P7_TA(2011)0491

Politique des consommateurs

Résolution du Parlement européen du 15 novembre 2011 sur la nouvelle stratégie pour la
politique des consommateurs (2011/2149(INI))

Le Parlement europeéen,

— vu la Charte des droits fondamentaux de I'Union européenne telle qu'incorporée dans les
traités par l'article 6 du traité sur I'Union européenne (traité UE),

— vu l'article 26 du traité sur le fonctionnement de I'Union européenne (traité FUE), lequel
dispose gque "le marché intérieur comporte un espace sans frontieres intérieures dans lequel
la libre circulation des marchandises, des personnes, des services et des capitaux est assurée
selon les dispositions des traités”,

— vu l'article 3, paragraphe 3, du trait¢ UE, par lequel 1'Union s'engage a ceuvrer "pour le
développement durable de I'Europe fondé sur une croissance économique équilibrée et sur
la stabilité des prix, une économie sociale de marché hautement compétitive, qui tend au
plein emploi et au progres social, et un niveau élevé de protection et d'amélioration de la
qualité de I'environnement",

— vu larticle 9 du traité FUE, lequel dispose que "dans la définition et la mise en ceuvre de ses
politiques et actions, I'Union prend en compte les exigences liées a la promotion d'un niveau
d'emploi élevé, a la garantie d'une protection sociale adéquate, a la lutte contre I'exclusion
sociale ainsi qu'a un niveau élevé d'éducation, de formation et de protection de la santé
humaine”,

— vu l'article 11 du traité FUE, qui dispose que les "exigences de la protection de
'environnement doivent étre intégrées dans la définition et la mise en ceuvre des politiques
et actions de I'Union, en particulier afin de promouvoir le développement durable”,

— vu larticle 12 du traité FUE, qui dispose que les "exigences de la protection des
consommateurs sont prises en considération dans la définition et la mise en ceuvre des
autres politiques et actions de I'Union",

— vu l'article 14 du traité FUE et le protocole n° 26 sur les services d'intérét (économique)
général qui y est annexé,

— vu la communication de la Commission intitulée "EUROPE 2020 — Une stratégie pour une
croissance intelligente, durable et inclusive" (COM(2010)2020),

— vu sarésolution législative du 6 juillet 2011 sur la position du Conseil en premiére lecture en
vue de l'adoption du réglement du Parlement européen et du Conseil concernant I'information
des consommateurs sur les denrées alimentaires, modifiant les réglements (CE) n° 1924/2006 et
(CE) n° 1925/2006 et abrogeant les directives 87/250/CEE, 90/496/CEE, 1999/10/CE,



2000/13/CE, 2002/67/CE, 2008/5/CE et le réglement (CE) n° 608/2004%,

vu sa position du 23 juin 2011 sur une proposition de directive du Parlement européen et du
Conseil sur les droits des consommateurs?,

vu le rapport annuel pour 2010 du réseau des Centres européens des consommateurs (réseau
CEC) (Office des publications officielles de I'Union européenne (2011)),

vu le document de travail des services de la Commission, du 7 avril 2011, sur la
responsabilisation des consommateurs européens (SEC(2011)0469),

vu la communication de la Commission du 11 mars 2011 sur les consommateurs et le
marché unique, cinquiéme édition du tableau de bord des marchés de consommation
(SEC(2011)0299),

vu la communication de la Commission du 22 octobre 2010 intitulée "Assurer le bon
fonctionnement des marchés dans l'intérét des consommateurs”, quatrieme édition du
tableau de bord des marchés de consommation (SEC(2010)1257),

vu sa résolution du 20 octobre 2010 sur la crise financiere, économique et sociale:
recommandations concernant les mesures et initiatives a prendre (rapport a mi-parcours)?,

vu sa résolution du 21 septembre 2010 sur I'achevement du marché intérieur pour ce qui est
du commerce en ligne?,

vu sa résolution du 5 juillet 2011 sur un marché du commerce de détail plus efficace et plus
équitable®,

vu le rapport adressé le 9 mai 2010 par Mario Monti au président de la Commission et
intitulé "Une nouvelle stratégie pour le marché unique",

