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Que puis-je

» ACHETER SANS SE TROMPER

Quel site choisir pour mes

achats en ligne ?

acheter sur kinternet 2~ N /A¢

cheter un ordinateur, réserver ses

billets d'avion ou des places de théatre,
trouver un cadeau pour le petit dernier,
linternet met tout ceci a portée de clic.

Et vous étes nombreux & le savoir ! Selon
les derniers chiffres publiés par la Fevad, le

chiffre deaffaires des ventes en ligne a
progressé de 38 % au cours du premier
semestre 2007 et prés deun Francais sur
trois achéte désormais en ligne.

Internet est devenu un nouveau mode
d'achat, complémentaire des canaux
traditionnels : achat en magasin ou sur
catalogue. Ceest aussi un monde qui vous
permet de faire jouer la concurrence.
Certains sites proposent des biens
deoccasion ou déstockés a des prix tres
attractifs. Deautres se sont spécialisés dans
la comparaison de prix et vous donnent
acces au co(t le plus bas.

Mais attention, linternet est une galerie

marchande mondiale et les regles ne sont
pas partout les mémes : des vendeurs
étrangers peuvent ainsi proposer des
produits interdits en France, ou dont

limportation est tres encadrée. Tel est le

cas, par exemple, des armes, des
meédicaments ou du tabac. En commandant
des produits de cette nature sans remplir

toutes les formalités, vous vous exposeriez
a des sanctions pénales et financieres,
outre le risque de recevoir un produit

contrefait.

Comparez les

comparateurs AAAAA

u comparateur de prix est un site mettar
l'affichage comparatif des prix de vente d'tin p
particulier. Ce type de service peut prése

quelques limites : tous les sites ne sont

que les prix et pas forcément les services pro
ou la qualité du professionnel. Attentiomy ieqghuix

I'écotaxe, les frais d’envoi, les frais de dadsier

ten

oncurrence les différents marchands a travers

odu
nter
pas

forcément répertoriés et surtout, I'outil ne eompar

DOSES

pas toujours les frais supplémentaires comme

Kredevance sur les CD / DVD vierges. /

| existe aujourdehui plusieurs dizaines de
milliers de sites marchands sur kinternet.
Il est possible de passer commande a des
sociétés présentes en France, en Europe ou
ailleurs. Cependant, afin de réaliser un premier
achat dans les meilleures conditions, il est
plutdt conseillé de s'adresser a un site francais.

Je ne connais pas le site, comment
lui faire confiance ?

Certaines mentions présentes sur le site
peuvent éclairer votre choix :

n Le site est-il adhérent deune fédération
professionnelle ?

n Le professionnel est-il installé en France

ou a leétranger ?

Leinformation neapparait pas toujours
clairement. Un site en langue francaise
neest pas forcément installé en France.
Certains sites sont disponibles en plusieurs
langues et sont exploités par des sociétés
établies a Ieétranger. Au sein de leUnion
européenne, les professionnels doivent
indiquer le lieu ou ils sont établis.

n Quels sont les moyens pour entrer en
contact avec le professionnel ?
La loi impose au vendeur de diffuser sur
son site ses coordonnées postales,
téléphoniques et électroniques. Ces
informations se trouvent généralement
dans une page « mentions légales », « qui
SOmMmMmEes-nous ? » ou « contact ».

n Les conditions contractuelles sont-elles
accessibles, claires et imprimables ?

L'achat d’'un bien

a 'étranger

L’internet permet d’acheter en dehors des frontiel
francaises. Sachez que si le site n’est pas ¢
francais, il sera difficile d’exercer un rée@umssen
en cas de litige. Par ailleurs, les prix irgigués
comportent pas nécessairement les taxeget droits

Quane, facturés en supplément. J

Parfois appelées conditions générales de vente
ou CGV, elles doivent étre accessibles avant
la commande. Nehésitez pas a consulter les
passages relatifs aux délais de livraison et aux
conditions deannulation.

n Le professionnel offre-t-il des services
supplémentaires ? des garanties ?

