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Un niveau d’attentes qui se stabilise

Courriers classiques

Courriers électroniques

Visites

Appels télephoniques

Total réclamations

Base : réclamations des consommateurs recues par la DGCCRF




Cing secteurs concentrent 80 %o

des reclamations des consommateurs

10

Rang occupé
au 1¢r sem. 08

BASE

70 005 réclamations recues
au 1°" semestre 2008

Base : part des réclamations de consommateurs recues par la DGCCRF dans les secteurs au 1¢r sem.08 et au 2nd <&m.08




Tous secteurs confondus

PROBLEMES RENCONTRES Nombre | %
Inexécution de la prestation (totale ou partielle) 6 878 11%
Contestation du prix 5 847 9%
Publicité mensongere 5 837 9%
Probleme de livraison (délai, marchandise abimée, ...) 4 654 7%
Non prise en compte des demandes de resiliation 3 525 5%

Les plus fortes évolutions entre les 2 semestres :

? Non-remboursement malgré I'indisponibilité
des produits (+528%) [352 —> 2 209 réclamations]

A Non prise en compte des demandes de résiliation
(-23%) [4 567 —= 3 525 réclamations]

Base : 64 915 réclamations « exploitables » recues au 2" semestre 2008 7



Rang occupé au
1er sem. 08

2
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Analyse du secteur :

produits non-alimentaires




Plus de 50 % des plaintes portant sur les produits

non-alimentaires font suite a une vente a distance

2"d sem. 2008

: = -
Foires et salo Vente a distance

par Internet

(38,7%) 46,9%

(47,9%)

Vente en :
ente a distance

magasin
42 4% hors Internet
- 6,9%
adomicile
2,8%
Base : réclamations recues par la DGCCRF dans le secteur des produits non-alimentaires 10

au 18" semestre 2008 (15 581) et au 2" semestre 2008 (17 304)



Deux entreprises defaillantes, dans un

contexte de baisse des réclamations

10 000 -

8 000+

6 000 -

4 000+ 7 425

2 000+

ler semestre 2008 2nd semestre 2008

Base : réclamations recues par la DGCCREF relatives a la vente a distance de produits non-alimentaires!
au 1" semestre 2008 (7 425) et au 2"4 semestre 2008 (9 231)



Focus sur : vente a distance

(sur les produits non-alimentaires)

PROBLEMES RENCONTRES Nombre| %6
Probleme de livraison (délai, marchandise abimée...) 2 337 25%
Non-remboursement malgré l'indisp. des produits 2 014 22%
Absence de livraison 814 9%
Non respect du délai de remboursement 753 8%

Les plus fortes évolutions entre les 2 semestres
? Non-remboursement malgré I'indisponibilité

des produits (+1 714%06) [111 —> 2 014 plaintes]

A Envois forcés (-519%) [144 —> 71 plaintes]

Base : 9 231 réclamations « exploitables » relatives a la vente a distance
de produits non alimentaires recues au 2" semestre 2008




Actions meneées




Analyse du secteur : télephonie, internet




-22% de reclamations depuis I’'entrée en

vigueur de la lol « Chatel »

-22%
3 ooo—/
2 000+ 3455
2 685
1 000+
0

5 premiers mois 2008 7 dermiers mois de 2008



Focus sur : téléphonie, internet

PROBLEMES RENCONTRES Nombre %0
Inexécution totale ou partielle de la prestation 3 563 22%
Contestation de la facture 3 004 19%
Non prise en compte des demandes de résiliation | 2 806 18%

Les plus fortes évolutions entre les deux semestres :
P Contestation de la facture en téléphonie mobile
(+15%) [893 —=> 1025 réclamations]

A Ventes forcées et changements de lignes non sollicités
{—530/o> [652 —= 307 reclamations]

Base : 15 926 réclamations « exploitables » au 2"4 semestre 2008 dans le secteur de la téléphonie et Ginternet



Plan d’action



Analyse du secteur :

énergie




Focus sur : énergie (+53%)

PROBLEMES RENCONTRES Nombre %
Contestation de la facture 470 24%
Droit de rétractation 388 20%
Publicité mensongere 110 6%0
Mauvaise information précontractuelle 101 5%

Les plus fortes évolutions entre les deux semestres :
P Droit de rétractation

(+454%) [70 —> 388 plaintes]

A Difficulté de recourir a un reglement amiable du
différend (-26%) [68 —> 50 plaintes]

Base : 1 926 réclamations « exploitables » au 2" semestre 2008 dans le secteur énergie 19



Plan d’action

20


http://www.energie-info.fr/

Conclusion

21
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