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Notre mission:
Le CEC Belgique fait partie du réseau européen ECC-Net.

Le réseau qui compte 29 Centres Européens des Consommateurs (CEC)
permet aux consommateurs de connaitre leurs droits en Europe et de profiter
pleinement des opportunités offertes par le marché unique.

Comment réalisons-nous cette mission ?

Les experts juridiques du réseau des CEC aident gratuitement les
consommateurs a résoudre leurs problemes transfrontaliers.

Gréce a son expertise, le réseau offre une vue d'ensemble unique et des
informations fiables sur les questions de consommation dans le marché
intérieur, qui peuvent permettre, en collaboration avec ses partenaires
européens et nationaux, de renforcer les politiques en place ou d’en impulser
de nouvelles.
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Les consommateurs résidant en Belgique peuvent contacter le CEC Belgique (les autres
CEC sont la pour leurs consommateurs) :

* Pourune question ou une plainte de consommateur (droit de la consommation
uniguement)

 (Concernant un commergant (c'est-a-dire pas un particulier)
 Etabli dans un autre Etat membre de 'UE, la Norvege ou U'lslande.

Nos services sont;:

e Gratuits
e Joignables par téléphone ou via notre formulaire de plainte en ligne

 Non contraignants et visent l'obtention une solution a l'amiable (nous ne pouvons pas
forcer les commergants)

* Ou, sinécessaire, orientent vers un service plus approprié (en fonction de la plainte
individuelle).



TRAITEMENT DES
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NOMBRE DE DEMANDES TRAITEES

Nombre de demandes traitées

B conseils juridiques et demandes d'information

M médiation

2024

12 855 demandes ont fait l'objet de conseils et
d'assistance aupres du CEC Belgique en 2024.

Ces demandes ont éte traitées par une équipe de
cing gestionnaires de dossiers, ayant une longue
expérience dans le droit européen de la
consommation.
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RESULTATS

Solutionsa | Distribution CEC Satisfaction & Premiére réponse
l'amiable Consommateur/ l'égard des dans les 14 jours
CEC Commercant | servicesdu CEC ouvrables
Belgique
Entant que CEC 5606 96%
Consommateur
c o 90% 80%
ntant que 570 4%
Commercgant

CEC Consommateur veut dire que le CEC Belgique traite le dossier pour un consommateur résidant en Belgique contre un commercant dans un autre Etat
membre.

CEC Commercant veut dire que le CEC Belgique est contacté par un autre CEC pour un consommateur de ce pays et que le CEC Belgique contacte le
commercant belge afin de trouver une solutions a l'amiable.
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CEC BELGIQUE AU SEIN DU RESEAU

Top 13 des CEC avec lesquels nous avons
travaillé
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Ce graphique montre en bleu avec quels CEC nous avons
partageé le plus de plaintes de consommateurs belges en vue
d'une résolution a l'amiable.

Envert, il s'agit des CEC qui nous ont transmis le plus de
dossiers concernant des commercgants belges.

Cas traités dans le réseau
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Le CEC Belgique se classe au 3e rang pour le plus grand nombre de demandes traitées dans le réseau.

ECC-Net

ecc the netherlands
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Classification des demandes (Coicop)

Sant¢ [ 2%
Eau, électricité, gaz, ..; | N 3%
Hors classification coicop | NN 3%
Restaurants, hotels et timeshare || N AR 490
Communication || NN 4+
Non connu | NS 396
Meubles et articles ménagers | NNRREN 5o
Vétements et chaussures || N AR (-
Recreation et culture I 5
Biens et services (autre) | (0o
Droits des passagers |, 2500



Pratiques commerciales déloyales et agressives
Problemes de paiement

Refus de vente

Problemes de location de voiture
Livraison partielle
Non-conformité

Autres

Pieges a 'abonnement

Fraude

Résiliation de contrat

Colits additionnels

Droit de rétractation

Question générale

Garantie

problemes de droits des passagers

Non Livraison
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La nature des problemes
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METHODES D'ACHAT

M¢éthodes d’achat 2024

® On premises

m Other

Détails sur les achats en ligne

1%

M on sellers website M on a platform

[ via online intermediary M internet auction

Centre Européen
des Consommateurs

Belgique

Cofinancé par

FUnlon eu

)

ECC-Net

ropéenne



Faillite du tour opérateur FTl France et
Allemagne.

