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Grande consultation
des consommateurs de la Région

BRETAGNE

2180 Bretons donnent de la voix pour un
pacte consumeériste !
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e () La Grande consultation régionale

R
" CONSOMMATEURS

» Obijectif : Connaitre les préoccupations et les attentes
des consommateurs en cette année préélectorale

» Protocole :
= Date d’enquéte : du 15 décembre au 15 avril 2011
= Nombre de répondants : 2180 (15 000 national)
= Par courrier et Internet
= De tous ages et de toutes conditions
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Avez-vous le sentiment que vos droits de
consommateurs sont respectés ? (BRETAGNE)

Ne sais pas

206 Ow., touta
fait 1%
Non, pas du

tout 17% Oui, plutot
20%

Sous-total

« mes droits ne sont .<

pas respectés »
77%

Non, plutdt
pas 60%

Source UFC-Que Choisir

» Un trés net sentiment d’irrespect de leurs droits !
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® 1. Des droits largement bafoués !

Au cours des 12 derniers mois, avez-vous été
confronté a des litiges avec des
professionnels quel que soit le secteur ?
(BRETAGNE)

Non,
jamais
34%
Sous-
total OUI
66%

Source UFC-Que Choisir

» Une inquiétante proportion de consommateurs ayant subi
au cours des 12 derniers moins, un litige avec un
professionnel : 66%
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Quels sont les secteurs ou vous avez le plus besoin d’'étre
défendu en tant que consommateur ? (cochez 5 cases
maximum) (BRETAGNE)

Assurances
L‘énergie _ 52%

L'alimentation 51%

Ir)tt?rnet, .Ia 50%
téléphonie

0% 25% 50% 75% 100%
Source UFC-Que Choisir

o
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En tant que consommateur, quels sont vos principaux sujets de
préoccupation dans les secteurs suivants... (BRETAGNE )

Tarifs
exorbitants et

le montant des tarifs _ |nf0rmat|0n5
bancaires

les tarifs (électricité,
gaz, carburants)

aux abonnés
absents !

La clarté des frais &
senvices bancaires

le colitdes soins et
médicaments non-

remboursés

étre bien informé sur
69%
mes couvertures

v 0/ (V) 0/
Source UFC-Que Cho(?su 25% 50% 75% 100%
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CONSOMMATEURS

Dans le cadre de vos relations avec les professionn  els, quelles sont
vos trois principales préoccupations : (BRETAGNE)

Les recour‘s es _ 55%
de problémes
Les pratiques .
agressiies _47% Les recours : le
(démarchage, etc.)

principal
La durée de vie des !
produts -36% probléme dans la
" relation avec les
client, aux hotlines profeSS|onne|S '

Les clguses 30%
abusives

L’acces auxservices

0/ 0 0, 0 0,
Source UFC-Que ChD(?S/IDr 25% 50% 5% 100%

@ﬂmﬂ.
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CONSOMMATEURS

Au cours des 12 derniers mois, avez-vous
envisagé de mener une action en justice
suite & un litige avec un professionnel ?

Oui (a
envisagé
de mener Au cours des 12 derniers mois, avez-vous  [mené] une
une action action en justice suite a un litige avec un
Non, en justice) professionnel ? . o
l'occasion 33% (consommateur ayant envisagé une action en justice)
ne s'est o Non, jai o )
[P renoncé faute Oui, jai mené
présentée de temps et une action en

67% justice 19%

de moyens
81%

Source UFC-Oue Choisir

Source UFC-Que Choisir

» Parmi les consommateurs ayant envisagé une action en
justice suite a un litige 81% ont fini par renoncer faute
de temps et de moyens.
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Face a ce constat désolant, deux attentes se
dégagent

1. L’action de groupe

2. Le consumérisme au coeur des
programmes électoraux

K v )
ey 1. L'appel unanime en faveur de
«¥ Soixante ans
AU SERVICE DES 3y .
7 CONOMATEDRS W I'action groupe
L'introduction en France de ce type d'action
collective vous parait étre... (BRETAGNE)
Pas
Pas vraiment jmportante du
importante tout 1%
3%
assez
importante
18%

