RAPPORT ANNUEL
DU CEC BELGIQUE
2016

Le Centre Européen des Consommateurs (CEC) Belgique a le plaisir
de vous présenter une synthése des chiffres clés, des expériences vécues
par les consommateurs et des activités de 2016.
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Le CEC Belgique est un projet de la Commission
européenne et a pour but d'informer les consom-
mateurs qui effectuent des achats dans le marché
intérieur et de leur prodiguer des conseils
juridiques.

Les problemes transfrontaliers des consommateurs
sont notre spécialité et la réussite de notre service
gratuit repose sur notre réseau : dans tous les Etats
membres européens, de méme qu’en Islande et en
Norvege, il y a un CEC avec lequel nous collaborons

quotidiennement.
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UN BREF APERCU
DE NOS DOSSIERS

Quels problémes ont rencontrés les consommateurs et comment
les avons-nous aidés ?

CEC—2016
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2.696

demandes d’'informations

9.736

plaintes de consommateurs belges
contre un commercant étranger

942

plaintes de consommateurs étrangers
contre un commercant belge

CEC — 2016 UN BREF APERCU DE NOS DOSSIERS

9%

de demandes
supplémentaires
des consomma-
teurs aupres du
CEC Belgique par
rapport a 2015.
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Qu’a acheté le consommateur
belge a I'étranger?

CEC — 2016 UN BREF APERCU DE NOS DOSSIERS

31%
18%
8%
7%
6%
6%
5%
5%
5%
5%
5%

produits médicaux

billets d'avion (bagages non compiris)
hébergement

vétements & chaussures

journaux & magazines

location de voiture

voyages a forfait

jeux

meubles

loisirs & sport

matériels électroniques
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Sur quoi portaient les plaintes
des consommateurs ?

CEC — 2016 UN BREF APERCU DE NOS DOSSIERS

26 %
26 %
24 %
10 %
8 %
3%
2%
1%

livraison

techniques de vente
produit ou service lui-méme
conditions du contrat
prix/paiement

autres

arnaque

formalités administratives
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Comment les consommateurs belges
ont-ils fait leurs achats a |I'étranger?

CEC — 2016 UN BREF APERCU DE NOS DOSSIERS

76 %
12%
8 %
4 %

en ligne
a distance (par téléphone)
en magasin

autres

76 % des achats pour lesquels
nous avons recu des questions et
des plaintes ont été effectués en
ligne. En 2015, ce pourcentage
n'était encore que de 64 %.

Le Belge achéte-t-il plus en ligne ?
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Dans quels pays le Belge a-t-il le plus acheté?

CEC — 2016 UN BREF APERCU DE NOS DOSSIERS

Pays-Bas
France
Lettonie
Espagne
Allemagne
Royaume-Uni
Irlande

Italie
Danemark
Luxembourg
Estonie
Portugal
Autriche
Suede
Grece
Pologne
Lituanie
Hongrie
Finlande
Chypre
République tchéque
Malte
Bulgarie
Norvége
Roumanie
Slovénie
Slovaquie
Islande
Croatie
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Quels clients étrangers ont le plus porté plainte contre des entreprises belges?

CEC — 2016 UN BREF APERCU DE NOS DOSSIERS

France
Luxembourg
Pays-Bas
Suéde
Royaume-Uni
Autriche
Danemark
Espagne
Allemagne
Irlande
Pologne
Italie
Finlande
Hongrie
Portugal
Norvége
Roumanie
Slovénie
Bulgarie
République tchéque
Lituanie
Slovaquie
Grece
Croatie
Chypre
Estonie
Islande
Lettonie
Malte
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Comment le réseau des CEC a-t-il aidé
ces consommateurs?

62% @ solution a I'amiable
36 % @ pasde solution & I'amiable

2% dossier transmis
a un autre organisme
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Comment les entreprises belges ont-elles
participé a une solution?

50% @ solution a I'amiable
43% @ pas de solution a I'amiable

7 % dossier transmis
a un autre organisme
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UN CAS
SIGNIFICATIF

De toutes les questions que nous avons recues des consommateurs
en 2016, les abonnements payants non sollicités arrivent en premiere
position.