La réputation et la situation financiére du site
sont aussi importantes :

n Le site fait-il l'objet deévaluations positives
de la part des internautes, sur des sites tels
que les comparateurs de prix ?

n Des litiges ont-ils été rapportés par deautres
clients ?

n Le site est-il en liquidation judiciaire ?
En France, linformation se trouve rapide-
ment et gratuitement sur le net, a partir du
numéro de RCS fourni obligatoirement par
tout commercgant.

n En cas de doute, préférez les sites ayant
« pignon sur web ».



Le processus

» BIEN PASSER MA COMMANDE

de commande

a commande se déroule en plusieurs étapes

dont kordre varie selon les professionnels. La
validation du récapitulatif de commande est kétape
essentielle. Auparavant, vous aurez procédé au
choix des produits et services, ainsi que des
deéventuelles modalités de livraison. Vous devrez
également fournir des informations personnelles.

Je passe ma commande le plus t6t
possible

Méme si certains sites affichent des délais de dis-
ponibilité et de livraison courts, l'objet que vous
désirez n'est pas forcément en stock et les délais
sont parfois indicatifs. Par ailleurs, comme tous
les commercants, les sociétés de vente a distance
peuvent connaitre un accroissement de leur acti-
vité, susceptible de rallonger les délais initiaux.

En conséguence, passez votre commande le plus
tot possible. En labsence deindication, le droit

Bon a savoir

Mes données personnelles
sont-elles protegées?

d'offres commerciales, transmission a des

@ﬁres commerciales. /

Avant de valider votre commande, pensez
vérifier quelle utilisation sera faite [des
données personnelles que vous avez
communiquées : traitement de votre comman
inscription a une lettre d'information, env
tiefs
(si vous donnez votre accord), etc. Dans tous les
cas, vous conservez un droit d’acces, d
rectification et d’opposition. Vous pouvez| aussi
demander au site de ne plus vous enyoyer j

impose au vendeur de vous livrer au plus tard
dans les 30 jours qui suivent votre commande.

Une étape clé : le récapitulatif
de commande et sa validation

Pour que l'internaute sache a partir de quel
moment il est engagé, la loi impose le principe
du « double clic ». Le consommateur doit avoir
pu Vérifier le détail de sa commande et son prix
total, et corriger d'éventuelles erreurs, avant
de la confirmer pour exprimer son acceptation.

Vérifiez toujours ce que vous achetez : le des-
criptif technique correspond-il a la photo ?
Le produit est-il disponible ? Neavez-vous pas
doublé par erreur votre commande ? Les
accessoires sont-ils compris ? Avez-vous pris
des garanties ou assurances ?

Attention au prix indiqué : est-il affiché en
euros ? Inclut-il tous les frais ? Si vous achetez
en dehors de France, vous pouvez étre tenu de
payer des taxes ou redevances supplémentaires.

Une fois la commande validée, le cyber-
marchand doit vous adresser une confirmation
rgcapitulant le détail de vos achats.

Comment payer ?

L e paiement par carte bancaire
est aussi sécurisé sur linternet
que dans la vie courante.

Un paiement crypté pour plus
de sécurité

Avant d'indiquer dans un formulaire en ligne
votre numéro de carte bancaire et les 3 derniers
chiffres figurant au dos de votre carte
(cryptogramme visuel) dans l'espace signature,
vérifiez toujours que vous transmettez vos
données bancaires de facon cryptée. Cela se
traduit par une adresse de page (URL)
commencant par « https » au lieu de « http »
et par leapparition d'un cadenas fermé en bas
a gauche ou a droite de votre navigateur.