Tres
importante
Source UFC-Que Choisir 77%
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Pour la prochaine campagne présidentielle de
2012, la consommation doit-elle étre un theme :
(BRETAGNE)

Pas du tout
important 1%

Peu important
7%

Trés
important
45%

Assez
important
47% Sous-total
« la consommation devra

étre un théeme important

Source UFC-Que Choisir de la Présidentielle »
92%
Kot . .
EQS«-»%W Conclusion : 'UFC-Que Choisir
. CONSUNATELRS porte-voix des consommateurs

1. Le pacte consumeériste

L’Union régionale UFC-Que Choisir Bretagne travaille,
avec la Fédération, a I'élaboration d’'un pacte
consumériste gu’elle soumettra aux candidats aux
prochaines élections, présidentielles et legislatives.

2. L’interpellation des parlementaires

Sans attendre les élections, I'Union régionale UFC-Que
Choisir Bretagne écrit aux parlementaires pour leur
demander ce qu’ils entendent faire pour remédier aux
dysfonctionnements constatés.
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Annexes

Les préoccupations des bretons
secteur par secteur

.3@% Des consommateurs préoccupés par les

s am . . reoccy
& Sobante ans W tarifs bancaires et la lisibilité des offres
notamment d’assurance

Al
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la banque (BRETAGNE)

le montant des tarifs bancaires l:l 73%
La clarté des frais & services l:l 73%

bancaires

l'acces et le colt des crédits I:l 28%

les démarches pour changer de
banque [Cze%

les relations avec mon conseiller I:l 21%
Aucun sujet de préoccupation I 1%

Source UFC-Que Choisir 0% 25% 50% 75%  100%

les assurances (BRETAGNE)

étre bien informé sur mes couvertures I:l 69%
S'assurer aux meilleures conditions—prix l:l 59%
I'accompagnement en cas de sinistre l:l 56%
le refus de prise en charge l:l 26%

Aucun sujet de préoccupation II 1%

Source UFC-Que Choisir 0% 25%  50%  75% 100%
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la santé : (BRETAGNE)

le cot des soins et médicaments | | 71%

_non-remboursés
I'accés aux _soms (rendez-vous, |:| 48%
distances)
la qualité de I'information donnée
) aux patients )
L'impact de mon mode de vie sur I:l 34%

ma santé
le choix d’'une complémentaire,
d’une mutuelle

Aucun sujet de préoccupation 1%
Source UFC-Que Choisir 0%  25% 50% 75% 100%
\.&W- . g . L
Des sujets d’inquiétudes multiples vis-a-vis
des TIC
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Internet et la téléphonie : (BRETAGNE)

la clarté des offres téléphone et l:l 61%
Internet. o
le respect de ma vie privée sur l:l 56%
Internet
le colt des forfaits I:l 49%
les litiges avec les opérateurs l:l 40%

la difficulté technique d’acces au ®
monde numérique :l 2

Aucun sujet de préoccupation II 1%

0% 25% 50% 75% 100%

Source UFC-Que Choisir
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Des consommateurs en attente d’'une
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1 Solxants ans W information objective et fiable sur les

aliments

les produits alimentaires : (BRETAGNE)

linformation sur les aliments (bio, |:| b
sans-OGM) e
la sécurité et thygiene [ ]57%
le prix des aliments I:l 53%
les promesses mensongeéres |:| 49%

la diversité des commerces (grande
SN 18%
distribution, commerces de |:| °

Aucun sujet de préoccupation 1%

Source UFC-Que Choisir 0% 25%  50%  75%

100%
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AU SERVICE DES Z H
7 CONSOMMATEURS leur facture d’énergie
I'énergie : (BRETAGNE)
les tarifs (électricité, gaz, | | 88%
carburants)
diminuer ma consommation |:| 64%
d’énergie
'accés aux énergies renouvelables I:I 33%
les erreurs de facturation I:I 20%
Aucun sujet de préoccupation 1%
Source UFC-Que Choisir 0% 25% 50% 75% 100%