CEC—2016
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Des entreprises néerlandaises, danoises et lettones entre autres ont

recours a ce genre de pratiques.

CEC—2016

Le CEC Belgique et d'autres CEC
du réseau ont tiré la sonnette
d’alarme a propos des abonne-
ments payants non sollicités

via des publicités sur les médias
sociaux et par téléphone.

A suivre...
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CES CONSOMMA-
TEURS ONT-ILS

ETE SATISFAITS
DE NOS SERVICES ?




Consommateurs ayant une plainte en cours de traitement aupres
du CEC Belgique : 89 % des consommateurs sont satisfaits des
services du CEC Belgique. Et en ce qui concerne la rapidité :

13 % des consommateurs ont estimé que nous devrions étre plus
rapides, le reste s’est dit satisfait.

Visiteurs de notre site Internet et personnes inscrites a notre
newsletter : 98% nous trouvent aimables et accessibles et 95% des
consommateurs dont les dossiers sont cloturés sont satisfaits de nos
services. 7 consommateurs ont été mécontents en raison de notre
compétence limitée dans le cadre des abonnements payants dont ils
ont été victimes. Or, obtenir des réactions positives des sociétés qui
se cachent derriéere ces pratiques illégales est trés difficile.

CEC — 2016 CES CONSOMMATEURS ONT-ILS ETE SATISFAITS DE NOS SERVICES ?

98 %

de nos consom-
mateurs nous
recommanderaient
certainement.
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QU'AVONS-NOUS
FAIT, POUR
AMELIORER NOTRE

y 4 y 4
Site web, médias sociaux, nouveau logo, brochures, événements...




163.041

visiteurs sur le site Internet

www.eccbelgium.be, www.eccbelgie.be, www.cecbelgigue.be

445.735

apercus de pages

4.410

personnes inscrites a notre newsletter

CEC — 2016 QU'AVONS-NOUS FAIT POUR AMELIORER NOTRE NOTORIETE ?

9438

abonnés sur Facebook

www.facebook.com/CECBelgique.be/ &
www.facebook.com/ECCBelgium/

301

abonnés sur Twitter

twitter.com/ECCBelgium
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Site Internet du CEC Belgique

Nous en avions donné un apercu en avant-
premiere dans le rapport annuel 2015.

Il est en ligne - et en 3 langues - depuis le
mois de septembre. Une présentation et

un contenu entierement remaniés pour que
le consommateur soit encore mieux informé.

www.eccbelgie.be

www.cecbelgique.be

www.eccbelgium.be

CEC — 2016 QU'AVONS-NOUS FAIT POUR AMELIORER NOTRE NOTORIETE ?

NEWSLETTER  VOS DROITS PUBLICATIONS QUISOMMES-NOUS? CONTACT PRESSE THEMES ¢ty NL FR

/\\\\\\

European

Consumer

Centre EN QUOI LE CEC PEUT-IL VOUS AIDER ?

ECC-Net Vos droits de consommateur ne sarrétent pas a la frontiére. Vous rencontrez un probléme lors d'un

achat dans un autre Etat membre de FUE ? Tournez-vous vers le CEC Belgique et son réseau européen
pour des informations, des conseils et un service de médiation gratuits.

Vous cherchez des informations précises ? l Vous avez une question ou une plainte ?
Trouvez exactement ce dont vous avez besoin : Vérifiez si le CEC Belgique peut vous aider.

L ]

Vous avez une question ou une plainte concernant vos droits
en tant que consommateur (plus précisément sur un achat
effectué en tant que particulier auprés d'un vendeur ou
fournisseur de service professionnel) ?