vu sa résolution du 20 mai 2010 intitulée "Donner un marché unique aux consommateurs et
aux citoyens"®,

vu sa résolution du 9 mars 2010 sur la protection des consommateurs’,

vu le rapport de la Commission au Parlement européen et au Conseil du 2 juillet 2009
concernant I'application du réglement (CE) n° 2006/2004 du Parlement européen et du
Conseil du 27 octobre 2004 relatif a la coopération entre les autorités nationales chargées de
veiller a I'application de la législation en matiere de protection des consommateurs ("le
reglement relatif a la coopération en matiére de protection des consommateurs")
(COM(2009)0336),

vu la communication de la Commission au Parlement européen, au Conseil, au Comité
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économique et social européen et au Comité des régions, intitulée "Le commerce
électronique transfrontalier entre entreprises et consommateurs dans I'Union européenne™
(COM(2009)0557),

vu la communication de la Commission du 7 juillet 2009 au Parlement européen, au
Conseil, au Comité économique et social européen et au comité des régions relative a une
méthode harmonisée de classification des réclamations et demandes des consommateurs et
de communication de données y afférentes (COM(2009)0346) et le projet de
recommandation de la Commission I'accompagnant (SEC(2009)0949),

vu la communication de la Commission du 2 juillet 2009 sur I'application de I'acquis
communautaire en matiére de protection des consommateurs (COM(2009)0330),

vu la recommandation de la Commission du 29 juin 2009 concernant des mesures visant a
améliorer le fonctionnement du marché unique? et la recommandation de la Commission du
12 juillet 2004 relative a la transposition en droit national des directives ayant un impact sur
le marché intérieur?,

vu la directive 2009/48/CE du Parlement européen et du Conseil du 18 juin 2009 relative a
la sécurité des jouets?,

vu le réglement (CE) n°® 765/2008 du Parlement européen et du Conseil du 9 juillet 2008
fixant les prescriptions relatives a I'accréditation et a la surveillance du marché pour la
commercialisation des produits?, qui vise a créer un ensemble de régles et de principes en
matiere d'accréditation et de surveillance du marché,

vu la communication de la Commission intitulée "Stratégie communautaire en matiere de
politique des consommateurs pour la période 2007-2013: responsabiliser le consommateur,
améliorer son bien-étre et le protéger efficacement” (COM(2007)0099), ainsi que la
résolution du Parlement du 20 mai 2008 sur la stratégie communautaire en matiére de
politique des consommateurs pour la période 2007-2013°,

vu le rapport du Comité économique et social européen, Section du marché unique, de la
production et de la consommation, sur les obstacles au marché unique européen — 2008°,

vu le réglement (CE) n° 2006/2004 du Parlement européen et du Conseil du

27 octobre 2004 relatif a la coopération entre les autorités nationales chargées de veiller a
I'application de la législation en matiére de protection des consommateurs ("'reglement
relatif & la coopération en matiére de protection des consommateurs™)’,

vu sa résolution du 12 décembre 2006 sur la position commune du Conseil en vue de
I'adoption de la décision du Parlement européen et du Conseil établissant un programme
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d'action communautaire dans le domaine de la politique des consommateurs (2007-2013)%,

vu la directive 2005/29/CE du Parlement européen et du Conseil du 11 mai 2005 relative
aux pratiques commerciales déloyales des entreprises vis-a-vis des consommateurs dans le
marché intérieur et modifiant la directive 84/450/CEE du Conseil et les directives 97/7/CE,
98/27/CE et 2002/65/CE du Parlement européen et du Conseil et le reglement (CE)

n° 2006/2004 du Parlement européen et du Conseil ("directive sur les pratiques
commerciales déloyales")?,

vu la directive 2004/113/CE du Conseil du 13 décembre 2004 mettant en ceuvre le principe
de I'égalité de traitement entre les femmes et les hommes dans I'acces a des biens et services
et la fourniture de biens et services?®,

vu l'article 48 de son réglement,

vu le rapport de la commission du marché intérieur et de la protection des consommateurs et
I'avis de la commission des affaires économiques et monétaires (A7-0369/2011),

