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ECC-Ne 2005 - 2015

Les Centres européens des
consommateurs (CEC) fournissent des

informations, des conseils gratuits et Les CEC operent
une assistance aux consommateurs dans les 28 pays
ayant rencontré des problémes lors de I'UE,
d'achats transfronta!iers. en Norvége

et en Islande.

Yy

En 2014

Consultez le site Web de votre pays!
http://ec.europa.eu/consumers/ecc/

COMMENT LES CEC TRAITENT-ILS LES

RECLAMATIONS?

Pendant prés de 10 ans, les CEC ont traité:

O
plus de 650 000 échanges prés de 300 000 réclamations
avec des citoyens demandant  de consommateurs ayant
des informations spécifiques besoin d'une assistance
en hausse de 30 % sur 2 ans 2012-2014 en hausse de 16 % sur 2 ans 2012-2014
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® Contacts @ Réclamations

Le développement du commerce électronique au cours
de la derniere décennie a eu une grande incidence sur

le travail des CEC.

) En 2005, des réclamations
étaient liées au commerce
électronique.

En 2014: !

Un tiers environ des réclamations concernent
les voyages.

Les CEC offrent un service supplémentaire, en informant de maniére proactive
sur les droits des passagers.

Téléchargez I'application gratuite |ﬁ| " ;e
Travel-App pour

Android iPhone Windows
Téléphone

L'augmentation la plus frappante concerne
les réclamations liées a la location de voitures.

(le chiffre a plus que doublé: en 2010 et en 2014).

Les demandes d'aide des consommateurs

concernent majoritairement des articles ou des
services non livrés/fournis ( des cas en 2014) t
ou défectueux ( des cas en 2014).

LES CEC SONT EFFICACES

Plus de = D
deux tiers des cas

| L'arrangement a l'amiable avec
ont été résolus!

le professionnel est encouragé.

ET MAINTENANT?

A partir de janvier 2016, les acheteurs en ligne pourront
également résoudre leurs litiges avec des commercants
par le biais d'une plateforme électronique de résolution
des litiges.

Contactez votre CEC si vous souhaitez en savoir plus.

Les CEC facilitent le fonctionnement du Marché unique pour les consommateurs en ciblant
les probleémes dans un environnement évolutif et fournissent des idées et des données pour
I'élaboration des politiques.

Les consommateurs peuvent faire des économies appréciables grace

. PR HIF '

au commerce transfrontalier - estimées & 12 milliards d'euros
par an en Europe - en ayant la possibilité de choisir parmila gamme la
plus compléte de produits et services.

Les consommateurs doivent étre protégés et avoir acces aux biens et services
indépendamment de leur lieu de résidence et de leur nationalité.

Le nombre de consommateurs
achetant en ligne

depuis 2011 et il est
particulierement élevé en

matiére de transport et
d'hébergement en hétel. 2011

Et leur nombre ne
cesse de croitre.

Les CEC représentent les interets
des consommateurs.



http://ec.europa.eu/consumers/ecc/
https://play.google.com/store/apps/details?id=eu.cec_zev.ECCNetTravel
https://itunes.apple.com/app/ecc-net-travel/id886668562
http://www.windowsphone.com/fr-fr/store/app/ecc-net-travel/4dfcfb67-9294-40d5-9ac0-644a7e734813