@ Voyages

Parcourez nos informations consommateur par théme

@ Achats sur Internet @ Achats par @ Achats sur place
téléphone

Préparer son voyage Passer commande Recevoir un appel commercial Achats en magasin

Voyage en avion Probleme de livraison Probleme de livraison Achat hors établissement

Voyage en train Produit défectueux Produit défectueux Sécurité des produits

Hébergement Annuler un achat Annuler un achat

Time-sharing Acheter sur une plateforme Ventes forcées par téléphone

Voiture Garantie Arnaque & Services a l'étranger
Tromperie

Acheter une voiture en Europe Garantie légale de 2 ans Arnaque et fraude Paiement en Europe

Louer une voiture Garantie fabricant Pratiques trompeuses Assurance en Europe

Rouler en Europe Extension de garantie payante Contrefagon Soins de santé en Europe

Les sociétés piege a éviter ! Télécommunication en Europe
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Rapport contrefacon

Les achats en ligne sont en hausse, mais

les achats en ligne de contrefacons aussi.
Malheureusement. Car ces contrefacons
entrainent quantité de risques a différents
niveaux. Nous avons étudié la question et
publié un rapport et une brochure traitant
des risques de la contrefacon et des conseils
pour |'éviter.

www.cecbelgique.be/presse/communiques-de-
presse/14032017-limpact-de-la-contrefacon-sur-les-droits-
des-e-consommateurs-en-europe

Acheter

de la
contrefacon...

L’'achat de produits contrefaits
présente un risque pour votre
sécurité, votre santé et votre
portefeuille.

Vous avez un doute ?

Vous voulez étre siir(e) que
vous n'étes pas en train
d'acheter de la contrefacon ?

Lisez les 10 conseils d'ECC-
Net pour éviter d’acheter
des produits de contrefagon
sur Internet.

1. Vérifiez l'identité du vendeur

2. Consultez les critiques d'autres consommateurs

3. Veérifiez si le site Internet bénéficie d'un label de confiance

4. Evaluez le lay-out général du site Internet

5. Veérifiez vos droits de consommateur

6. Analysez les illustrations du produit

7. Regardez le prix de l'article

8. Contrélez sur le site officiel de la marque les vendeurs autorisés
9. Payez avec un moyen de paiement sécurisé
10. Méfi des produits fonné

ECC-Net conseil 1

Vérifiez
I'identité
du vendeur

ﬂ @ g rdonnées du webshop pour

nt et ol et comment vous

~~ Nom de la société

.~ Adresse géographique
.~ Adresse email

- Numéro(s) de téléphone

ECC-Net conseil 10

Méfiez-vous
des produits
reconditionnés

—

(Presque)
neuf ,

CEC — 2016 QU'AVONS-NOUS FAIT POUR AMELIORER NOTRE NOTORIETE ?
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Brochure "Louer un véhicule en
Europe”

Il arrive a beaucoup de gens de louer une
voiture, mais tout le monde sait-il ce que

telle ou telle assurance couvre? Et ce que
signifient toutes ces abréviations? Et comment
se fait-il que vous deviez encore sortir votre
portefeuille au moment de |'enlévement du
véhicule ? Autant de questions qui justifiaient la
publication d'une brochure sur la location d'un
véhicule en Europe.

www.cecbelgique.be/brochures/detail/louer-un-vehicule-en-
europe

SOMMAIRE

Réserver un véhicule 04
Prendre possession du véhicule 06
Rouler avec le véhicule 10
Restituer le véhicule 12

Contester des préléevements abusifs 14
Foire aux questions 16
Terminologie et abréviations utiles 22

Vocabulaire
utile

CEC — 2016 QU'AVONS-NOUS FAIT POUR AMELIORER NOTRE NOTORIETE ?
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Activités promotionnelles

a Blankenberge

Toute I'équipe du CEC était a Blankenberge
le 4 aolt pour aller a la rencontre des
consommateurs et profiter de cette occasion
pour distribuer des ballons de plage.

it : 7
ser O e} /
o

Nous remercions la Ville de Blankenberge .l

pour son autorisation.

a Brussels Airport

Brussels Airport nous a donné |'autorisation
de sensibiliser les voyageurs le 1er aout

a travers la distribution des étiquettes de
bagages et des cartes postales de 'ECCNet
Travel App.

