
CONSOMMATION

Les conseils d'un specialiste
pour ne pas acheter les yeux fermes
Les conflits entre acheteurs et vendeurs sont legion. Levice-president departernental
de l'association UFC-Quechoisir fait part de son experience.

L'ESSENTIEL
• L'association de defense des
consommateurs UFC-Quechoisir s'est
reinstallee depuis septembre dernier
a Crouy.
• Elle propose des permanence.s a
Crouy et Saint-Quentin
et traite de litiges SOllvent lies aux
achats via internet.
• Son vice-president, Jean-Luc
Quenelle a deja re~u et traite
110 alertes depuis la reouverture
de I'antenne axonaise.

C ent-dix affaires traitees en
quatre mois! Depuis que
[ean-Luc Quennelle, ancien
chef de service au sein de la

defunte usine du groupe NBLK a
Beautor a pris sa retraite, il n'arrete
pas. Comme tous les retraites ? Pas
tout a fait puisque cet administre
de Monceau-les-Leups, une com-
mune situee aux con fins du laon-
nois et du chaunois, a mis son
energie a la disposition de I'asso-
ciation de defense des consomma-
teurs I'UFC-Que choisir. (lJe suis
abonne a Larevue depuis longtetnps.
C'etait Logique pour moi de rejoindre
activement ce mouvement », plaide-
t-il.

Lapersonne qui nous
demarche par telephone
vise son interet, pas celui
du consommateur
L'association implantee histori-
quement a Soissons, mais en
panne de benevoles ces dernieres
annees, a change de siege social et
rouvert des permanences depuis
septembre a Crouy. Jeanne Lesage
en assure la presidence et jean-Luc
Quennelle la vice-presidence. Des
permanences sont proposees
chaque semaine a Crouy (Ies mar-
dis et vendredi de 14 a 18 heures)
et a Saint-Quentin (Ies l·rs et 3"
lundis de chaque mois)*. Les sujets
traites sont multiples,

Depuis I'ouverture officielle des pennanences,
quels sont les litiges qui reviennent vers vous
Ie plus frequemment ?
Beaucoup de choses liees aux
achats par internet. Des retours de
garantie avec les grandes plate-
formes com me Cdiscount ou Ama-
zon qui renvoient souvent vers les
fabricants des qu'il y a un pro-
bleme, Les achats de billets de

Jean-Luc Ouennelte consacre son temps libre au conseil et a Ia defense des consommateurs. II traite de nombreux dossiers lies aux achats sur internet.

spectacles ou de matches. Le de-
marchage telephonique est aussi
source de beaucoup de problemes.
A ce propos, nous repetons sou-
vent aux usagers qui nous
contactent que ce sont eux qui
maitrisent la decision d'acheter ou
pas. Si quelqu'un les demarche,
c'est que la personne qui est der-
riere Ie telephone vise son interet a
celie, et pas celui du consomma-
teur. On rencontre aussi beau coup
de difficultes avec les achats ados-
ses a un credit. Avec les banques et
les assureurs, ce sont souvent les
dossiers Ie plus difficiles. Les pre-
mieres nous opposent souvent Ie
secret. Si bien que nous sommes
obliges d'avoir recours a des me-
diateurs.

notre association, nous proposor}§
U~§ mft§~iI§ fflal§ fious fi¤ pouvons
legalernent pas aller au-dela pour
ne pas concurrencer les profes-
sionnels du droit.

~Ie Sf{ ESmffiMlIe qll'e1®W
chose existe encore! Connaltre ses
coordonnees postales et telepho-
niques parfois inserees dans les
conditions generales de vente. En-
suite, privilegier les paiements par
prelevernent Sepa plutot que par
numero de carte bancaire .•
Propos recueillis par YVESKLEIN
*A Crouy, au 31 bis rue du General Patton et II
Saint-Quentin, II la maison de I'egalite et du
droit (palais de Fervaques).

compagnons dans ses demarches.
Nous pouvons telephoner au
ecrire aux comrnercants, aux me-
diateurs ou aux entreprises avec
lesquelles nous avons parfois des
espaces de discussion dedies. Sou-
vent, cela suffit a denouer les si-
tuations. Certaines personnes vont
en justice mais c'est une faible pro-
portion. C'est elles qui inter-
viennent dans ce cas et pas no us. Si
la personne n'est pas membre de

Si vous aviez des conseils simples a donner,
quels seraient-ils ?
D'abord se souvenir que sauf ex-
ceptions, tout engagement est de-
finitif! Et puis par exemple tou-
jours verifier que la societe a la-

CIST ARRIVE PRES DE CHEZ VOUS ...
Ne pas donner suite au demarchage telephonique
Un usager age de 94 ans s'est recernrnent retrouve titulaire
de quatre mutuelles sante pour un montant de preleve-
ment mensuel avoisinant les 750 euros ... De tels dernar-
chages sont aussi frequents dans les secteurs de l'enerqie.
Conduite a tenir : ne pas donner suite, ne pas accepter de
rendez-vous.
Toujours verifier Ie contenu d'une commande de-
vant Ie Iivreur
Une femme a saisi I'association parce que la cave a yin
qu'elle avait offerte a son son mari pour les fetes presentait
une porte totalement defectueuse. Elle n'avait pas ouvert Ie

colis et a perdu 240 euros.
Ne pas c1iquer sans s'itre informe .
Vous etes devenu client « premium» et etes preleve tous
les mois sans I'avoirvoulu ? C'est sans doute qu'en co-
chant des cases, vous n'avez pas cherche a savoir vers quoi
elles renvoyaient. Facile a eviter : il suffit de ne jamais
communiquer son numero de carte bancaire.
Attention aux billets de matches ou de spectacles
L'associationtraite plusieurs dossiers lies a la plateforme de
vente de billets Viagogo (base au Delaware, un paradis
fiscal). II n'est pas rare que les billets achetes, souvent
chers, ne parviennent pas a leurs destinataires.

Concretement. comment procedez-vous pour in-
tervenir?
Deux cas de figure. Si la personne
qui nous contacte est membre de
I'association, elle nous saisit via Ie
site internet ou lors de nos perma-
nences. Nous la conseiIJons et I'ac-


