dans des mélanges de graines,
dans des biscuits, des plats préparés,

des produits de boulangerie-pétisserie
ou destinés au petit déjeuner (barres
decéréales etgranola), ainsique surdes
gateaux apéritifs. La liste est sur notre
site(60millions-mag.com/sesame).
Mais le plus choquant, probablement,
c’estqu'une grande quantité de produits
bio sont concernés par cette surdose.
Et la question se pose alors : pourquoi
cette forte contamination n'a-t-elle
été détectée par aucun groupe agro-
alimentaire européen dans sa
chaine d’approvision-
nement, malgré les
* autocontroles ?

CACTUS DU PRODUIT DANGEREUX

TRANSATS INCLINES :
ALERTEZ LES PARENTS

C’estune sorte de couffin qui fait aussi office de balancelle et
detransat. On peutacheter d’occasion le Lounger Rocking Seat
de Graco sur Le Bon coin ou Vinted. Pourtant, ce produit a fait
l'objetd'un rappel aux Etats-Unis début 2020. Il est considéré
comme potentiellement dangereux pour les bébés, al'instar
de nombreux autres transats fortement inclinés.

Au moins 92 enfants décédés aux Etats-Unis

Depuis 2019, ces derniers sont dans le collimateur des auto-
rités sanitaires américaines. Le hamac Rock'n Play de Fisher-
Price auraitainsi provoqué le déces d’au moins 92 enfants aux

¢4 Done, Ce Mopele
n EEReliRe

Etats-Unis, selon notre confrére Consumer Reports. Une équipe
del'université des sciences médicales de I’Arkansas a démon-
tré I'existence d'un risque d'asphyxie des que I'inclinaison
dépasse un angle de 10°. Le bébé engoncé

dans ce type d'équipement risque en
effet la suffocation, soit en se retour-
nant sur le coté ou sur le ventre, soit
eninclinant trop sa tétevers I'avant. -
Les pouvoirs publics américains ont
décidé d’adopter une modification
de norme afin d'interdire tout tran-
satincliné de plus de 10°.
Siunrappelabien été mené en France
pour le modéle de Fisher-Price en
2019, aucun autre n'a été organisé
depuis, notamment pour le Lounger
Rocking Seat de Graco. Au-dela de ce
type de transats, se pose la question des
couchages inclinés et autres dispositifs
de confort pour le sommeil.

Dansunavis de mars 2020, la Haute Autorité
de santé déconseille les balancelles et hamacs,
carils limitent excessivement la mobilité de I'en-
fant. Elle estime inutiles, voire dangereux les cale-
bébés et coussins de positionnement.e

60 MILLIONS DE CONSOMMATEURS
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B aune |

Electroménager

g A3 La bataille

d

durabilite

Il faut rendre notre électroménager plus fiable et plus facile a réparer.
Fabricants et consommateurs prennent conscience de l'enjeu. Nous dévoilons,

appareil par appareil, les palmarés des marques les plus durables.

e lave-linge est-il facile
aréparer ? Vous devriez
désormais pouvoir le
savoir. Au 1¢ janvier pro-
chain, en magasin comme en ligne,
chaque modele en vente affichera
une note sur dix, accompagnée
d'une couleur du vert foncé (8/10
ou au-dela) au rouge (moins de 2/10).
Cetindice deréparabilité estunnou-
vel outil pour guider le choix vers
des produits plus “verts”.
Méme s'il devra faire ses preuves,
iltombe plutdt bien. Car les consom-
mateurs se préoccupent de plus en
plus de la longévité de leurs appa-
reils. L'évolution est portée autant
par leur agacement lorsqu’ils sont
confrontés a une panne prématurée
que par leur prise de conscience des
enjeux écologiques.

LA FIABILITE EST
ENCORE EN PANNE, MAIS...

Quelles sont les avancées dans la
bataille pour la durabilité de nos
appareils domestiques ? L'étude
que publie «60» — nous avons inter-
rogé nos lecteurs sur leur électro-

ménager — n'enregistre pas de pro-
gres sur la fiabilité des appareils.
La fréquence des pannes déclarées
est méme en hausse légére: 15 % des
appareils sont déja tombés en panne,
contre 13 % lors de notre précédente
enquéte, il y a trois ans (voirn® 533,
janvier 2018).

... UNEEMULATION POUR
LES PIECES DETACHEES
Malgré cela, il y a quelques raisons
d’étre optimiste. La réglementation
avance, certains professionnels
aussi, avec des initiatives dépassant

Comment nous avons procédé

o
De grandes
marques
allongentla
disponibilité
des pieces.
——0

le stade du greenwashing.
Citons, par exemple,
celle du groupe Seb,
qui a créé des forfaits
«toutcompris» pour faci-
liter la réparation des
appareils de ses nom-
breuses marques comme
Moulinex, Rowenta, Krups, etc.

Des progres sont enregistrés sur les
piéces détachées, sans lesquelles
toute réparation d'un appareil est
impossible. Leur durée de disponibi-
lité doit étre affichée depuis 2015, ce
qui a fini par déclencher une émula-

L'ETUDE REALISEE PAR NOTRE CENTRE D’ESSAIS COMPARATIFS

« En septembre dernier,
nous avons soumis

aux lecteurs de «60»
un questionnaire sur
leur électroménager.

6 495 personnesy ont
répondu soit en ligne,
soiten renvoyant le

questionnaire sur papier.

¢ Le taux de fiabilité, qui

représente la moitié

de la note attribuée

aux marques, correspond
au pourcentage
d’appareils jamais tombés
en panne, parmi ceux
ayant 10 ans ou moins.

¢ La note de satisfaction
(25 % de lanote) est

la moyenne des notes

données par l'ensemble
des répondants.

* La durée de disponibilité
des pigces détachées

(25 % de la note) retenue
dans les tableaux est
issue de la synthése
publiée par le Groupement
des marques d’appareils
pour la maison (Gifam).

ISTOCK

14 / N° 565 / JANVIER 2021

60 MILLIONS DE CONSOMMATEURS



Dans

= la catégorie
Cafetigres expressg
lameilleyre marque est
Krups poyr Nespressg
_ i | === )
ﬂﬁ Dans
la catégorie
= D e ll:l _ lave-linge
es meilleures marques sont
|ave-vaisselle X Miele e Bosch
es meilleures margues sor

MiElE et BEkO

tion entre les fabricants. Une dizaine
de marques ontallongé la disponibi-
lité de plusieurs années par rapport
anotre précédente enquéte. Les plus
avancés (Miele pour le gros électro-
ménager, le groupe Seb pour les petits
appareils) promettent de conserver
les piéces durant quinze ans.

Mais il s'agit 1a de grandes marques
figurant dans notre palmareés. Les
marques de distributeurs, elles, sont
moinsallantes. Ainsi, les piéces déta-
chées du robot Monsieur Cuisine de
Lidl (Silvercrest), le concurrent low
cost du Thermomix, ne sont dispo-
nibles que trois ans. Pour de nom-

\a categ""e

refngerateurs

nt
\es meilleures marques S0

Bosch et Faure

—

lacatégorje

fours €ncastrahleg

breux appareils premier prix, c'est
pire : aucune piéce n’est disponible.
Encasdepanne,ilssontbonsajeter.
L'indice de réparabilité sera-t-il un
autre pas en avant ? Il ne concerne
pour l'instant que les lave-linge a
hublot (il s’appliquera aussia d’autres
produits hors de 1'électroména-

60 MILLIONS DE CONSOMMATEURS
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BT DURABILITE DE LELECTROMENAGER

0

® Les résuats de notre étude

Miele ‘ Bosch Electrolux ‘ Indesit Arthur Martin | Siemens
Taux defiabilité (50 %) 88% 85% 85% 85% 87% 84% — 83%
— @ @ ff{fmfff D 00—
Disponibilité 15ans 10ans— 10ans ! 10ans 7ans—— 10ans—— 10ans
des pidces détachées (25%) oD ® @ © @ @
Satisfaction des utilisateurs (25%) — 8,8/10 -~ 82/10 ‘78/ 0790 8310 81108310
@ @ @ 5+

Note de recommandation (100 %)

15,5/20
@ Acceptable @

14,1/20 14/20
@ Trésinsuffisant

14/20 13,9/20 13,8/20 13,8/20

Trésbon ¢z Bon Insuffisant

© Les résutats de notre étude

Note de recommandation (100 %)

15,7/20

14,7/20 14,3/20 13,9/20

13,4/20

Miele Beko Bosch | Siemens Candy | Electrolux | Whirlpool | Brandt
Taux de fiabilité (50 %) —89% 89%  86% | 84% 8% 6% 6% —72 % ‘
L+ -+ @ L+ UF+ Qo ——© ‘
Disponibilité —T15ans———1i ans—:»—m ans—10ans—— 7ans 10 ans—f—m ans—— —10 ans——
des pigces détachées (25 %) — 4+ {++] a++ {++] @D
Satisfaction des utilisateurs(25%) | 8,8/10——79/10— — 83/1083/10 7810 8/10——79/10 79/10
.+ e -+ 1 T - e -1 T+ e -+ T e e -

12,8/20 | 12,7/20

12/20

1 ~Tréshon ez Bon @ Acceptable ©—Insuffisant — e Trés insuffisant

ger, comme les smartphones). Mais ~ O——————— de réparabilité doit LAVE LINGE

il peut étre un outil puissant, tant  Un produit céder la place a un A ?

pour orienter le choix des consom-  durable est indice de durabilité M|ele, l(“n devant
mateurs que pour inciter les fabri- produit d’ici 2024. Encore T .

cants a rendre leurs produits plus qui netombe faut-il que le pre- Taux de fiabilité moyen: 83%
faciles a réparer. Vont-ils modifier la pas en panne. mier ait fait ses Indispensable a la vie ménagére, le
conception des appareils ? «Difficilede o preuves d’icila... lave-linge est loin d’étre 'appareil

l'envisager tant que I'indice ne concerne
que la France, tempeére Camille
Beurdeley, déléguée générale du
Groupement des marques d'appa-
reils pourlamaison (Gifam). La fabri-
cation de nos produits est organisée
a l'échelle internationale. Mais nous
avons bon espoir que cet indice finisse

par étre repris au niveau européen. » 470 % (donc 30 % de pannes). L'écart Bosch

3 estdoncde 1a 6 entre, par exemple, e
DES ECARTS QUIVONT les réfrigérateurs Faure et Bosch, atbieiabil e la00) iig‘t% —
DEUNASIX treés fiables, et les fours Scholtés et N _—a—
Parailleurs, «des produits réparables, Rosiéres, trés fragiles. Outre la fia- o — e
c'est bien ; des produits durables, donc bilité et les piéces détachées, nos des pices détachées (25%) | @D
qui ne tombent pas en panne, c'est palmares prennent aussi en compte Satisfaction des utilisateurs (25%) 8,4/10——

mieux », reléve Laetitia Vasseur
de l'association Halte a I'obsoles-
cence programmeée (HOP). L'indice

En attendant, com-
ment choisir un appareil qui dure ?
Pour vous guider, nous avons établi
un palmareés des marques. Il s'appuie
d’abord sur leur taux de fiabilité. Les
meilleures marques approchent 95 %
(soit 5 % des appareils ayant connu
une panne), les moins bonnes sont

la satisfaction des utilisateurs. Car
un appareil insatisfaisant a l'usage
risque d’étre trop vite remplacé...

le plus robuste. Raison de plus pour
choisir une marque sur laquelle
on peut compter. L'allemand Miele
écrase la concurrence, tant en fia-

M Les résultats de notre étuds

Note de recommandation (100 %)
ez Treshon e Bon — @ Acceptable — @ Insuffi
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‘ Samsung Faure Beko
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AEG Hotpoint Brandt Vedette Whirlpool Candy
Ariston
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13,1/20
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bilité qu'en satisfaction.
De quoi justifier son posi-
tionnement tres haut de
gamime: ses premiers prix
sontentre 900et 1 000€!
Pour des tarifs plus rai-

o—
Lave-linge, lave-
vaisselle, les marques
allemandes en place.
——_)

Leur point commun : ils
fonctionnentavecdel’eau,
d'ou de potentielles fuites,
problémes de pompe...

Coté hiérarchie des
marques de lave-vais-

sonnables, on s'orientera vers son
dauphin, Bosch, voire, pourquoi
pas, vers LG, qui affiche une fiabi-
lité enviable, mais est pénalisé par
un moindre engagement sur les
pieces détachées — une lacune qu'il
finira peut-étre par combler. Der-
riére, le peloton est serré.

LAVE-VAISSELLE
La solidité germanique
Taux de fiabilité moyen:82,3%

Le lave-vaisselle figure, avec le lave-
linge et la cafetiére expresso, parmi
lesappareilsles plus sujets aux défail-
lances (entre 82 a 83 % de fiabilité).

2 Réfrigérateurs

selle, n'était la deuxiéme place de
Beko, la téte du classement serait
identique a celle des lave-linge : les
marques allemandes (Miele premier,
Bosch troisiéme) sortent en force. La
solidité germanique n'est donc pas
une illusion. Parmi les mal classées
aussi, quelques similitudes avec les
lave-linge : pourtant trés renommeée,
Whirlpool affiche un taux de fiabilité
médiocre ; Brandt encore davantage.

REFRIGERATEURS
Le froid, ca conserve
Taux de fiabilité moyen: 88,3 %

C'est la famille d'appareils ou l'on

‘ Faure | Siemens | Liebherr = Hotpoint | Samsung Indesit LG Electrolux Whirlpool | Arthur Beko ‘ Brandt
Ariston Martin
—95%+—92% ——90% 89%  8/% — 88% 8% 8% | 8% | 8% | 84% — T1%
— D@ @D @D I—Q—
~ 10ans— 10ans 10ans 10ans 10ans~ 10ans 7 ansfi—w ans—— 10ans 10ans~ 1lans — 10ans
— @D L+ {4+ {+] @D L+ +] L+ L+ B+
—8/10——85/10— 8510 ——8/10— 84/10——78/10— 8510 82/10——8/10—82/10-—81/10 8/10—
o+ s e+ -+ -+ e+ + -+ S+ e -+ e -+ L+ -+ T+ e+ + e -}

15,9/20
sant — @ Trésinsuffisant

15,5/20 15/20 14,5/20 | 14,5/20 | 14,3/20 | 14,3/20 | 14,2/20 14,1/20 14,1/20 14,1/20 12,9/20
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_ IEXTAT DURABILITE DE ELECTROMENAGER

0

O Les résultats de notre étude

Note de recommandation (100 %)

14,7/20 13,9/20 13,9/20
—xxyTrésbon — ez Bon — @ Acceptable — @ Insuffisant — @@ Trés insuffisant

rencontre le moins de pannes. D'ail-
leurs, parmi les quelque 6 000 per-
sonnes nous ayant répondu, elles
sont une centaine a posséder un
réfrigérateur de plus de trente ans.
Une prouesse !

Pour tenter de s'approcher de ces
records de longévité, on regardera
plutdt du coté de Bosch ou Faure, au
coude-a-coude en téte du classement,
avec des taux de fiabilité remarqua-
blement élevés, autour de 95 %.

FOURS ENCASTRABLES
Le grand écart
Taux de fiabilité moyen: 84,2%

De vrais mauvais éléves dans cette
famille, avec trois marques qui ne
dépassent pas les 70 % de fiabilité :
soit trois exemplaires surdix quiont
déja connu une panne pour Scholtes
etWhirlpool, et méme presque quatre

13,7/20

13,6/20

| Nespresso ~ Krups ‘ Delonghi | Tassimo | Nespresso DolceGusto|  Bosch Magimix
Krups Bosch Magimix Krups
Taux de fiabilité (50 %) 8% 80% — 84% — 89% — 84% — 76% }— 86% 81%
— G L+ i {+] @D (+} © @D (+]
Disponibilité -15ans -15ans 10ans- 7ans 10ans 15ans 1 7ans——10ans
despidcesdétachées(5%) D 0 @D 0 @ 0 © 2 @ | aE» O ,,}, D—
Satisfactiondes utilisateurs(25%) 78 78 82 73 77 75— {7 J4———]9——
D D @D - @D L+

13,5/20 13,3/20 13,3/20

m}
™ Les résultats de notre étude LA EHE

Bosch Neff ‘ Faure ‘ Siemens | Samsung ‘ Electrolux ‘ Sauter ‘ Brandt  DeDietrich

Taux de fiabilité (50 %) - B3% W% 9% 8% 8% 8% 8% 8 %79 %
— ‘—mﬁ‘—m—;—m—— — @ ® 0 ©

Disponibilité ~ 10ans 10ans— 10ans—10ans—10ans—— 10ans—— 10 ansﬁ —10 ans% ~—10ans——
des pidces détachées (25%) @ @D DD D DD @
Satisfaction des utilisateurs(25%) —83/10 84/10—81/10- 86/1084/10-83/10 84/10 ﬁ'fB/m%f'B,S/lO —

i i D — D

|

15,1/20
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|
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[ Les résultats de notre étude

Senseo Philips Philips KitchenAid Moulinex Kenwood Magimix Bosch Seb Vorwerk
(Thermomix)
———84% ——83% % 92% 9% —— 9% 0% % TT%——
—O0——— 0 7@7‘77 D 00—
i 5ans 5ans -10ans 15ans ‘ -10ans ‘ 10ans: } 7ans g 15ans l 10 ans 1
—0 0 | @ aE»n O @ 0  aE®» @O
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— @@ @ @D
,7/20 12,6/20 16,1/20 16,1/20 15,1/20 15,1/20 14,9/20 14,8/20 13,1/20

ISTOCK

exemplaires sur dix pour Rosieres.
Des marques a éviter si l'on veut un
four quidure.

Tres loin de ces mauvaises perfor-
mances, un duo se détache en téte,
notamment grace a leur fiabilité
au-dessus des 90 % : Neff (spécia-
liste de I'encastrable) et Bosch. Les
deux marques allemandes appar-

tiennent au méme groupe... auquel
appartient aussi Sie- o
mens, quatriéme ici ! 3 §
Faure (propriété d'Elec- La famille qui
trolux, groupe suédois) tombe le plus
se glisse dans ce trio enpamjg:
germanique. Les fours lacafetiére
Brandt, dont certains ~ €XPVesSO.
-0

sont encore fabriqués
dans'Hexagone (c'est devenu raris-
sime en matiere de gros électromé-
nager !) sont dans le ventre mou du
classement — ce qui est déja mieux
que dans les autres familles d’appa-
reils Brandt...

Hotpoint | Whirlpool | Scholtés Rosiéres ‘
Ariston
11% 70 % 65% 61%
S — o @
——10ans 10 ans 5ans 10 ansfi
L+ L+ +3 L+ ‘ L++ ‘
——78/10——+—78/10—— 8§, 1/107‘78/107‘
— D @D @D @
12,8/20 11,7/20 10,1 10/20

CAFETIERES EXPRESSO
Des piéces, SV.P.
Taux de fiabilité moyen: 82,2 %

Qu'il s'agisse de modéles a capsules,
a dosettes ou de percolateurs, les
cafetiéres de notre enquéte ne sont
pastrésvieilles:a peine plus de cing
ans, en moyenne. Et pourtant, c'estla
famille ot les utilisateurs ont déclaré
leplusde pannes. Un entretien régu-
lier, notamment pour prévenir les
dommages liés au calcaire, devrait
permettre de limiter les risques.
Certaines marques sont-elles plus
al'abri ? Les cafetieres Bosch pour
dosettes Tassimo affichent le meil-
leur taux de fiabilité. Les Nespresso
Krups sont aussi bien placées. Mais
les écarts sont faibles sur cetaspect:
moins de dix points séparent la
mieux notée de la moins bien notée.
Enrevanche, certaines seront moins
faciles a réparer que d’autres, faute
de pieces de rechange disponibles en
casde panne: cingans chez Philips,
contre quinze chez Krups ! Un grand
écart que l'on ne retrouve que pour
les cafetieres.

ROBOTS DE CUISINE
Le Thermomix décoit
Taux de fiabilité moyen: 87,8 %

C'est le spécialiste des robots patis-
siers KitchenAid qui domine, tant

sur la fiabilité que pour la note a
I'usage (8,7 sur 10); ses modeéles sont
trés appréciés, notamment pour leur
facilité d’'utilisation et les résultats
des préparations). Moulinex est a
égalité, parce qu'il place labarre trés
haut surladurée dedisponibilité des

piéces derechange.
La surprise vient de la contre-
performance des robots-cuiseurs
Thermomix, fabriqués par Vorwerk.
S'ils sont trés bien notés par les utili-
sateurs, leur taux de fiabilité se révele
médiocre : prés d'un appareil sur
quatre a déja rencontré une panne.
Des soucis sont notamment relatés
aveclabalanceintégrée surle modéle
TM5, vendu jusqu’en 2019. Décevant
pour un appareil vendu au-dela de
1100€.e BENJAMIN DOURIEZ
Ingénieurs d'études : ALAIN-HENRI DUVAL,
AVEC ANTOINE CHAMPION

m]
™ A retenir

) Les écarts de fiabilité entre marques
sont notables. Certaines, comme Miele,
Bosch et Faure sont bien classées
pour plusieurs familles d'appareils.

> Al'inverse, des marques pourtant
trés connues présentent des résultats
plus médiocres et/ou plus fluctuants :
Whirlpool et Brandt.

> Chez Miele, la fiabilité s'accompagne
d'une grande satisfaction des
utilisateurs. Deux éléments parfois
décorrélés comme pour le Thermomix,

1 apprécié al'usage, mais pas si fiable.
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ALAaune

DURABILITE DE L'ELECTROMENAGER

En casde panne
Réparer ou remplacer,
B comment choisir

Prolonger la vie d'un appareil est souvent plus économique que d'en racheter un neuf,
selon une étude de I'Agence de la transition écologique, ’Ademe. Vous n‘aurez plus d'excuse
pour ne pas faire remettre vos équipements en état de marche...

ave-linge quifuit ? Cafetiere
qui refuse de fonctionner ?
Lorsqu'un appareil tombe
en panne, le consomma-
teur est face a un dilemme : est-il
plus intéressant de le réparer ou de
le remplacer ? Sur le plan environ-
nemental, la premiere option est la
meilleure. Elle fait “économiser”,
pourlaplanéte, le cott de fabrication
d'un produit neuf. Mais ce constat se
heurte a un autre, plus immédiat :
celui du cotit de I'intervention d'un
professionnel. Faire réparer, est-ce
gaspiller del'argent ?
Une étude de 'Agence de la transi-
tion écologique, '’Ademe, publiée

I'été dernier et trop peu remarquée,
a tenté de répondre a la question de
facon objective. Nous présentons
ses principaux résultats ci-contre.
Ils montrent que, méme d'un strict
point de vue financier, on a souvent
tort de renoncer a faire réparer ses
appareils avant d’avoir essayé...

TROUVERLA SOLUTION
LA MOINS CHERE

Les calculs s’appuient principale-
ment sur le cotit estimé de la remise
en état, mis en regard du cott
d’achat d’'un modeéle neuf, amorti
sur sa durée d'utilisation. Prenons
I'exemple d'un réfrigérateur acheté

o ily a cing ans, dont le
On a souvent thermostat est a chan-
tortde ger. L'étude retient
renoncer a I'hypothése que la
réparer avant réparation prolonge
d'avoir essayé. son utilisation de cinq

o ans. Dans ce cas, elle

permettra d’économi-

ser 75 € (15 € paran sur cinqgans) par
rapport au remplacement. Et c'est
ainsi dans la plupart des situations
examinées par '’Agence.

« L'avantage d'un point de vue écono-
mique pour le consommateur s'ajoute
donc a I'avantage du point de vue de
T'environnement », commente Erwann
Fangeat, coordinateur de pole au sein

ISTOCK
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Seche-linge a condensation

«Vieuxde5ans
Tableau de commande a remplacer
Pompe a remplacer (réparation estimée a 118 €) (réparation estimée a 238 €)
Option n°1- Réparer Option n°1- Réparer
* Usage de l'appareil prolongé jusqu‘ases10ans | * Usage de l'apparell prolongé jusqu‘a ses 10 ans
Codtparan*:104 € Coltparan*:136 €
Option n° 2 - Remplacer Option n° 2 - Remplacer
« Achat d’un nouvel appareil (prix retenu : 360 €) = Achat d'un nouvel appareil (prix retenu : 384 €)
Codtparan**:108 € Codtparan**:115€
) Meilleur choix : REPARER ) Meilleur choix: REMPLACER
Economie : 4 € par an pendant cing ans (soit 20 €) Economie : 21 € par an pendant cing ans (soit 105 €)

5 Lave-vaisselle (12 couverts)

= Vieuxde5ans
Pompe a remplacer (réparation estimée a 125 €)
Optionn®1- Réparer
* Usage de l'appareil prolongé jusqu'a ses 10 ans
Colitparan*:92 €
Option n° 2 - Remplacer
= Achat d’un nouvel appareil (prix retenu: 325 €)
Codt paran**:91€
) Meilleur choix: REMPLACER
Economie : 1€ par an pendant cing ans (soit 5 €)

Lave-linge (capacité 7 kg)
«Vieuxde5ans

= | *
Four électrique II Réfrigérateur-congélateur

«=. Aspirateur sans sac

* Vieuxde 4 ans
Enrouleur a remplacer (réparation estimée a 77 €)

Option n°1- Réparer

= Usagede l’appareil prolongé jusqu’ases 8 ans
Codit paran*:

Optionn°2- Ramplacer

* Achat d’un nouvel appareil (prix retenu : 186 €)
Coutparan**:31€

«Vieuxde5ans
Thermostat a remplacer (réparation estimée a 107 €)
Option n°1- Réparer
* Usagede l'appareil prolongé jusqu‘a ses 10 ans
Codtparan*:63€
Option n° 2 - Remplacer
« Achat d’un nouvel appareil (prix retenu: 418 €)
Coltparan**:78 €
i Meilleur choix: REPARER : Meilleur choix : REPARER . Meilleur choix : REPARER
Economie : 13 € par an pendant six ans (soit 78 €) Economie : 15 € par an pendant cing ans (soit 75 €) Economie : 3 € par an pendant quatre ans (soit 12 €)

Source : Ademe, RDC Environnement. * Calculé en répartissant le codit de la réparation sur les années de vie supplémentaires de 'appareil, et sa consommation d'électricité et d'eau sur cette durée.
** Calculé en incluant le codt d'achat du nouvel appareil ramené a l'année, et sa consommation d'électricité et d'sau.