. considérant que les citoyens de I'Union ont un rdle majeur a jouer en tant que
consommateurs dans la réalisation des objectifs visant a atteindre une croissance
intelligente, inclusive et durable, inscrits dans la Stratégie Europe 2020, dans la mesure ou
les dépenses de consommation génerent plus de la moitié du PIB de I'Union;

. considérant gque, selon l'indice de privation matérielle, 16,3 % de la population de I'Union
est exposee au risque de pauvreté et que ce pourcentage s'éléve a 17,1 % pour les femmes;

. considérant que, comme l'indique I'Eurobarometre spécial n° 342 d'avril 2011 sur la
responsabilisation des consommateurs, une grande majorité d'entre eux sont confiants et
s'estiment bien informés méme s'ils restent nombreux a méconnaitre la législation de base
relative a la protection des consommateurs;

. considérant que les consommateurs ne forment pas un groupe homogene et qu'ils se
différencient fortement les uns des autres en ce qui concerne leurs compétences, leur
connaissance de la législation, leur fermeté et leur détermination a faire valoir leurs droits;

. considérant que, selon I'Eurobaromeétre spécial n® 342 d'avril 2011 sur la responsabilisation
des consommateurs, les femmes consacrent plus de temps que les hommes a faire des achats
(3,7 heures en moyenne par semaine contre 2,8 heures);

. considérant que, selon la cinquieme édition du tableau de bord des marchés de
consommation de mars 2011, la situation des consommateurs demeure tres variable d'un
pays européen a l'autre;

. considérant le mécontentement des consommateurs concernant le fonctionnement des
services financiers qui découle en partie des mauvais conseils qu'ils recoivent, et le fait que,
selon le tableau de bord des marchés de consommation, la plupart des consommateurs
ignorent leurs droits dans le domaine des services financiers et sont a plus de 98 %
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incapables de choisir I'option d'investissement la plus appropriée, avec un codt estimé a
0,4 % du PIB de I'Union;

. considérant que la diffusion d'informations est un élément nécessaire et essentiel pour
I'ensemble des services financiers destinés aux consommateurs; que la stratégie pour la
politique des consommateurs doit admettre qu'il n'est pas suffisant de mettre en place des
marchés concurrentiels permettant aux consommateurs de prendre des décisions au mieux
de leurs intéréts; que pour optimiser leur efficacité, ces informations doivent étre
disponibles dans les langues nationales ou régionales officielles de I'Union;

considérant que les groupes d'individus particulierement vulnérables en raison d'une
infirmité mentale, physique ou psychologique, de leur age ou de leur crédulité, comme les
enfants, les adolescents, les personnes agees, ou certains individus fragilisés par leur
situation socio-économique (personnes surendettées par exemple), doivent étre
particulierement protégés;

considérant que I'Union s'est fixé des objectifs de réduction des émissions de CO; et appelle
a s'orienter vers des modéles de consommation plus durables;

. considérant qu'un marché intérieur opeérationnel doit offrir aux consommateurs un choix
plus vaste de produits et de services de qualité a des prix compétitifs ainsi qu'un niveau de
protection elevé, y compris dans le domaine environnemental;

considérant que le marché intérieur doit se développer sans porter atteinte a la protection
des consommateurs tout en garantissant la libre circulation des services et en s‘assurant que
la protection des salariés est pleinement respectée;

. considérant que des consommateurs plus responsables sont mieux a méme d'identifier les
prix, conditions de vente et qualité de produits les plus avantageux, ce qui favorise la
concurrence et lI'innovation;

. considérant que les consommateurs européens tireraient de multiples avantages d'un marché
intérieur pleinement intégré, tels que des prix moins éleveés et un choix plus étendu de
produits et de services;

. considérant que, comme l'indique le tableau de bord des marchés de consommation de

mars 2011, les détaillants connaissent mal les droits fondamentaux des consommateurs
européens, ce qui peut les rendre moins enclins aux échanges transfrontaliers et porter

préjudice aux consommateurs;

considérant que I'ensemble des parties prenantes, dont la Commission, les autorités
nationales chargées de veiller a I'application de la réglementation, les organisations de
défense des consommateurs et les entreprises, doivent s'appliquer a atteindre un haut niveau
de protection et de responsabilisation des consommateurs car I'efficacité du contréle des
marchés et le respect de la réglementation sont essentiels pour éviter que des produits
illégaux ou dangereux soient mis sur le marché europeen et garantir qu'ils en soient retirés
le cas échéant;