Ne transmettez pas vos données bancaires a
des sites qui ne vous inspirent pas confiance ou
qui ne donnent aucune indication sur la société
ou aucun point de contact (adresse, téléphone,
courriel). Enfin, ne donnez jamais en ligne votre

Bon a savoir

Eviter les arnaques !

grand danger pour l'internaute. C’es

@pprimez-le ! /

Le phishingou « filoutage », constituel un
ung
technique par laquelle un escroc cherche
convaincre un internaute de lui commurliqug
ses données bancaires. Votre banque ne vopus
demandera jamais votre numéro de carte
bancaire par courriel. Si vous recevez u
message en ce sens, n’en tenez pas conpte

’ code confidentiel a quatre chiffres, il
sert exclusivement pour les paiements
en magasin.

Dois-je fournir des justificatifs ?

Le cybermarchand est en droit de demander
des justificatifs, notamment pour éviter des

commandes frauduleuses, a condition de
vous en informer préalablement. Si vous
souhaitez éviter une telle procédure, il est
recommandé de payer par virement. Il vous
appartient de fournir le justificatif ou de

demander a changer de mode de paiement.

Attention : il est vivement déconseillé de
fournir la copie intégrale de sa carte bancaire.

Quand ma commande
sera-t-elle débitée ?

Lorsgue vous passez une commande sur
internet, la loi autorise le vendeur a débiter
aussitot votre compte.

N




» RECEVOIR LE PRODUIT

Le produit arrivef

Ma commande neest pas livrée
dans les temps, que faire ?

Si le cybermarchand permet le suivi de votre
commande, contrblez-en Ileétat deavance-
ment. Vous pouvez également joindre le
service client de la société.

En cas de retard supérieur de plus de sept
jours a la date limite de livraison initialement
promise, vous avez la possibilité deannuler la
commande en respectant notamment les
conditions posées par karticle L. 114-1 du Code
de la consommation. Le professionnel devra
vous rembourser dans les plus brefs délais.

Le produit choisi n'est plus
disponible, que faire ?

Si le produit que vous avez acheté est indis-
ponible, le vendeur devra vous en informer
et vous rembourser dans les 30 jours. Par
ailleurs, si le cas est prévu dans le contrat,

il pourra vous envoyer un produit similaire.

Si le produit équivalent ne vous plait pas,
vous pourrez le retourner dans les 7 jours

au marchand, mais aux frais de celui-ci.

Le vendeur devra alors vous rembourser.

Dois-je signer le bon de livraison
les yeux fermés ?

Au moment de la livraison, vérifiez toujours
lsétat de l~emballage et de son contenu. En
cas de détérioration, indiquez-le par écrit sur

le bon de livraison. Si vous neavez pas pu

vérifier le colis a la livraison, vous disposez de
trois jours pour faire vos remarques au
transporteur par lettre recommandée. |l est
souhaitable deinformer également le profes-
sionnel de vos démarches auprés du
transporteur. Cela pourra vous étre utile seil

seavere que le produit commandé est cassé
ou abimé. Sachez que lsabsence de mention

de votre part lors de la livraison ne vous
empéche pas deexercer votre droit de
rétractation (droit deannuler pendant 7 jours)

ou deobtenir l*échange de votre commande

aupres du vendeur.

Développement durabl

Le professionnel doit-il
reprendre mon matériel usagé

Depuis 2006, le cybermarchand
‘obligation de reprendre votre équi
ment électrique ou électronique usagé lo
lachat d’'un nouveau matériel de méme ng
Il doit également vous informer sur

P

a
pe-
s de
ture.
les
otre

systemes de collecte des déchets mis a
Qisposition et du colt du recyclage. j

Il ne me plait pas,

je peux changer deavis !

L e produit commandé a un professionnel ne

vous convient pas ou vous avez changé

deavis : vous disposez d'un délai de 7 jours a
compter de sa réception pour en obtenir le
remboursement. Pour cela, vous devrez le
renvoyer a vos frais, si possible dans kemballage
deorigine. Le vendeur devra alors procéder au
remboursement dans un délai de 30 jours
maximum. Ce droit de « rétractation » seexerce
librement : vous n‘avez pas besoin de justifier
les raisons du retour. Vous pouvez méme
renoncer a leachat deun produit soldé.