*Vieuxde 6ans
Résistance a remplacer (réparation estimée 3117 €)
Option n®1- Réparer
= Usage de l'apparenl prolongé jusqu’a ses 12ans
Coltparan*:35€
Option n® 2 - Remplacer
= Achat d’un nouvel appareil (prix retenu : 429 €)
Colit paran**: 48 €

de la direction Economie circulaire
et déchets de 'Ademe. Il reconnait
toutefois que le gain économique
individuel est « parfois modeste ».

LEREMPLACEMENT
S'IMPOSE RAREMENT

Dans quelques rares cas, comme
celui du séche-linge, le remplace-
ment est plus intéressant finan-
ciérement. I1 faut dire que pour cet

Bien entendu, le résultat de ces
savants calculs dépend des hypo-
theéses retenues. Lorsque le prix des
appareils neufs baisse, la remise en
état devient moins intéressante. Le
moment ou la panne survient joue
aussi : plus elle intervient tot, plus
on peut espérer que lamachine conti-
nueaservirlongtemps apres sarépa-
ration, qui sera donc plus rentable.

Reprenons l'exemple

tard, au bout de huit ou neuf ans,
I'intérét financier est réduit, voire
inexistant.

ET POURQUOI PAS
REPARER SOI-MEME ?
Faut-il pour autant abandonner
lorsque la réparation cofite trop
cher? Les plus “écolos” chercheront
aréduire le prix de I'intervention.
Pourquoi ne pas tenter de réparer

o—
appareil, I'étude a analysé un type LesHitoriels duchangementdether-  soi-méme ? Les tutoriels et autres
depannedontlaréparationimplique euveritaider mostat d'un réfrigéra-  ressourcesen ligne(tels commentre-
le changement d'un module élec- p salli 1 teur, qui permet a I'ap-  parer.com ou l'austere tout-electro-
tronique, plutot onéreux. Surtout, alrea lse{; a pareil de tenir jusqu'a  menager.fr, le commercial spareka.
les simulations prennent aussi en p’upart‘ €5 sesdixans:sil'opéra-  fr, etc.) fourniront une aide pré-
compte le cottd’utilisation (incluant reparations. tion estréaliséeaubout  cieuse. Des solutions pour parve-

_0

dedeuxans, ellefaitéco-  nir a prolonger la vie de I'appareil

amoindre cotit...eB.D.

la consommation d'électricité), par-

ticuliéerement élevé pour un séche-
linge. Or, I'appareil neuf est plus
sobre que I'ancien. Dans cette situa-
tion, I'achat d'un nouveau modéle
sera, finalement, plus économique.

nomiser 208 € par rapport a I'achat
d'un modéle neuf (contre 75 € si le
probléme survient au bout de cinq
ans), selon la simulation de '’Ademe.
Alinverse, silapanne se produit plus

@-) Evaluation économique de
lallongement de la durée d'usage de produits
dec ion et biens d'équi

rapport publié en juin 2020, disponible sur
ademe fr, rubrique Médiatheque.
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IMENTATION

SANTE

CONSEILS « NOUVEAUTES » QUESTIONS D’EXPERT
PAR PATRICIA CHAIROPOULQS ET ADELAIDE ROBERT

Le boycott
des réseaux de soins
sanctionné

L'Autorité de la concurrence a
sanctionné le conseil national et
cing conseils départementaux
de l'Ordre des chirurgiens-
dentistes et deux syndicats,

a hauteur de 4 millions d’euros,
pour boycott de réseaux de
sains. « Ces pratiques sont

d’une particuliére gravité » note
I'Autorité, car ces réseaux visent
a faciliter l'acces aux soins

en limitant le reste a charge.
Une décision analogue avait

été prise en 2010 a l'encontre
du Syndicat national des
ophtalmologistes de France.e

-25%

C’est la baisse des ventes de produits
de beauté au premier semestre 2020.
Les rouges a lévres connaissent la chute
la plus brutale, tandis que les mascaras

sont en hausse. Globalement, la pandémie

renforce la tendance, déja présente,
du no make up ou du slow make up.

De nouveaux
reperes
alimentaires
pour les ;
enfants

Mises a jour, les recommandations nutritionnelles insistent sur la diversification
alimentaire chez les petits et la prévention du surpoids pour les plus grands.

Le Haut Conseil de santé publique vient
de réactualiser les recommandations
pour l'alimentation des enfants de 0 a
17 ans. Avec quelques nouveautés.

0-36 mois : favoriser la santé

Pour les petits, les experts alertent,
par exemple, sur l'alimentation végéta-
lienne, « pas adaptée a[...] l'enfant avant
1an, voire 3 ans » : « Il existe un risque de
carences nutritionnelles [...], qui néces-
site un suivi médical adapté. » Gare éga-
lement aux produits a base de soja, du fait
de leur teneur en génistéine (un phyto-
cestrogene). Le Haut Conseil acte aussi
la période de diversification alimen-
taire « pas avant 4 mois révolus, et pas

aprés 6 mois révolus », et rappelle 'im-
portance des matiéres grasses, souvent
peu consommeées par les moins de 3 ans.

3-17 ans: la taille des portions

Concernant la taille des portions en
fonction de l'age, il est désormais recom-
mandé de compter la moitié de ce que
mange un adulte pour un enfant entre
3 et 6 ans, un tiers de moins entre 7 et
11ans, une portion équivalente a celle
de l'adulte au début de l'adolescence
puis supérieure entre 15 et 17 ans envi-
ron. Objectif : prévenir la suralimentation
et, ainsi, réduire le risque de surpoids et
d’obésité infantile. Quelque 17 % des
enfantsde 6a17 ans sontconcernés.eP.C.
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= Emulsifiants et microbiote question 7
y f b 5 sante- * Lexpert
ne font pas bon menage (o de b
Lol
Parmi les additifs utilisés par l'industrie alimentaire, Pr Alexandre

ue
les émulsifiants occupent une place de choix. i :f%:lt::rga Lille
Mais ils peuvent altérer le microbiote intestinal,
entrainant alors une inflammation de type maladie
de Crohn. Des chercheurs de 'Inserm ont montré,
dans une étude publiée par la revue américaine
Cell Reports, 'impact de deux d'entre eux chez des souris soit dépourvues de
microbiote, soit avec un microbiote comportant huit espéces de bactéries, dont la
souche Escherichia coli associée a la maladie de Crohn. Résultat : seuls les animaux
abritant ces bactéries ont développé une inflammation intestinale chronique aprés
avoir ingéré les émulsifiants. Ceux-ci augmenteraient la diffusion et la virulence
de bactéries agressives au sein de l'intestin. La prochaine étape ? Lister l'ensemble
des bactéries ayant les mémes effets au contact de ces additifs alimentaires.e

Un mois sans alcool,
est-ce efficace ?

NON, MAIS... Ne pas consommer
d’alcool durant un mois comme

y invite la campagne Dry January
(“janvier sec”) a tres peu d'effet
sur le foie et sur les autres
complications auxquelles expose
I'alcool (cancers, maladies
cardiaques, neurologiques...).

Clap de fin ; - i
s 2 De méme qu'il faut une exposition
gour la Quiﬂ’e - BLEU &5p DECRYPTAGE prolongée pour augmenter ces
ucamembert ? BLANC/ Bleu—Blanc—CcEL_lr,’ risques, il faut un arrét prolongé
Parmi les nouveautés UR /4 un label de qualité pour les réduire. Bien siir, sil'on

de cedébut d’année:

les fabricants de camembert
au lait pasteurisé n’auront
plus le droit de faire

figurer sur leurs produits

la mention « fabriqué en
Normandie ». Elle suscitait
la confusion avec
l'appellation d’origine
protégée (AOP) camembert
de Normandie, qui ne
concerne que des fromages
au lait cru. Ainsi en a décidé
la Répression des fraudes,
tentant de clore la querelle
de clocher entre industriels

—

nutritionnelle
Le label privé Bleu-Blanc-

Ceceur concerne prés de 2000 produits céréaliers
(biscuits, pain, pates) et d'origine animale (viande,
ceufs, produits laitiers...). Il s'engage notamment
a enrichir l'alimentation des animaux d'élevage
grace a des végétaux et graines a forte teneur
en oméga 3 (lin, luzerne), ce qui permettrait

« d’‘améliorer le profil lipidique des produits qu'ils
nous offrent », lit-on sur son site. A 'autre bout
de la chaine, les produits finis doivent afficher
une bonne qualité nutritionnelle, en particulier
au niveau des acides gras essentiels. Leur bilan
carbone serait aussi amélioré. Mais ce label ne
garantit ni une alimentation bio, ni des conditions
d’élevage améliorées.e

faitun bilan sanguin le 1¢'janvier
etunautrele 31, le résultat

se sera vraisemblablement
amélioré, mais le plus important
estl'effet a long terme. L'intérét
d'un mois sans alcool, c'est
surtout de nous faire réfléchira
notre consommation et identifier
des problémes de dépendance.
Cela permet aussi de sensibiliser
lapopulation a grande échelle.
Arréterl'alcool pendant un mois
sans modifier sa consommation
ensuite n’est probablement pas
tres utile, mais c’est une bonne
occasion d’apprendre a ne pas en

et tenants de l'AOP.e L boire tous les jours.e
L'huile de coprah
focus "
sur Qu’est-cequec’est? utilisée parlindustriealimen- sur le plan environnemental et favorisent les maladies

Le coprahestla pulpe
de noix de coco séchée, dont
on extrait I'huile via une série
d'opérations industrielles
(blanchiment, désodorisa-
tion...). Solide a température
ambiante et moins chere que
'huile de coco vierge, elle est

taire, surtout dans les patis-
series, confiseries, glaces,
biscuits apéritifs et les mar-
garines de type Végétaline.

Pourquoi l'utilise-t-on?
Lhuile de coprah remplace
souvent ['huile de palme, qui
traine sa mauvaise réputation

comme sanitaire.

Une piatre qualité nutri-
tionnelle. Mais, avec 90 %
d‘acides gras saturés, elle
n‘est pas meilleure pour la
santé. Consommeées en exces,
ces graisses contribuent au
développement de l'obésité

cardio-vasculaires. Et bien
que sonimpact écologique soit
moindre que celui de 'huile
de palme, des chercheurs ont
récemment publié une étude
pointant l'effet délétere des
grandes plantations de coco-
tiers sur la biodiversité.e
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C'’ESTNOUVEAU
Les cosmétiques au thé blanc \ .
Cosmélame et Léonia ont lancé les premiers \
cosmétiques au thé blanc sur le marché

francais. Ils débutent avec un positionnement

’

haut de gamme, bio et, pour Léonia, équitable. S e

Le thé blanc est issu de la méme plante = At )
que le thé vert ou noir mais il n‘est constitué \ ~
que des bourgeons et des premiéres feuilles. = * = L=

ILest récolté a la main, au printemps, puis .
immédiatement mis a sécher, ce qui préserve
sa richesse en composés antioxydants. —

L'ingrédient miracle ?

Appliqué sur la peau, il aurait des vertus anti-age, cicatrisantes, photoprotectrices,
antibactériennes... « Le thé blanc est deux fois plus efficace que le thé vert du point
de vue de la capacité antioxydante », nous ont dit les deux entreprises, s'appuyant
sur une récente étude britannique. Mais si l'ingrédient est prometteur, reste a
savoir si ses vertus se traduisent dans le produit fini...

Tout blanc, tout bio
> La vigilance est en tout cas de mise sur la qualité de la matiére premiére :
la proportion de bourgeons et de feuilles influence la composition du thé, donc ses
propriétés, et il estimportant de s'assurer de l'absence de pesticides. Pour cela,
le cahier des charges doit &tre strict, et bio. Ce qui rend le produit onéreux. Le thé
blanc est « trois & quatre fois plus cher » que le thé vert, selon les deux entreprises.
La creme anti-age de Cosmélame est vendue 49,90 € pour 50 ml, celle de Léonia,
42 € pour 50 ml. Aux consommateurs de juger si leur efficacité vaut... le cot.e

Tout savoir sur les origines du cacao et du miel

A partir de janvier 2021, et en vertu de la loi relative a la transparence de l'information
sur les produits agricoles et alimentaires, les fabricants de produits a base de cacao
(brut ou transformé) doivent indiquer le pays d’origine de celui-ci. Idem pour la gelée
royale et le miel, pour lesquels tous les pays d’origine de la récolte seront mentionnés
par ordre pondéral décroissant sur l'étiquette.e

Gare aux médicaments
au moment d’arréter de fumer

La revue médicale Prescrire met en garde les
candidats a l'arrét du tabac : fumer accélere
L'élimination de certaines molécules. C'est
le cas de la caféine, mais aussi de médicaments
antiarythmiques (flécainide), antipsychotiques
(clozapine), anticoagulants (warfarine),
anticancéreux... Apres deux a trois semaines
3 ! - sans fumer, ceux-ci s'accumulent dans
l'organisme. Or certains sont a marge thérapeutique étroite : la dose efficace est
proche de la dose toxique. Et les substituts nicotiniques ny changent rien, car c'est
la fumée qui impacte l'effet des médicaments. Soyez attentif le premier mois.e

Repérer les produits frais
et locaux en supermarché

En faisant vos courses en grandes
surfaces, peut-étre tomberez-vous
sur une banniére « Engagement,
provenance et fraicheur - Plus pres de
vous et de vos godts ». Sous 'égide du
ministre de l'Agriculture, cette charte
signée par les enseignes de la grande
distribution vise a mettre en avant
les produits frais et locaux et a of frir
une information « plus claire et
transparente » aux consommateurs.
On peut aussi choisir d’acheter de
tels produits dans les commerces

de proximité ou en circuit court.e

Les antirhume,
des traitements
a bannir

Les Académies nationales de
médecine et de pharmacie ont
renduy, fin octobre, un rapport
commun sur les traitements

du rhume de l'adulte. Verdict :
pour la plupart inefficaces,

ils représentent « a la fois

un danger en termes de santé
publique et de risques d'effets
indésirables individuels, et

un codt non justifié en termes
de dépenses de santé » (voir
aussi notre hors-série n° 205,
Médicaments sans ordonnance).
Les deux institutions proposent
de créer un Observatoire
national du rhume et...
d’améliorer la formation des
médecins et pharmaciens e

DR - ISTOCK
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Contraception
Le retour des ligatures
des trompes

Le recours a cette opération de stérilisation est en légére hausse en France. Son caractere définitif
promet une forme de liberté sexuelle. Mais avec quel succes ? Et quels risques ? Eclairage.

n France, la stérilisation a

toujours été marginale et

essentiellement réalisée

avecl'implantde contracep-
tion définitive Essure. Mais celui-ci
n’est plus commercialisé. Les liga-
tures des trompes reprennent donc,
a la faveur peut-étre de la défiance
croissanteal'égard delapilule. Cette
intervention consiste a boucher
les trompes de Fallope, ou a lieu la
fécondation de l'ovocyte. Elle est le
plus souvent réalisée par cceliosco-
pie, sous anesthésie générale.

COMPLICATIONS RARES
MAIS PARFOIS GRAVES

Le taux d'échec est de 1 %. L'opéra-
tion est a considérer comme irré-
versible méme si, dans certains cas,
une fécondation in vitro (FIV) ou une
reperméabilisation des trompes
peuvent étre envisagées.

Les complications sont rares. Le
Pr Hervé Fernandez, chirurgien
gynécologuea Paris, souligne qu'elles
sont parfois létales. Ce risque n'est

pasleméme pourtout le monde, il est
plus élevé chez les femmes ayant déja
été opéréesauniveau del'abdomen et
chez celles en surpoids.

Les principales candidates a une liga-
ture des trompes sont les femmes

Pour les hommes : la vasectomie, sans risque

Efficace 2 99,5 % et définitive, la vasectomie consiste a bloquer la voie de passage des
spermatozoides. Elle n‘altére ni le désir ni le plaisir. « En fait, elle a tous les avantages »,
résume le Pr Olivier Graesslin, gynécologue a Reims. Réalisée sous anesthésie locale,
elle ne présente qu’un seul risque : une infection des testicules (orchite) traitable par
antibiotiques. Son unique défaut : elle n’est efficace qu'au bout de trois mois.

pourlesquelles une grossesse serait
dangereuse, celles qui ne veulent
pas (ou plus) d’enfants, mais qui ne
peuvent ou ne souhaitent pasutiliser
d’autres moyens contraceptifs.
Un délai de réflexion de quatre mois
estarespecter avant I'intervention.
La stérilisation est accessible a par-
tir de 18 ans. Mais, dans les faits,
«les gynécologues attendent la péri-
ménopause pour la proposer », regrette
Isabelle Ellis, présidente de'associa-
tion Alerte Contraception.e
ADELAIDE ROBERT
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Adeic (Association de défense,
d'éducation et d'information

du consommateur)

27, rue des Tanneries, 75013 Paris.
TEL:0144537393

E-MAIL: contact@adeic fr

INTERNET: www.adeic.fr

Afoc (Assaciation Force ouvrigre
consommateurs)

141, av. du Maine, 75014 Paris.
T€L.:014052 8585
e-MAlL:afoc@afoc.net

INTERNET: www.afoc.net

12 déf d

ALLDC (Association Léo-Lagrange

pour
150, rue des Poissonniers,
75883 Paris Cedex 18.
TEL:015309 0029
E-MAIL:consom@leolagrange.org

AUVERGNE-
RHONE-ALPES

CTRCAuvergne

17, rue Richepin,

63000 Clermont-Ferrand.
TEL:04 739058 00
E-MAIL:LL.0.cC@wanadoo fr

BOURGOGNE-
FRANCHE-COMTE

Union des CTRC Bourgogne-
Franche-Comté

2 rue des Carroyeurs, Boite NN7,
21000 Dijon.

Dijon: TéL.: 03 80 74 4202
E-MAIL:contact@ctrc-bourgogne.fr
Besangon: TéL.: 03 8183 46 85
e-MalL:ctre.fc@wanadoo fr

BRETAGNE

Maison de la consommation
etdel'environnement

48, boulevard Magenta,
35200 Rennes.

TEL:02 99303550

INTERNET: Www.mce-info.org

INTERNET: Www.leolagrange-conso.org

CGL (Confédération
générale du logement)
29, rue des Cascades,
75020 Paris.

T€L:0140 54 60 80
e-MAIL:info@lacgl.fr
INTERNET:www.lacgl.fr

CLCV (Consommation,
logement et cadre de vie)
59, bd Exelmans, 75016 Paris.
TEL.:0156 543210
E-MAlL:clev@clev.org
INTERNET: WWw.clcv.org

Cnafal(Conseil national

des associations familiales laiques)
19, rue Robert-Schuman,

94270 Le Kremlin-Bicétre.
TEL.:097116 59 05
e-MaiL:cnafal@cnafal.net

INTERNET: Wwww.cnafal.org

CENTRE-VAL DE LOIRE

CTRC Centre Val de Loire

10, allée Jean Amrouche, 41000 Blois.
TEL:0254 4398 60
E-MAIL:Ctrc.centre@wanadoo.fr

GRANDEST

Chambre de la Consommation
d'Alsace et du Grand Est

7,rue de la brigade d’Alsace Lorraine,
BP 6, 67064 Strashourg cedex.
TEL:03 88154242
E-MAIL:cONtact@cca.asso.fr

INTERNET: WWW.CCa.as50.fr

HAUTS-DE-FRANCE

CTRC Hauts-de-France

6, bis, rue Dormagen,

59350 Saint André-lez-Lille.
TEL: 032042 26 60. E-MAIL:
uroc-hautsdefrance@orange.fr
INTERNET: WWW.uroc-hauts
defrance fr

ILE-DE-FRANCE

CTRCile-de-France
100, boulevard Brune, 75014 Paris.

DES ASSOCIATIONS POUR VOUS DEFENDRE

associations de consommateurs, régies par la loi de 1901, sont of ficiellement agrées pour

représenter les consommateurs et défendre leurs intéréts. La plupart de leurs structures

locales tiennent des permanences pour aider a résoudre les problemes de consommation.
Pour le traitement de vos dossiers, une contribution a la vie de 'association pourra vous étre demandée
sous forme d’adhésion. Renseignez-vous au préalable. Pour connaitre les coordonnées des associations
les plus proches de chez vous, interrogez les mouvements nationaux ou le Centre technique régional de la
consommation (CTRC) dont vous dépendez. Vous pouvez aussi consulter le site inc-conso.fr, rubrique
Associations de consommateurs et trouver celle la plus proche de chez vous.

Les associations nationales

Membres du Conseil national de la consommation

CNAFC (Confédération
nationale des associations
familiales catholiques)

28, pl. Saint-Georges, 75009 Paris.
1€L.:014878 8274
E-MAIL:cnafc-conso@afc-france.org
INTERNET:www.afc-france.org

CNL (Confédération
nationale dulogement)
8, rue Mériel, BP 119,
93104 Montreuil Cedex.
TEL.:0148 57 04 64
E-MalL:cnl@lacnl.com
INTERNET:www.lacnl.com

CSF (Confédération
syndicale des familles)

53, rue Riquet, 75019 Paris.
TEL.: 0144 89 86 80
E-MAIL:contact@la-csf.org
INTERNET: WwWW.la-csf.org

TEL.:0142 809699
INTERNET: Www.ctrc-iledefrance.fr

NORMANDIE

CTRC Normandie

Maison des solidarités,

51, quai de Juillet, 14000 Caen.
TEL: 0231853612
E-MAIL:ctrc@consonormandie.net
INTERNET: Www.consonormandie.fr

NOUVELLE AQUITAINE

Uniondes CTRC/ALPC

en Nouvelle Aquitaine
Antenne Limousin

etsidge social

1, rue Paul Gauguin,

87100 Limoges.

TEL: 0555774270
e-MAIL:ctrc.alpc@outlook.com
INTERNET: WwWWw.unionctrcalpc.com
Antenne Poitou-Charentes/Vendée
1, place des Templiers.

86000 Poitiers

TEL:0549 4550 01.
E-MAIL:ctrc.poitoucharentes@
wanadoo.fr

Familles de France

28, pl. Saint-Georges, 75009 Paris.
TEL:0144534590.
E-MAIL:conso@familles-de-france.org
INTERNET: www.familles-de-france.org

Familles Rurales

7, cité d'Antin, 75009 Paris.
TEL:0144 9188 88
e-MalL:infos@famillesrurales.org
INTERNET:www.famillesrurales.org

Fnaut (Fédération nationaledes
associations d'usagers d ports)
32, rue Raymond-Losserand,

75014 Paris. TéL.:01433502 83
E-MAIL:contact@fnaut.fr
INTERNET:wwWw.fnaut.fr

Indecosa-CGT (Association
pour 'information et la défense
des consommateurs salariés-CGT)
263, rue de Paris, 93516 Montreuil
Cedex. T€1.:0155 82 84 05
E-MAIL:indecosa@cgt.fr

INTERNET: www.indecosa.cgt.fr

UFC-Que Choisir

(Union fédérale des
consommateurs-Que Choisir)
233, bd Voltaire, 75011 Paris
TEL:0143485548

INTERNET: WWw.quechaisir.org

Unaf (Union nationale

des associations familiales)

28, pl. Saint-Georges, 75009 Paris.
TEL:0149 9536 00

INTERNET: www.unaf.fr

Les centres techniques régionaux de la consommation

Antenne Aquitaine

Agora, 8, chemin de Lescan

33150 Cenon. TéL.: 0556 86 8211
E-MalL:alpc.aguitaine@outlook.com
Antenne Dax

33avenue Saint Vincent de Paul
40100 Dax TéL.: 0558 7310 22

ema:alpe sudaqui com

OCCITANIE

CTRC Occitanie

31allée Léo-Foucault

34000 Montpellier. TéL.04 67 6504 59
E-MAIL:Ctrc@conso-languedoc
roussillon.org INTERNET: www.
conso-languedocroussillon.org

PROVENCE-

ALPES-COTE D'AZUR

CTRC Provence-Alpes-Cate d’Azur
23, rue du Cog, 13001 Marseille.

TEL: 049150 2794
E-MAIL:COntact@ctrc-paca.org
INTERNET: WWW.CtrC-paca.org

Pour les départements
d'outre-mer, référez-vous
aux sites des associations
nationales.
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Produits au Canna_bidiol
Il faut sortir
du flou!




ALIMENTATION £ SANTE

Etiquetage, allégations, composition : «60» a scruté des produits
a base d'un dérivé du chanvre, le cannabidiol. Pas de scandale

sur ce qui est, a tort, assimilé a du cannabis légal, mais l'actuelle
carence réglementaire ne garantit ni qualité ni sécurité.

es produits au cannabi-
diol, ouCBD, ilyenapour
tous les gotits : sucettes,
tisanes, huiles, gélules,
fleurs, résines, e-liquides... et méme
cremes et baumes ! Faciles a trou-

comme un stupéfiant, aladifférence
du tétrahydrocannabinol (THC).
D’aprés I'Organisation mondiale de
lasanté, il esten général bien toléré,
avecun bon profild'innocuité.

Dans plusieurs pays, dont la France,

il est utilisé a dose thérapeutique
dans des médicaments : contre les

ver, en ligne comme en boutique, et
ades prixde plus en plus accessibles,
ils constituent encore un marché
de niche. Mais en plein essor, et qui |

convulsions chez certains patients
épileptiques, les contractions mus-
culaires chez les personnes atteintes,
de sclérose en plaques ou la douleur
chez des patients cancéreux.

Maisil est surtout promu aujourd hui
comme un produit de bien-étre,
capable de calmer le stress, I'an-
goisse, d'améliorer le sommeil...

TOPOUFLOP?

CA DEPEND

«Le cannabidiol est un produit ten-
dance, sans doute un peu survendu,
admet Aurélien Bernard, fondateur

pourraitreprésenter 1 milliard d’eu- 'Pas de promesses (trop] am

rosquandil seraréglementéetarrivé

amaturité, selon le Syndicat profes- elles ont le statut de
sionnel du chanvre. dispositif médical.
Surnommeé a tort le « cannabis légal »,
le CBD n’a pas d'effets psychoactifs et
ne dérive d'ailleurs pas de la méme
variété de chanvre que le canna-
bis “récréatif”. Il n'entraine pas de
dépendance et n'est pas considéré

0

 La plupart des marques de
notre panel se positionnent
sur des allégations bien-
étre (les allégations santé
ne sont pas autorisées).