. considérant que la crise économique actuelle rend d'autant plus important un controle strict
et cohérent de l'application de la réglementation car la crise influe sur les choix des
consommateurs;



considérant que le Parlement européen et les parlements nationaux doivent contribuer a une
meilleure transposition et application de la réglementation relative a la protection des
consommateurs en poursuivant leur étroite collaboration;

considérant que le Parlement européen et les parlements nationaux doivent protéger la santé
et le bien-étre des citoyens;

Obijectifs principaux

1.

se félicite de l'initiative de la Commission de lancer un programme de protection des
consommateurs et souligne que la Commission se doit de proposer une politique
volontariste en vue de définir une réglementation rationnelle permettant d'instaurer un cadre
juridique cohérent; appelle en outre a fonder toutes les actions a venir en matiere de
politique des consommateurs sur une approche globale plagant les consommateurs au cceur
du marché unique;

2. souligne que les priorités politiques doivent se fonder sur les statistiques du tableau de bord

des marchés de consommation; invite la Commission a tenir compte, dans le cadre de sa
stratégie pour la politique des consommateurs, de la liste récemment publiée des vingt
préoccupations majeures des citoyens et des entreprises vis-a-vis du marché unique;

3. salue les propositions inscrites par la Commission a son programme de travail pour 2012

visant au réexamen de sa politique et de sa stratégie législative a I'égard des consommateurs
et a la mise en place d'initiatives au niveau de I'ensemble de ses services compétents;
souligne notamment la nécessité de garantir, dans I'ensemble de I'Union européenne, que les
consommateurs bénéficient de toute la protection offerte par les principaux textes législatifs,
tels que la directive sur les pratiques commerciales déloyales et la directive sur le crédit a la
consommation;

se félicite de I'approche stratégique de la protection des consommateurs, qui tire les
enseignements de la stratégie 2007-2013; attire I'attention sur la nécessité, dans le cadre de
la stratégie Europe 2020, de mieux articuler la politique des consommateurs par rapport aux
objectifs sociaux et environnementaux;

souligne la nécessité d'une mise en ceuvre et d'une application correctes de la réglementation
existante (notamment de la derniére directive sur les droits des consommateurs) ainsi que de
la diffusion d'informations appropriées concernant les droits et les obligations de chaque
partie; insiste en outre sur le fait qu'il convient d'examiner I'acquis existant apres l'adoption
de la directive sur les droits des consommateurs et a la lumiere des nouvelles initiatives
prévues;

souligne la nécessité d'harmoniser la mise en ceuvre des politiques de protection des
consommateurs et propose a cet égard de relancer la réflexion sur la répartition des actions
envisagées entre les différents services de la Commission;

invite la Commission a garantir une meilleure coordination des différentes politiques
européennes touchant aux intéréts des consommateurs;

invite la Commission et les Etats membres & renforcer la coopération internationale et
I'échange d'informations avec les pays tiers dans le domaine de la protection des
consommateurs;



10.

11.

met I'accent sur les nombreux défis qui attendent le programme de protection des
consommateurs, notamment en ce qui concerne la responsabilisation des consommateurs, la
réduction des inégalités, la promotion d'une consommation durable, la diminution de
I'exposition aux produits dangereux et les actions de protection contre la publicité
mensongeére, notamment aupres des enfants; invite les responsables a réfléchir de fagon
approfondie a I'élaboration de politiques mieux adaptées pour fournir aux consommateurs
les informations concrétes qui leur sont nécessaires, sans engendrer de charges
supplémentaires pour les entreprises;

invite la Commission a garantir une protection particuliére aux groupes de consommateurs
particulierement vulnérables en raison d'une infirmité mentale ou physique, d'une déficience
psychologique, de leur age ou de leur crédulité, ou fragilisés par leur situation sociale et
financiere; soutient les travaux de la Commission sur I'économie comportementale, qu'il
tient pour essentiels afin de garantir que les mesures de protection des consommateurs
soient appliquées avec efficacité;

invite la Commission a améliorer les criteres et les dispositions nécessaires a la réalisation
d'un plus grand nombre d'évaluations d'impact, a réexaminer si nécessaire la législation
européenne affectant la politique des consommateurs et & établir les bonnes pratiques qui
permettront aux Etats membres de mettre en ceuvre de fagon appropriée la 1égislation
existante;

Responsabilisation des consommateurs

12.

