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TOUTE SITUATION D'URGENCE PROVOQUEE
PAR LES PETITES PANNES DOMESTIQUES NOUS
REND VULNERABLES FACE AUX DEPANNEURS
MAL INTENTIONNES. LES CLES POUR
MAITRISER LA REPARATION ET SA FACTURE.
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#CONSO

Serrurerie, plomberle :l
que faire en cas

d'urgence ?

La panique est souvent mauvaise conseillere.
Les escrocs qui sévissent dans le secteur du
dépannage a domicile (plombier, serrurier,
chauffagiste, électricien) en profitent pour
facturer a prix d'or des prestations souvent
inutiles, quand ils ne les provoquent pas
eux-mémes! «En 2016, la Direction générale de
la concurrence, de la consommation et de la
répression des fraudes (DGCCRF) a enregistré
prés de 9000 plaintes dans ce domaine, soit
deux fois plus gue pour les opérateurs
téléphoniques et trois fois plus que pour les
garagistes, pointe Vincent Designolle, directeur
de cabinet de l'institution. Nos enguétes de
terrain corroborent le ressenti des particuliers,
avec un taux d'infraction élevé (53,6 % des
entreprises en 2015). Nous observons aussi fe
développement de pratiques délibérément
frauduleuses, avec des entreprises éphémeéres
qui échappent a tout contréle. Face & ce fléau,
qui induit des pratiques commerciales
trompeuses, voire agressives, et limite
considérablement les possibilités de recours,
nous avons lancé la campagne Faites-vous
dépanner, pas arnaquer ! » Voici les bases et les
astuces des experts de Dossier familial pour
limiter les risques d'arnaque.

AUTANT QUE POSSIBLE,
SORTIR DE L'URGENCE

Par exemple, en dormant a I'h6tel ou chez un
proche, au lieu d'appeler un serrurier ou une
société multidépannage en pleine nuit. ldem
pour les fuites. « Une fois la situation sécurisée
(voir encadré p. 23), rares sont les cas oli le
dépannage ne peut pas attendre quelques
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heures, analyse Guillaume Huser, président de
HomeServe France, spécialiste des services
d'assistance et de réparation pour la maison
qui a lancé en septembre dernier le site
internet Depannetmoi.fr. Sortir de I'urgence
permet de procéder aux travaux posément, de
jour et en semaine, en prenant le temps de ne
faire réparer que ce qui est utile a l'instant T, et
ainsi d'abaisser le colit de I'intervention. »

'NE PAS APPELER LE PREMIER
NUMERO VENU
Ne contactez jamais le numéro qui figure entre

celui des pompiers et celui de la police sur des
cartes a I'allure officielle distribuées dans les

==t ..'!Ll'—_l‘-_. 1 = A= = a2

selectionnés ou évalués, ou avec des salariés. Sauf situation atypique, vous réalisez en ligne un _
autodiagnostic en quelques clics pour connaitre le prix a payer, I'neure et le jour d'intervention de I'artisan.

; | Res| ili [
| Zone S Délais | site concernant Pasen
| d'intervention Nature du devis en ligne d'interverttion la prestation [ d'évaluer les
l b it . _ effectuée + i
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| i le prestataire qui vient chez vous | ' 1 i if
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: prestation sans frais. Facturation aprés |
- la fin de la prestation i ‘
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E lle-de-France, |  sauf pour les pannes nécessitant un 5 r?gg:'zzcaisec {
Alpes- diagnostic sur place. Solocatiation | Oui ; Oui
! Maritimes |  Dans ce cas, vous devrez valider un gdu renarataur {
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///ff 7 En prenant le temps,

j'ai économisé 1000 euros

Marie GAZON

lle-dle-France

11 y a quelques mois, le locataire
de mon appartement, en banliene
parisienne, me signale une fuite
au ballon d’eau chaude. Je trouve
un plombier sur Internet. Le

site avait une bonne apparence.
Le plombier se rend sur place
pour un diagnostic et m’annonce
qu'il faut changer le ballon. Le devis s'éléve

2 1200 euros! Je lui demande un petit temps
de réflexion et pianote sur Internet. Sur
Myplombier.com, mon interlocuteur me
demande de lui envoyer une photo. Verdict :
pour lui, inutile de changer le ballon, il suffit
de remplacer une piéce, et son devis s’éleve
4 191 euros. Je rappelle immédiatement
I'artisan, toujours sur place, et annule son
intervention. Bilan : 1009 euros économisés.
Six mois apres la réparation, 'ancien ballon
ronronne comme au premier jour!