Si une marque, Nordic Oil,
possade des crémes
anti-acné, anti-psoriasis,
anti-eczéma a base de CBD,

distinction entre cha
et cannabis, et sur le:
aattendre du CBD. G

™ Les résultats de notre essai

o=

B

« Cependant, sur certains
sites commerciaux, on
retrouve des discours
ambigus, a la fois sur la

HUILES
SensiSeeds | CBD Corner LaFerme Greeneo
(BDoil Huile duCBD CBDoil
au cannabidiol Huile bio Evening
full spectrum | au cannabidiol Prune
premium full spectrum
* Présentation (taux de CBD) 30 ml/ 10 ml/3000 mg-—10 ml/500 mg-— 10 ml/500 mg-—
1500 mg (5 %) (30%) (5%) (5%)
* Prix indicatif 55,95 € 150 € 2990 € 2590 €
Mesure du THC
= Respect de la limite de 0,2 % } Oui Qui- Qui Qui
Mesure du CBD
» Ecart par rapport | +33% +22% +66,5% +49%
au taux annoncé \

bigués

House présente ainsi le CBD
comme une aide au sevrage
du THC, ou pour trouver

le sommeil sans somnifére,
et capable de diminuer
douleurs et inflammations.

nvre ¢ De plus, le dessinde la

y

s effets feuille persiste sur certains
reen produits.
CAPSULES
NordicOil = GreenStorm Nordic Oil
CBD drops CBD oil (BD Softgels
+black cumin
seed oil
10 ml/500 mg— 10 ml/1000 mg 60 gélules
(5%) (10%) 6,4 mg/gélule
39€ 5590 € 39€
Oui oui | Ouir
+74% +17%

| +41%

(*) Non respecté en tenant compte de |a présence du précurseur de THC. (**) Taux non annoncé donc impossibilité de calculer ['écart avec le taux mesuré,
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Comment nous avons procéde
'TI"'ITI"'!'FI'I'I'I'IT'T""F"I’ITI"’HT'—|
LES TESTS REALISES PAR NOTRE
CENTRE D’ESSAIS COMPARATIFS
Vingt-huit produits a base de CBD disponibles sur le marché francais,
en boutique ou sur Internet, ont été sélectionnés et analysés en
laboratoire par chromatographie liquide. Le taux de THC et de son
précurseur, le THCA, a été mesuré. La conformité du taux de CBD avec

celui affiché a été vérifiée.

du média spécialisé Newsweed et de
l'agence de conseil Augur Associates.
Je ne suis pas sir qu'avec un mascara
au CBD les cils soient vraiment plus
détendus, mais pour d'autres produits,
ily a des effets reconnus. »

Souvent présenté comme une alter-
native douce au cannabis et a I'effet
du THC, le cannabidiol est percu de
fagon trésvariable. Pour Pierre, vio-
loniste, c’est une révolution. «Ily a
incontestablement un effet relaxant,
sans perte de contrdle. Et contrairement
au cannabis, cela me procure un bon
sommeil sans m'éter les réves. » Pour
Sonia, étudiante, c’est un flop. «Je
suis du genre stressée et j'ai souvent de
fortes douleurs au moment des regles.

J'ai essayé la tisane au CBD, puis une
huile... Et c’est simple : ca ne me fait
aucun effet. »

UN MARCHE ENCORE
TROP PEU ENCADRE

Résultat de la dose consommeée, de
lavoie d’administration, de la géné-
tique, ou effet placebo ? «60» n'a pas
évalué la performance des produits
et ne répondra pas a ces questions.
Mais en partenariat avec la Mission
interministérielle de lutte contre les
drogues et les conduites addictives
(Mildeca), nous avons étudié ce qu'af-
fichent et promettent 28 produits.
Conformité avec la composition,
aveclaréglementation, informations

i'?
"
. -«
THES E-LIQUIDES
Hippocrate Plant of life MyCBD GreenStem | Vap'fusion Greeneo Marie-Jeanne | Marie-Jeanne = Nature & CBD
Laboratoire | Cannabis eco Natural CBD vapin Amnesiahaze | Lemonhaze Amnesia Classicn®1 Full spectrum
Gélules tea - Citrus Hempinfusion | liquid - Apple (BD sativa
de CBD & raspberry with terpenes
30 gélules— |10 sachetsde 15925 sachets——10 ml/500 mg— 10 ml /300 mg— 10 m/300 mg——10 m|/100 mg— 10 m|/300 mg 10 ml/500 mg—
10 mg/gélule (25%-3%) del3g (5%) (3%) B%) (1%) (3%) (5%)
—2990€6—f——9€————9&€—|—3490€—1—2990€——2990 €190 &——2490 € ———3290 €——
-~ Oui | Oui —Oui } Oui Oui Oui Oui | Oui | Oui
'—-55% I—-m% ! *+ i +19% +28% +31% +36% 1%~ 29%

BEN DOWER/ISTOCK - PHOTOS PRODUITS : FABRICE POINCELET/«<60»
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SANTE

l‘ ALIMENTATION ¢

délivrées aux consommateurs : les
analyses montrent les travers d'un
marché évoluant en zone grise.

LA FRANCE CONTRAINTE
DE S’ALIGNER

En Europe, les produits a base de
CBD doivent exclusivement prove-
nirdesvariétés de la plante Cannabis
sativaL. (chanvre agricole) contenant
moins de 0,2 % de THC (une hausse
40,3 % est en cours de discussion).
Ce taux ne concerne que la plante,
mais il est appliqué par défaut aux
produits finis, quels qu'ils soient.
Dans notre sélection de 28 produits
abasede CBD, certains mettentainsi
en avant leur taux de THC «inférieur
a0,2%»,d'autresa « 0% », etd'autres
encore affichent « sans THC (tauxinfé-
rieura 0,2 %) ».

Pourquoi ces deux seuils ? Parce
que la France, elle, n'autorise pas
les produits ou du THC est détec-
table. Ni ceux issus de l'utilisation
des feuilles et des fleurs. Sa ligne
rouge, c’estla confusion avec le can-

Le cannabidiol dans l'alimentaire :
un verdict attendu au niveau européen

* La Commission européenne a classé le cannabidiol comme novel food

(“nouvel aliment”) car sa consommatio
ou inexistante dans l'Union avant 1997.

n est considérée comme négligeable

« Ce statut implique qu’il soit évalué par I’Autorité européenne de sécurité

des aliments (Efsa) avant de pouvoir &t

re ajouté a la liste des ingrédients

autorisés dans l'alimentation. Le verdict de l'Efsa est attendu pour connaitre
le sort des huiles et compléments alimentaires.

nabis “récréatif”. Mais, comme I'a
clarifié le 19 novembre 2020 la Cour
de justice de I'Union européenne
(CJUE) avec I'arrét Kanavape, ces
restrictions sont en contradiction
avec la libre circulation des biens
en Europe et le fait que le droit euro-
péenl'emporte sur toute disposition
contraire du droit national, sauf s'il
existeun motiflégitime des'y oppo-
ser, par exemple un risque pour la
santé publique. La CJUE estime ce
risque inexistant dans l'état actuel
des connaissances. Résultat : des
produits provenant de l'utilisation

™ Les résultats de notre essai

de fleurs ou présentant des traces de
THC sont vendus en France.

UN SEUL PRODUIT
EPINGLE SURLE THC

Pour rassurer les consomma-
teurs—qui ont de quoi étre perdus -,
les marques n’hésitent pas a user
de mentions du type « 100 % légal »,
alors que jusqu’a I'arrét Kanavape
cela n’avait rien d'évident. Et pour
se rassurer, fabricants et vendeurs
s'entourentd'avocats avantde selan-
cer surce marché, certes prometteur,
mais périlleux.

()Non respecté en tenant compte de la présence du précurseur de THC. (**) Taux non annoncé donc impossibilité de calculer écart avec e taux mesuré.

| A, o=t
| FLEURS RESINES COSMETIQUES
Greenhouse LeLab LaFermeduCBD SaveursCBD | Plantoflife Green Owl Enecta
Super skunk Cookie doowie Strawberry Cookie kush 0.G. Kush jelly Résine CBD Cannabidiol
indoor (BD22% pollene moisturizing
cream
= Présentation (taux de CBD) Pack25g Vrac 19 (13%) Vrac10g 19 (17,24 %) 25g 50 ml/350 mg
(1,5%) (6-8%) (0,7%)
= Prix indicatif — 2256 —105€———1090€——210€——|—1490€——1249€—|— 39956 —
Mesure du THC
* Respect de lalimitede 0,2% ——Oui* i Oui 1 Non ——oui——} Oui i Oui* ] Oui
Mesure du CBD
« Ecart par rapport -50%—— AL I 10% ‘ 1% ——14% ‘ -48% | 27%
au taux annoncé | ‘ l
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«Le plus grand risque, c'est que
quelqu'un arrive et fasse n'importe
quoi, avec des produits bourrés de THC »,
confie Aurélien Bernard, sans cacher
son inquiétude sur les résultats de
I'analyse de «60». Mais celle-ci ne
révele aucun scandale. Un seul des
neuf produits contenant des traces
de THC présente un taux supérieur a
0,2 %:lafleur Strawberry deLaFerme
duCBD, quiatteint 0,35 %. Ce taux est
trop faible pour quele THC aitun effet
psychoactif, mais un test salivaire
juste aprés consommation pourrait
serévéler positif. Le fabricant affirme

qu'il s'agit d'une erreur, et on serait
presque prét a le croire : le THC est
ce que les producteurs surveillent
le plus, car c’est bien la seule donnée
réglementée et controlée ! Coté CBD,
iln'y a pas de regles et les résultats
s’enressentent.

DES TAUX PEU FIABLES

OU NON AFFICHES

Dans les cosmétiques —auxquels le
CBD est supposé apporter ses pro-
priétés antioxydantes, hydratantes,
régénérantes... -, les quantités
paraissent faibles, compte tenu des

T :
) | ® ]
CE L} g
- 1 (et :
= =T i
== % e " a"_'w- ]{\tl
MyCBD Cibdol Lanvia Trompetol  Hemps Pharma
Crema CBD day cream Peaudouce HempSalve Hemp balm high
hidratante extra& teatree concentration
rica en CBD CannabiComplex a
100 ml /250 mg-——50 ml/1000 mg 50 ml/500 mg 30ml 50 ml E
(0,25%) (2%) 1% cannabis =
sativa extract 5
—36,30€—— 19956 ——39€ — 1350 €&———4850€— =
Oui—————Oui——————Oui Oui—————Oui 2
4% -83% >+78% | Pasde(BD | b
g

iR
BOM 4 sAVO

roduit dit

jent
it “full spectrum” conti

- (ou spectre) ‘“mgz
- oides présents  apa,
seur le CBD

lecan

prix. La créme MyCBD, qui se dit
«riche en CBD », en contient 0,25 %
celle «a haute concentration » de
Hemps Pharma en renferme, d'apres
nos analyses, 0,80 %. Quant a la
créme Trompetol, son fabricant n'an-
nonce pas de teneur en CBD, contrai-
rement a des sites marchands quila
commercialisent, et aucun canna-
binoide n'y est détecté ! La marque
Lanvia, elle, indique comme ingré-
dient 'extrait de Cannabis sativa a
1%, ce qui ne dit rien sur le taux de
CBD. Il y en a probablement peu,
car seuls les extraits de feuilles et
graines sont autorisés en cosmétique
etils contiennent peude CBD...

Bref: I'étiquetage est léger et, quand
le taux est affiché, il n’est pas tou-
jours fiable. Le taux mesuré est supé-
rieur a celui annoncé dans toutes les
huiles testées sauf une, et dans tous
les e-liquides sauf un -surprenant,
étant donné le cotit de la molécule. A
I'inverse, ilestjusqu'a deux fois infé-
rieur dans certaines fleurs, résines et
thés ! De quoi décevoir un acheteur

Du complément
au médicament

¢ Le taux de cannabidiol n’est pas réglementé
dans les produits de bien-étre. Une curiosité,
car certains de ces produits (compléments,
huiles alimentaires) sont susceptibles
d‘apporter des doses dites “thérapeutiques”
au consommateur, sans les mentions et mises
en garde qui accompagnent les médicaments
abase de CBD ! Ainsi, Greeneo a beau préciser
ce qui différencie son huile d’'un médicament
(dosage « bien moindre » de CBD et absence
de THC), sa référence la plus fortement dosée
contient la méme concentration de CBD que

le médicament Epidyolex.
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quiauradéboursé 225 € pour 25 gde
w fleurs de CBD en pensant la concen-
tration deux fois plus élevée !
Cependant, parfois, ladifférence est
liée a une ambiguité : certains fabri-
cants parlent de « CBD » pour évo-
quer tous les cannabinoides. C'est
le cas de Plant of Life avec sa résine,
étiquetée a 22 % de CBD alors que
I'analyse qui figure au dos indique
qu'il s'agit de la somme de plusieurs
substances (CBD, CBDA, CBDV). C'est
cequiexpliquerait]'écartdutauxde
CBD dans l'e-liquide Full Spectrum
de Nature & CBD, d'apres le fabricant.

QUID DES DOSES
MAXIMALES ?

Le consommateur ne sait pas non
plus ce qu'il est susceptible d'absor-
ber. Prenons le thé : pour le Plant of
Life, il est écrit « 2,5% a 3 % de CBD ».
Si c’est dans la matiére seche, quel
pourcentage en attendre dans l'in-
fusion ? D’autant que 'emballage
ne précise pas que, pour extraire
le CBD, il faut ajouter un corps gras
(lait entier, lait de coco).

Pire, rien n’est dit sur les doses a
ne pas dépasser. Quand il s’agit de
choisirledosage(10 %, 20 %, 30 %...),
chaque boutique y va de son conseil.

=]
™ A retenir

Mais quid de la dose recommandée ?
Sielleestindiquée pour!'huile Sensi
Seeds (30 mg), d'autres marques,
comme Hippocrate, conseillent
d’augmenter la quantité par palier
selon le ressenti, sans préciser de
limite. Or la dose toxique pourrait
étre atteinte avant la dose efficace.
Deson cdté, Nordic Oil mentionne un
maximum a ne pas dépasser (50 mg/
joursurl’huilea 5 %), sans préciserla
durée. Mais la dose toxique pourrait
étreinférieure en cas de consomma-
tion quotidienne a I'année.

Enfin, rien n'impose non plus d'aler-
ter sur le risque de somnolence au
volant, d’'indiquer les risques d’in-
teractions médicamenteuses —qui
existent pourtant avec des anti-
épileptiques, anticoagulants, etc. -,
niles mises en garde pour les femmes
enceintes et allaitantes, ou en cas
d'insuffisance hépatique.

Les e-liquides sont les produits qui
affichent le plus de mises en garde et
orientent vers les centres antipoison.
Mais le développement de ce nouveau
marché implique de mettre en place
unevigilance spécifique. Le plus utile
serait que sur chaque produitau CBD
figure une incitation a déclarer tout
événement indésirable, méme non

> Le cannabidiol (CBD) est un cannabinoide dérivé du chanvre, sans
propriétés psychoactives, contrairement au tétrahydrocannabinol (THC).

Y Ilest présent dans des produits destinés a étre ingérés, fumés, vapotés
ou a étre appliqués sur la peau, sans que son taux soit réglementé.
Seul celui de THC doit étre inférieur a 0,2 % dans la plante, sans
distinction suivant les produits et leurs usages.

> Le CBD peut étre présent dans des produits de bien-&tre aux mémes
concentrations que dans des médicaments, mais sans étre soumis aux

mémes contrdles et obligations d'étiquetage.

 Les produits a base de CBD sont susceptibles d’étre
contaminés par des pesticides et métaux lourds dont
le contrdle n’est pas obligatoire.

 Laréglementation frangaise, en cours de révision,
doit désormais assurer la protection et l'information
des consommateurs. Elle devra s"appuyer sur
des normes précisant les méthodes de tests et
l'étiquetage de ces produits.

grave, sur le site Signalement.social-
sante.gouv.fr.
Leflouréglementaireactuel présente
desrisques pour la santé des consom-
mateurs mais aussi pour la qualité
des produits. Le Syndicat profession-
neldu chanvre en est conscient et le
déplore. Par exemple, le controle dela
présence de métaux lourds ou de pes-
ticides n'est pas obligatoire. Pour les
fleurs de CBD, quireprésentent 85 %
du marché du cannabidiol, « le prin-
cipalrisqueest de se retrouver avec des
produits contaminés », admet Aurélien
Bernard. En effet, le chanvre estune
plante qui tend a concentrer les pol-
luants. Or, sides produits présentent
des allégations comme « huile bio »,
«sansreésidus de pesticides », « 5 métaux
testés », etc., celles-ci reposent rare-
ment sur une certification.

ASSURER TRANSPARENCE
ET TRACABILITE

LaFrance étant contrainte par l'arrét
Kanavape a accepter tous les pro-
duitslégalement fabriquésdans1'UE,
I'arrivée de marchandises en prove-
nance de pays européens moins exi-
geants surla qualité et la sécurité est
a craindre. Pour faire front, «il faut
uneréglementation claire surle produit
fini, estime Aurélien Delecroix, pré-
sident du Syndicat professionnel du
chanvre, qui fixe des obligations d'éti-
quetage, assure unetransparence com-
plete et une tracabilité des produits et
quisoitcohérente etnevalorise pas, par
exemple, le CBD synthétique au détri-
ment de celuiissu du chanvre. »
Afin que les consommateurs soient
correctement protégés et informés,
laréglementation devra s'adapter a
chaque type de produits, en tenant
compte de leurs propriétés et modes
de consommation spécifiques. Y
compris les usages détournés, en
veillant, par exemple a informer que
le sachet de thé ne peut étre fumé...
Le chantier est énorme, mais néces-
ADELAIDE ROBERT
Ingénieure : MARIE-FRANCE CORRE

saire.e

ISTOCK
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Le lait de coco jouit de 'image d'un aliment simple
et sain. Ce n'est pas totalement le cas, comme
le montre notre comparatif d'une vingtaine de références.

résenvogue, lelaitde coco

se revendique plus “natu-

rel” que d'autres aides culi-

naires. Ildonneunetouche
d'exotisme aux plats ou sert a rem-
placer certains produits laitiers pour
les personnes n'en consommant pas.
Onl'obtientenbroyantlapulpedela
noixde coco tout en ajoutant del'eau.
Lefaitd'agiterlaboite rendla texture
homogéne ; mais certains fabricants
préférentajouter des émulsifiants ou
des épaississants.

COMPOSITION :
GAREAUXADDITIFS

La présence ounon d'additifs consti-
tue l'une des grandes différences
entre les produits que nous avons

sélectionnés. C'est ce que nous
enseigne ce comparatif de 19 laits
de coco, de marques nationales ou
de distributeurs, vendus en super-
marchés ou en magasins bio. I1a été
établi d'apres les informations figu-
rantsurl'emballage : données nutri-
tionnelles, composition, allergénes
etallégations.

> Premieére déception :la quantité
d’extraitde coco(toujours indiquée)
n'apasdelienaveclaquantité réelle
de matiere seche, et donc de matiere
premiere. Tout dépend de la pro-
portion d’'eau ; celle-ci varie selon
la quantité ajoutée par le fabricant
etselonl'extraitde cocoutilisé-par
exemple, une noix verte est plus lai-
teuse qu'une noix bien mire. Une

référence peutafficher « 80 %d'extrait
decoco » tout en étant tres fluide.

> Lorsque l'on calcule la quantité
de matiére séche présente dans
les produits, certains s’avérent plus
“riches” et donc plus épais que la
moyenne : ceux de Real Thai, de Kara
(environ 24 % de matiere seche) et
surtout de Vitasia Thai (28 %). A l'in-
verse, ceux de Cocomi, de Thai Expert
et, sans surprise, le Suzi Wan light
(autour de 11 %)sont les plus liquides.
> Limage de produit “naturel” du
lait de coco est écornée par la pré-
sence d'additifs (émulsifiants et
épaississants). On en compte jusqu'a
trois dans les références Suzi Wan,
Thai Expert et Vitasia Thai. La note
“Additifs” englobe le nombre et la
nature de ces substances. Nous avons
pénalisé la présence de carraghé-
nanes ou de gomme de xanthane qui,
trop consommeés, sont susceptibles
d’entrainer ballonnements et dou-

u]
™ Les résultats de notre essai
«xxy Tréshon20a17 ]
@ Bon165313
©— Acceptable 125310
©  Insuffisant95a7
@ Trésinsuffisant6,5a 0
Les pourcentages entre parenthises
expriment le poids de chaque critére o 4 ), 7
dans la notation finale. -
Cocomi Monoprix  ThaiKitchen Tablesdumonde u Carrefour ~ Bonneterre
(Margue Repére
E.Leclerc)
* Conditionnement 200 ml 330 ml 200 ml 500 ml 200 ml ~——200ml———400ml 200 ml
« Prix indicatif 080 € 235€ T 130€ T 370€ T 075€ T 090 € 115€ 145€
* Prix au litre 4€ 710€ —6,50€ 740 € 385€ ——4,50€ 2,80€ 725€
= Signe de qualité — Bio ~ - i -~ = — | Bio
Composition (40 %) D D D D 7@71*@*{*@**07
*Quantité de matigreseche—@D— @ @D @ @ @ @ @ —
« Additifs L+ + + 4+ o & S 4+ - an L4 L+
* Allergénes — G G G G G G G 0 —
Nutrition (40 %) —o—o0 ——©0 ——o0  —0 0 0 —— 0 —
« Acides gras saturés (-3 -} - (-} i - i © T - -}
= Sucres D G {4+ L+ @D @
* Protéines —e—0— 00— 00— 00— 00— 00—
Alégations (20%)———— D @D @b @D GD - GD D GD
'NOTE GLOBALE (100 %) 14/20 14/20 14/20 13,5/20 13,5/20 13,5/20 13,5/20 13,5/20
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leurs abdominales, ainsi que I'asso-
ciation de gomme de cellulose et de
polysorbate : elle est suspectée de
favoriserle développementd'inflam-
mationsintestinales. Mais il est pos-
sible de se passer d'additifs, al'image
des quatre produits notés “trés bon”.

NUTRITION : BEAUCOUP
D’ACIDES GRAS SATURES

> Logiquement, les références les
plus grasses sont aussi les plus
riches en matiére premiére (eten pro-
téines). Or la graisse de coco compte
plus de 80 % d’acides gras saturés,
dontla consommation en exces favo-
riseles maladies cardio-vasculaires.
Vigilance pour les aficionados des
plats exotiques ou les personnes ne
consommant pas de produits laitiers,
quirisquentd’abuser dulait de coco.
> Coté sucres, les résultats sont
plutot bons. Ce produit en contient
peu -seulement 2,6 g/100 ml pour

u}

le plus “sucré” du panel, celui de la A .

marque Kara -, voire aucun pour les M A’ reterur

références Auchan, Cocomi et Grace. > Laquantité d’extrait de coco indiquée
sur l'étiquette ne dit rien de la teneur

QUELQUES ALLEGATIONS en matiére sache. Il serait souhaitable

USURPEES que cette dernire soit précisée.

> Cing des emballages affichent ) Les laits de coco les plusriches,

soit les moins dilués, sont également
les plus gras. Or la graisse de coco
est surtout composée d'acides gras

une ou des allégations inappro-
priées, voire abusives, telles que

«sans gluten »,«sans colorant » ou saturés, a limiter dans lassiette.
«sans aréme artificiel » : ces qualités 3 Seuls quatre produits du panel
concernenten faittousles produits.e ne contiennent aucin additif.
PATRICIA CHAIROPOULOS On trouve sinon des épaississants
Ingénieurs : ANTOINE HAENTJENS 1 etdes émulsifiants.
ETTHOMAS PEYDRO

N\ i;l't
)
E d}i%”‘ 14/20
K Cocomi bio -7,10 €/1
60 Si son prix est relativement élevé, ce lait de
coco bio cumule les avantages : il ne contient
ni additifs, ni sucres, ni allergénes. De plus,
il figure parmi les moins gras du panel.
Un petit bémol, la quantité de matiére séche,
que l'on aurait aimé un peu plus importante.

Autour Real Thai Kara  ThaiExpert  Suree SuziWan VitasiaThai Jardin bio Grace Bjorg SuziWan
duriz light
160 ml 500 ml-————500 ml 400 ml 400 ml 200ml———400ml——225ml-———400ml-——600ml-——500 ml
2,25€ 2,60 € 260€—160€ 190 € 2,55 €— 1€ —190 € 240€———440¢€ 155€
14€ 520€ 520 € A€ 470€ 1275€ 245€ 8,35€ 6€ —730€——310€
- - - - - B0 Bo — Bo -

— D — G — }*Of~+v-f0* —O0—— @ | T —— cn—} — 0
— @@ @D dD @D 0 G @ M @
© 4+ + -} —D - - e e + -+ B o O G © @
—ED G G G G G O G G G GD
—0—|—©0——O0 —— 0 —0 @ 0 0 0 —O0 ——0—
© © o0 -} - @ 0O e 0 0
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—e— 00— 00— 06— 00— 00— 00— 00—
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Indissociable de 'acte de manger, le goQt ne serait pas le meilleur guide
pour se nourrir sainement. C'est du moins ce que l'on tend a croire, délaissant

ainsi les aliments bons pour la santé.
Question de tempérament ou d'éducation,
mais pas seulement...

Le SOUL, quoi
quiilen CcOUtE

A la réflexioft

lus qu'un veeu pieux, manger sainement est
devenu un objectif phare. Et la crise sanitaire
actuelle renforce cette quéte. En témoigne
I'étude Ifop menée en avril, lors du premier
confinement : 56 % des Francais avaient désormais envie
de manger plus sain, plus équilibré et plus diversifié.
En écho, les messages nutritionnels nous rappellent de
consomimer « au moins cing fruits et légumes par jour »,
d'augmenter notre consommation de légumineuses,
deréduirelapartdeviande... Mais, dans les faits,
rares sont ceux qui parviennent a améliorer
durablement leurs habitudes alimentaires. D'au-
tant que les aliments dits « sains » n’émoustillent
pas toujours les papilles...