13.

14.

15.

16.

releve le développement significatif du commerce électronique, qui joue désormais un role
important pour les consommateurs, sachant que 40 % des citoyens européens font des
achats en ligne; souligne qu'il importe de renforcer la confiance des consommateurs et des
détaillants, notamment a I'égard du commerce transfrontalier en ligne, en garantissant les
droits des consommateurs et en faisant respecter les obligations des détaillants sur Internet;

déplore I'écart quantitatif important entre les achats en ligne nationaux et les achats en ligne
transfrontaliers; note que, selon le tableau de bord des marchés de consommation, 44 % des
consommateurs hésiteraient a acheter des marchandises dans d'autres Etats membres car ils
connaissent mal leurs droits et releve que la fraude et les retards ou absences de livraison
constituent les principaux obstacles a la progression des achats transfrontaliers; préconise
par conséquent que la stratégie de I'Union pour la politique des consommateurs soutienne la
croissance et I'innovation du commerce de détail et contribue a I'achevement du marché
unique numerique afin d'inciter les consommateurs européens a faire des achats dans
d'autres pays de I'Union;

rappelle que la confiance des consommateurs est un puissant moteur économique du
commerce classique et électronique, a I'échelle nationale et internationale;

souligne la nécessité d'informer les consommateurs de leurs droits et obligations et de
garantir que leurs droits sont pleinement respectés s'agissant de l'utilisation d'Internet, des
droits de propriété intellectuelle, de la protection des données personnelles et du respect de
la vie privée;

souligne que les données des consommateurs sont d'une grande valeur commerciale,
notamment les bases de données de profils personnels permettant de réaliser des actions
publicitaires ciblees; fait observer que les utilisateurs sont pour la plupart inconscients de la



17.

18.

19.

20.

21.

22,

23.

24,

25.

valeur des informations qu'ils mettent volontairement a la disposition des entreprises et
demande a la Commission de garantir que la publicité en ligne et les moteurs de recherche
évoluent dans un environnement suffisamment concurrentiel et de veiller a ce que les
entreprises respectent la Iégislation en vigueur en ce qui concerne la protection des donnees
des consommateurs;

souligne la nécessité d'offrir aux consommateurs et aux commercants des informations plus
transparentes et comparables, notamment au moyen de régles garantissant I'indication du
prix unitaire, de sites Internet facilitant une comparaison précise et transparente des prix et
d'un étiquetage informatif et efficace des produits;

souligne I'importance de I'étiquetage et demande a la Commission de prendre en compte les
demandes spécifiques croissantes des consommateurs, concernant notamment le commerce
équitable, I'empreinte carbone, les différentes possibilités de recyclage et la tracabilité des
produits;

souligne la nécessité de garantir un accés universel aux réseaux de télécommunication a
large bande et un large acces aux biens et aux services en ligne, notamment par la levée des
restrictions en matiére de distribution, la lutte contre la segmentation géographique et le
développement des services de paiement électronique;

souligne que le programme de protection des consommateurs doit mettre I'accent sur le
marché des supports de produits numériques, tels que les livres électroniques;

souligne qu'il est nécessaire de responsabiliser les consommateurs en leur donnant acces a
des informations utiles, ciblées et compréhensibles; insiste sur le fait que les autorités
européennes et nationales, les organisations de défense des consommateurs et les entreprises
doivent intensifier leurs efforts en vue d'améliorer I'éducation des consommateurs; invite la
Commission a promouvoir, en ce qui concerne le fonctionnement du marché unique, une
Iégislation favorable aux consommateurs garantissant que les intéréts de ces derniers soient
pleinement pris en compte ;

invite la Commission et les Etats membres & soutenir les organisations de défense des
consommateurs et a renforcer leurs capacités dans chaque Etat membre afin de favoriser la
responsabilisation des consommateurs;