CEC — 2016 QU'AVONS-NOUS FAIT POUR AMELIORER NOTRE NOTORIETE ? 22
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Activités promotionnelles

ala KUL
A I'occasion de la Journée mondiale du MADE IN |
Consommateur 2016 (10 mars), nous avons CHEAPISTAN '

installé un stand a la Katholieke Universiteit
Leuven. Nous avons pu ainsi échanger avec

les jeunes consommateurs et distribuer des
gadgets aux étudiants en échange d’un ‘j'aime’
de notre page Facebook.

a Louvain-la-Neuve
Les jeunes consommateurs restent une
priorité importante pour le CEC Belgique.

Suite au projet ‘sous-verres’ mené en

. s Madei
2015 dans les universités flamandes, nous Cheapistan

ais-tu tes droits ?

avons distribué 6000 sets de table dans les

%{&\:ﬂ. funk!

restaurants universitaires de Louvain-la-Neuve
dans la semaine du 5 décembre.

CEC — 2016 QU'AVONS-NOUS FAIT POUR AMELIORER NOTRE NOTORIETE ? 23



Activités promotionnelles

pour I'Euro 2016

Nous avons créé un calendrier des matches
de I'Euro 2016, assorti de conseils utiles
destinés aux consommateurs belges qui
allaient partir supporter leur équipe en
France. L'Union belge de football a mis le

calendrier sur son site Internet!

WAL
=
e
™
wm
o
PoL
am

au Brussels Film Festival

Le CEC Belgique a présenté une vidéo
au Brussels Film Festival! Nous n'avons
malheureusement pas gagné.

www.youtube.com/watch?v=tlz2[1f1pEY

4 "\

ECC-Net

CEC — 2016 QU'AVONS-NOUS FAIT POUR AMELIORER NOTRE NOTORIETE ? 24
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ECC-Net

Sans le réseau des Centres Européens des Consommateurs, nous
ne pourrions pas solutionner les problemes des consommateurs ni

prendre en main des projets au niveau européen. La collaboration

avec nos collegues des 29 autres pays européens est fondamentale.

La Commission européenne a organisé deux réunions a Bruxelles.
Les responsables des communications se sont rencontrés en
Lituanie. Les directeurs et les conseillers juridiques étaient présents
a Amsterdam pour la journée annuelle de la coopération. Deux
conseillers juridiques se sont rendus en Italie pour une visite
d'étude au CEC Italie et a Europe Direct Italie. Le responsable des
communications et deux conseillers juridiques se sont rendus a
Dublin pour une visite au CEC Irlande. Nous avons de notre coté
recu la visite du CEC Pays-Bas avec lequel nous partageons un
grand nombre de dossiers. Cette collaboration au sein du réseau,
fondement de I'ECC-Net, est encouragée par la Commission

européenne.

CEC—2016
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Parlement européen
Suite au projet de réseau sur la garantie, la députée européenne
Anneleen Van Bossuyt a consulté le CEC Belgique dans le cadre des

projets de loi relatifs a la stratégie numérique.

Europe Direct
La nouvelle brochure ‘Louer un véhicule en Europe’ a été distribuée

par les centres Europe Direct en Belgique. Nous avons préalablement

sondé leur intérét et avons adapté |'impression de la brochure en

fonction de ces quantités.

Commercgants

Si elle est importante, la collaboration avec les fédérations
professionnelles ne va pas pour autant de soi. Dans le cadre du
projet sur la contrefagon, le CEC Belgique s’est affilié a Nanac
(www.nanac.be), qui a également soutenu ce projet. Nous avons eu
un entretien avec Brussels Airlines et Jetairfly en vue d’améliorer
notre collaboration, en présence de nos colléegues de TestAchats.
Le CEC Belgique a également été impliqué dans les travaux du

Conseil de la Consommation relatifs a la garantie.

CEC—2016
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ADR

Le CEC Belgique ne peut que se réjouir de la bonne collaboration
qu'il entretient avec le nouveau Service de Médiation pour le
Consommateur. Nous nous sommes rencontrés a plusieurs reprises
en 2016 afin de discuter de cette collaboration et de I'améliorer.
Nous nous référons aussi mutuellement.