UNE DIMENSION VISC?RALE
ET UNE DIMENSION HEDONIQUE

Entre une poélée de brocolis et un paquet de chips, pas
certain que I'on choisisse la premiére. « Du point de vue
des neurosciences, on sait que le gotit est lié a une combinai-
son de nutriments, explique Liane Schmidt, chercheuse a
I'Institut du cerveau, a I'Institut national de la santé et
de la recherche médicale (Inserm). Or la plus addictive est
l'association du gras et du sucré, connue pour suractiver le cir-
cuitdelarécompense. » Peut-étre parce que notre cerveau—
restéarchaique surcertains aspects—y “voit” la promesse
d'un apport énergétique important. Mais pour Sandrine
Monnery-Patris, psychologue au Centre des sciences
du gotit et de 'alimentation de I'Institut national de

naturel

recherche pour I'agriculture,
l'alimentation et]'environne-
ment (Inrae), pas question de
limiter la recherche du gotit a
une quéte de calories : « Notre
nature d'omnivore impose de
varier les aliments, en trouvant
du plaisir pour tous les aliments
ou presque. »
Ce plaisir alimentaire combine une dimension vis-
cérale-méme en 'absence de faim, la vue, I'odeur
oule gotitd'un aliment-plaisir peut déclencher des
envies viscérales — et une autre plus hédonique,
«liée aux cing sens, note Pierre Chandon, profes-
seurde marketinga l'Institut européen d'administration
des affaires (Insead). On savoure la texture, les ardmes, c’est
le plaisir gourmet... qui incite a moins manger que le plai-
sirviscéral ». En outre, cette approche épicurienne fait
apprécier des saveurs plus subtiles ou moins connues.
Mais elle demande des efforts. « Il faut du temps pour cuisi-
ner des plats savoureuxetvariés, poursuit Pierre Chandon.
Cela revient souvent plus cher que d'acheter des produits tout
préts. » Defait, les aliments sains peuvent s’avérer difficile-

: mentaccessibles aux classes sociales

défavorisées.

Manger gras et sucré 11 faut également compter avec son
suractive le circuit tempérament. Dés le plus jeune age
de la récompense. sedessinent les préférences alimen-

taires : les gourmands et les récal-

—®
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citrants a la nourriture, les becs sucrés
etles adeptes du salé, etc. Mise a part la
génétique, autrementditl'inné, I'éduca-
tion alimentaire joue un grand role. On
apprend a aimer les légumes
enles gottant sous différentes

pense. Bien que « pour certaines
familles, c'estunefacon delacher
dumouparrapportad'autres choses quel'on
ne peut pas toujours offrir a ses enfants »,
tempere Sandrine Monnery-Patris.

LA STRUCTURE DU CERVEAU
JOUE AUSSIUN ROLE

A l'age adulte, jeter son dévolu sur des
aliments sains ou au contraire mauvais
pour la santé serait aussi lié, du moins
enpartie, alastructure du cerveau. Une
étude publiée en mai 2018 par I'équipe
deLiane Schmidt montrait unlien entre
I'anatomie de deux régions du cerveau
(I'une régit la régulation des décisions
etl'autre, 'attribution des valeurs) et la
capacité a controler les choix alimen-
taires. Ainsi, les personnes ayant plus
de matiere grise dans ces régions mon-
traient davantage d'appétence pour les
aliments qu'ils considéraient comme
sains. « Comparée au gotit, la santé est un
facteur de choix plus abstrait, précise la chercheuse. Elle
n'apporte pas une récompense immédiate, mais différée dans
le temps ». Le consommateur doit pour cela anticiper et
faire preuve d'un certain autocontrole. Lequel n'est pas
I'apanage de tout le monde.

ILFAUT S ENTENDRE SUR
CE QU'EST UN ALIMENT SAIN...

Le fait de se fournir, par exemple, chez un petit produc-
teur garantit-ilune alimentation de bonne qualité nutri-
tionnelle ? Pas forcément, mais « denombreuxconsomma-
teursidéalisentle “naturel”, explique Pierre Chandon. Cela
leur évite de faire des compromis, en achetant des produits
supposés a la fois goliteux et bons pour la santé. »

Mais pour beaucoup, le choix des aliments se fait
en grandes surfaces. Il est en partie guidé par les alléga-
tions sur les emballages. Dans 'une de ses études por-
tantsurl'impact des produits industriels, le professeura
montré qu'il existe quatre stratégies pour revendiquer du
«bonpourlasanté » : ajout de positif, retrait de négatif, sans

@———

——®

ajoutdenégatifet sansretrait de positif. Une brique delait,
parexemple, pourrait afficher les mentions «richeenvita-
mines » (ajout positif), « faible en matiéres grasses » (retrait
de négatif), « sans hormones de croissance » (sans ajout de
négatif) ou « 100 % naturel » (sans retrait de
positif). Parmiles résultats, il apparait que face

formes. Maisonapprendaussi ~ Comparée au gotit, al'’élimination de négatif (« allégé », « faible en
asurvaloriserlesbonbonss’ils  la santé estun facteur  sucres»...), les consom-
ont servi d’aliments récom-  de choix plus abstrait. = mateurs estiment

que les aliments
en question les
aideront a perdre du poids
- ouanepasen prendre. A
tort... « Nous avons observé
quela corrélation entre les allé-
gations “santé” et la qualité nutri-
tionnelle des produits était presque
nulle », explique 'expert.
Lasolution est peut-étre ailleurs.
Une étude publiée en octobre
2019 dans Psychological Science
indiquait que les etiquettes B .
mettant des caractéris- '
tiques sensorielles en avant,

comime « carottes carameé-
lisées aux agrumes », inci-
taient davantage a manger des
aliments sains que des mentions
sur leur richesse en fibres ou vita-
mines. De quoi conforterl'analyse de
Sandrine Monnery-Patris : « Les industriels comme les autori-
tés sanitaires misenttrop surleconsommateurrationnel. Alors
quelemoteur denotrealimentation repose sur les sensations. »
Le gout, bien str, mais aussi la vue, 'odeur ou encore
la texture qui sont souvent négligées lors de nos repas.e
PATRICIA CHAIROPOULOS
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Dépenses de santeé

Le 100 % remboursé
rembourse-t-il tout ?

Des lunettes, des protheses dentaires et des aides auditives entierement

Pratique

prises en charge, c'est 'engagement du dispositif 100 % Santé, élargi

au 1 janvier. Notre décryptage pour mieux comprendre ces prestations.

uatre Frangais sur dix
disent avoir déja renoncé a
consulter un dentiste pour
= des raisons financieres.
Pour le méme motif, 17 % des Fran-
cais aux revenus les plus faibles ne
porteraient pas de lunettes a leur
vue. Et 35 % seulement de la popula-
tion souffrant d'une déficience audi-
tive seraient équipés.
C'’estafin deremédiera ces situations
que le dispositif 100 % Santé a été
créé. Pour les prestations incluses
dans le «panier de soins a reste a
charge zéro », rien n'est a la charge
de l'assuré: tout lui est remboursé,
pour partie par I'assurance mala-
die et pour le reste par sa complé-
mentaire santé. Le systeme devrait
donc permettre achacunde faire des
économies et d'étre correctement
équipé en lunettes de vue, appareils
auditifs et prothéses dentaires. Mais
attention, contrairement a ce que
son nom pourrait laisser penser, le
100 % Santé ne couvre pas 100 % des
soins. Endehors du panier sansreste
acharge, on trouve des soins a « tarif
maitrisé » (c'est-a-dire plafonné) mais
quine sont pas remboursés en tota-
lité, etd’autres a prix libre.

Le 100 % Santé a fait O———
l'objet d'apres négocia-  Ces soins sont
tions:les professionnels  gecessibles
concernés (opticiens, sans
audioprothésistes, conditions
chirurgiens-dentistes) de revenus.

et les fabricants de dis- —_—

positifs médicaux se
sontengagés a baisser certains prix;
I'assurance maladie et les complé-
mentaires, aaméliorer les rembour-
sements. Tous comptent sur une
hausse delademande et sur les pres-
tations a prix libre pour équilibrer
labalance. Ces accords et la montée
en charge progressive du dispositif
le rendent peu lisible, engendrant
couacs etincompréhension.

Type de produits

Conditions

*A partir du 1 janvier 2021

L'offre sans reste a charge
en audiologie*

» Des aides auditives a piles
*Y compris intra-auriculaires ou a écouteur déporté
Avec au moins douze canaux de réglage

= Trente jours de test, quatre ans de garantie
» Renouvellement tous les quatre ans

Au 1% janvier 2021, de nouvelles
prestations deviennent accessibles
sans reste a charge. L'occasion de
faire le point surun sujet qui suscite
de nombreuses interrogations.

A quis’adresse le dispositif
100 % Santé ?

11 est accessible sans conditions de
revenus. Ces soins intéresseront
en premier lieu les plus modestes,
comme les bénéficiaires de la com-
plémentaire santé solidaire (CSS)
—qui remplace la couverture mala-
die universelle complémentaire (ou
CMU-C)etl'aide au paiement d'une
complémentaire santé. Mais tous
les Francais adhérents d'une
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complémentaire dite «responsable »
peuvent profiter du 100 % Santé. Cela
représente plus de 95 % des contrats
actuels, collectifs ou individuels,
souscrits aupres d'une mutuelle ou
d'une assurance a but lucratif. Véri-
fiez aupres de votre complémentaire
silevotre entre dans cette catégorie.

Les audioprotheéses proposées
sont-elles performantes ?

Elles présentent les mémes perfor-
mances générales, laméme sécurité
et laméme durabilité que les autres,
mais pas forcément le méme confort.
Ainsi, les prothéses auditives 100 %
Santé (dites de classe I) « permettent
une bonne écoute dans la plupart des
situations ; elles seront néanmoins un
peumoinsefficaces quecelles declasseII
dans un environnement trés bruyant
comme un restaurant », explique un
audioprothésiste du Val-d'Oise.

Type de produits
* Montures :

«Verres:

Conditions

De plus, les modeles 100 % Santé
fonctionnent tous avec des piles, qui
doivent étre changées tous les troisa
cing jours pour certaines références
—il faut donc en avoir toujours sous
la main et manipuler fréquemment
ces appareils petits et fragiles. Ceux
declasseII, eux, sont équipés de bat-
teries qu'il suffitde recharger chaque
nuit. Notons que, compte tenu du
mode de remboursement des piles

appliqué depuis 2019 par la
- Sécurité sociale, les

60 MILLIONS DE CONSOMMATEURS
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fre sans reste a charge en optique

- aumoins 17 modeles en deux coloris pour adultes
- aumoins 10 modeéles en deux coloris pour enfants

- corrigeant l'ensemble des troubles visuels
- traités antireflets et antirayures, amincis si nécessaire

* Une paire tous les deux ans (chague année pour les enfants)

utilisateurs de prothéses de classel
pourront en étre deleur poche a hau-
teurd'une cinquantaine d'euros par
an. Les audioprothésistes sont tou-
tefois tenus de proposer aux bénéfi-
ciaires de la CSS des modéles dont le
prix des piles n’excede pas les tarifs
deremboursement.

Les lunettes 100 % Santé
sont-elles de qualité ?

La aussi, les performances globales
sont au rendez-vous, mais il peut
y avoir quelques

r—

z i différences de
Les aides auditives R
Son,t performantes verres de l'offre
mais peu confortables. |44, sante @its

de classe A),
sont traités antirayures, antireflets
et amincis en cas de besoin. Il ne
s'agit donc pas d'équipements bas
de gamme. Néanmoins, dans le cas
deverres progressifs, par exemple,
« les zones d'aberration qui génent
la vision sur les cotés seront plus
larges [sur ceux de classe A]
que sur des verres de meilleure
qualité », note un opticien
parisien, qui ajoute que
«le prix des montures, pla-
fonné a 30 euros, ne donne
pas acces a des maté-
riaux ultralégers comme
le titane ». Au niveau
esthétique, on pourra
trouver ces montures
unpeubanales, mais
elles n’ont rien de

ISTOCK
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honteux. N'hésitez pas a visiter plu-
sieurs enseignes pour disposer d'un
choix plus large.

ffre sans reste a charge en dentaire

Type de produits
= = Bridges et couronnes (voir schéma ci-contre) :

Est-il possible de combiner
des verres couverts et

une monture non couverte ?
Oui. Dans ce cas, les verres seront
intégralement remboursés, et la
monture le sera au niveau prévu par
votre contrat complémentaire. Et
inversement si vous optez pour une
monture 100 % Santé et des verres
n’entrant pas dans cette offre.

Un dentiste peut-il refuser
deréaliser des soins

100 % Santé ?

Cela peut étonner et méme choquer,
mais oui. Votre dentiste doit vous
informer de l'existence des soins
100 % Santé et vous fournirun devis
comportant une offre 100 % Santé
(tout comme les audioprothésistes
etles opticiens), maisiln'est pastenu
de réaliser lui-méme ces soins. En
effet, certains dentistes ne posent
plus de couronnes métalliques
—seules accessibles sans reste a
charge pour les dents du fond -, pré-
férant n'utiliser que les nouveaux
matériaux (céramique ou zircone)
qui imitent la couleur de la dent. I1
vous faudra alors chercher

luirembourse 1420 € s'il choisitune
offre 100 % Santé, mais seulement
320 € s’il opte pour des appareils
extérieurs au dispositif. « Ce n'est
pas trés mutualiste ! », se désole-t-il.
C'est pourtant bien légal et c'est le
choixqu'ont fait de nombreuses com-
plémentaires afin d’équilibrer leurs
comptes aprés avoir consenti un
effort sur les produits 100 % Santé.
Une autre lectrice nous signale
avoir constaté la méme chose avec
samutuelle, en optique.

Y a-t-il eu une baisse générale
des remboursements hors
dudispositif?

Oui. En plus des baisses spécifiques
a certains contrats (voir ci-dessus),
pourtous les contrats dits

o—
unautre praticien. D'apres . s responsables » un plafond
SULERIGULIEL D el Le dispositif whesl! ki

Thierry Soulié, président de remboursement des
d ; ; ; rembourse ; 5 i s

u syndicat Chirurgiens- red audioprothesesa été fixéa
dentistes de France, les ;mepalre © 1700 € paroreillea comp-
professionnels posant des lun;ttes tous ter du 1°" janvier 2021, et
couronnes métalliques es deuxans. le plafond qui existait

—_—0

restent assez nombreux
pour que chaque patient puisse en
trouver un proche de chez lui.

Ma mutuelle me remboursera-
t-elle moins bien si je choisis
des actes hors 100 % Santé ?
Ouli, en particulier pour les contrats
“premier prix”. Un de nos lecteurs,
Jean-Louis L., qui s’équipe en pro-
theses auditives pour les deux
oreilles, rapporte que sa mutuelle

déja pour les montures de
lunettes est passé de 150 a 100 € le
1¢ janvier 2020.

Le nombre de soins pris
en charge est-il limité ?
Le 100 % Santé rembourse une
paire de lunettes tous

les deux ans (chaque
année en cas de _
modification de

la vue ou pour

* A partir du 1* janvier 2021
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- en matériaux imitant la couleur des dents pour les plus visibles
- en métal pour les dents du fond

= Dentiers (prothéses amovibles définitives)* en résine :
- a partir de neuf dents

L'OFFRE A RESTE A CHARGE LIMITE

= Des prothéses dentaires plus haut de gamme,
non remboursées a 100 %, mais a prix plafonné, sont proposées.

les enfants) et offre le renouvelle-
ment des appareils auditifs tous les
quatreans. Endentaire, il s’applique
autant que nécessaire : méme sivotre
contrat prévoit un plafond de rem-
boursement pour des soins a tarif
libre ou modéré, celui-cine concerne
paslesactes 100 % Santé.

A tal
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Le tiers payant
s’applique-t-il au panier
de soins 100 % Santé ?

Ce n'est pas encore systématique.
Pour rappel, le systéme du tiers
payant permet a I'assuré de ne rien
verser pour ses soins : c'est le profes-
sionnel de santé qui avance les frais
et se fait rembourser par la complé-
mentaire santé du patient et I'assu-
rance maladie. Selon cette derniére,
au troisiéme trimestre 2020, la part
des actes en tiers payant intégral
(Sécu + mutuelle)dansle panier sans
reste a charge était de 76 % pour les
lunettes, 45 % pour les aides audi-
tives et 29 % pour les protheéses den-
taires. Or, de l'avis de tous, la néces-
sité d’avancer les frais est un motif
de renoncement aux soins pour les
personnes les plus modestes. Les
négociations se poursuivent donc
surletiers payant. « Ona une pression
trés forte la-dessus », avoue Maurice
Ronat, présidentdel'Union nationale
des organismes complémentaires
d'assurance maladie. Les mutuelles
comme les professionnels de santé
devraient donc bientot I'adopter plus
largement.

Une offre sans reste a charge
est-elle disponible pour
tous les besoins ?

En théorie, oui, dans
© . les trois domaines
: concernés. Selon

I'assurance mala-

|
S48

Les prothases 100 % remboursées

selon le type de dent
Couronnes céramiques** Couronnes métalliques
@ @ O Touteslesdents

Couronnes en zircone

@ Incisives
Bridges métalliques o c::""es )

@ ® ( Touteslesdents @ 1™ prémolaires

® 27 prémolaires

Bridges céramométalliques @ Molaires

** et céramométalliques

die, les équipements d'optique médi-
cale proposés dans le panier sans
reste a charge répondent a tous les
besoins de correction visuelle. Eten
dentaire, toute dent peut étreréparée
par une couronne ou remplacée par
un bridge ou un appareil amovible.
Ilne vous faudra mettrelamainala
poche (ou compter sur les garanties
spécifiques d'une complémentaire
santé haut de gamme) que si vous
souhaitez bénéficier d'un implant
ou si vous préférez une couronne
en céramique, méme pour une dent
peuvisible.

Nuance néanmoins en

souscrit un 1¢ décembre (quelle que
soit 'année), il faudra attendre le 1¢
décembre 2021 pour bénéficier des
dentiers 100 % Santé pourtant dis-
ponibles dés ce 1¢ janvier 2021. Des
soucis liés a des devis mal formulés
subsistent par ailleurs. Les complé-
mentaires exigent en effet que les
soins pratiqués soient désignés par
un codage informatique tres précis,
décrivant par exemple chaque type
d'aide auditive. De nombreux profes-
sionnelsy sontréticents : « Ces détails
peuventrévéler des informations confi-
dentielles sur la santé des patients »,
argue ainsi Luis Godinho, président
du Syndicat des audioprothésistes.
La Commission nationale de I'in-
formatique et des libertés (Cnil) a,
pour l'instant, donné raison a ces
derniers, mais les complémentaires
trainent encore des pieds...

Ai-je intérét a changer

de contrat complémentaire
santé?

Tous les contrats dits « responsables »
appliquent le 100 % Santé. Sicen'est
pas le cas du votre et si vous ne
dépendez pas d'un contrat

o——
audiologie : le 100 % Santé : : collectif (lié a votre
g ° Endentaire, la prise ¢
concerne seulement les ) z employeur, par exemple),
2 e encharge s'applique : g
aides auditives externes, alitatauendcossaive il peut étre opportun
et pas les implants q °  de comparer votre offre
B ——)

cochléaires, dispositifs
meédicauxinsérés chirurgicalement
pour corriger notamment les surdi-
tés profondes.

Ma mutuelle peut-elle

refuser de rembourser

une offre 100 % Santé ?

Cela dépend des soins et de la date
anniversaire de votre contrat. Bien
quelesdifférents volets dela réforme
entrent en vigueur au 1¢ janvier, ils
nes’appliquent, pour les complémen-
taires santé, qu’a partir de la date
de renouvellement des contrats de
leursadhérents. Ce qui peutavoirde
lourdes conséquences : par exemple,
si votre contrat de mutuelle a été

actuelle a d’autres qui
appliquent le 100 % Santé.

Vous avez déja un contrat « respon-
sable » ? Siles offres 100 % Santé suf-
fisent a satisfaire vos besoins, cela
peut vous inciter a revoir a la baisse
le niveau de vos garanties. D’autant
que, depuis le 1" décembre 2020,
vous pouvez résilier votre contrat a
tout moment (sans attendre sa date
anniversaire) et sans frais, au-dela
d'une premiere année d'engage-
ment. Avant de vous décider, regar-
dez néanmoins ce que vous pourriez
y perdre dans d'autres domaines:
médecine hors nomenclature, dépas-
sements d’honoraires, etc.e

VALERIE DEVILLAINE
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CONSEILS « NOUVEAUTES » QUESTIONS DE DROIT
PAR BENJAMIN DOURIEZ, FANNY GUIBERT, ADRIAN DE SAN ISIDORO

~

- . < Question
SECURITE ROUTIERE de droit
Trouver un installateur

d’éthylotest antidémarrage
La Sécurité routiére a mis en ligne une carte > dg
de France des installateurs agréés d'éthylotest -

antidémarrage (ou EAD). Ce dispositif doit Jevoudrais revenir sur

étre implanté sur les véhicules de certains I'achat dun mobile.
conducteurs passibles d’une suspension de ’ : S “.
permis pour conduite en état d'ivresse ; il leur }' article était soldé:
permet de conserver le droit d’étre au volant. € e-u_)m'mer(;ant

La carte recense 266 établissements agréés DEIIt'll s opposer
(securite-routiere.gouv.fr, rubrique code de la amademande?

route, puis réglementation liée a l'usager).»
NON. Soldes ou pas, en dehors
de certaines exclusions que
lemarchand doit signaler (biens
périssables, billets de spectacle,
d’avion...), vous pouvez changer
d'avis dans les quatorze jours
suivant toutachat en ligne.
Remplissez le formulaire type
derétractation et adressez-

le au vendeur professionnel
ouremplissez-le en ligne et
renvoyez-lui votre commande.
11 doit vous rembourser dans

les quatorze jours a compter de
ladatealaquelleil a été informé
devotre décision. Toutefois, sile

Cestle nomhre de lignes de téléphonie
mobile en France, a fin septembre 2020
(source : Arcep). Il augmente encore
d'environ 1% par an, bien qu'il soit déja
supérieur de 15 % au nombre de Francais,
certains ayant deux lignes mobiles.

Des magasins de meubles sous surveillance

Selon un bilan d’enquéte publié en
novembre 2020, plus de la moitié
des quelque 500 vendeurs de meubles

controlés par la Répression des fraudes

présentaient des anomalies. Parmi ces

manguements, de nombreuses fausses

promotions - un probleme récurrent

dans le secteur -, les réductions étant
calculées a partir de prix de référence
fictifs. LAdministration a aussi relevé
que certaines étiquettes étaient
manguantes ou mensongeres, avec
des meubles présentés comme en bois
massif alors qu'ils ne l'étaient pas.e

contrat le prévoit, il peut différer
ceremboursement jusqu’a la
récupération de votre commande
ou lafourniture de la preuve

de son expédition. A noter: les
soldes ne vous privent pas non
plus des garanties légales de

conformité et des vices cachés.»
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SEXE, ARGENT,
DROGURES ET

Que vaut Salto,

le Netflix a la francaise ?

Prix, contenus, interface : notre avis sur la nouvelle plateforme de vidéo a la
demande issue d'une alliance entre les groupes TF1, M6 et France Télévisions.

Dix-neuf chaines francaises et leurs
nombreux contenus disponibles sur une
seule plateforme. C'est ce que propose le
nouveau service de vidéo a la demande
par abonnement (VADA, ou SVOD en
anglais) Salto, qui réunit les groupes TF1,
M6 et France Télévisions. Pour l'instant,
10000 heures de programmes peuvent
étre visionnées, et 5000 autres devraient
étre ajoutées dans les prochains mois. Un
catalogue qui souffre de la comparaison
avec Netflix ou Amazon Prime, revendi-
quant chacun plus de 30000 heures de
vidéo. Malgré cette différence non négli-
geable de contenus, Salto parvient-elle
aconvaincre ?

Un peu cher pour un catalogue réduit

Premiére déception : les prix pratiqués
par Salto avoisinent ceux des ogres du
secteur. Pour profiter du service seul, a
deux ou a quatre utilisateurs simulta-
nés, il faudra débourser 6,99 €,9,99 € ou
12,99 €. Avec une offre plus modeste que
ses concurrents américains, Salto aurait
pu fixer des prix plus bas.

Coté catalogue, la plateforme propose
surtout des fictions frangaises, parfois
en intégralité. Des populaires Joséphine,
ange gardien ou Plus belle la viea Un gars,
une fille. Quelques productions étran-
geres, comme Buffy ou Fargo, sont pré-
sentes. Des émissions de divertissement
etd’information - Quotidien, Capital, Koh-
Lanta... - sont aussi de la partie. Notons
l'absence de certains programmes phares
tels que Cash Investigation ou Top Chef...
compensée par l'acces au direct et au
replay des 19 chaines.

Un mois offert pour le tester

En matiére de contenus vraiment iné-
dits, c’est un peu la disette. Parmi les
nouveautés, citons /ls étaient dix, C'est
comme ¢a que je t'aime et Exit. En résumé,
si le tropisme tricolore ne vous rebute
pas, Salto pourrait convenir. A contrario,
méfiance sivous étes friand de créations
inédites et de programmes étrangers,
assez peu nombreux. Pour vous faire
votre idée, vous pouvez profiter du mois
d’essai offert par la plateforme.sA.S.l.

Un Uber, ¢a vous
transporte ?

Le 27 octobre 2020, le tribunal
judiciaire de Paris a condamné
Uber pour une vingtaine de
clauses abusives ou illicites.
L'une d'elles affirmait qu'Uber

« ne fourni[ssailt pas de service
de transport » : 'entreprise
prétendait &tre un simple
intermédiaire entre clients et
chauffeurs - un argument bien
pratique lorsqu‘elle voulait se
dégager de toute responsabilité
en cas de probleme... La société
peut encore faire appel.e

En montagne en 2021,
il faudra rouler équipé

A partir de I'hiver prochain
(entre le 1* novembre 2021

et le 31 mars 2022), pour rouler
en montagne les automobilistes
devront soit détenir au moins
deux chaines métalliques ou
textiles, soit avoir équipé leur
voiture de quatre pneus hiver.
Dans un premier temps, tous
les pneus portant un marquage
Mud and Snow (M+S ou M.S ou
ME&S), avec ou sans le symbole
alpin (une montagne a trois pics
avec un flocon de neige), seront
acceptés. A partir de 2024,

les pneus devront porter le
symbole alpin. La liste précise
des communes concernées

reste a définir.e
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Quel recyclage pour les batteries d’engins urbains ?