insiste sur la nécessité d'éduquer les consommateurs des le plus jeune age a la
compréhension et la gestion de I'information apparaissant sur les produits; demande a la
Commission d'améliorer le caractére identifiable et intuitif des logos européens, dont le
taux de reconnaissance semble encore peu satisfaisant a ce jour (en particulier le logo de
marquage de conformité CE, I'écolabel européen, le ruban de Maebius pour le recyclage, ou
encore le marquage de nocivité);

invite la Commission a mener des campagnes d'information auprés des consommateurs de
I'ensemble des Etats membres afin de mieux les informer sur la signification et la portée du
marquage européen CE tout en sensibilisant les milieux professionnels concernés a la
sécurité des produits;

est convaincu que la société civile, les organisations de défense des consommateurs et les
entreprises doivent trouver de nouveaux moyens originaux de diffusion des informations
relatives au marché unique afin de permettre aux citoyens de tirer pleinement parti des



possibilités qui leur sont offertes; souligne le réle important que joue la société civile pour
aider les PME et les consommateurs, notamment les plus vulnérables, tels que les jeunes ou
les personnes ne disposant pas d'un acceés a Internet, a surmonter les obstacles et les
restrictions d'ordre linguistique, technologique et administratif dans les Etats membres;

26. déplore que le passage d'un fournisseur ou d'un tarif & un autre soit encore si difficile dans
certains secteurs, ce qui entrave la liberté de choix des consommateurs et nuit a la
concurrence; invite la Commission a examiner plus attentivement la question afin de
garantir que les consommateurs exploitent pleinement le potentiel du marché intérieur;

27. invite la Commission a examiner les derniers obstacles qui se dressent devant les
particuliers souhaitant changer de banque et a envisager les solutions pour les supprimer,
notamment par la création d'un systeme de portabilité des numéros de compte bancaire a
I'échelle européenne;

28. note I'importance pour les clients des banques de frais de gestion transparents, de délais de
transaction plus rapides et de procédures de transfert de compte plus aisées;

29. reléve que quelque 30 millions de citoyens européens n'ont pas accés aux services bancaires
de base et appelle la Commission a présenter une proposition, comme elle I'avait annoncé
dans le cadre de I'Acte pour le marché unique et dans son programme de travail pour 2011,

Protection des consommateurs et sécurité des produits

30. souligne la nécessité de concevoir des politiques de protection des consommateurs tenant
compte des speécificités des groupes de consommateurs les plus vulnérables;

31. appelle a lier clairement la stratégie pour la politique des consommateurs et le programme
relatif a la politique de concurrence et a mettre en place a cette fin une action commune
permettant de fournir les services les mieux adaptés aux besoins des consommateurs dans
les meilleures conditions;

32. souligne la nécessité d'accroitre d'urgence le niveau général de protection des
consommateurs au sein de I'Union, notamment dans le cadre du prochain réexamen de la
directive relative a la sécurité genérale des produits; appelle la Commission, en
collaboration avec les agences européennes, a étudier plus attentivement les effets des
produits chimiques sur la santé des consommateurs, la résistance aux antibiotiques et les
nanotechnologies, sur la base de la législation de I'Union en vigueur dans ces domaines;

33. souligne en outre la nécessité de renforcer les normes de sécurité applicables aux jouets et
demande instamment aux Etats membres de transposer rapidement et de mettre pleinement
en ceuvre la nouvelle directive relative a la sécurité des jouets;

34. appelle la Commission a mettre au point un systeme commun d'évaluation et d'étiquetage
des produits, comme indiqué dans sa résolution sur un marché unique pour les entreprises et
la croissance, basé sur la totalité du cycle de vie des produits, notamment afin de simplifier,
d'’harmoniser et de surmonter les codts de la fragmentation pour les entreprises et les
consommateurs et d'éviter la publicité mensongere;

35. demande que soient mises en place de meilleures garanties de sécurité des produits, en
particulier en ce qui concerne le commerce électronique dans le marché intérieur;



