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Het Europees Centrum voor de Consument (ECC) Belgié geeft u graag

een overzicht van de belangrijkste cijfers, consumentenervaringen
en activiteiten van 2016.
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in Europa ECC-Net
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ECC Belgié is een project van de Europese Commissie
en geeft informatie en juridisch advies aan consumenten
die aankopen doen in de interne markt.
Grensoverschrijdende problemen van consumenten

zijn onze specialiteit en onze gratis dienstverlening is
succesvol dankzij ons netwerk: in alle Europese lidstaten
en in lJsland en Noorwegen is er een ECC waarmee

wij dagelijks samenwerken.

ECC—2016

European
Consumer
Centre

ECC-Net
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INHOUD

04 — Neem een kijkje in onze dossiers

Wat vragen de consumenten ons en wat doen wij ermee?

14 — Top Case

Van alle vragen die we in 2016 van de consumenten kregen, staan ongewenste betalende abonnementen
echt wel op nummer 1.

16 — En waren de consumenten tevreden over onze diensten?

Jal Fantastisch toch!

18 — Hoe hebben we in 2016 aan onze bekendheid gewerkt?

Via de website, sociale media, een nieuw logo, brochures, evenementen ...

26 — Welke activiteiten ondernam ECC Belgié met zijn partners?
Een project als ECC Belgié heeft partners nodig om zijn doel te bereiken.
Dagelijks bouwen we aan goede relaties met onze partners.

ECC—2016
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NEEM
EEN KIJKJE
IN ONZE

DOSSIERS

oen wij ermee?



2.696

vragen om informatie

9.736

klachten van Belgische consumenten
tegen een buitenlandse handelaar

942

klachten van buitenlandse consumenten
tegen een Belgische handelaar

ECC — 2016 NEEM EEN KIJKJE IN ONZE DOSSIERS

9%

meer aanvragen
van consumenten
bij ECC Belgié

in vergelijking
met 2015.
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Wat kocht de Belgische consument
in het buitenland?

ECC — 2016 NEEM EEN KIJKJE IN ONZE DOSSIERS

31%
18%
8%
7%
6%
6%
5%
5%
5%
5%
5%

medische producten

vliegtickets (bagage niet inbegrepen)
logies

kleding en schoenen

kranten en magazines

autoverhuur

pakketreizen

spelletjes

meubelen

ontspanning en sportdiensten

informaticamateriaal
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Waarover gingen de klachten
van de consumenten?

ECC — 2016 NEEM EEN KIJKJE IN ONZE DOSSIERS

26 %
26 %
24 %
10 %
8 %
3%
2%
1%

levering
verkoopstechnieken
product of dienst zelf
contractvoorwaarden
prijs/betaling

andere

oplichting

administratieve formaliteiten
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Via welke methode kochten de Belgische
consumenten in het buitenland?

76 %
12 %
8 %
4 %

ECC — 2016 NEEM EEN KIJKJE IN ONZE DOSSIERS

online
op afstand (via telefoon)
in de winkel

andere

76% van de aankopen
waarover we vragen

en klachten ontvingen,
gebeurde online.

In 2015 was dit nog maar
64%. Koopt de Belg meer
online?
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In welke landen kocht de Belg het meest?

ECC — 2016 NEEM EEN KIJKJE IN ONZE DOSSIERS

Nederland
Frankrijk
Letland
Spanje
Duitsland

Verenigd Koninkrijk

lerland
Italié
Denemarken
Luxemburg
Estland
Portugal
Oostenrijk
Zweden
Griekenland
Polen
Litouwen
Hongarije
Finland
Cyprus
Tsjechié
Malta
Bulgarije
Noorwegen
Roemenié
Slovenié
Slowakije
lUsland
Kroatié
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Wie zijn de buitenlandse klanten van de Belgische bedrijven?

ECC — 2016 NEEM EEN KIJKJE IN ONZE DOSSIERS

Frankrijk
Luxemburg
Nederland
Zweden

Verenigd Koninkrijk

Oostenrijk
Denemarken
Spanje
Duitsland
lerland
Polen

Italié
Finland
Hongarije
Portugal
Noorwegen
Roemenié
Slovenié
Bulgarije
Tsjechié
Litouwen
Slowakije
Griekenland
Kroatié
Cyprus
Estland
lUsland
Letland
Malta
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En wat deed het netwerk van de ECC'’s
voor deze consumenten?

ECC — 2016 NEEM EEN KIJKJE IN ONZE DOSSIERS

62 %
36 %
2%

minnelijke oplossing
geen minnelijke oplossing

dossier overgemaakt
aan andere instantie



En hoe werkten de Belgische bedrijven mee
aan een oplossing?

ECC — 2016 NEEM EEN KIJKJE IN ONZE DOSSIERS

50 %
43 %
7 %

minnelijke oplossing
geen minnelijke oplossing

dossier overgemaakt
aan andere instantie



TOP CASE

Van alle vragen die we in 2016 van de consumenten kregen,
staan ongewenste betalende abonnementen echt wel op nummer 1.

ECC—2016
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Bedrijven o.a. uit Nederland, Denemarken en Letland maken zich
schuldig aan deze praktijken. In de kleine lettertjes staat wel degelijk

dat het om een abonnement gaat.

ECC—2016

ECC Belgié en ook andere

ECC's in het netwerk hebben
over ongewenste betalende
abonnementen via advertenties
op sociale media en telefoon aan
de alarmbel getrokken.