Mais attention, ce droit est limité : il ne sera ai nsi
pas possible d'obtenir le remboursement pour
les CD, DVD, cassettes vidéo ou logiciels dont
lfemballage aura été enlevé. En outre, dans le
cas de voyages achetés en ligne, de biens
achetés a des patrticuliers ou de biens péris-
sables (comme les denrées alimentaires) ou sur
mesure, le droit de rétractation n'existe pas.

Bon a savoir

La garantie légale

'I'but professionnel est tenu de vous ga
u

initiale et sans défaut, méme s'il s’agit

bien d’occasion. En cas de probleme,

avez le choix entre la réparation o
remplacement du bien. S’il est impossib
le réparer ou de fournir un produit simil
vous pouvez demander une diminution d
ou obtenir le remboursement, les frai
retour étant alors a la charge du professic
A cette garantie minimale peut s’ajoute

antir
n produit conforme a la description

g’'un
vVous
U le
e de
aire,
U prix
5 de
nnel.
une

\garantie contractuelle plus favorable)




Pas de panique,
Il existe des recours

» QUE FAIRE EN CAS DE PROBLEME ?

P  ZOOM SURf

Les jeux vidéo en ligne

i vous avez un probleme avec votre
Scommande (par exemple, le bien neest
pas arrivé alors que le marchand indique
l~avoir envoyé, il est arrivé cassé ou
détérioré), vous devez joindre au plus vite
le service client de la société.

Si vous nearrivez pas a trouver un accord
avec le vendeur, vous avez la possibilité de
lui adresser une lettre recommandée afin
de le mettre en demeure de procéder a la
livraison ou au remboursement de votre
commande. Si vous avez acheté votre
bien chez un marchand adhérent deune
fédération professionnelle (Fevadf), vous
pouvez prendre contact avec elle.

Vous pouvez également contacter une
association de consommateurs agréée ou
encore saisir un service de médiation. En
cas deéchec de ces voies amiables, il vous
est possible de recourir a la justice.

N

N

fin de choisir un jeu adapté a kége de votre
Aenfant, soyez attentif a la difficulté du jeu
et a son contenu. Vous trouverez ces
informations sur les sites spécialisés dans les
jeux ou aupres de votre conseiller en magasin.
Par ailleurs, une signalétique européenne
(PEGI) a été mise en place pour informer les
consommateurs sur le contenu des jeux.

Certains jeux sont accessibles gratuitement,
deautres prennent la forme deun achat unique.
Les jeux les plus connus reposent sur kachat du

PEGI -
ﬂ www.pegi.info J

jeu accompagné deun abonnement payant. Lors
de achat, assurez-vous des conditions exactes
de paiement qui sont mentionnées sur le jeu.

En cas deabonnement payant, la carte bancaire
neest pas le moyen de paiement le plus adapté.
Privilégiez le virement ou encore le paiement

par cheque. Certains éditeurs proposent

également des cartes prépayées.

Puis-je acheter des objets
ou des personnages virtuels ?

Sur kinternet, il est possible de trouver des

comptes de jeu ou des objets a vendre.
Certains joueurs se tournent vers cette

solution pour évoluer plus rapidement au sein

du jeu. Toutefois, la plupart des éditeurs

interdisent leachat et la revente des éléments

du jeu. La violation de telles régles peut
conduire a la suppression de votre compte.
Informez-vous donc sur les conditions

deutilisation du jeu avant de procéder a un tel
achat. De plus, en cas de probleme avec le
vendeur, il pourra seavérer difficile deétre

remboursé.




» ACHETER OU VENDRE SUR PLATE-FORME

Les clés de mon
« vide-grenier virtuel »

eachat et la vente sur plate-forme se

développent progressivement sur
lsinternet. lls ont conquis aujourdehui plus de
dix millions de Francais, qui ssadonnent a ce
nouveau type de commerce électronique. Les
formes sont variées : ventes a un prix fixe ou
discuté par le biais deun systeme deenchéres.