36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

demande a ce que le systéeme de notification RAPEX soit renforcé et rendu plus efficace et
plus transparent pour les consommateurs, afin de garantir une meilleure prise de conscience
globale des risques posés par certains produits de consommation et de permettre et aux
autorités douaniéres de prendre rapidement les mesures qui s'imposent;

note, a cet égard, I'importance de la transparence et de la fiabilité des marchés, de
I'amelioration des normes professionnelles et de I'absence de conflits d'intérét dans la
prestation de services financiers aux consommateurs, ainsi que le role essentiel que joue
I'éducation financiére;

souligne I'importance de I'acces a une éducation financiére et a des conseils financiers, et
réclame une meilleure réglementation de ces conseils;

rappelle que les nouvelles autorités européennes de surveillance (AES) disposent de
compétences et de pouvoirs précis en matiere de protection des consommateurs dans le
secteur des services financiers; souhaite que la stratégie pour la politique des
consommateurs refléte ces pouvoirs et ces compeétences et renforce les capacités de
protection des consommateurs des AES en s'inspirant des meilleures pratiques actuelles des
autorités nationales et en assurant une participation appropriée des parties intéressées,
notamment des représentants des consommateurs;

appelle a un niveau élevé de protection des consommateurs sur tout le territoire de I'Union,
afin de renforcer encore davantage le marché intérieur dans le domaine des services
financiers et de lutter contre les pratiques protectionnistes;

demande qu'un financement ciblé soit consacré aux projets de recherche en matiére de
consommation, notamment dans le domaine du comportement des consommateurs et de la
collecte de données, afin d'aider a concevoir des politiques répondant aux besoins des
consommateurs;

propose de développer le soutien européen a la recherche dans des secteurs d'avenir, tels
que la consommation verte et éthique ou le soutien a la mutualisation de biens de
consommation courante (voitures, vélos, électroménager, etc.);

demande a la Commission de poursuivre ses travaux concernant la vente de biens et les
clauses contractuelles abusives, la révision des régles concernant les pratiques
commerciales déloyales, la directive sur le crédit a la consommation, la directive sur la
publicité mensongére, et de facon plus générale d'examiner si les regles en matiére de
pratiques commerciales déloyales doivent s'appliquer aux relations d'entreprise a entreprise;
demande instamment aux Etats membres de mettre en ceuvre pleinement et correctement la
réglementation et la législation du marché intérieur, notamment la directive sur les droits
des consommateurs, la directive sur le commerce électronique et le réglement concernant
I'information des consommateurs sur les denrées alimentaires;

invite la Commission, dans le cadre du programme de protection des consommateurs, a
faire valoir I'importance de la normalisation afin de simplifier les processus complexes et
les informations peu claires destinées aux consommateurs, notamment dans le domaine des
services, et a s'assurer que les organisations de protection des consommateurs et les
autorités nationales soient associées a cette tache importante;

Vers une politique de défense des consommateurs plus sociale et plus durable



45.

46.

47.

48.

49.

50.

appelle la Commission a introduire la notion d'accessibilité dans son programme de défense
des consommateurs afin de garantir que les groupes les plus vulnérables puissent avoir
acces aux produits et services essentiels; souligne que ceci fera apparaitre clairement la
dimension sociale des politiques de protection des consommateurs;

fait observer que les personnes agées ou handicapées sont encore confrontées a des
problemes de sécurité et d'acces aux biens et services courants; souligne a cet égard, que
I'adoption de normes peut étre efficacement utilisée pour rendre les biens et services
accessibles a un maximum de consommateurs, indépendamment de leur age ou de leurs état

physique;

invite la Commission a prendre en considération I'égalité entre les sexes dans le programme
de protection des consommateurs, conformément a son engagement a promouvoir la
dimension de genre en tant que partie intégrante de ses politiques; appelle la Commission a
s'assurer que ce programme exclut toute discrimination fondée sur le sexe en matiere
d'acces aux biens et services et de leur fourniture;

demande a la Commission d'examiner la meilleure fagon d'améliorer la durabilité de la
consommation des ménages afin de promouvoir I'innovation, la croissance économiqgue et
une économie a faible émissions de CO2, conformément a I'objectif énoncé dans la stratégie
Europe 2020; considere qu'il convient d'accorder une attention particuliére aux systemes
d'énergie intelligents: le recours au nouvelles technologies doit permettre a tous les usagers
du réseau de participer au marché intérieur de I'énergie afin de réaliser des économies
d'énergie et de réduire ou de maitriser les colts y afférents, tout en préservant
I'approvisionnement énergétique des consommateurs vulnérables;