Grace a la collaboration des collegues sur
place, le CEC Belgigue a informé les
consommateurs sur les procédures a suivre
pour récupérer leur argent. Ce dossier est
complexe car il concerne différentes entités
situées dans différents pays de 'UE. Des
consommateurs qui ont réservé via un
intermédiaire belge attendent encore leur
remboursement.

https://www.cecbelgique.be/infos/2024/fti-
touristik-is-failliet

L'obligation pour les tour-opérateurs de se
protéger contre la faillite, prévue par la
legislation europeenne sur les voyages a forfait,
montre une fois de plus sa nécessite. Nous
avons toutefois dd constater qu'une différence
d’interprétation lors de la transposition dans le
droit francais a posée quelques problemes.
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Des sites de ventes douteux

Des sites de ventes situés aux Pays-Bas, comme
TI-84 et Refurbished, ont fait 'objet de pas mal
de plaintes de consommateurs. Les
consommateurs ont payé mais n'ont jamais recu
leur bien, ni le remboursement. Il s’agissait de
produits électroniques et donc des montants
importants.

Refurbished: 135 plaintes
TI-84shop: 122 plaintes

Une action rapide des inspections économiques
afin de mettre offline, méme temporairement, est
importante pour limiter le hombre de victimes.
Le webchopcheck.be est également tres utile
pour eviter aux consommateurs de tomber sur
des sites peu fiables.

ECC-Net


https://www.cecbelgique.be/infos/2024/fti-touristik-is-failliet
https://www.cecbelgique.be/infos/2024/fti-touristik-is-failliet

FAITS MARQUANTS

Zalando

Zalando, société basee en Allemagne, ne
coopere pas avec le réseau ECC-Net, ni avec

d'autres organismes de reglement
extrajudiciaire de litige ou organisations de
consommateurs d’ailleurs. Les

consommateurs sont laissés pour compte.
Nous continuons de donner des avis
juridiques et de fournir des informations
pratigues aux consommateurs pour qu'ils
entament la procédure judiciaire européenne.

En 2024 261 consommateurs belges ont
introduit une réclamation contre Zalando
aupres du CEC.

ECC-Net deplore la position de Zalando et
croit fortement dans le dialogue entre parties.
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Des services d’urgence

De nombreux services d'urgence (serruriers,
plombiers,...) apparaissent en premier dans les
résultats sur les moteurs de recherche, mais
utilisent des pratiques agressives pour pousser les
consommateurs a payer beaucoup pour un service
déplorable. Arrivent en téte de recherche également
des services en ligne permettant, par exemple, de
résilier un abonnement aupres d'une autre
entreprise, moyennant paiement. Ces services font
de nombreuses victimes parmi les consommateurs
qui cliguent sur le premier résultat obtenu sans trop
se poser de question.

https://www.cecbelgique.be/themes/arnagues/type
s-de-fraude/fraude-aux-moteurs-de-recherche

La collaboration entre les moteurs de recherche en
ligne et llnspection économique est essentielle
pour mettre fin rapidement a ces pratiques et eviter
ainsi de nouvelles victimes.

ECC-Net
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Pieges liés aux abonnements

La boite a plaintes du CEC a également été assaillie de plaintes
relatives a des pieges aux abonnements. Ce type de plaintes n’est
pas nouveau. Dans le passé, les abonnements portaient sur des
produits de beauté ; les consommateurs étaient alors piégés via des
échantillons gratuits. Cette année, il s'agit d'abonnements a des
modeles de CV et de téléchargement de manuels. Les
consommateurs, dont des étudiants, se sont abonnés a leur insu a
des abonnments payant suite a une simple recherche sur le net. Le
fait que ces sites arrivent en téte de résultats dans les moteurs de
recherche joue un réle important quant aux nombres de victimes.

CV Need: 206 plaintes - FixitFaster: 212 plaintes
https://www.cecbelgique.be/themes/arnaques/types-de-
fraude/abonnements-caches

Si une action rapide de l'inspection économique est importante, la
sensibilisation des consommateurs l'est tout autant. Toujours bien
lire avant de cliquer.
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SATISFAITS ?

Etes-vous satisfait du conseil et/ou intervention Comment avez-vous ressenti votre contact avec le CEC?
du CEC?

langage peu clair / difficile ] 1%
peu convivial [ 3%
difficile a joindre [ 29
pas d'opinion [ 40

S57%

clair/facile a comprendre

accessible 44%

m Qui ® Non convivial 68%



COMMUNICATION
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Le site web du CEC Belgique existe en 3 langues :

e www.eccbelgie.be

* www.cecbelgiqgue.be

e www.eccbelgium.be

* Enoutre, nous disposons également du site www.webshopcheck.be - cet outil
permet aux consommateurs d'examiner une boutique en ligne avant d'acheter.