boites aux lettres ou affichées dans les halls
d'immeuble. Attention aux autocollants

opportunément visibles sur les gouttiéres et les
rideaux de fer. Si vous utilisez Internet, fuyez les

sites qui apparaissent tout en haut des

moteurs de recherche et annuaires. « Seuls des
escrocs peuvent paver le prix fort pour remonter

en téte des résultats quand les internautes

tapent serrure + urgence + le nom d'un quartier

ou d'une ville », commente Frédéric Colin,

directeur général de Fichet. Plus grave, derriére

certaines officines multidépannages
domiciliées a |'étranger, le grand banditisme
tire parfois les ficelles. S'il n'y a personne

alentour pour vous aiguiller vers un artisan de

confiance, vous pouvez passer par |'une des
plateformes Internet ou applications

présentées dans le tableau (voir p. 21). A moins

d'étre rebuté par ces Uber du dépannage 4
domicile... Dans ce cas, sachez que, depuis le

1= avril dernier, tous les professionnels doivent
afficher leurs tarifs dans leurs locaux et sur leur

site internet (arrété du 24 janvier 2017).
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ET LE DECORTI_

Si vous passez par une plateforme, vous
obtiendrez immédiatement un devis en ligne.
En tout état de cause, avant tous travaux, le
professionnel doit vous remettre un devis
détaillé, et ce, dés le premier euro (arrété du
24 janvier 2017, modifié par I'arrété du

28 février 2017, applicable depuis le 1 avril
2017). ll doit comporter notamment la nature
des réparations, la dénomination, la quantité,
le prix unitaire et son unité (le taux horaire de la
main-d'ceuvre, etc.) pour chaque prestation,
ainsi que les frais de déplacement, s'ils
existent. Dans tous les cas, ne donnez jamais
votre feu vert sans un devis en main. Et ne
payez rien avant la fin des travaux.

Casse de matériel, vol... pas question de laisser
le professionnel sans surveillance. « Certains
n‘hésitent pas & défoncer les portes comme des
cambrioleurs pour vous facturer une prestation
a 2500 euros et plus », dénonce par exemple
Stive Jaoui, patron de SJ Batiment et adhérent
chez Helloartisan.com. Parallélement,
renseignez-vous sur ce type d'incident et sa
solution sur Internet, afin de ne pas vous laisser
abuser. Ainsi, dans la plupart des cas, une porte
claquée sans tour de clé peut étre ouverte &
I'aide d'une simple radiographie. Un dépannage
gui, sauf mauvaise surprise, ne devrait donc
pas codter plus de 150 euros.

NE PAS ENGAG’ER D'AUTRES |
AUX A CHAUD

Une fois I'urgence traitée, donnez-vous le
temps de la réflexion pour engager des travaux
plus importants. Cela vous permettra de faire
jouer la concurrence et de ménager vos
finances. Si le dépanneur vous propose des
travaux et pieces de rechange qui ne sont pas
strictement nécessaires au traitement de votre
urgence, vous bénéficiez de la protection de la
réglementation sur le démarchage a domicile.
En clair, vous ne devez rien payer pendant

sept jours et vous disposez d'un délai de
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i Ouverture d'une '
| porte claquée 99€ | 121€ ‘ 185€ |
; \ ! |
i Ouverture d'une \ f
' porte standard | 169€ 195€ | 2/4€
; rrnée acle | ‘
f\ § Mlse 2 s‘;%:urité 195€ | 232§ | 329€
/ ’ 'une pot ) |
PENSEZ ‘Y// Vous avez le drqtt de Z vandalisée ,.-’ i_
demander a conserver les pieces oy les Soume Enjopaurdesmterventions enﬂe de Franceoudans !esAlpes

appareils remplacés par le dépanneur. P Maritimes.
Un bon moyen d'indiquer votre méfiance
concernant la facturation de prestations

inutiles (arrété du 24 janvier 2017

modifié par celui du 28 février 2017.)

rétractation de quatorze jours, a compter de la .
conclusion du contrat (articles L. 221-10 et e kd‘"’hle de ss clés un voisin.

221-18 du Code de la consommation). Certains
professionnels peu scrupuleux vous incitent a
signer pour des travaux en vous promettant un
remboursement par votre assurance. C'est i _
souvent faux. Pour en avoir le ceeur net, une 2
seule solution : contactez votre assureur et ne élecl:uque hm‘s on.

signez rien sans son accord préalable. Télécharger 135 applications Hellocasa
ou En’jo, ou demander les coordonnées

g‘arhsgns de canﬁance_ _-:-son entourage

Face a un professionnel de bonne foi, tentez
de trouver un accord amiable pour régler le
litige. D'abord, en le contactant directement et
en lui écrivant en recommandé avec avis de
réception. Ensuite, en saisissant le médiateur
de la consommation dont il releve et dont les
coordonnées doivent figurer sur son site, son

devis et sa facture. En cas d'échec ou si hahltanon sur thlun asslstanee paur les
I'entreprise parait frauduleuse, saisissez la dépatmages d'urgence.
DGCCRF par l'intermédiaire de son site - Appeler l_ fabncant de sasem_lre, aﬁn

(economie.gouv.fr/courrier/4219) ou localement
(coordonnées sur economie.gouv.fr/dgeerf/
coordonnees-des-DDPP-et-DDCSPP). --
Paralleélement, vous pouvez porter plainte 220 magasms sur t:outle ﬁemb(m:e
aupres de la gendarmerie ou de la police.
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