Les sites existants permettent ainsi a des
particuliers de vendre ou revendre certains

objets de collection ou deoccasion pour le plus
grand bonheur deautres acheteurs ! Ces plates-
formes permettent aussi aux professionnels

deacheter et de vendre des produits.

Dans le cadre dsun mécanisme de vente entre
deux particuliers, les regles et les garanties
applicables ne sont pas forcément identiques
a celles offertes si vous achetez auprés deun
professionnel.

N

ur acheter ou vendre en toute sécurité il €
Prjécessaire d’utiliser des outils de paigme
sécurisés qui permettent une certaine tragahilité
la transaction bancaire. Tel est le cas du paiem
par carte, par chéque ou par virement. Evjtez
payer par mandat et surtout, n’envoyez passde bil
ou de pieces par courrier postal. Refusez
contracter avec des acheteurs qui vous paignt
que le prix fixé et vous demandent de leur rever
la différence.

\ /

Jeachéte, quels sont mes droits ?

Vos droits dépendent principalement de la
qualité de vendeur professionnel ou particulier.
En effet, a leégard deun particulier, vous ne
pourrez pas invoquer un droit de rétractation.
Celui-ci neexiste que si le vendeur est un
professionnel. Vous ne pourrez donc pas
changer deavis. Afin deévitez de mauvaises
surprises, pensez a bien lire le;annonce et
nehésitez pas a poser des questions au
vendeur avant d'acquérir le bien.

Par ailleurs, un professionnel est tenu & une
obligation de conformité plus favorable aux
consommateurs.

En revanche, tout vendeur reste responsable
de la bonne exécution du contrat, queil soit
particulier ou professionnel : il devra procéder
a la livraison deun bien, conforme a ce qui était
présenté dans leannonce. A défaut, vous
pourrez en demander leéchange ou le
remboursement.

En cas de probléme, adressez-vous deabord
au vendeur. Si vous nearrivez pas a entrer en
contact avec lui, sachez que certains sites ont
noué des partenariats avec des sociétés
deassurance ou ont mis en place des systemes
de garantie (avec une franchise et un plafond).
Sous certaines conditions, vous pourrez ainsi
obtenir réparation.

Je vends, je prends
des précautions

Quand vous vendez, vous avez des droits vis-
a-vis de leacquéreur. Tout deabord, aucun texte
ne vous interdit deobtenir, avant tout envoi, le
paiement de la commande.

Au moment de leenvoi de la commande, il est
toujours préférable deutiliser des systémes

permettant un suivi du courrier car, en cas

de perte, vous pourriez étre tenu pour
responsable. Tel est le cas des lettres ou colis
suivis, des courriers recommandés voire des
services proposeés par des entreprises de
transport express.

\et gu'ils sont suffisamment argumentés}

N

Le systéme N

de notation

Les principaux sites mettant en relation|des
particuliers proposent des systemeg ou

I'acheteur note son vendeur et réciproquernent.
Il s’agit d’un véritable mécanisme de confifince
qui permet aux deux interlocuteurs de s'évpluer
mutuellement sans s'étre jamais renconjrés.
Ce systeme communautaire de constructipn de
la confiance est intéressant. Assurez-Jous
toutefois que les avis sont en nombre suffjsant

ttention & votre nombre de ventes ! Si|cette
Aoccupation vous permet de réaliser une|réelle
activité lucrative, vous pouvez deven|r un
professionnel de la vente a distance. Vous sere
alors soumis a certaines obligations de déclaratio
aupres de 'URSSAF ou des services fiscaux.
Les plates-formes mettent en place des moyens
pour les professionnels de s’identifier en tant que
tels. C’est une information essentielle pour les

acheteurs. /




» RESERVER UN VOYAGE EN LIGNE

Partir en toute

confiance

Suis-je prét
pour mes achats ?

a réservation de voyages sur kinternet est
Len pleine explosion. Les internautes peu-
vent ainsi préparer leur séjour, réserver leur
hotel ou une location de voiture, sélectionner
un vol sec ou un forfait intégrant plusieurs
prestations.