Le CEC Belgique est le point de contact ODR dans le cadre de

la plateforme ODR créée par la Commission européenne pour la
résolution de tous les litiges européens liés a I'e-commerce.

CPC-Net

Un accord de coopération lie I'Inspection économique (collaboration
internationale) et le CEC Belgique. Une réunion formelle avec ordre
du jour se tient annuellement, mais il y a surtout beaucoup de
contacts informels par e-mail ou téléphone a propos de dossiers

concrets.

CEC — 2016 QUELLES ACTIVITES LE CEC BELGIQUE A-T-IL MENEES AVEC SES PARTENAIRES ?

Une bonne
collaboration
avec |'Inspection
économique est
fondamentale
pour venir

en aide aux
consommateurs
trompés en
Europe.
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Ambrassade

Nous avons collaboré au ‘Jongerengids 2017’
d’Ambrassade, pour lequel nous avons suivi
en 2016 deux journées de formation sur

la communication destinée aux jeunes en
préparation de la rédaction du guide prévue
en 2017.

https://jongerengids.be/vraag/hoe-kan-ik-veilig-online-shoppen

JONGEREN
GIDS

Hoe kan ik 2 |
VEILIG ONLINE SHOPPEN?

Je bent hier | JONGEREN | CENTEN | (ZAK)GELD | HOE KAN IK VEILIG ONLINE SHOPPEN?

,E’) Lees voor ) B» )
Tips om veilig online te shoppen.

1. Neem je tijd en koop niet impulsief.

2. Weet bij wie je koopt. Kijk na of je een geografisch adres, contactgegevens en
algemene voorwaarden kan vinden.

3. Vergelijk gelijkaardige aanbiedingen en prijzen.
4, Stel vragen aan de verkoper.

5. Controleer of je na aankoop een aankoopbewijs of bestellingsbevestiging hebt
ontvangen (dit kan via mail). Indien dit niet gebeurd is, vraag dit onmiddellijk aan je
verkoper.

CEC — 2016 QUELLES ACTIVITES LE CEC BELGIQUE A-T-IL MENEES AVEC SES PARTENAIRES ? 29
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LE CEC PEUT AIDER
LES CONSOMMA:
TEURS, ALORS
ENVOYEZ-NOUS
VOS QUESTIONS ET
VOS PLAINTES




En quoi le CEC peut-il vous aider?

Vos droits de consommateur ne s'arrétent pas a la frontiere. Vous
rencontrez un probléme lors d'un achat dans un autre Etat membre
de I'UE ? Tournez-vous vers le CEC Belgique et son réseau européen
pour des informations, des conseils et un service de médiation

gratuits.

CEC Belgique

Rue de Hollande 13 — 1060 Bruxelles

+32 (0)2 542 33 46 — info@cecbelgique.be
www.cecbelgique.be

CEC—2016

Cette publication fait partie de I'action 670706 — ECC-Net BE FPA dont les fonds
sont attribués dans le cadre d'un subside accordé a une action CEC du

« European Union’s Consumer Programme » (2014-2020).

Ce projet est également financé par Test Achats et le SPF Economie, PM.E.,
Classes moyennes et Energie.

Le contenu de cette publication refléte la vision de son auteur et tombe
entierement sous sa responsabilité; il ne représente en aucun cas la vision
de la Commission européenne et/ou de Consumers, Health, Agriculture and
Food Agency ou d’une autre instance de |'Union européenne.

La Commission européenne et/ou Chafea ne peu(ven)t étre tenue(s)
responsable(s) d'un éventuel usage du contenu de cette publication.

© 2017 - Centre Européen des Consommateurs Tous droits réservés.

Toute demande de reproduction, d’adaptation ou de traduction doit étre
adressée a info@cecbelgique.be.

Co-funded by

the European Union Aide et conseil pour YN\
les consommateurs \

en Europe ECC-Net

Centre Européen des Consommateurs Belgique
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