e Desinformations sur les modes alternatifs de résolution des conflits sont
disponibles sur le lien de notre point de contact ODR : www.odrbelgium.be

* Lapromotion du site web se fait par l'intermédiaire de :

*  SEA&SEO (50% de tous les visiteurs ont trouve le site du CEC Belgique via
une recherche sur les moteurs de recherche)

* Newsletters électroniques (3 cette année)

* Publications sur les réseaux sociaux. CEC Belgique est actif sur Facebook.
Et dans une moindre mesure sur Instagram, Linkedln, X et YouTube.

e Renvoid'autres services vers notre site web.


http://www.eccbelgie.be/
http://www.cecbelgique.be/
http://www.eccbelgium.be/
http://www.webshopcheck.be/
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* Pres de 300000 visiteurs comptabilisés.

* Lesiteweb est le fruit d'une collaboration entre les gestionnaires de dossiers et le
responsable de la communication.

* Lacommunication sert avant tout a repondre aux plaintes des consommateurs.
L'accent est donc mis sur les commercants ou les pratiques qui posent probleme et
sur les conseils utiles pour trouver une solution.

* Larubrigue relative aux arnaques a été entierement mise a jour en 2024 afin de
donner aux consommateurs une meilleure vue sur les pratiques existantes. Informer
les consommateur aide a mieux les protéger contre ces pratiques. Le
webshopcheck.be du CEC est toujours un outil tres important pour éviter des
meésaventures. Car 'escroquerie peut toucher tout le monde.

* Laresponsable de la communication a pris sa retraite et n'a pas encore été
remplaceée.
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Réponses positives en % en 2024

Trouve le site web visuellement attrayant 90%

Trouve facilement ce qu'il/elle cherche 889%

Trouve l'information claire 81%

85%

Je recommanderais le site web



COLLABORATION
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COLLABORATION

AUTORITES DE CONTROLE

CPC-Net

. Le CEC Belgique s'entretient régulierement
avec l'Inspection économique, qui fait
partie du CPC-Net. Cette coopération est
fondamentale pour discuter des
nombreuses pratiques trompeuses et des
fraudes qui nous sont rapportées.

. La coopération avec le service de
signalement, désormais intégré dans
ConsumerConnect, est également tres
importante pour le CEC.

SPF Mobilité - service passagers aériens

. En 2024, nous avons rencontré la nouvelle
équipe chargée des droits des passagers
aériens au sein du SPF Mobilité.

RESEAU CEC

Cette année, nous avons eu 'honneur d'accueillir
les journées de coopération du réseau ECC-Net.
Le theme était le traitement des dossiers, le coeur
de notre mission. Avec le soutien de la Présidence
européene, du SPF Economie et d'un modérateur
professionnel, nous avons fait de beaux pas vers
plus d'harmonisation et d'efficacité.

Nous menons également deux projets pour le
réseau, en lien avec la stratégie et le traitement
efficace des dossiers.

Et nous nous sommes initiés, lors d'une formation
organisée par les CEC Allemagne et
Bulgarie, a l'lA.

ADR

La coopération avec le Service de médiation pour les
consommateurs et les organismes de reglement
extrajudiciaire des litiges sectoriels reste une priorité
pour le CEC. Cette coopération fonctionne tres bien
en Belgique et des consultations ont lieu quand
cema est nécessaire.

La plateforme ODR s'acheve en 2025 et l'avenir de
'ADR a donc été un theme majeur en 2024.

ENTREPRISES

Le CEC Belgique a participé a plusieurs discussions et
événements avec des associations représentant les
professionels. Le CEC a joué un role important dans
Uorganisation de Uévénement de Nanac en matiere de
contrefacon.

ECC-Net



ET MAINTENANT,
NOUS SOMMES
PRETS POUR 2025 !

Le CEC Belgique a votre service !

www.cecbelgiqgue.be www.webshopcheck.be
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http://www.cecbelgique.be/
http://www.webshopcheck.be/

Aide juridigue gratuite pour les consommateurs grace au soutien de 'Union
européenne, du SPF Economie et de l'asbl OIPC. Ce projet est cofinancé
par 'Union européenne. Les points de vue et les opinions exprimes
n'‘engagent toutefois que leur(s) auteur(s) et ne refletent pas
néecessairement ceux de 'Union européenne ou de UAgence exécutive pour
le Conseil européen de Uinnovation et les PME (EISMEA). Ni 'Union
européenne ni l'autorité subventionnaire ne peuvent en étre tenues pour
responsables. Cette clause de non-responsabilité s'applique eégalement au
Service Public Fédéral Economie, PME, Classes moyennes et Energie, co-
financeur du projet.
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