Les ventes de vélos et de trottinettes électriques progressent fortement,
et des initiatives ont vu le jour pour assurer la collecte et le recyclage

de leurs batteries en fin de vie. L'Union sport & cycle s’est associée avec
'éco-organisme Corepile des 2018* et la Fédération des professionnels
de la micromobilité (FPMM) avec les éco-organismes Ecologic et Screlec
en 2020. Probleme : les batteries de ces véhicules électriques sont
classées dans la catégorie « industrielles » et aucun éco-organisme n‘est
officiellement agréé pour
assurer leur collecte et
leur recyclage. Ily a donc
un risque gue certains
professionnels en profitent
pour échapper a leurs
obligations. Une révision
de la classification au
niveau européen est

en cours pour améliorer

la situation.e

*Paints de collecte sur corepile.fr.
Les batteries usagées peuvent
aussi étre déposées en déchetterie.

Entretenez votre séche-linge, il vous le rendra

Outre le nettoyage du filtre a peluches aprés chaque utilisation, les séche-
linge a pompe a chaleur nécessitent un nettoyage régulier de leur condenseur
et de son filtre. Que se passe-t-il si on oublie ? Nos confréres britanniques

de Which? ont mesuré l'impact au bout de vingt cycles : le temps de séchage
est parfois allongé, ce qui entraine une envolée de la consommation d’énergie
pour trois des six modales testés, de 40 % a 50 % ! Bref, afin de maintenir les
performances de votre séche-linge et de ne pas surconsommer, il est crucial
d‘entretenir correctement votre appareil. A noter, toutefois : certains séche-
linge disposent d’une fonction de nettoyage automatique du condenseur.«

Des cartes graphiques revendues a prixd’or

Annoncées a 720 €, les nouvelles cartes graphiques
RTX 3080 du constructeur américain Nvidia, bien
plus puissantes que les modéles de la génération
précédente et trés attendues par les amateurs
de jeux vidéo, ont vu leur prix s'envoler. La faute
a la demande importante, qui a liquidé

en quelques minutes les stocks des
e-commergants. Certains revendeurs ont
alors profité de la pénurie pour gonfler
les tarifs. Début novembre, sur eBay ou
Leboncoin, on trouvait, par exemple,

des cartes proposées aux prix exorbitants
de 1650 € et 1300 €, respectivement.»

Arnaque en ligne: le coup
des préservatifs “gratuits”

« 10 préservatifs offerts gratuitement
sans condition ! », claironne le sex-shop
dématérialisé Ilxelle. Une gratuité toute
relative. Aprés avoir profité du “bon
plan”, de nombreux internautes ont
constaté un prélevement de 20,90 €
tous les deux mois sur leur compte en
banque. Sans le savaoir, ils ont souscrit
un service de « livraison VIP ». C'est que
la mention d'un quelconque abonnement
est bien cachée ! Pour la trouver, il faut,
a l'étape de la livraison des préservatifs,
faire défiler la page jusqu’en bas ou

cliguer sur ILXELLE
«+d‘infos ». On e
apprend alors
qu’opter pour

(A

\‘ ‘,‘
l'envai le plus A\ '0/)'," 1
économique, (/ %
facturé 10 centimes, L il
engage a souscrire

le fameux service
VIP offrant des
livraisons gratuites.
La belle affaire...»

VRAI OU FAUX?

La 5G va m‘obliger

a changer de portable

FAUX Personne ne sera forcé a changer
de téléphone contre son gré parce que
les réseaux 5G ont commencé a étre
déployés. Les réseaux 3G et 4G restent
en effet actifs et le demeureront encore
longtemps. Les téléphones actuels
continueront donc a fonctionner, aussi
bien pour appeler que pour se connecter
al'Internet mobile.

VRAI Sijai envie de profiter de la 5G,
je devrai me doter d’'un modele récent
compatible avec cette norme, comme
l'iPhone 12, le Xiaomi Mi 10, le Huawei
P40... Attention a ne pas se tromper
al'achat: certains modeles existent a

la fois en version 5G et en version non
5G, comme le Galaxy S20 de Samsung.

DR - ISTOCK
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Vol de velo
Le marquage s’impose

Les bicyclettes neuves vendues a compter du 1 janvier devraient porter un numéro
d'identification. L'objectif : lutter contre le vol, le recel et la revente illicite.

Pratique

e

haque année, le nombre
de vélos faisant l'objet
d'un vol ou d'une tenta-
tive de vol est de I'ordre
de 400000. Pour lutter contre ce
fléau, la loi d’'orientation des mobi-
lités adoptée en 2019 a prévu lamise
en place d'une série de mesures.
Parmi celles-ci, I'identification
obligatoire des cycles a compter du
1¢rjanvier 2021.
Il manquait encore un décret d’ap-
plication au moment de la rédaction
decetarticle. Mais la Fédération des
usagers de la bicyclette (FUB) a pu
nous détailler les grandes lignes du
dispositif. Les vélos en circulation
ne devront pas tous étre marqués.
Ne sont concernés que ceux vendus
par les commercants a partir du
1¢rjanvier pour les modéles neufs et
du 1¢ juillet pour ceux d'occasion.
Concrétement, le systeme
reposera sur un fichier
national d'identifica- A‘

Ce qu'il faudra faire,
une fois inscrit

Le propriétaire recevra des identifiants

pour accéder a la base de l‘opérateur.

ILdevra tenir a jour ses coordonnées (ce qui
permettra de le contacter si son vélo est
retrouvé aprés unvol) et le “statut” de son
deux-roues : les mentions devraient étre

« non volé », « volé », « détruit » ou « en

vente ». En cas de vol, il devra porter

60 MILLIONS DE CONSOMMATEURS

<aim

plainte et sélectionner le statut « vélo
volé ». S'il revend sa bicyclette, il lui faudra

tion. Il délivrera des numéros a
apposer sur les cycles. Plusieurs
dispositifs de marquage coexistent
aujourd’hui: le Bicycode, déve-
loppé depuis 2004 par la FUB, et
ceux de sociétés comme Recobike
ou Paravol. Les opérateurs devront
obtenir 'agrément des pouvoirs
publics pour continuer a proposer
leurs services.

FACILITER LE TRAVAIL
DELA POLICE

Les vélos déja marqués de maniere
volontaire avant le 1¢ janvier—dont
les quelque 500000 enregistrés
dans le répertoire du Bicycode -
devraient étre intégrés dans le
fichier national. L'objectifestque

les forces de police et de gendar-
merie n'aient qu'un seul registre a
consulter. Il restera, par ailleurs,
possible de demander un marquage
volontaire pourune bicyclette déja
en circulation. Le parc est estimé a
25 millions d’unités.
L'obligation concerne tous les types
de vélos pour adultes, mais ne porte
pas sur les modeles pour enfants.
L'identification a, enfin, un cout : il
étaitdel'ordred’'unevingtained’eu-
ros avant I'entrée en vigueur de la
nouvelle réglementation. Une éva-
luationannuelle du dispositif
est prévue jusqu’en 2024.+«
- FANNY GUIBERT
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Lundiau vendredi
a9h2s
samedia9h50

Lundiau vendredi
210h4s
samedia10h15

Samedi et dimanche
a13h30

Mardi, mercredi,
vendredia8h55
mercredia22h20
samedia9h50

franceinfo

Lundi, mardi, mercredi,
jeudi et vendredi
a12h51et16h47
samedi etdimanche
a9h15,15h47et19h56

Prés de 500
émissions Consomag
arevoir sur le site

www.inc-conso.fr

LES NOUVEAUX

UNE EMISSION DE LINSTITUT NATIONAL DE LA CONSOMMATION

RENDEZ-VOUS DU MOIS

TELEPHONE PORTABLE: )
TOUT COMPRENDRE SUR LE DEBIT
D’ABSORPTION SPECIFIQUE (DAS)
Avec I'Union nationale

des associations familiales (Unaf)
Premiére diffusion le lundi 11 janvier

ACHAT IMMOBILIER: 5
SE PROTEGER DES VICES CACHES
Avec I'Union fédérale des
consommateurs-Que choisir
Premiére diffusion le mardi 12 janvier

QUELLE HUILE,

POUR QUELLE CUISSON?

Avec |'Association pour I'information

et la défense des consommateurs
salariés-CGT (Indecosa-CGT)

Premiére diffusion le mercredi 13 janvier

VOS DROITS EN CAS D’ANNULATION
D’UN VOL PAR UNE COMPAGNIE
AERIENNE EN RAISON DU COVID-19
Avec la Fédération nationale

des associations d'usagers

des transports (Fnaut)

Premiére diffusion le jeudi 14 janvier

LE PLAFONNEMENT DES FRAIS
D’INCIDENTS BANCAIRES

Avec Familles rurales

Premiére diffusion le vendredi 15 janvier

L'ACTIVITE PHYSIQUE, .
UNATOUT POUR LA SANTE

Avec I'Institut national

de la consommation (INC)

Premiére diffusion le samedi 16 janvier

LA VENTE EN VRAC : UNE PRATIQUE
COMMERCIALE ENCOURAGEE

Avec Familles de France

Premiére diffusion le lundi 18 janvier

CARTE GRISE : ATTENTION AUX SITES
QUI PROPOSENT DE FAIRE

LES DEMARCHES A VOTRE PLACE
Avec la Confédération syndicale
ESRENES (3]

Premiére diffusion le mardi 19 janvier

COMMENT SE DECLARER

EN SURENDETTEMENT

Avec |la Confédération nationale

du logement (CNL)

Premiére diffusion le mercredi 20 janvier

LE REFUS DU PAIEMENT

EN ESPECES EST-IL LEGAL ?
Avec la Confédération nationale
des associations familiales
catholiques (CNAFC)

Premiére diffusion le jeudi 21 janvier

L'ACTION DE GROUPE,

COMMENT CA MARCHE ?

Avec le Conseil national

des associations familiales

laiques (Cnafal)

Premiére diffusion le vendredi 22 janvier
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e
Chauttfage d'appoint

Des poéles a petrole
trop polluants




EQUIPEMENT - LOISIRS

o

Les pogles a pétrole sont ™ Les résultats de notre essai

réputés pour leur puissance.

Probléme : ils émettent trop L el

de substances toxiques. o ranois
Le hilan est encore plus noir @ Tes it 530 CONVECTEURS A PETROLE ELECTRO

Les pourcentages entre parenthises expriment le

5 X 7 poids de chague critére dans la notation finale, .
pour les cheminées a l'éthanol. floyasetLy Tovoran | Taetin!
Nos résultats et nos conseils en * Prix- oase 199
- i . * Affichage des commandes LCD LCD
matiere de chauffage d'appoint. «Buissancassh T I P
* Certification Non NF128——
« Niveau acoustigue annoncé 18-35dB 28-38dB
ans la catégorie “chauf- > Dirpensio[ls (Hx L"‘ P) 428 x376 X 296 429 x371x299
faged’appoint”, les poéles *Poids delapparel 8kg 77kg
a pétrole revendiquent USRI Amovible————~Amovible—
deux qualités princi- . Vulumg du réservoir - i 54 htres i 5litres
pales : ils chauffent vite et fort. Le * Verrouillage des Oui Oui
fabricant Qlima évoque ainsi une Performances (30 %) o
piéce qui, grace a son poéle, «se » Consommation en combustible® @
remplit d'une chaleur agréable en cinq * Consommation électrigue (4] ©
minutes et vous enveloppe comme une * Energie thermique (-} (-
couverture chaude ». « Des solutions de * Rendement thermique o+ ==}
chauffage trés efficaces », clame son « Vitesse de montée en température et régulation
concurrent Toyotomi. Commodité d'emploi (25%)
DES APPAREILS TRES g

+
+
+
+
+
+

SIMPLES D'UTILISATION * Mise en service et perception

> Les poéles a pétrole s'installent * Réglages @
facilement car ils n’ont pas de Sécurité (15%) -+ (+]
conduit, autrement dit pas de sys- * Température de la grille L+ o
té’n‘1e d'évacuatiorf des gaz vers l'ex- « Températures des surfaces @ @
tt?rleur: 15 fonctlonner.xt ave’c des Emission de substances chimiques préoccupantes (15%) @D
réservoirs que l'on remplit de pétrole )

liquide. 11 en existe deux types : des *Gaz de combiustion Lt o
convecteurs électroniques, avec * Substances volatiles toxiques @
un thermostat pour réguler la tem- * Composés organiques volatils totaux (COVT) -]
pérature et un systéme de ventila- Emission de particules fines (10 %) (+) -+
tion pour répartir la chaleur; et des Sur-humidification de la pigce (5 %) i @
convecteurs a meéche plus rustiques. NOTE GLOBALE (100 %) 12,5/20*

Les premiers sont branchés sur sec- * L'appréciation globale ne peut étre supérieure a 12,5 s'il est noté “Trés Insuffisant”en particules fines ou en sécurité ou en COVT, ou s'il

teur, les seconds fonctionnent avec

des piles pour I'allumage.

> Nous avons ajouté a cet essai
deux cheminées a I'éthanol. Il ne
s'agit pas de chauffage et elles ne
peuvent pas revendiquer cette appel-
lation. Elles sont vendues pour leur
esthétique, censées procurerle méme
plaisirdansune piece qu'une chemi-
néetraditionnelle. Elles s’approchent

toutefois des poéles car elles uti-
lisent aussi un combustible liquide,
I'éthanol, et ne sont pas raccordées
aun systeme d'évacuation des gaz.
Elles sont par ailleurs puissantes et
en mesure, méme si ce n'est pas leur
vocation, de chauffer des pieces.

> Notre essai confirme que les
poéles a pétrole chauffent vite.

Enfin, plus ou moins, selon les
modeles. I1 a fallu seulement 10 a
15 minutes pouratteindre 20 °C avec
quatre appareils (classés “Bon” ou
“Trés bon” dans notre tableau). Les
autres ont mis de 30 a 50 minutes et
un seul a mis presque deux heures
(Inverter 5727, de Ligne plus). Les
appareils les plus rapides sont aussi

PRODUITS E. TSCHAEN/REA POUR «60»
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NIQUES e e e CHEMINEES A 'ETHANOL
Qlima Zibro by Toyotomi  Ligne plus Ligne plus Qlima Zibro by Toyotomi Wikao OneConcept
SRE3230CG-2 LC300 Ruby SRE 302 Inverter 5727 R73275C RS 240 Zenith smart Phantasma tower

—239€———229€ 1996 ———349€ 1526 ———216€ ——f———299€ 1 235€ ——|
LCD LCD LCD LD Etiquette—— Etiquette—— Non Non |
—1080-3000W-——800-3000W-——775-3000W——800-3200W-— 2700 W-———2040-2400 W 2700W————3014W——|
——NF128————NF128-———NF128—NF128———NF128———NF128—— Non Non 1

28-35dB 18-35dB “ ) @ “ @ @

429 x371x 299 428 x 376 x 296 415x400x 300 425x442x 336 505x455x295 453 x 428 x 295 420x520x 200 635x 540 x 420
77kg 8kg 9,.2kg 12kg 9,6kg 75kg Non annoncé 15,5kg
~——Amovible—————Amovible———Amovible ———Amovible———Amovible————Amovible Fixe ~——Amovible——
—S5litres ——54lires———4litres———72litres— | 52litres————4litres————15lite—————06litre ——
Oui Oui Non Oui Non Non Non Non
(+) (+] @ o (4] L+ © o
@ L+ L+ 4+ [~=] L+ L+ {+) [==]
1+ © e o Non concerné Non concerné Non concerné- Non concerné

-} -} -} -} 44+ {++) -+ L+

- - — D L+ Non concerné Non concerné Non concerné Non concerné
© & -} -} @ &
(+ ++] {++] (+] L+ +] (++] (+] (+]
-] L+ +] {+]
(++] {+++] @D {+] U+ L+ (+] -}
L4+ + 4+ {4+ Non concerné Non concerné Non concerné Non concerné
U+ @ (+] (+] [==] [==] -] -~
D {+} (-] @= (- [~=) {4+ ©
D (+) {++] [~=] (-~ @ (==)

L+ +) @D L+ +) L+ +] @ (-]

[=] 4+ (+) (+] L+ L+ &= ==

L+ 4] (++] @D (-~

-} L+ (&= e [==] @D
L+ -+ (=~} L+ +] (+} (-~ (==} [--)

(+] @D @D [~=] (== (-] {+]

12,5/20

obtient au mieux “Acceptable ” pour a partie Performances. (1) Sécurité enfants. (2) Consommation pour atteindre 20 °C. (3) Appareil en fin de commercialisation. (4) Non annoncé par le fabricant.

12,5/20* 12,5/20"

ceux qui ont le moins consommeé de
combustible pouratteindre les 20°C.

DES THERMOSTATS
PEUFIABLES

> Les poéles chauffent fort. Et
méme trop ! Nous avons réglé les six
appareils avec thermostat sur 20 °C.
Or nous avons relevé des tempéra-

tures systématiquement supérieures
a 25°C. Avec deux appareils, on
dépasse méme les 30 °C. A se deman-
der si le thermostat sert a quelque
chose. Au-dela de ces problemes de
régulation, les particuliers doivent
veiller a 'adéquation entre la taille
de la piece et la capacité de I'appa-
reil. Les poéles de 3000 W que nous

10,5/20

avons testés conviennent pour des
piéces de 20 & 40 m” Les fabricants
soulignent que le chiffre le plus bas
qu’ils annoncent est un minimum
arespecter. Autrement dit, pourune
piece plus petite, il faut un appareil
moins puissant.

) Efficaces, ils ont un gros incon-
vénient : ils émettent des polluants.

60 MILLIONS DE CONSOMMATEURS
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EQUIPEMENT ¢ LOISIRS

Nous avons mesuré les gaz de com-
bustion, les substances volatiles
préoccupantes, les composés orga-
niques volatils totaux (COVT) et les
particules fines.

POLLUTION : DES VALEURS
LIMITES DEPASSEES

> Concernant les gaz, les niveaux
mesurés d'oxydes d’azote (NOx)
ne posent pas de probléme. Bonne
nouvelle!

> Pour le monoxyde de carbone,
les poéles en générent mais peu.
Alerte rouge, en revanche, avec les
deux cheminées. Elles dépassent les
11 ppm (parties par million), alors
quelavaleurlimite pourla protection
delasanté humaine estde 8 ppm. On
rappellera que le monoxyde de car-
bone, inodore et incolore, estun gaz
potentiellement mortel, responsable
d'une centaine de déceés et de plus de
3000 intoxications paran.

) Les émissions de dioxyde de car-
bone (CO,) ne sont pas non plus satis-
faisantes. Tous les appareils sont
concernés, engendrant une concen-
tration autour de 5000 ppm. Bien
au-dessus des valeurs limites régle-
mentaires, qui varient entre 1000 et
1500 ppm. Ce seul point justifie que

Les cheminées présentent
un risque de brlure en cas
de ravitaillement a chaud.

Comment nous avons

b
| Riiad REiad RARa) RASN RALLS REZLS B

LES TESTS REALISES PAR NOTRE CENTRE D’ESSAIS COMPARATIFS

Cetessaia étéréalisé en
partenariat avec 'Agence
de la transition écologique
(Ademe).

¢ Les poéles et cheminées
ont été placés dans une
chambre d’essai avec

un taux de renouvellement
de l'air constant. L'air
entrant étaita10 “Cet
265 % d’humidité. Deux
ventilateurs généraient
un léger brassage de l'air.

» Une fois l'appareil
allumé, des mesures

ont été réalisées en
continu : température

et humidité relative de

la piéce, consommation de
combustible, d’électricité,
températures des surfaces
de l'appareil, évolution
des taux de monoxyde

de carbone (CO), de
dioxyde de carbone

(CO,) et d’'oxyde d’azote

(NOx), dégagement de
14 substances volatiles
(aldéhydes, benzéne...),
des composés organiques
volatils totaux (COVT),
et de particules fines en
suspension (PM 10 et 2,5)
* Nous avons aussi mené
des essais de commodité
d’emploi, notamment
pour la mise en service
et leréglage de chaque
appareil.

I'on évite de recourir a ce type d'ap-
pareil dans les logements.

Par ailleurs, plusieurs substances
toxiques ont été retrouvées en trop
grande quantité avec les poéles a
meche et les cheminées.

> C’est notamment le cas du for-
maldéhyde, gaz classé cancérogéne
avéré chez I'homme. Tous les appa-
reils en émettent mais les poéles a
meéche grimpent a 44 et 55 ug/m®,
au-dessus de la limite préconisée
par I'’Agence de sécurité sanitaire
(Anses) de 30 ug/m®. Les cheminées,
elles, atteignent 140 et 192 pg/m°.
Elles dépassent la limite des 100 ug/
m® qui implique en principe, pour
cetteagence, uneactionimmeédiate !
> Les émissions de benzéne, un
autre gaz classé cancérogéne
avéré pour I'homme, se révélent
également catastrophiques avec les
cheminées.

> La mesure des composés orga-
niques volatils totaux (COVT)
caractérise une pollution globale de
I'air. La encore, notre essai montre
des émissions préoccupantes, sur-
tout pour les poéles. Elles le sont
d’autant plus qu'elles s’ajoutent aux
autres sources de pollution dans le
logement : tabac, cuisine...

> Pour les particules fines, enfin,
lesrésultats sont assez variables avec

surtout de mauvais scores pour les
cheminées, un poéle a meche et un
poéle électronique.

A UTILISER SEULEMENT
PARINTERMITTENCE
> Difficile aprés un tel bilan de ne
pas étre réservé sur l'utilisation
de ces appareils. D’autres solutions
sont a envisager (voir page suivante).
Sil'on posséde déja un poéle, nos
essaisincitentalutiliser seulement
par intermittence (une précaution
qui doit étre rappelée sur le produit)
et dans des pieces bien ventilées.
Concernant les cheminées a l'étha-
nol, elles sont d'autant plus a éviter
qu'a la pollution s'ajoute un risque
d’incendie et de brlures. Dés 2008,
la Commission de sécurité des
consommateurs avait alerté sur
les risques en cas de ravitaillement
a chaud. Nous avons reproduit
I'expérience et constaté que 'ajout
d'éthanol génére bien une flamme
vive etune grosse fumée. Les notices
devraient clairement I'indiquer.
Des brilures ne sont pas non plus
aexclure avec les poéles. Leur grille
estinévitablement tres chaude mais
les parois le sontaussiavec d'impor-
tants écarts entre les appareils.s
FANNY GUIBERT
Ingénieur : EMMANUEL CHEVALLIER

ISTOCK
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Adapté a vos besoins
Quel modéle choisir ?

Les poéles a pétrole étant déconseillés, quelles sont les bonnes solutions pour avoir un

Pratique

chauffage d'appoint ? Tout dépend de votre logement et de l'usage que vous souhaitez

en faire. Nos conseils avec notre partenaire, ’Agence de la transition écologique (Ademe).

anotion de chauffage d’'ap-

pointestvagueetil convient

de s'interroger sur la durée

des besoins. S'il s'agit de
réchaufferunesalledebainsunquart
d'heure, un séche-serviettes ou un
radiateur électrique font 'affaire.
Lemémeradiateur pourra étreactivé
pour réchauffer une chambre quinze
minutes avant d'aller se coucher.
Mais attention a la facture s'ils sont
utilisés de maniére prolongée. Les
convecteurs ou les petits radiateurs
soufflants ne sont pas chersal’achat,
mais leur consommation est impor-
tante et 1'électricité est cheére.

RADIATEUR A BAIN
D'HUILE, POELE A BOIS
Pour des usages prolongés mais
ponctuels, ilest préférable de s'orien-
tervers des appareils quiaccumulent
la chaleur: radiateur a bain d'huile
ou électrique a inertie. Ils sont une
solution pour chauffer une chambre
d’amis quelques nuits ou une piéce
qui sert d’atelier. Ils peuvent aussi
étre allumés certains jours plus
froids pendant les intersaisons.

Ces deux types d’appareils sont a
préférer aux modéles fonctionnant
par combustion de gaz ou de pétrole
sans évacuation vers l'extérieur
(sans conduit ou cheminée) pour les
raisons sanitaires développées dans
notre essai(voir pages précédentes).
S'agissant enfin d'utilisation régu-
liére, investir dans un poéle a bois
constitue la meilleure solution.

é »

Il peut venir en complément d'une
chaudiére ou de radiateurs élec-
triques, pour assurer une chaleur
plus élevée dans la piece principale
que dans les pieces moins utilisées.
Lebois estune énergie renouvelable
et économique. L'appareil doit étre
bieninstallé, labellisé Flamme verte
7 étoiles ou équivalent, et le bois doit
étre bien sec.

VEILLER A LA BONNE
ISOLATION DES PIECES

Les besoins de chauffage sont, par
ailleurs, réduits si les pieces sont
bien isolées. Si I'on veut avoir une
sallede jeux ou des chambres en plus
dansles combles, parexemple, il faut
envisagerl'isolation en méme temps
que 'aménagement. A l'inverse, les

Le poéle a bois est l'option la plus écologique et la plus économique en utilisation réguliere.

bricoleurs qui ont leur atelier dans
un garage risquent d'essayer de le
chauffer en pure perte. Il leur reste
la possibilité de s'habiller chaude-
ment.eF.G.

™ A retenir

> Les poéles a pétrole confirment leur
réputation de chauffer vite et fort.
Mais leur utilisation conduit a des
émissions préoccupantes de dioxyde
de carbone (CO,) et de composés
organiques volatils totaux (COVT).

» Les résultats obtenus nous conduisent
arenoncer a proposer un Choix de «60».

> D’un point de vue qualité de l'air, les
cheminées a l'éthanol sont désastreuses,
franchissant les limites pour le monoxyde
de carbone et des substances cancérogénes.
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Remboursement des vols
Des voyageurs

font du surplace

Depuis le début de la pandémie, de nombreux clients attendent de

Enquéte

es formulations diffé-
rentes, mais un probleme
commun : « Vol annulé »,
«Refus de rembourse-
ment », « Litige voyage »... Depuis le
début de la pandémie et la suspen-
sion du traficaériena partir du mois
de mars, des centaines de consom-
mateurs, excédés de courirapres leur
argent, nous ont écrit.
Une situation anormale puisque,
en cas d'annulation d'un vol, la
législation oblige les compagnies a
rembourser intégralement les bil-
lets —du moins s'ils ont été achetés
seuls (“vols secs”) ; s'agissant d'un
séjour tout compris, c’estun peu plus
compliqué(lire« Lamarcheasuivre »,
pages suivantes).