Tout deabord, sachez que les catégories des
hétels ne sont pas identiques deun pays a un
autre. Un hébergement trois étoiles peut ainsi
avoir une signification différente selon queil
est situé en France, en Italie ou en Espagne.

De méme, il existe une différence entre les
vols charters et les compagnies régulieres.

Alors que les seconds sont soumis a des
horaires fixes, ceux des charters pourront

étre modifiés.

Réservation de derniére minute ? Attention, il

est possible que le voyagiste doive vérifier la
disponibilité du voyage. Veillez donc a obtenir

N

www.diplomatie.gouv.fr

/

la confirmation définitive de votre réservation
par le professionnel.

En cas de probléme, quel est mon
interlocuteur ?

Si votre circuit touristique ne se déroule pas
comme prévu, prenez contact directement
avec votre agence de voyage afin de trouver
une solution satisfaisante.

En matiére de réservation de billets deavion,
sachez que le droit accorde certaines
garanties au consommateur en cas de retard
ou deannulation deavion. Renseignez-vous
aupres de la compagnie aérienne.

Bon a savoir

Puis-je annuler mon voyage ?

avant de la valider définitivement.

Les assurances annulation couvrent
risques particuliers. Quant aux formu
modifiables, vérifiez bien dans quel
conditions vous pourrez changer d’avis.

une annulation pourra étre admise en ca

Qrce majeure. J

a loi n’accorde pas de droit de rétractation

lorsque vous réservez une prestation de
loisir en ligne. Cela concerne les billets,de train
d’avion, les réservations d’hétels ou la lo¢ation
de voiture. Pensez a vérifier votre commande

des
les
les

Dans certaines circonstances trés rares,

s de

Un mois avant, pour étre sQr
de tout recevoir a temps.

Une semaine avant,
avec internet ¢a va vite.

3 jours avant, c’est bien assez !

uand je vais sur un site que je ne

connais pas, je vérifie :

a
b

c

Rien, je n’'ai pas le temps.

La présence des coordonnées du
professionnel et des conditions
contractuelles.

La réputation du site.

ae valide ma commande :

a

b

Je m'assure que le paiement
est crypté.

J'accepte les conditions
sans rien vérifier.

Je vérifie au préalable que
les produits commandés
correspondent a mes souhaits.

e n'ai pas recu mon colis le jour J :

a Jenvoie immédiatement une
lettre recommandée pour annuler
ma commande.

b  Je suis ma commande en ligne
ou je contacte le service client.

C J'envoie une série de courriels
menacants.

ellon colis vient d’arriver :

a  Je l'ouvrirai ce soir tranquillement.

b  Cela attendra plus tard, je ne suis
pas presseé.

C ~ Je le déballe'en présence
du livreur.

Plusieurs réponses possibles
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liens utiles

www.foruminternet.org

www.minefi.gouv.fr/directions_services/dgccrf/

Ce guide a regu le soutien de:

FEVAD

La Fédération du e-commerce et de la vente a
distance (Fevad) est lcorganisation représentative
du secteur de la vente a distance et du commerce
électronique. Elle regroupe plus de 650 sites inter net
parmi les principaux acteurs du e-commerce. La
Fevad a notamment pour mission de promouvoir
lsessor du commerce électronique en France, a
travers son role pour le développement de la
déontologie et de la confiance dans le domaine des
ventes sur internet et de son action deinformation,
en direction des entreprises et du grand public.
www.fevad.com
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OR.GE.CO

L*OR.GE.CO est une association de défense des
consommateurs agréée par le ministére de
l*Economie et des Finances et le ministére de la
Justice. Son concept consumériste repose sur trois
piliers : concertation, médiation, traitement des
litiges. Par son approche objective et pragmatique,
[*OR.GE.CO joue un role fort de sensibilisation sur
lsensemble des problémes de consommation et
deenvironnement. L*OR.GE.CO interagit avec les
pouvoirs publics au niveau local, national et aupres
des structures nationales professionnelles de
concertation.

www.orgeco.net
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