appelle la Commission, les Etats membres et les acteurs concernés a coordonner leurs
efforts pour mieux informer les consommateurs des moyens d'optimiser leurs achats et leur
consommation de denrées alimentaires, afin de prévenir et d'enrayer le gaspillage
alimentaire;

souligne I'importance d'évaluer I'impact de la libéralisation sur le taux de satisfaction des
consommateurs et appelle a cet égard, a évaluer le fonctionnement du marché de I'énergie;

Controle du respect des droits des consommateurs et voies de recours

51.

52.

encourage la Commission a continuer d'aider les centres européens des consommateurs
(réseau CEC), qui doivent jouer un role prépondérant pour informer les consommateurs de
leurs droits et les soutenir en cas de réclamation, et & mettre en valeur leurs travaux;
souligne que le réseau transfrontalier d'application des lois et de coopération en matiere de
protection des consommateurs (réseau CPC) est essentiel pour garantir une application
efficace de la réglementation protégeant les consommateurs et pour renforcer la coopération
entre les autorités nationales compétentes;

appelle la Commission a user de tous les moyens qui lui sont conférés par les traités pour
améliorer la fagon dont I'ensemble de la législation européenne relative a la protection des
consommateurs est transposée, mise en ceuvre et controlée; appelle les Etats membres a
intensifier leurs efforts en vue de mettre pleinement et correctement en ceuvre cette
legislation;

53. appelle a mettre en place des mécanismes de recours plus accessibles et plus efficaces,



54,

55.

56.

57.

58.

59.

60.

comme les modes non contentieux de réglement des conflits, les recours collectifs ou le
reglement des litiges en ligne, afin de favoriser la responsabilisation des consommateurs sur
I'ensemble du territoire de I'Union; note avec inquiétude que I'absence actuelle de mesures
de dédommagement constitue une grave lacune du systéme juridique car elle permet aux
opérateurs commerciaux de réaliser des bénéfices illicites;

demande que les consommateurs européens aient acces a des mécanismes de recours
efficaces, qui sont essentiels pour I'élimination des obstacles dans le marché intérieur,
notamment en ce qui concerne le commerce électronique, et invite la Commission a
présenter en ce sens une ou plusieurs propositions dans le cadre de la procédure Iégislative
ordinaire, afin d'assurer une participation appropriée du Parlement;

se félicite des travaux en cours visant a mettre en place un systeme alternatif de reglement
des conflits (European alternative dispute resolution) empruntant les systémes nationaux et
les systemes d'entreprises et assurant a la fois un niveau élevé de protection aux
consommateurs et un environnement commercial équitable aux entreprises;

invite la Commission a s'appuyer sur les meilleures pratiques des Etats membres, tels que le
modele de I'ombudsman des pays nordiques, et a examiner la possibilité de conférer au
réseau des centres européens des consommateurs une autorité légale en ce qui concerne la
résolution des litiges liés a la consommation;

est convaincu que ce systeme consolidera le marché unique et constituera une solution
équitable de recours pour le consommateur en cas de litige transfrontalier, ce qui permettra
de renforcer la confiance entre les consommateurs et les entreprises et d'éviter aux deux
parties des procédures judiciaires colteuses;

invite la Commission a lancer un débat interinstitutionnel sur la voie a suivre afin
d'améliorer la protection juridique des consommateurs, dans le respect de I'approche
adoptée par la directive relative aux droits des consommateurs;

insiste sur le fait qu'il convient de prévoir, au titre du prochain cadre financier pluriannuel
pour la période postérieure a 2013, un financement adéquat pour les mesures visant les
objectifs arrétés dans le présent rapport et dans le programme de protection des
consommateurs qui sera adopté prochainement; souligne la nécessité d'un financement
adéquat et garanti de I'Union pour que les organisations de défense des consommateurs
soient & méme de représenter ces derniers dans tous les Etats membres;

o
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charge son Président de transmettre la présente résolution au Conseil et a la Commission,
ainsi qu'aux gouvernements et aux parlements des Etats membres.