CLIENTE DE GO VOYAGES,
BARBARAAPERDU1300¢€
Le flot de plaintes n'est pas pres de
tarir, surtout avec l'instauration
du deuxiéme confinement. A la mi-
novembre, des millions d'usagers
n'avaient toujours pas obtenu gain
de cause. Rien que pour eDreams
0Odigeo, groupe réunissant notam-
ment les plateformes de réserva-
tion Opodo et Go Voyages, ce sont

deux millions (Q———
de dossiers qui  pDes millions
ont été concer- d'usagers

nés (voir aussi n'ontpas
«Les cactusde  oncoreeu

la conso 2020 », gainde cause.
pages 10-13). Y

Parmi les per-

sonnes affectées, Barbara Petit,
43 ans, dont les vols ont été annu-
lés au printemps, est trés remon-
tée contre Go Voyages. «Je devais
me rendre en avril au Monténégro
pour un stage de peinture, qui a
été reporté au mois de septembre
a cause du coronavirus, explique-
t-elle. Mais Go Voyages, enrelation avec

récupérer leur argent. Pendant ce temps-la, compagnies et agences
de voyages se renvoient la balle. Notre enquéte et nos conseils.

AirSerbia, n'a pas réussiame proposer
un nouveau billet a temps. J'ai donc
raté la session prévue a la rentrée. » Au
mois de novembre, elle attendait tou-
jours leremboursement de ses billets
d’avion. En cumulant le prix de son
aller-retour et celui du stage, elle
alaissé 1300 € dans l'affaire.

BALADES DE MESSAGE

EN MESSAGE...

Informations transmises au compte-
gouttes, heures passées surun stan-
dard téléphonique... De nombreux
internautes se plaignent de la com-
munication bancale de Go Voyages,
quiest pourtant censé assurer le ser-

=
=1
8
B

La médiation, est-ce que ¢a marche ?

« Selon le médiateur du tourisme et du voyage (MTV), qui assure notamment
la médiation auprés d’une vingtaine de compagnies dont Air France,
EasyJet ou encore Transavia, les délais de traitement d'un litige
seraient actuellement de quatre mois, soit un de plus que lan dernier.
¢ Dans 90 % des cas, les propositions du MTV - souvent des avoirs -
sont acceptées. Sile MTV semble obtenir de bons résultats, d'autres
médiateurs peinent parfois a proposer des solutions satisfaisantes ou
ne répondent jamais aux demandes.

o Pire: certaines compagnies ne sont adhérentes d’aucun médiateur !

Dans l'un ou l'autre cas, il est recommandé de se faire assister dans ses
démarches, par exemple par le Centre européen des consommateurs.
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vice clients : quand un consomma-
teur achete son billet sur un site de
réservation, c'est bien ce dernier, et
nonlacompagnie, quidoit!'informer
sur I'avancement du dossier.

«Onestbaladé demessage automatique
en message automatique, envoyé vers
notre espace personnel sur le site, sans
jamaisrecevoir deréponse précise anos
questions », tacle Frédéric Delerue,

36ans, qui a attendu son fo
remboursement pendant
des mois. Ulcéré par les
longs délais de traite-
ment de la plateforme,

Des efforts qui ont peut-

SurFacebook, lesbons ~ €tre fini par payer: en
plans s'échangent
entre clients en attente.

novembre, le Lillois a
constaté que le prixde ses

le trentenaire a lancé la

pétition « Action contre Go Voyages »,
signée par quelque 300 personnes.
Ilaaussicréé surles réseaux sociaux
le compte Balance ton voyagiste.

o billets d’avion luiavait été

intégralement reverse.
Sur Facebook, les “bons plans”
s'échangent au sein de groupes de
consommateurs rassemblant plus
d'un millier de personnes. Ici, on
donne le numéro d'une ligne fixe ;
plusloin, c'estl'adresse mailnomina-
tived'un employé d'eDreams Odigeo
oudel'agence Lastminute (également
dans le collimateur des internautes)
qui est partagée. Tous ont l'espoir
de trouver le bon contact qui mettra
fin a leur attente, particulierement
éprouvante lorsque les sommes en
jeusontimportantes—plusde5000 €
pour certaines victimes.

PLUS 500 % DE DEMANDES
DE REMBOURSEMENT
Contacté, le directeur France
d’eDreams Odigeo, Benoit Crespin,
défend son groupe. « Nous neretenons
par l'argent de nos clients pour consoli-
dernotretrésorerie, plaide-t-il. Depuis
mars, eDreams a mis 200 personnes en
plus au service clients pour traiter un
fluxderequétes sans précédent. » Pour
les mois de mars a septembre 2020, le
nombre de demandes de rembourse-
ment aurait augmenté de 500 % par
rapport a 'année précédente, selon
leresponsable.

Conséquence de ce déferlement : des
délais de traitement qui s'étirent,
mettant les nerfs des consomma-
teurs a rude épreuve, surtout quand
les réponses, imprécises, pro-
viennent a I'évidence d'un robot.
«Pour gérer I'afflux de sollicitations,
on a dit automatiser leur traitement de
maniereinformatique, explique Benoit
Crespin. Je préfere que mes collabora-
teurs traitent les mails complexes plutot
qu'ils passent leur temps a répondre
a des questions simples. Je ne peux pas
mettreunagentderriere chaqueclient. »
Le dirigeant conseille




EQUIPEMENT ¢ LOISIRS

par ailleurs d’éviter d’appeler le
standard téléphonique, débordé, et...
rejette la faute sur les compagnies
aériennes, quiseraienten partieres-
ponsables du manque de réactivité
de ses services. « Plusieurs transpor-
teurs refusent de rendre 'argent des
billets », affirme-t-il, sans citer d’'en-
treprises en particulier. A contrario,
certaines compagnies prétendent
que les agences gardent pour elles
I'argent récupéré.

QUAND LES AVOCATS

S’EN MELENT...

Qui croire, dans une telle situation ?
«Siletransporteur prétend avoirenvoyé
les fonds a la plateforme deréservation,
demandez-lui un extrait de compte prou-
vant que le virement a bien été réalisé »,
conseille Joyce Pitcher, avocate spé-
cialisée en droit des affaires et droit
de la consommation, dont le cabinet
traite 2000 dossiers de demandes
de remboursement. «Avec cette
preuve, vous pourrez placer I'agence face
a ses responsabilités. » Si l'entreprise
n'apporte pas cet élément, elle détient
probablement toujours I'argent.

La compagnie aérienne se plaint
d'étre surchargée de demandes ?
«N'oublions pas que ce sontelles qui ont
décidé de figer le systeme de rembour-
sement automatique des billets, sans
doute pour sauvegarder leurtrésorerie !,
rappelle I'avocate. Je trouve donc cela
assez déplacé de leur part d'invoquer
I'afflux de demandes pour justifier de
longs délais de traitement. »
Alami-novembre, un quart des dos-
siers traités par I'équipe de Joyce
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selon votre situation

En théorie, les voyages annulés par
une compagnie aérienne ou par un
opérateur sont censés étre remboursés
au client. Malheureusement, en pratique,
c’est plus compligué. Il faut distinguer
les “vols secs” (un achat ne comprenant
que le transport aérien) et les “voyages
aforfait”, qui incluent au moins deux
prestations (ex : vol + hotel).

VOTRE VOYAGE A FORFAIT a 6té
annulé avant le 15 septembre
Concernant les voyages a forfait annulés
entre le 1" mars et le 15 septembre,

le gouvernement a autorisé les
professionnels a imposer des avoirs
d'une valeur équivalente aux sommes
déja versées. Si ces bons n‘ont pas été
utilisés a l'issue de leur période de validité
de dix-huit mois, un remboursement sera
proposé par votre agence de voyages.
Sivous étes dans une situation financiere
délicate, dans un état de santé inquiétant

Pitcher avaient abouti au

ou encore muté a l'étranger, vous pouvez
saisir une commission paritaire pour
demander un remboursement avant

la fin de la période de validité des

avoirs. La requéte est a envoyer via

un formulaire Web disponible a cette
adresse : damax.knack.com/mtv#pub/

VOTRE VOYAGE OU VOTRE VOL SEC

a été annulé apras le 15 septembre
Dans ce cas, la réglementation classique
s'applique. Les professionnels ont

donc l'obligation de vous rembourser
intégralement. Ils rechignent ? Dans vos
échanges, citez le reglement européen
n° 261/2004 pour un vol sec, ou larticle
L. 211-14 11l 2° du code du tourisme si vous
avez payé un voyage a forfait. Ces textes
prévoient le remboursement intégral

des billets et voyages en cas d‘annulation”
par la compagnie ou par l'agence. Si, aprés *

l'envoi d'un courrier recommandé adressé

au sigge de l'entreprise, vous n‘obtenez

«Les représentants d'Air

remboursement de ses  pp Allemagne, Arabia ou d'Aeroflot sont
)

clients. « Dans la plupart 21 compagnies ont particulierement mutiques,

des cas, c.e sont‘ surtout les recu une amende. constate—.pelle. Quand ces

compagnies qui bloquent », - compagnies sont condam-

observe-t-elle. Citons,

par exemple la portugaise TAP, qui
attend parfois d’étre contactée parun
membre dubarreauavantde transfé-
rerles fonds. C’est la preuve que cer-
tains transporteursattendent qu'un
bras de fer juridique s’instaure pour
respecter laréglementation.
D’autres nerépondent méme pas aux
courriers recommandés de I'avocate.

nées arembourser, ilesttrés
difficile, voire impossible, d'exécuter
la décision de justice. »
Thai Airways, Air Mauritius, Aegean
Airlines, Tunisair, Royal Air Maroc
et Ryanair aussi sont réguliérement
pointées du doigt pour leur politique
de non-remboursement.
«EnAllemagne, 21 compaghies ontregu
une amende pour ne pas avoir respecté

ISTOCK
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pas d‘accord satisfaisant, vous pouvez
saisir le médiateur auquel elle est
rattachée. Pour savoir a qui vous adresser,
consultez les conditions générales

de vente ou les conditions de transport
du professionnel : les coordonnées

du médiateur y figurent généralement,
ainsi que les prérequis a remplir pour
le saisir. En principe, il faut attendre
entre trente et soixante jours apres

le premier mail envoyé a l'entreprise
avant de pouvoir saisir un médiateur.

leréglementeuropéen », reléve Nicolas
Brumelot, président de la plateforme
deréservation MisterFly, qui déclare
batailler pour récupérer I'argent de
ses clients aupres des transporteurs.
«Quand la France décidera-t-elled'infli-
gerdes sanctions pour inciter les compa-
gnies arespecter le droit ? »

UNE EBAUCHE DE REPONSE
DES AUTORITES

Une interrogation qui concerne
directement les actions menées par
la Direction générale de l'aviation
civile (DGAC), l'autorité compétente

B

v

b 3 ‘/ o g

VOTRE VOYAGE A FORFAIT a 6té
maintenu malgré le confinement
Conformément a l'article L. 21114 1l

du code du tourisme, vous avez le droit
d'annuler le voyage et de demander

un remboursement sur le fondement

de « circonstances exceptionnelles et
inévitables ». Le confinement en fait partie.

VOTRE VOL SEC @ été maintenu
malgré le confinement
Les transporteurs doivent rembourser
leurs clients lorsqu'ils annulent un vol.
Résultat: certains, comme Ryanair,
. maintiennent leurs liaisons
+%, etestiment ne pas avoir a
>}\\ rembourser. Une situation
ubuesque pour les clients
' assignés a résidence.
Dans ce cas, il est
conseillé de saisir
le médiateur de
la compagnie, pour
tenter d'obtenir
le remboursement
| Ouun compromis
acceptable.»

~———

dans I’'Hexagone pour sanction-
ner les transporteurs. «La DGAC,
a laquelle j'ai envoyé trois courriers
recommandés a ce sujet, ne m'a jamais
répondu », indique Nicolas Brumelot,
étonné par le silence de cette admi-
nistration rattachée au ministére de
la Transition écologique.

Plus chanceux que le président de
MisterFly, «60» a pu obtenir une
ébauche de réponse. «La DGAC
recueille actuellement aupres d'une
quarantaine de transporteurs aériens,
francais et étrangers, les informa-
tions pertinentes relatives a de pos-

|

sibles manquements », nous informe
l'organisme public. Sans nous pré-
ciser s’il envisage ou non d’imposer
des sanctions.

«Infliger des amendes ne rendrait pas
I'argent aux voyageurs et accablerait
un peu plus les compaghnies », estime
Khalid El Wardi, secrétaire général
de la Médiation tourisme et voyage,
qui favorise, entre autres, le régle-
ment amiable

O
Ces sociétés des litiges aupres
seront-elles d'une vingtaine
§ ; de transporteurs.

sanctionnees <

11 laisse entendre
pour leurs qu'appliquer a

”
manquerments ? la lettre le droit

_ o

peut étre contre-
productif: « Sion les oblige a rembour-
ser, la plupart des transporteurs feront
certainement faillite, laissant la majo-
rité des voyageurs sans solution. »

1,5 MILLIARD D’EUROS
REVERSE PAR AIR FRANCE
Heureusement, il existe des compa-
gnies —souvent les plus fortunées
ou celles qui ont bénéficié d'aides
d’Etats — qui privilégient le rem-
boursement, comme Easy]Jet, British
Airways, Lufthansa, Qatar Airways
ouencore Air France. « Depuis le début
de la crise, [cette derniére] a traité
trois millions de demandes et remboursé
I'équivalent de 1,5 milliard d’euros »,
se félicite ainsi Alexis Corbasson,
responsable du service clients
d’Air France-KLM.
Malgré ces chiffres encourageants,
«60» recoit encore des plaintes
de la part de voyageurs d’Air France
attendant parfoisun remboursement
depuis mars. Alexis Corbasson dit,
par ailleurs, appréhender les mois
avenir: « Les demandes de rembour-
sement, qui avaient quasiment toutes
été traitées a la fin du premier confine-
ment, s'accumulentanouveau avecl'ins-
tauration du deuxiéme confinement. »
Lacrise du secteur aérien est encore
loin d'étre finie.s

ADRIAN DE SAN ISIDORO
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Découvrez nos anciens numeros

Une mine d’informations utiles pour consommer juste et en parfaite connaissance de cause
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/ 480 € S i | 4,80 €
millions TABLES * Baas milions | EANS B
'y * Champagnes et crémants = MY * Jeans
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480 €

NOS ESSAIS

* Couches pour bébé

* Aides culinaires - N
(bouillons, fonds, fumets...) | ===

* Séche-linge e

* Albums photo

NOS ESSAIS

* Toxiques dans les produits
d’hygiéne et de beauté

o Téléviseurs et
vidéoprojecteurs

* Jambons

* Tondeuses & barbe

NOS ESSAIS

* Antimoustiques

* Eaux en bouteille
* Glaces et sorbets
* Liseuses

| N°559 (Mai-Juin 2020) m N° 558 (Avril 2020) N° 557 (Mars 2020)

4,80 € 4,80 € 4,80 €
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 Huiles * Produits alimentaires bio : * Tarifs SNCF

» Siéges auto
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* Robots cuiseurs
* Tondeuses robots
* Assurance-vie

* Lunettes anti-lumiére bleue
 Steaks hachés
* Fournisseurs Internet

et mobiles
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crémes pour les mains
* Matelas
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Découvrez nos hors-séries

Des guides pratiques et complets sur les sujets de la vie quotidienne

NGER SANS
S EMPOISON NER

Le guide
Vos droits
au quotidien

— Un ouvrage
HS 206 HS 1338 HS 205 HS 1328 HS 204 exceptionnel

( > = de 1800 pages,
‘(EJ:;ZVéer 2021) (Décembre 2020) (Novembre 2020) (Septembre 2020) (Juin 2020) sans équivalent
Ll

6,90 € 6,90 € 6,90 € pour les particuliers.

Indispensable pour
vous aider a régler
vos problemes de

la vie courante et
défendre vos intéréts

39,90 €
REnTANTOE mmu- Pour le commander,
A, S 58 PRVER : . he rendez-vous sur le Site
) www.60millons+mag,com,
HS 1318 HS 203 HS 201 HS 1308 HS 200 j;,”,,’:”’,";”}fm';;‘a{’i;j,’,’;:w
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6,90 € 6,90 € 6,90 € 6,90 € 6,90 €
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PAR GILLES MANDROUX, AVEC FANNY GUIBERT ET LAURENCE OLLIVIER

Les taux de la taxe
fonciére flambent

En moyenne, les taux de la taxe
fonciere ont augmenté trois fois
plus que linflation sur dix ans,
selon le dernier observatoire

de I'Union nationale des
propriétaires indépendants :
+31,4 % entre 2009 et 2019.
Une flambée qui ne rime pas
forcément avec niveau
d'imposition élevé : tout dépend
du taux initial. En 2019, le taux
moyen de la taxe fonciére (qui
s'applique sur la valeur locative
du logement) était en France de
38,48 %. Mais l'écart est vaste
entre les 13,69 % de Neuilly-sur-
Seine (contre 14,14 % pour Paris)
et les 96,13 % de Fontanes-de-
Sault, dans l'Aude.e

X

% A ]
C'est le numéro vert “SOS loyers impayés”,
mis en place par I’Agence nationale pour
Uinformation sur le logement (Anil),
accessible du lundi au vendredi par

les bailleurs et les locataires faisant
face a un probleéme d'impayé de loyer.

160 075

La résiliation reste annuelle pour l'assurance emprunteur

La possibilité de résilier a tout moment son assurance
emprunteur liée a un prét immobilier est passée

ala trappe. La loi Accélération et simplification

de l'action publique (Asap), telle qu'adoptée les 27 et

28 octobre derniers par le Parlement, n‘a pas retenu

cet amendement. Le texte confirme toutefois que le
contrat peut étre résilié a chacune de ses échéances
annuelles. Seule avancée : l'obligation, pour 'assureur, ,
d’informer l'assuré chaque année

de son droit de résiliation

sur « un support papier

ou durable ».e [ —

Crédit immobilier : les avantages du prét d’accession sociale

Le prét d’accession sociale (PAS) vient d’évoluer. Depuis octobre 2020, ce crédit
destiné aux personnes aux revenus modestes a vu son taux passer de 1% a 0,5 %. Il est
accordé par Action logement (ex 1% Logement) pour acquérir une résidence principale
ou larénover. Le plafond a doublé, de 20000 2 40000 €, et la durée maximale a été
portée a vingt-cing ans. Une formule trés avantageuse accessible, sous conditions

de revenus, aux personnes travaillant dans une entreprise d’au moins dix salariés.e

ENERGIE
La fin de l'avantage fiscal du “gaz vert”
Mauvaise nouvelle pour les détenteurs 8,44 €/MWh (plus la TVA, soit une

d’un contrat de gaz incluant du dizaine d’euros). Cela représente
biométhane. Ce “gaz vert”, produit a une hausse de 15 % a 20 % sur le prix
partir de la décomposition de déchets, du biométhane selon les contrats,
devrait supporter en 2021 la taxe mais tout dépend de la maniére dont
intérieure de consommation sur le gaz les fournisseurs la répercuteront.
naturel (TICGN). Sauf modification Président d’Ekwateur, Julien Tchernia

dans le cadre de l'adoption de la loi de regrette ce « choix malheureux » du
finances pour 2021, les clients devront gouvernement qui risque de dissuader
payer cette taxe supplémentaire de de souscrire des offres vertes.e
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Revendre des
objets en ligne,
c'est imposable ?

Alorsque la revente des cadeaux
bat son plein, sachez que
Jle montant touché est exonéré E .

dans la plupart des cas.

En janvier, les ventes d'objets entre par-
ticuliers sur Internet explosent, en rai-
sond‘une “redistribution” des cadeaux de
Noél ayant dégu. L'argent ainsi pergu est
exonéré d’impot, sauf dans le cas (rare)
d’un présent revendu plus de 5000 €.

‘imposition est 'exception

Les regles fiscales applicables au-
dela de ce seuil sont valables pour toute
vente, quelle que soit la période de l'an-
née ol elle est réalisée. Il faut distin-
guer trois types de biens. Le premier est
exonéré : le mobilier (fauteuil, table...),
I'électroménager et les automobiles.
Deuxiéme cas : les biens en métal pré-
cieux, les bijoux, les objets d‘art, de col-
lection (chers en raison de leur raretg)
ou d‘antiquité. Le prix de vente est alors
soumis a une taxe forfaitaire de 6 %, a
déclarer via le formulaire n® 2091-SD et a
acquitter dans le mois suivant la cession.

51

Troisieme cas : les objets n‘appartenant a
aucune des deux catégories précédentes.
Vous pouvez opter pour le régime des
plus-values de cession de biens meubles
autauxde19 % (plus 17,2 % de cotisations
sociales), via le formulaire n® 2092-SD.
Pour calculer la plus-value imposable,
un abattement de 5 % est appliqué sur
le prix par année de détention au-dela de
ladeuxiéme année. D'oll une exonération
totale apres vingt-deux ans de détention
par le vendeur.

Les services fiscaux veillent

Rappelons que la loi impose aux sites
de vente entre particuliers d'adresser
chaque année au fisc un décompte des
opérations réalisées et de leur montant
pour chacun de leurs utilisateurs ! Et
que ces modalités ne concernent pas les
objets achetés ou fabriqués par le ven-
deur en vue de leur revente.eG. M.

LES PROJETS DE RENOVATION DES FRANCAIS

% des Frangais envisagent au moins un type de rénovation énergétique
dans leur logement, un chiffre en hausse de six points en un an,
selon le barometre OpinionWay pour Monexpert-renovation-energie.fr.
, Bien que le plan de relance vise a inciter les ménages a réaliser de
tels travaux, 71 % des personnes interrogées ne sont pas en mesure
de citer une aide financiére disponible, ni un organisme en proposant.

Coté aides publiques, seule MaPrimeRénov’ (instaurée début 2020)

et « les aides de ['Etat » sont citées par 5% des Francais.e

AFFAIRE JUGEE

Les voisins des éoliennes
ne seront pas indemnisés
Nul ne peut causer a autrui un trouble
excédant les inconvénients normaux
de voisinage. Ce principe ne
s'applique pas au cas des nuisances
générées par un parc éolien

a proximité d'une habitation, a jugé

la Cour de cassation dans un arrét

du 17 septembre 2020 (troisieme
chambre civile, n° 19-16.937).

Méme si elle diminue la valeur

de ce bien immobilier, elle ne crée

pas en soi un trouble anormal de
voisinage justifiant une indemnisation.

"\
Dans cette affaire, les riverains
se plaignaient de l'impact visuel
des éoliennes, avec pour préjudice
une perte de valeur de leur bien
alarevente. Les rapports d’expertise
et le constat d’huissier précisaient
que le bruit émis de jour comme
de nuit par les machines était
inférieur au seuil réglementaire.
De plus, le parc éolien était installé
a la distance réglementaire des
habitations.e

Avez-vous froid chez vous
malgré le chauffage ?

B v
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Rénovation énergétique :
un artisan RGE, sinon rien ! @

Faut-il faire appel a un professionnel “reconnu garant par

de l'environnement” pour étre éligible 3 MaPrimeRénov’ ? Virginie Potiron
Oui, recourir a un artisan arborant la mention RGE est Juriste a 'INC*
une condition indispensable pour bénéficier de la plupart
des aides de ['Etat en faveur de la rénovation énergétique,
comme MaPrimeRénov’ et 'éco-prét a taux zéro.

Comment savoir si un artisan est bien RGE ?

Rendez-vous sur la plateforme gouvernementale Faire (Faire.gouv.fr/trouvez-
un-professionnel) ou appelez le 0 808 800 700. Une fois sur le site, téléchargez
le certificat de la société : y figurent la durée de validité de la mention RGE et
les domaines de travaux couverts. Avant de signer le moindre devis, assurez-vous
que votre projet entre bien dans un domaine dans lequel le professionnel est
reconnu RGE. Car vous perdriez tout droit aux aides de I'Etat si ce nétait pas le cas.

D'autres points sont-ils a vérifier concernant le professionnel ?

Oui, le certificat vous fournit d'autres renseignements précieux : date
de création de la société, numéro Siren, références des contrats d'assurance
responsabilité civile professionnelle et décennale. Pour limiter les mauvaises
surprises (arnaque, liquidation judiciaire, perte de la mention RGE.. ), croisez
ces informations avec le site de l'organisme certificateur : Qualibat, Qualifelec,
Certibat, Cequami... Le professionnel doit figurer sur leur liste.e

@% Lire la fiche Travaux : tout savoir sur la mention RGE délivrée aux professionnels
sur www.inc-conso.fr.

* Institut national de la consommation

UN CHEF A DOMICILE

Le rapport qualité/prix souvent meilleur qu’au restaurant
Les confinements ont donné l'occasion a certains de godter a la haute gastronomie,
en profitant des ventes a emporter proposées a prix doux par de grands chefs.
Autre piste pour bénéficier d’'un rapport qualité/prix souvent meilleur qu‘au
restaurant : faire appel a un chef a domicile, qui se déplace avec ses ingrédients,
prépare le repas, vous sert et fait la vaisselle avant de repartir. Idéal, si les
restrictions sanitaires liées a
l'épidémie sont levées | Exemple :

a Paris, le chef Frédéric Moulin
(fredericmoulin.net) propose des
menus de 105 € a environ 200 € par
personne (tarif pour 10 convives,
majoré en dessous). Les prix débutent
a 29 € chacun pour 15 convives, ou
65 € en duo, chez Mycuistot.com.
Partout en France, Labelleassiette.fr
présente des formules dés 39 € par
personne (a partir de six convives).e

Erratum

Notre article « Succession :

un inventaire des meubles parfois
utile », publié dans notre numéro 563
de novembre 2020, comportait

une erreur. L'évaluation forfaitaire
de la valeur du mobilier est égale

a5 % de l'actif brut de la succession,
et non pas a 8 % du prix du lLogement
comme nous l'avons indiqué
malencontreusement. Réaliser

un inventaire des biens a l'occasion
d’une succession, plutot que de se
reposer sur l'évaluation forfaitaire,
permet dans certaines situations

de réduire les frais a payer.e

-
Des logements
neufs évolutifs

Les maisons individuelles
et les appartements

en rez-de-chaussée
construits a compter

du 1*" janvier 2021
doivent disposer d'une
salle d’eau adaptable.
Les logements en étage
desservis par ascenseur
seront, eux, concernés a partir
du mois de juillet. Pour étre
considérée comme adaptable,
la pigce doit comporter soit
une baignoire pouvant étre
remplacée par une douche
sans intervention sur le gros
ceuvre, soit une zone

de douche sans ressaut,

dite “a l'italienne”. La pratique
était jusqu’alors plutét
d’installer des bacs de douche
légérement surélevés. Ainsi,
lors de notre étude de 2019
sur les salles de bains senior,
aucun professionnel n‘avait
proposé de douche sans
ressaut, alors que la pose
d’un siphon de sol était
possible dans au moins

deux logements (voir n° 551,
septembre 2019).e
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Que faire si je constate
une consommation
d’eau anormale ?
Appelez au plus vite un
professionnel pour iden-
tifier et réparer la fuite.
Siellesesitueapresvotre
compteur d'eau, c'est-a-
dire sur une installa-
tion implantée sur votre
propriété, c'est a vous de
payer, mais seulement
dans la limite du double
de votre consommation
moyenne habituelle. Pour
bénéficier de ce plafonne-
ment, dit “écrétement”,
vous devez adresser votre
demande dans le mois sui-
vant la réception de la fac-
ture ou la notification par
le service des eaux de 'aug-
mentation de consommation.

En cas de réaction hors délai,
votre fournisseur pourra exiger le
reglement dela totalité de la facture.

Si mon compteur d'eau gele,

peut-on m'appliquer des frais ?
Cela arrive fréquemment. Mais si
vous avez pris toutes les mesures
qui s'imposent pour protéger votre
compteur du froid (vous l'avez

Facture d’'eau
AU secours,

elle déborde!

La compréhension des factures d’eau ne coule pas toujours

Pratique de source, surtout lorsque des montants imprévus

y figurent. Le point sur quelques questions qui fachent.

entouré d'un isolant ; vous l'avez
coupéetl'installation a été purgée en
votreabsence...), contestez. Dansun
premier temps, vous devrez certai-
nement verser la somme au service
des eaux, pour obtenir le remplace-
ment de votre compteur, avant de
demander son remboursement.

Détenteur d'une fosse
septique, dois-je payer
une taxe d’assainissement ?

WY Non. Vous aurez toutefois une rede-

vance (et non une taxe) d'assainis-
sement a régler si vous n'étes pas
raccordable a un réseau d’assai-
nissement et que vous étes équipé
d'une fosse septique ou d'une micro-
station quia été controlée parle ser-
vice public d’assainissement non
collectif(Spanc). Enrevanche, sivous
étesraccordable, vous devrez acquit-
ter la taxe d'assainissement appli-
quéeatous. Cette derniére peut étre
majoréede 100 % maximum en cas de
non-raccordementau réseau dansle
délaidedeuxans.

En cas d'impayés, peut-on

me couper 'eau ?

Non. Si vous traversez une mau-
vaise passe, sachez qu'en cas de non-
paiementd'une facture, il estinterdit

o
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, " p
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l:| saisir p Df; Z:ci'cge
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d;::téement g i':seme"t'
de l'leau oy d'assalf

de couper I'eau dans une résidence
principale, et ce toute I'année. Le
bon réflexe : contactez au plus vite
votre fournisseur d'eau pour sol-
liciter un étalement de paiement.
Rapprochez-vous également des ser-
vices sociaux(mairie, département).
Ilsvous informeront des éventuelles
aides (chéque eau...) et vous dirige-
ront vers le Fonds de solidarité loge-
ment (FSL). Si vous remplissez les
conditions d’attribution, ce dernier
pourravous aider a financer tout ou
partie devos factures.e
LAURENCE OLLIVIER
Economiste : STEPHANIE TRUQUIN

Alire, les fiches juridiques Le service
de l'eau, Les factures d'eau et Fuites d'eau
aprés compteur et consommation anormale,
sur le site inc-conso.fr.
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Banques

Halte a la “taxe” @
sur la mort

Boursérama
Banque

Décidément, les commissions percues par les banques pour traiter
les dossiers de succession de leurs clients décédés ne passent pas.
Il est temps que les pouvoirs publics réglementent ces frais opaques.

ur le forum de 60millions-

mag.com, Eliane S. s’in-

surge : «Apres ledéces denotre

mére, sa banque a viré le solde
du compte chez le notaire. Pour cette
simple opération, elle a prélevé plus de
700 € de frais, prétextant avoir traité
le dossier succession. » De son coOté,
Genevieve L. reproche a la banque
de sa défunte maman une ponction
de 631,08 € pour des avoirs d'envi-
ron 77000 €. Ces témoignages ne
sont pas isolés. De nombreux héri-
tiers, surpris, clament leur colére
sur Internet. La rédaction de «60»
a enquété sur ces frais a I'opacité
troublante.

DE TRES FORTES HAUSSES
DEPUIS 2012

Le scandale des commissions ban-
caires sur les successions défraie la
chronique depuis pres d'une décen-
nie. Et pourtant, rien ne bouge.

Début 2010, déja, lesconsommateurs  dénoncentla «taxesurlamort». Séna-

signalaient le probléme au média-
teurbancaire. Fin 2014, I'Association
francaise des usagers des banques
(Afub), submergée de plaintes, lance
une campagne médiatique. Tous les
journaux relaient I'information et

teurs et députés interpellent les dif-
férents ministres del'époque. Bilan,
six ans plus tard ? Loin de décroitre,
les tarifs se sont envolés !

Spécialisé dans les questions de
finance personnelle et de budget,

M Les résultats de notre enguéte

BNP PARIBAS [ 13
BANQUES TRADITIONNELLES
Banque BNP Paribas Caisse cc Crédit
populaire d'épargne agricole
Rives de Paris fle-de-France® Tle-de-France
Montant des frais de succession en fonction du montant des avoirs détenus par le défunt
Pour un avoir de 300 € 0€ 90 € 70 €2 ou 250 € 90 €
150 €9
* Pour un avoir de 3000 € n2€ 90 € 70 €2 ou 250 € 90€
150 €2
Pour un avoir de 30 000 € 203€ 390 € 300 €[2'[§]Ju 460 € 200€
390 €

Frais minimum de succession nationale avec bénéficiaire dans une autre banque. Calculés a partir des tarifs disponibles en novembre 2020, applicables
(caution, compte débiteur), titres (compte-titre, PEA), PEL non échu, compte professionnel, coffres, coffre-fort numérique. (2) Pour moins de deux produit

62 / N° 565 / JANVIER 2021

60 MILLIONS DE CONSOMMATEURS



le site MoneyVox a suivi I'évolution
de ces frais pour une centaine d'éta-
blissements. Son étude révele des
hausses vertigineuses surla période
2012-2020: + 50 % chez ING, + 90 %
dans de nombreuses caisses du Cré-
dit mutuel, + 119 % chez Monabang,
+123 % chez LCL, + 198 % chez
Allianz Banque.

UNEMANNEANNUELLE

DE 125 MILLIONS D’EUROS
Petite note d'optimisme cependant,
le président de MoneyVox, Maxime
Chipoy, signale une baisse «sensible »
sur la derniére année: « En 2020, les
tarifs s'inscriventen moyenneenreplide
4,2 % surleprofil type d'une succession
simple de 15000 € régularisée en deux
mois. » Pas de quoi pavoiser non plus,
puisque 20 banques sur les 113 étu-
diées ont continué a réévaluer leurs
tarifs, parfois fortement comme la
Bred (+ 22 %) ou HSBC, dont les frais
variables ont bondide 50 %.

Alors, quel est lejuste prix du traite-
ment d'un dossier de succession par
une banque ? Difficile de le savoir,
tant '’écart entre les tarifs prati-
qués est important. L'échelle va
de un a six pour le cas analysé par
MoneyVox : de 75 € au Crédit agri-
cole Nord Est a 450 € chez Allianz
Banque, alors que la moyenne natio-
nale s’établit a 205 € en 2020. Avec

ISTOCK

Créit »"s Mutuel m = Esrayae
Crédit LaBanque LCL Société
mutuel postale générale
fle-de-France
220€ 0€ 153€ 103,80 €
—220€—1—96€—71——153&———120€—
—396€———400€—1—544 €——282€—

plus de 610000 déceés recensés
en 2019 par I'Insee, la manne ainsi
recueillie par les banques repré-
sente, selon nos calculs,

sait pertinemment que les consomma-
teurs choisissent leur banque sur la
base des frais de fonctionnement au
quotidien (carte bancaire,

[ ———————
plusde 125 millions d’eu- )5 3 virements...), et non surceux
L'écartde tarifs entre 5 5 .
ros en moyenne annuelle. b ¢ d qu'ils acquitteront dans dix,
Et encore ne s'agit-il que l,(,ln}‘?l’llles esdgran . vingtansetplus!»
d'une hypothése basse echeticvadetigsLx. Signalons également que
—_—

(15000 € d'avoirs), quine
tient pas compte de la multibanca-
risation des Francais (voir « Bon a
savoir », page suivante).
«Faceadetellesvariationsinjustifiées,
il est impératif de plafonner ces frais,
a l'instar de ce qui se pratique pour
les incidents de paiement. Les clients
d’une banque ne peuvent pas négo-
cier les frais attachés aux comptes »,
affirme Héléne Feron-Poloni, avo-
cate spécialisée dans la défense de
cesusagers.

DES FRAIS DIFFICILES
A COMPARER

C'est bien 1a I'un des nceuds du pro-
bleme : si ces frais de succession ne
sont pas illégaux, ils sont opaques.
Or les défenseurs des banques
arguent le plus souvent de la liberté
des prix et de la possibilité de faire
jouerlaconcurrence entre établisse-
ments. « Un leurre », estime M¢ Héléne
Feron-Poloni. Juriste al'’Association
FO consommateurs (Afoc), Hervé
Mondange confirme: « Tout lemonde

ALGT™ | ING ) [ X fortunco
BANQUES EN LIGNE
Boursorama ING Fortuneo
250 € 300€ 300 €
—250€——300€——300€—
——250€——300€——300€—

les frais de succession «ne
figurent pas dans la nomenclature des
principauxfrais bancaires, établie afin
de permettre une dénomination com-
mune et d’assurer leur comparabilité »,
remarque Myriam Roussille, profes-
seur spécialisée en droit bancaire. Ils
brillent d’ailleurs par leur absence
parmi les quinze services passés
au crible du comparateur public
Tarifs-bancaires.gouv.fr.

CHACUNE A SON SYSTEME
DE CALCUL

Autre point d’'achoppement souli-
gné par Sandrine Perrois, juriste
de I'association de consommateurs
Consommation, logement et cadre
de vie (CLCV): le mode de calcul des
commissions pergues par les établis-
sements lors d'un déces. « Frais forfai-
taires, variables, fixés en pourcentage
des avoirs du défunt, mix des deux...
Aucune banque ne fonctionne de fagon
identique aux autres. »

Le systéme le plus répandu consiste
a ponctionner des commissions

Ce que facturent les grandes banques

Nous avons calculé les frais de succession appliqués
par les douze principaux établissements pour

trois situations : selon que le défunt détenait 300 €,
3000 €, ou 30000 € dans la bangue.

Tandis que les opérateurs en ligne recourent

a des forfaits “tout compris”, les établissements
traditionnels, eux, empilent des frais d'« ouverture
de dossier », des frais fixes, des frais variables...
Nous les avons pris en compte dans nos calculs.
Notons que certains ajouteront aussi des frais

de « gestion annuelle » (de 60 €, 75 €, voire 130 €,
selon les établissements) si le dossier n'est toujours

au 1 janvier 2021 si disponibles. (1) Frais selon le nombre de produits détenus par le défunt : assurance-vie et non vie, crédits, concours divers pas soldé au bout d'unan!

détenus. (3) Si deux produits détenus ou plus.
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proportionnelles au montant des
avoirs détenus par le client au jour
de son déces, mais il parait diffici-
lement défendable. Méme pour un
spécialiste comme Xavier Prin, di-
recteur du marketing et du portail
de Boursorama : « Ce sont plutdt la
nature des produits détenus et la com-
plexité des opérations a réaliser qui
déterminent le cotit de l'intervention
de la banque, explique-t-il. Qu'il y ait
100 € sur lecompte ou 100 000 €, pour
nous, l'opération de virement vers le
compted'unayantdroitrestela méme. »
Un discours rompant avec celui des
banques traditionnelles, qui clament
que la complexité augmente avec la
taille du magot.

QUAND LES FRAIS
MANGENT LA SUCCESSION

Siles comptes bien garnis trinquent,
ceux qui sont moins pourvus ne sont
pasalaféte non plus. Carle principe
d'une gratuité applicable lorsque
les avoirs du défunt ne dépassent
pas un certain montant (entre 200
et 500 € en moyenne) constitue I'ex-
ception. Résultat, dans notre simu-
lation pourun parent
détenant 300 €
(voir tableau

v . O
pages 62:63), ‘l'herltler recevra: s‘u1— gon n SAUOIR mptes
vantles établissements, la totalité de ~ ¢ détient des €0 s
cette somme ou... absolument rien, quele défug ngues: nuturelleng drelles
lorsque les frais prélevés atteignent dans Pl_”‘r‘ieu fi cturés dan ;.L—le, raconté
cemontant! des f'rt‘!\l:;? quid Perrdé"l': 6120 € pou”

Ainsl, A5™ Lap isse

QUELS AVOIRS uele c"ff" on 70000 .E;:,tsm 500 €
SONT PRIS EN COMPTE ? un S 750 €pOUr 11 TC g ménage:
Mais ce ne sont pas les uniques :,ﬁsuirs m:m;“r al qui :u"\"tas‘.“
reproches adressés aux banques. staitune P t\teh‘,’r“a 3 sesentd
Comme le diable se cache dans les transme! e“:\ -
détails, I'absence de définition de Clest révoltant:
la notion d'« avoirs du défunt », sur
laquelle s’adosse le calcul des frais, chiffrage surla totalité des avoirs du
nous a paru suspecte. A raison compte joint! Interrogée, la banque
car, si les établissements excluent se défend en précisant qu’a contra-
de ces fameux “avoirs” o rio elle n'intégre pas dans
1"assurance-vie - qui Ungrandménage sa base de facturation
n'entre pas dansla succes- e i les sommes des comptes
sion-, certaines caisses S1mposepourprofeger personnels du conjoint
delaCaissed'épargnel'in- les consommateurs. survivant appartenant

cluent pour comptabiliser

pourtant a l'actif succes-

lenombre de produits détenus parle
client décédé, augmentant ainsi le
taux et le plafond des frais percus!
D’autres encore appliquent des frais
supplémentaires s'ilavait ouvertun
compte-titres ouun PEA.

La facon dont sont considérés les
avoirs se trouvant sur des comptes
joints recele d'ultimes surprises. La
plupart des établissements calculent
les frais sur 50 % de ces avoirs. Nor-
mal: I'autre moitié appartenant au
survivant, elle ne devrait pas étre
retenue. Fortuneo va méme plus loin
en n'appliquant aucuns frais si tous
les comptes sont joints. Mais surprise,
la Société générale, elle, effectue son

soraldans le cas d'unrégime de com-
munauté (50 % des avoirs détenus).
C'estheureux, et cela permet de sou-
lever un nouveau lievre. En effet, le
méme raisonnement devrait préva-
loir pour tout défunt, si celui-ci est
marié au moment de sa mort. Or ce
n'est pas le cas : toutes les banques
adossent leurs frais sur 100 % (et
non sur 50 %) des avoirs des comptes
individuels du client décédé ! Une
pratique tout aussi contestable.

A QUAND UNE
REGLEMENTATION ?

Un grand ménage s'impose donc
dans ce domaine, ou I'absence de
réglementation et de cohérence pro-
fite aux banques. Il est urgent que

Contester est illusoire ? Négociez, alors !

les pouvoirs publics et les associa-
tions de consommateurs s’emparent

¢ Les frais de succession
ne sont pas hors la loi:

la liberté tarifaire
s’applique. Aussi, sauf
exception, la saisine du
médiateur ou de la justice

a peu de chances d’aboutir.

¢ Lavoiederecoursa
privilégier : la négociation
d’une remise de frais.

Le décés marquant la fin de
la relation avec leur client,
les banques sont prétes a
quelques concessions pour
ne pas voir ses capitaux
passer a la concurrence.
Vos chances de succés
augmenteront donc si

les avoirs du défunt restent
dans le méme établissement

ou sivous y détenez

un compte.

e Autre conseil : continuez a
signaler les comportements
abusifs des banques sur les
forums. Vos commentaires
peuvent contribuer a
infléchir leur politique et
pousser associations et
parlementaires a intervenir.

de cette question et protégent les
clients en faisant respecter l'esprit
de la loi. L'article L. 133-26 du code
monétaire et financier prévoit que
«les frais [...] doivent étre appropriés
et en rapport avec les cotits réellement
supportés par le prestataire de services
de paiement ».e LAURENCE OLLIVIER

Economiste : STEPHANIE TRUQUIN

ISTOCK
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ABONNEZ-VOUS
POUR 1 AN

et réalisez jusqu’a

23 % D’ECONOMIE

Prenez votre consommation en main

—
LE MENSUEL
Des essais comparatifs de produits

et de services, des enquétes fouillées,
des informations juridiques, des conseils

pratiques...

P

SMARTPHONES
‘f" RECONDITIONNES

LES HORS-SERIES THEMATIQUES
Des guides pratiques complets autour
de I'alimentation, la santé, I'environnement,

ent trouver
gows LOMM I'argent, le logement...
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Avantage aux
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LE SERVICE « 60 REPOND »

Service téléphonique d’information juridique.
Nos experts répondent en direct

a toutes vos questions.

Gare oux
déceptions !
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gne 100 % NUMERIQUES
CLIQUEZICI sur www.60millions-mag.com
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M OUI je m’abonne & 60 Millions de consommateurs. Je choisis
I'abonnement suivant :

1 ABONNEMENT ECLAIRE 49 € au lieu de 59,70€
soit 18 % d’économie : 1 an, soit 11 numéros + hors-série Impots
+ Acces aux services numériques de «60»
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18, rue Tiphaine, 75732 PARIS CEDEX 15, RCS Paris B 381 856 723, a des fins de gestion de votre commande sur la base de
la relation commerciale vous liant. Si vous ne fournissez pas I'ensemble des champs mentionnés ci-dessus (hormis téléphone
et e-mail), notre prestataire ne pourra pas traiter votre commande. Vos données seront conservées pendant une durée de
3 ans a partir de votre dernier achat. Vous pouvez exercer vos droits d'accés, de rectification, de limitation, de portabilité,
d’opposition, d'effacement de vos données et définir vos directives post-mortem, 4 I'adresse suivante : dpo@inc60.fr. A tout
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Locataires
Tout savoir sur

le dépot de garanti

C'est un sujet de facherie qui empoisonne régulierement les relations
avec le bailleur. Or le locataire a des droits, mais également des devairs.

Pratique

Petite révision sous forme de vrai/faux.

Mon propriétaire peut me
réclamer un dépot de garantie
égal a deux mois de loyer.

VRALIL, sile contrat porte sur une
location meublée, par exemple.
FAUX, pour la tres grande majorité
des locations vides, pour lesquelles
le dépot de garantie ne peut excéder
un mois de loyer, hors charges.

Mon propriétaire n'a pas le droit
d’encaisserl'argent.

FAUX. Votre bailleur peut encais-
ser immédiatement votre dépot de
garantie et 'utiliser librement pen-
dant toute la durée de votre location.

Il existe des aides pour payer

le dépot de garantie.

VRAL Il existe deux dispositifs
d'aide. D'abord, I'avance Loca-Pass
attribuée par Action logement (an-
ciennement 1 %logement)aux jeunes
demoins de 30 ans etaux salariés du
secteur privé (hors secteur agricole).
Elle se monte a 1200 € maximum.
Renseignements sur actionloge-
ment.fr/l-avance-loca-pass. Autre
dispositif, les aides des fonds de soli-
darité pour le logement (FSL), réser-
vées aux personnes en difficulté.
Renseignez-vous en mairie ou aupres

de votre caisse d’allocations fami-
liales, sivous étes allocataire.

L'argent doit m'étre restitué

dans le mois qui suit mon départ.
VRALI, sil'état des lieux de sortie
ne révele aucune dégradation et si
aucunimpayé de loyer ou de charges
n'est a déplorer. Votre propriétaire
doitvousrendre ledépot de garantie
au plus vite apres la remise des clés,
etau plus tard le mois suivant.

FAUX, sil'état des lieux signale des
dégradations. Ce délaiestalorsallon-
gé, sans pouvoir dépasser deux mois.
Toutefois, dans les copropriétés, le
bailleur peut conserver jusqu'a 20 %
du montant du dépdét de garantie
jusqu’al'arrété des comptes annuels
de I'immeuble et la régularisation
des chargesimputables au locataire.

Lereliquat doit étre restitué au plus
tard dans le mois suivant I'approba-
tion définitive des comptes.

Sile bailleur tarde a rembourser,
je peux exiger des intéréts.
VRAL Sivotre dépot de garantie ne
vous est pas reversé dans les délais
prévus, il est majoré d'une somme
égale a 10 % du loyer mensuel hors
charges pour chaque nouveau mois
de retard commencé. Ces pénalités
s'appliquent aux baux signés apres
le 27 mars 2014 ; pour les autres,
pensez a demander au juge de fixer
leur montant, si vous allez en jus-
tice. Attention ! Communiquez bien
votre nouvelle adresse a votre pro-
priétaire. A défaut, la majoration ne
s'appliquera pas (article 22 de la loi
du 6 juillet 1989).

Comment le récupérer

« Si votre bailleur ne vous
restitue pas votre dépat

de garantie dans les temps,
mettez-le en demeure de
s’exécuter dans un délai
raisonnable (dix ou quinze
jours, par exemple),

de préférence par courrier

recommandé avec avis

de réception.

¢ En l'absence de réponse
ou en cas de refus, saisissez
(toujours par courrier
recommandé) la commission
départementale de
conciliation dont dépend

le logement concerné et/ou
sollicitez une conciliation
avec un conciliateur de
justice. Si votre bailleur ne
veut toujours rien entendre,
saisissez le juge des
contentieux de la protection
au tribunal judiciaire.

ISTOCK
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Mon propriétaire peut utiliser

la somme pour rafraichir

les peintures du logement.
FAUX. Il peut uniquement retenir
le colit de la remise en état des lieux
oudesréparations locatives rendues
nécessaires parun défautd’entretien
ou des dégradations de votre fait,
et non par I'usure normale du loge-
ment. Pour cela, il doit s'appuyer sur
des justificatifs. Il est aussi en droit
de retenir des sommes que vous lui
devez (arriérés deloyers, de charges,
taxe d'habitation non acquittée...).

Mon dépdt de garantie peut me

servir a payer mon dernier loyer.
FAUX. Bien que fréquente, cette pra-
tique est illégale. En agissant ainsi,
vous vous mettriez en faute. Sivotre
propriétaire vous poursuivaiten jus-
tice, vous pourriez étre condamné a
régler vos dettes locatives ainsiqu'a
luiverser des dommages et intéréts.

Dans une colocation, c’est mon
remplacant qui me le rembourse.
VRAL Votre bailleur n’est tenu de
rendre le dépot de garantie qu’a la
restitution des lieux partousles loca-
taires. Résultat, c’estle plus souvent
vers le(s) colocataire(s) reprenant
votre place que vous vous tournerez
pour récupérer votre mise.e
LAURENCE OLLIVIER
Juriste : PATRICIA FOUCHER

@—) Alire, la fiche pratique Le dépét de
garantie en 10 questions, sur le site inc-conso.fr.

60 MILLIONS DE CONSOMMATEURS
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Location entre particuliers
« Qua va payer pour
ma voiture abimee ? »

Quels sont mes recours ? »

Le cas de Marion T. : « J'ai loué ma voiture

a un particulier pour 80 €, du samedi au jeudi,

par le site Ouicar.fr. Le lundi, la locataire m’envoie

un SMS : mon véhicule est a la fourriére et mes clefs
aux objets trouvés de la SNCF. Une fois clés et voiture
récupérées, je découvre des griffures sur le capot.
Colit estimé des réparations : 850 €. Je contacte Ouicar.
J'effectue ma déclaration de sinistre. J'envoie a la
locataire un courrier en recommandé, qui me revient
avec la mention “non réclamé”... Et finalement,
j'apprends que je ne serai pas indemnisée a l'‘amiable.

es derniéres années, la

location de voiture entre

particuliers s'est consi-

dérablement développée.
11 faut dire que le concept a de quoi
séduire ceux qui roulent rarement.
Au lieu de dormir au garage, leur
véhicule peut rapporter de 10 € par
jour, pour un petit modele ancien, a
70 € et plus pour des marques haut
de gamme. Partager sa voiture trois
fois par mois avec d’'autres particu-
liers permet de générer un complé-
ment de revenus de 1000 € par an,
enmoyenne. C'est tentant, mais pas
sans risque, comme en témoigne la
mésaventure vécue par Marion. Voici
lamarcheasuivre sivousrencontrez
ce genre de probleme.

’ DRESSEZ UN ETAT
DES LIEUX AVANT
ET APRES LA LOCATION
«Vous devez établirun étatdes lieuxaus-
siprécis que possibleau départetal'ar-
rivée », martele Pierre Beret, respon-
sable des risques chez Getaround,
site de location auto entre particu-
liers. Les détériorations survenant
entre les deux états des lieux étant
supposées étre a la charge du loca-
taire. D'ailleurs, les sites de mise en
relation entre particuliers proposent
desapplications mobiles destinées a
vous aider dans cette étape cruciale,
y compris en prenant des photos et
des vidéos. Le probleme, dans le cas
de Marion, c’est qu'en fin de location

®

cette formalité n'a pas pu étreaccom-
plie, car le locataire s'est évanoui
dans la nature aprés avoir signalé
par SMS quela voiture étaitala four-
riere. Toutefois, dans un tel cas, les
dommages causés au véhicule sont
présumeés étre de son fait et donc a
sacharge.

z DECLAREZ

LE SINISTRE

ALASSUREUR

Lesdeux principales sociétés du sec-
teur, Getaround (ex-Drivy) et Ouicar,
incluent une assurance dans leur
contrat de location. Cela permet
notamment de couvrir les dom-
mages matériels causés au véhicule
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du propriétaire-loueur (voir enca-
dré ci-contre). Pour enclencher les
garanties, vous devez effectuer votre
déclaration de sinistre aupres de la
compagniedansles cing jours, délai
ramené a deux jours en cas devol ou
de vandalisme.

3 CONTACTEZLE
SERVICE CLIENTS
DE LA PLATEFORME

«Outre l'assureur, en cas de probléme,
rapprochez-vousimmédiatement du site
pourconnaitrela procédure prévue dans
votre cas particulier », recommande
Benoit Sineau, P-DG de Ouicar. Trés
utile notamment si, comme Marion,
vous avez la mauvaise surprise de
découvrir que vous ne pouvez pas
bénéficier de la prise en charge de
I'assurance, parce que vous entrez
dansles cas d’exclusion.

La plateforme vaalors tenter de récu-
pérer les sommes dues (réparations,
fourriére, plein d’essence...)directe-
ment surle compte bancaire duloca-
taire. A cette fin, lors de la location,
les sites spécialisés prévoient une
caution-dont le montant est malgré
tout limité. Une fois celle-ci débitée,
ils doivent vous la reverser. Mais, en
pratique, sile compte du locataire est
danslerouge, illeur seraimpossible
de prélever la caution. C'est malheu-
reusement le cas de la locataire de
Marion : son compte étant insuffi-
samment approvisionné, toutes les
tentatives de Ouicar ont échoué.

RETOURNEZ-

VOUS CONTRE
LELOCATAIRE
Fraude ou insolvabilité, lorsqu'il est
impossible d’effectuer un préléve-
ment sur le compte du locataire, le
propriétaire peutavoir le sentiment
d'étre livré a lui-méme. Ainsi, chez
Ouicar, les conditions générales dis-
posent que la société n’est nullement
tenue envers le propriétaire de

Indispensable assurance

*Laquestionde
'assurance est
primordiale en matiére
de location automobile
entre particuliers. C'est
pourquoi celle-ci est
comprise dans le prix

chez Ouicar et Getaround.

Pour le propriétaire,

elle permet notamment
de mettre son propre
contrat auto en stand-by
pendant la location.

Un mécanisme quile
protége, puisqu’en cas
d’accident il n’écopera
pas d’un malus ! Quant

au locataire, l'assurance
du site couvre sa
responsabilité civile

dés le premier euro.
Enrevanche, pour les
dommages qu’il pourrait
causer au véhicule,

si saresponsabilité

est retenue totalement
ou partiellement,

ou en l'absence de tiers
identifié, une franchise
peut rester a sa charge.
Le locataire a toutefois
la possibilité d’en réduire
le montant par un rachat
de franchise - une option

proposée au moment

de la location moyennant
un complément tarifaire.
* Notre conseil :
propriétaire ou locataire,
lisez attentivement

les conditions du contrat
pour prendre
connaissance

des exclusions et des
plafondsd‘indemnisation,
parfois assez bas.
Locataire, vérifiez

en particulier votre
couverture personnelle
au cas oll vous vous
blesseriez seul...

procéder a la gestion des impayés.
Dans les rares cas ou cela se produit
(moins de 1 % des locations), il est
proposé au loueur d’entrer en rela-
tion avec une société de recouvre-
ment, précise-t-on chez Ouicar. Le
recours a cette derniére a toutefois
un cott, puisqu’elle se rémunere sur
les sommes récupérées a hauteur de
20 % du montant !

5 ENVISAGEZ
TOUTES LES VOIES
DERECOURS

Si, comme Marion, vous ne parve-
nezpasarécupérer les sommes dues
aupres du locataire, vous pouvez sol-
liciter les conseils d'un juriste via
la garantie protection juridique de
votre assurance habitation. Vous
avezaussila possibilité de demander
auneassociation deconsommateurs
de vous aider dans vos démarches
(voir la liste page 26). Pensez, en
paralléle, a solliciter le médiateur
de la consommation dont dépend la
plateforme. Et, en dernier recours,
saisissez le tribunal judiciaire.
Renseignez-vous : votre protection
juridique ou, a défaut, 'aide juridic-
tionnelle (attribuée sous conditions
de ressources) peut éventuellement

financer tout ou partie des hono-
raires d'avocat.
N'hésitez pas a déposer un message
surles forums en ligne, comme celui
de 60millions-mag.com, afin que
votre expérience puisse étre utile
ad'autres...e
LAURENCE OLLIVIER
Juriste : FRANCOISE HEBERT-WIMART

u]
™ A retenir

> Avant de mettre votre voiture en location,
assurez-vous d'étre enrigle: véhicule couvert

par un contrat auto au tiers au minimum,
contrdle technique ajour...

> Soyez trés rigoureux au moment d'établir I'état
des lieux de départ et de retour.

> Avant laremise des clés, contrdlez les papiers
d'identité du locataire ainsi que son permis
(un minimum de plus de trois ans est exigé).

> Déclarez le sinistre auprés de 'assureur
dans les délais.

> En cas de litige, suivez scrupuleusement
la procédure standard mise en place par le site
1 delocation.

@

Témoignez ! Vous souhaitez nous soumettre votre situation
pour témoigner dans cette rubrique ? Détaillez-nous les
questions que vous vous posez, en nous écrivant par e-mail
aredactionweb@inc60.fr (préciser Rubrique Coaching dans

l'objet de votre &
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A 60 millions, on est plus forts !

Cette rubrique est composée de lettres choisies parmi les milliers de messages que nous recevons chaque mois par voie postale, électronique
ouvia les réseaux sociaux. Notre sélection refléte les problemes les plus fréquents que vous rencontrez. Pour plus d'informations
et de conseils, consultez notre site www.60m|ll|0ns-mag.com ou une association de consommateurs (adresses page 26).

Bien trop facile

Julie Rolland/33 Parempuyre

" Abonnés
par un enfant
de 16 mois

Nous sommes abonnés, mon
compagnon et moi, a SFR pour Internet
et la télévision. Nous avons trois
enfants, dont des jumeaux de 16 mois,
assez turbulents et plutét farceurs...
Quelle n'a pas été notre surprise

de constater qu‘un de nos jumeaux,
en touchant a la télécommande

de la TV, a réussi a nous abonner

a une option Sport, sans aucune
possibilité de retour en arriére. Sauf,
bien sir, en déboursant la modique
somme de 400 € ! Mais comment

un enfant de 16 mois peut-il faire ¢a ?
Le service clients ne veut rien entendre,
et nous voila abonnés a des chaines
sportives dont nous ne voulons pas,
facturées 20 € par mois en plus

de notre abonnement de base.

C'est inadmissible qu’il n’y ait aucun
contréle, aucun mail nous avertissant,
aucune demande de signature,

je suis furieuse !
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lnqui.étude sanitaire LauraT., par courriel

Un cochon d’'Inde mal en point

J'ai acheté un cochon d’'Inde a qui il manquait un peu de poils. La vendeuse m'a dit que ce
n'étaitrien. Mais deuxmois apres, ila fallu que je lerameéne au magasin car ¢a avait empire.
Cela faitun mois etils ne sont pas capables de me dire ce qu'il a. Que dois-je faire ?

@ LA REPONSE DE LA JURISTE
Vous pouvez invoquer la garantie
légale de conformité (art. L. 217-7 et suivants
du code de la consommation) dés lors que
l'animal acheté est porteur d'une maladie qui
le rend « impropre a l'usage » que l'on peut
« habituellement attendre » (sic !) d’'un animal
domestique. Adressez un courrier recommandé
avec avis de réception au vendeur pour faire
valoir vos droits. Vous devrez apporter
la preuve que l'animal avait cette maladie lors

0,?0
D ul

177
e

FRERDON

de la vente. Dans un premier temps, le vendeur
est tenu de procéder a un échange ou de vous
rendre l'animal apreés l'avoir soigné. Ce dernier
ne vous ayant proposé aucune solution dans le
délai d'un moais, vous pouvez demander a étre
remboursé ou garder l'animal et demander une
diminution de prix. Mais cette derniére option
implique de reprendre votre cochon d'Inde
sans vous étre assuré qu'il n'est pas atteint
d’une maladie contagieuse, la teigne, par
exemple, qui est transmissible a l'homme.

60 MILLIONS DE CONSOMMATEURS



T Treize a la douzaine Ghislain M., par courriel
Un prélevement abracadabrantesque

La société Basic-Fit préléve toutes les quatre semaines ! Cela faittreize
prélévements par an, etnon pas un parmois. Personne ne s'en rend compte...

@ LA REPONSE DE LA REDACTION

Vous avez raison : un prélevement toutes les quatre semaines
n'équivaut pas a un prélevement mensuel. Un grand nombre de clients ne
le comprennent sans doute pas d’emblée, méme si Basic-Fit écrit sa méthode
en toutes lettres sur son site, et la détaille dans ses conditions générales de
vente : « Chaque prélevement couvre une période de quatre (4) semaines. Cela
veut dire que nous effectuons treize (13) prélevements par an. Par conséquent,
une (1) fois par an, il y a deux (2) encaissements dans un mois civil. »
Ces modalités s'appliquent aux abonnements souscrits depuis décembre 2018.
Précédemment, l'enseigne se contentait d'un prélevement mensuel. On peut
L déplorer cette facon originale d'augmenter discretement le tarif.

L'obligation du luxe Myriam L., par courriel

[ Du double au simple

Uneamie estentrée en chambre double en Ehpad, a cause du prix prohibitif de
la chambre simple. Sa famille ne peut pas payer plus. L'Ehpad fait des travaux

ILLUSTRATIONS : ULRIC MAES - ISTOCK

Fabrice C./92 Malakoff d'agrandissement et transforme toutes les chambres doubles en chambres
S simples. Quand nous avons demandé comment cela allait se passer pour les
Non a I'obsolescence personnes en chambre double, la direction nous a répondu qu'il faudrait payer
des Smartphones ! le prix d'une chambre simple ou trouver un autre établissement. Est-ce légal ?
LA REPONSE Vous trouverez la liste des personnes
J'aiunancien iPhone avec la version 9.3.6 @ DE LA JURISTE qualifiées aupres du département ou

d'i0S. J'aivoulu télécharger l'application
TousAntiCovid sur I'’App Store,
malheureusement je n'ai pas réussi.
«VotreiPhone n'est pas compatible avec
cette application », était-il indiqué.
Leterme «tous », dans la langue francaise,
est bien inclusif ? Tous contre levirus et
l'obsolescence programmée !

@ LA REPONSE

DE LA REDACTION

C'est l'un des principaux reproches qui lui
sont faits : 'application ne fonctionne pas
sur nimporte quel smartphone, méme

si elle présente l'avantage de consommer
peu d'espace (moins de 20 Mo). Elle fonctionne
seulement sur les iPhone ayant au moins
la version 11.4 d'i0S et sur les autres
smartphones disposant d’Android 5.0 ou
plus. Il faut que 'appareil soit doté du
Bluetooth Low Energy pour ne pas
consommer trop de batterie, sachant que
|'application doit tourner en continu pour
remplir sa fonction.
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Les relations entre l'établissement et
ses résidents sont régies par le contrat
signé entre les deux parties. Il faut donc
vous référer a ce dernier : que prévoit-il
en pareille situation ? Existe-t-il

une clause précisant les modalités d'un
changement de tarif ou de chambre ?

Si rien n'est précisé, la famille peut
tenter une négociation a l'amiable

en se faisant aider par une « personne
qualifiée » au sein de 'Ehpad.

de l'agence régionale de santé (ARS).

Il est également possible de se tourner
vers le médiateur de la consommation
auquel doit obligatoirement adhérer
l'établissement. Si vous constatez que
'Ehpad ne respecte pas le contrat ou
applique, par exemple, une modification
des tarifs sans proposer un avenant
au contrat, vous pouvez alerter

la direction départementale

de la protection des populations.

Pas d’accord corinne, par courriel

Un duplicata hors de prix
N

Je constate, en bas de ma facture de téléphone fixe Orange,
que désormais, pour un duplicata de facture, il faudra payer
10 €, ou 8 € par mail. Je trouve ¢a inadmissible : que l'on nous
fasse payer le timbre pour une simple feuille A4 d’accord,
mais il n’y a ni timbre ni enveloppe par mail. Ce n'est pas

de notre faute si le courrier n‘arrive pas a son destinataire.
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RESEAU 60

Soyons précis Guillaume C., par courriel

Ou sont passés

les kilos manquants ?

J'acheéterégulierement des bouteilles Twiny propane neuves.
Le fournisseur, Primagaz, annonce : « Bouteille de 13 kg pleine
—chargegazde 5,1 kg ». Or, ilesttrés rare que je trouve une
bouteille de 13 kg dans les racks du Leclerc ot je me fournis. Ce

matin, j'en ai pesé cing, qui faisaient toutes entre 11,4 et 11,8 kg

(oui, je viens avec ma balance électronique professionnelle sous
lebras...). Certains jours, je suis plus chanceuxetj'en trouve
une qui fait le bon poids. Comment expliquer ces différences ?
Comme les bouteilles semblent parfaitement standardisées,
jem’interroge: quand j'ai 11,8 kg dans les mains au lieu de

13 kg, ne manque-t-il pas 1,2 kg de gaz sur 5,1 kg annoncés ?

@ LA REPONSE DE
LAREDACTION
Primagaz, a qui nous avons
soumis votre remarque, assure
que « la quantité de gaz (5,1 kg)
ne change jamais ». L'entreprise
explique que les 13 kg affichés
sur son site Internet ne sont
qu‘un chiffre indicatif qui
permet de donner au client

le poids de manutention de

la bouteille au moment de son
achat. « Lors de l'emplissage,
100 % de nos bouteilles

sont soumises a une pesée

en centre de production avec
des équipements étalonnés et
certifiés », souligne-t-il. Les
variations de poids que vous
avez constatées proviendraient

des différents éléments
employés, selon les années,
pour la fabrication des
bouteilles. Ainsi, leur corps en
acier peut peser de 6a 7,5 kg,
les poignées de 350 2 450 g,
lavalve de 100 2150 g. Sion
ajoute les 5,1 kg de gaz, le poids

Au doigt mouillé pavid Etienne /77 Monthyon

Y

Arroser ne génere pas d'eaux usées

Surune facture d'eau semestrielle ou mensuelle, la collecte des eaux usées
etdeleurtraitementest facturée en fonction de la consommation et non du
volumeréellement collecté. Quand j'arrose mon jardin ou quand je bois l'eau du

robinet, la collecte ne peut pas étre effectuée. 'ai demandé a la société concernée quelle était
la base de calcul pour déterminer la quantité d’eaux usées collectée. Ils m'ont répondu qu'ils
n'avaient aucun moyen de le savoir, alors qu'ils se fixaient sur la consommation !

@ LA REPONSE
DE L'ECONOMISTE

La partie « eaux usées et assainissement » est

en effet facturée en fonction du volume d'eau

consommé et non du volume traité. L'eau

utilisée pour l'arrosage, le remplissage de

la piscine, le lavage de la voiture, etc., est donc

facturée au titre de la collecte des eaux usées

alors qu'elle ne peut pas &tre récupérée

dans le systeme d‘assainissement. Toutefais,

la réglementation prévoit une solution pour

ceux qui souhaitent ne pas payer la collecte

pour cette partie de leur consommation :

ils peuvent demander l'installation

d’un branchement spécifique, c’'est-a-dire

d’un compteur séparé (parfois appelé
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« compteur vert ») consacré aux usages ne
générant pas de rejet dans les eaux usées.
Larticle R. 2224-19-2 du code général des
collectivités territoriales précise en effet que
«les volumes d'eau utilisés pour l'irrigation et
l'arrosage des jardins ou pour tout autre usage
ne générant pas une eau usée pouvant étre
rejetée dans le systeme d‘assainissement,

des lors gu'ils proviennent de branchements
spécifiques, n'entrent pas en compte dans

le calcul de la redevance d'assainissement ».
ILvous faut vous rapprocher de votre service
des eaux pour mettre en place un tel
branchement. Attention, vous devrez payer sa
mise en place (dont le colit peut &tre trés élevé)
ainsi qu'un abonnement supplémentaire.

total peut donc varier de 11,53
13,2 kg. Primagaz nous indique
qu‘a la suite de votre remarque,
il va modifier la mention

sur son site : « Le poids de

la bouteille sera annoncé
“entre 11kg et 13 kg dont 5,1kg
de gaz propane”. »

Uunion fait la force

Daniele Auriau/78 Versailles

Merci pour
le conseil !

J'ai rencontré des difficultés
pour obtenir de Marionnaud

le remboursement d’une
commande en ligne qui ne m'a
pas été livrée. Le service clients
m’a "promenée" pendant des
semaines en arguant devoir régler
son litige avec Chronopost,
Jjusqu‘a ce que, sur les conseils de
mon antenne locale d’association
de consommateurs, j'envoie &
Marionnaud un courrier avec avis
de réception leur enjoignant

de respecter l'article 15 de la loi
n°2004-575, qui rend l'entreprise
responsable de la mise a la
disposition du client de la
marchandise commandée.

Au terme de deux mois, j'ai enfin
recu mon remboursement. Mais
Marionnaud a perdu une cliente !
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Le séjour qui compte double RémiD., par courriel
AT'hépital, on facture le jour, pas la nuit

Ma meérea dit subir une petite opération chirurgicale, pour laquelle elle a été hospitalisée
durant une nuit dans un hopital privé. Une chambre individuelle avait été réservée pour la
nuit, pour un montant de 128 €. Entrée le 24 septembre vers 14 heures, elleen est ressortie
le 25 a la méme heure, soit un séjour de vingt-quatre heures. Le 20 octobre, elle a recu une
demande de réglement pour deuxnuits (256 € au total). L'hépital me répond que c'est légal.

@ LA REPONSE
DE LA REDACTION

En effet, cette clinique s'appuie sur le décret

n°2019-719 du 8 juillet 2019 concernant

les établissements de santé. Ce texte traite

des prestations « pour exigences particuliéres

du patient, sans fondement médical [...]

qui donnent lieu a facturation sans prise en

charge » de la Sécurité sociale. Il précise que

l'installation dans une chambre particuliere

« peut donner lieu a facturation pour chaque

journée ol le patient bénéficie de cette

prestation, y compris le jour de sortie ».

PAPIERS

»

® Uous recherchez des conseils. ® Uous avez subi un préjudice.
® Uous souhaitez réagir a un article. e (a vous chogue, ca vous agace.

Une aubaine pour les établissements,

qui n’hésitent plus a facturer la chambre
particuligre deux jours pour une seule nuit
d’hospitalisation (une nuit s'étalant sur deux
jours). Toutefois, le patient doit étre clairement
informé au préalable de cette tarification

- certaines cliniques se sont fait rappeler
al'ordre par la Répression des fraudes

sur ce point. Par ailleurs, les établissements
parviennent ainsi a facturer deux fois

une méme chambre dans une méme journée :
une fois au patient qui l'a libérée le matin
etune a celui quiy est arrivé l'aprés-midi.

On S'y perd Alain Knuchel/82 Lauzerte

«»

g111113:1 I(}?Sb v/ s-Bois

@ LA REPONSE
DE LA REDACTION
Votre exemple montre la limite
du code-barres... Les deux ou trois
premiers chiffres permettent
théariguement de connaitre
l'origine du produit, autrement dit
le lieu de fabrication (300 a 379

"Les p'tits Lu sont-ils
des petits Suisses ?

Surprise, surun paquetde biscuits Lu : il estindiqué « fabriqué pres
de Nantes » et on peut méme voir l'usine avec le QR Code, mais le
code-barres, lui, commence par 76, ce qui signifierait une fabrication
en Suisse. Idem pour cet autre produit portant la mention « blé frangais
produit pres de l'usine », avec aussi un code-barres 76.

pour la France, 690 a 695 pour

la Chine...), mais ils peuvent aussi
correspondre au sigge social

de l'entreprise qui le fabrique.

Or, Lu appartient depuis plusieurs
années a la multinationale
Mondelez, laquelle a l'un de ses
sieges sociaux en Suisse...

® Yous étes victime d'une arnague.
® Uous voulez lancer une alerte.

DEVEHEZ consom’acteur: racontez-vous, écrivez-nous ! '

millions

e consommateurs

60 MILLIONS DE CONSOMMATEURS

18—24 rue Tiphaine, 75732 Paris Cedex 15 0U redactionweb®inc60.fr
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FLECHE DE MADAME 60

Chague mois, Madame 60 évoque sa vie, ses humeurs,
pointe les situations absurdes et n'hésite pas a cibler
les responsables de ses galéres de consommatrice.

Quand lécureuil garde

nos noisettes

Pourlanouvelleannée, je faisun veeu, un seul. J'ai recu
un appel au secours de Jonathan, client de la Caisse
d'épargne Cote d’Azur. Cette banque régionale, et plus
particuliérement 'agence les Remparts de Martigues,
afait de sa vie un cauchemar. Pourtant, elle s'annonce
plutétjolie, la vie de ce jeune homme de 33 ans.

Cotéboulot, il a décroché une promotion en région
parisienne. Coté perso, lui et sa compagne attendent
une petite fille pour le début de I'année.
Voila longtemps qu'ils épargnent pour

@———

demande a sa mére, restée dans le Sud, de se déplacer
al'agence. Cette dame, handicapée a 80 %, prie le
directeur de contacter son fils. « La veille de la signature,
ilm'appelle et me dit qu'il a relancé son service commercial
etqueje disposerai des fonds en début de semaine suivante. »

Jonathan contacte le notaire pour repousser la signature
d'une semaine, au 19 novembre. Le 17, le directeur lui

annonce qu'il est impossible, finalement, de débloquer
l'argent. Mais qu'il peut lui accorder un
prétimmobilier ! Jonathan chancelle. 11

acheterune maison quand 'enfant naitra. ~ J€ f aisle Vveeu que la doit de nouveau repousser la signature
L'argent lui permettant de payer son Caisse d'épargne au 27 novembre. Le notaire explique que
logement cash, il veut s’assurer que les indemnise Jonathan. caluicottera 112 €, et que sile couple

fonds sur ses livrets et plans d'épargne

seront bien débloqués pour la transaction.

Il prend contact avec son agence. Pas de réponse.
Ilserend sur place en juin, avant son départ en région
parisienne. Sa conseillere est partie. Son remplagant
lui dit qu'il peut disposer librement de I'argent déposé
surlelivret A, les PEA et du montant de la revente

des parts sociales de la caisse régionale. Parfait.

Le couple trouve sa maison. La promesse de vente
estsignée le 11 septembre. Le jour méme, Jonathan
contacte labanque pourl'informer et lui demander
de cloturer les plans et livrets afin de récupérer les
fonds. Silence. Il écrit le 3 novembre au directeur de
I'agence, alors que I'acte authentique chez le notaire
estprévu le 13. Toujours aucune réponse. L'angoisse
monte, le sommeil et 'appétit se perdent. Ou est passé
I'argent ? Pourquoi la Caisse d’épargne ne répond-elle
aaucun message ? En désespoir de cause, Jonathan

74 / N° 565 / JANVIER 2021

estincapable de réunir la somme pour
acheter samaison, ilrisque de la perdre
ainsique son dépot de garantie de 26 300 €. Jonathan
écritun mail désespéré au président du directoire de
la Caisse d’épargne. Qui, bien siir, ne lui répond pas.

Jetermine cette fleche la veille de la signature.

Le couple devrait arriver a réunir la somme, grace
au sacrifice financier de plusieurs proches, qui ont
cassé leur plan d'épargne et leurs assurances-vie
avant terme, perdant d'importants avantages.

Messieurs-dames responsables de la Caisse d'épargne,
quand allez-vous rendre son argent a Jonathan et que
comptez-vous faire pour I'indemniser du préjudice
qu’il subit ? Vous pouvez m'écrire...

Jevous tiens au jus. Bonne année, mes doux zoiseaux. s

Par courrier : 60 Millions de consommateurs, Madame 60, 18-24 rue Tiphaine, 75732 Paris,
Cedex 15. Par courriel : redactionweb@inc60 fr
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60 SECONDES
POUR RETENIR L'ESSENTIEL

Le bon conseil la mention spéciale
Lorsqu’un animal domestique Miele et BOSCh

se révele malade peu apres son achat Dans notre étude sur la fiabilité

18 magasin, iLest PDS,SiblE et la durabilité de l'électroménager,
de faire valoir la garantie légale. (. 709) “ les deux margues allemandes
sont en téte pour plusieurs familles
d'appareils. .14
la déception
Bien gue le lait
de coco jouisse d'une £ .

image de naturel, .
“Enquits
S

la majorité des o
produits contiennent muegh“;\g;:;;x;w
des additifs s pires

(épaississants, millions la bonne nouvelle
émulsifiants). (. 33) de OS]

Au 1 janvier 2021,
les protheses auditives
et dentaires rejoignent
la liste des produits de santé
eSS qui peuvent étre remboursés

s s ELE 3 [
e o a100 %. (p. 38)

la fausse bonne idee

Ne pas payer son dernier mois

de loyer en pensant que te C“lﬁ e 7
le dépot de garantie servira millions
a compenser la somme est 1 25 d’euros

une pratique illégale. (. 66)

jul
‘;‘“':’,"}.dmnmmll

C'est, selon notre
estimation, la somme
que rapportent aux banques
les frais ponctionnés

la gaLére sur les comptes
Plus de neuf mois / \ lors des successions. (p.62)
apres le premier confinement,
de nombreux voyageurs

n‘ont toujours pas obtenu and bazar
le remboursement des billets i LB g1 e
d‘avion pour leurs vols annulés. Lalerte Censés procurer du bien-étre
.52 Les poéles a ou calmer le stress, les produits
pétrole émettent au cannabidiol (CBD) contiennent
trop de dioxyde rarement la dose annoncée
de carbone (CO.) sur l'étiquette. (p. 27)
5 pour pouvoir
g gtre utilisés i
£ . janvier
E sans risques. (p. 47) z numéro le 28jan
s prochain
H

60 MILLIONS DE CONSOMMATEURS N° 565 / JANVIER 2021/ 75




Ne manquez pas
notre hors-série

'R

60:= I

de mnsnmmatem

160 FICHES
PRODUITS

 SOLIDES
B10, TRADITIONNELS, SOUOES.

: Les meilleurs deo, cre

Actuellement en kiosque et en version numérique
sur www.60millions-mag.com et sur tablettes

E——
JAW‘FEV 203

o
<
W
(=
0
-
(i
)
©
]
©
~
™
—
o
=