Wordt vervolgd ...
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EN WAREN

DE CONSUMENTEN
TEVREDEN OVER
ONZE DIENSTEN?




Consumenten met een klacht in behandeling bij ECC Belgié:
89% van de consumenten zijn tevreden over de diensten van ECC
Belgié. En wat de snelheid betreft: vond 13% van de consumenten

dat we sneller moesten zijn, de rest was tevreden.

Bezoekers van onze website en abonnees op onze nieuwsbrief:
98% vindt ons klantvriendelijk en bereikbaar en 95% van de
consumenten met een afgesloten dossier is tevreden over de
dienstverlening. Voor de enkele eerder ontevreden klanten speelde
vooral onze beperkte bevoegdheid met betrekking tot ongevraagde
abonnnementen een rol. ECC heeft een bemiddelende rol waarvoor
de medewerking van de handelaar nodig is, maar dit is bijna niet
mogelijk in geval van misleidende handelspraktijken.

ECC—2016
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HOE HEBBEN
WE AAN ONZE
BEKENDHEID

Via de website, sociale media, een nieuw logo, brochures, evenementen ...



163.041

websitebezoekers

www.eccbelgium.be, www.eccbelgie.be, www.cecbelgigue.be

445,735

paginaweergaves

4.410

nieuwsbriefabonnees

ECC— 2016 HOE HEBBEN WE AAN ONZE BEKENDHEID GEWERKT?

9438

volgers op Facebook

www.facebook.com/CECBelgique.be/ &
www.facebook.com/ECCBelgium/

301

volgers op Twitter

twitter.com/ECCBelgium
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http://twitter.com/ECCBelgium

Website ECC Belgié

In het jaarverslag 2015 gaven we een sneak
preview, sinds september staat hij online en
in drie talen. Een volledig nieuwe lay-out
en inhoud om de consument nog beter te
informeren.

www.eccbelgie.be

www.cecbelgique.be

www.eccbelgium.be

ECC — 2016 HOE HEBBEN WE AAN ONZE BEKENDHEID GEWERKT?

ECC-Net

NIEUWSBRIEF

WAT BETEKENT HET ECC VOOR U?

UWRECHTEN PUBLICATIES OVERECC CONTACT PERS FAQ THEMA'S

EN NL FR

Uw rechten als consument stoppen niet aan de grens. Hebt u een probleem met een aankoop in een
andere Europese lidstaat? Doe dan gratis een beroep op de informatie, het advies en de bemiddeling
van ECC Belgié en zijn Europese netwerk.

Op zoek naar specifieke informatie?
Vind precies wat u nodig hebt:

Hebt u een vraag of klacht?
Ontdek of u goed zit bij ECC Belgié.

Hebt u een vraag of klacht over uw rechten als consument (u
koopt als particulier bij een professionele verkoper of

dienstverlener)?

@ Reizen

Doorblader onze consumenteninfo per thema

@ Onlineaankopen

Telefonische
aankopen

Face to face
aankopen

Goed voorbereid op reis
Vliegreizen

Treinreizen

Logies

Timesharing

Auto

Online bestellen
Probleem met levering
Garantie

Annulatie aankoop

Kopen via een onlineplatform

Garantie

Telefonisch bestellen
Probleem met levering
Garantie

Annulatie aankoop

Misleidende televerkoop

Oneerlijke praktijken

Winkelaankopen

Aankoop buiten
verkoopruimten

Europese productveiligheid

e Diensten in het
buitenland

Auto kopen in Europa
Huurwagen

Rijden in Europa

Wettelijke garantie

Commerciéle of
fabrieksgarantie

Betalende garantie

Oplichting en bedrog
Misleidende praktijken
Namaak en piraterij

Opgelet met deze bedrijven!

Betalen in Europa
Verzekeringen in Europa
Gezondheidszorgen in Europa

Mobiel bellen en surfen
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Rapport namaak

Online aankopen boomt, maar ook online
aankopen van namaak. Helaas. Want er

zijn veel risico’s aan verbonden op allerlei

Namaak-
roducten
open...

Namaakgoederen kopen is
riskant voor jouw veiligheid,
gezondheid en portemonnee.

gebieden. We onderzochten de materie en

publiceerden een rapport en een brochure
met de risico’s van namaak en tips om het te
vermijden.

www.eccbelgie.be/pers/persberichten/14032017-de-impact-
van-namaak-op-online-consumentenrechten-in-europa

Twijfel je nog?

Wil je zeker weten dat je geen
namaakproducten koopt?

Lees onze 10 ECC-Net tips
hoe je kunt vermijden dat je
imitaties koopt op het internet.

1. Controleer de identiteit van de verkoper

2. Zoek reviews van andere klanten

3. Check of de website een kwaliteitsmerk heeft

4. Beoordeel de algemene lay-out van de website

5. Check jouw consumentenrechten

6. Controleer de productafbeeldingen

7. Bekijk de prijs van het product

8. Check op de officiéle merkwebsite de erkende verkopers en de zwarte lijst

9. Betaal met een veilig betaalmiddel
10. Wees ichtig met

of refurbished prod

ECC-Net tip 1

Controleer de
identiteit van

Ea@

. bedrijffsnaam

. geografisch adres
.~ e-mailadres

.~ telefoonnummer(s)

: g de verkoper

ECC-Net tip 10

Wees voor-
zichtig met
refurbished
producten

—

k4

é

Ll

ECC — 2016 HOE HEBBEN WE AAN ONZE BEKENDHEID GEWERKT?
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Brochure autoverhuur

ledereen huurt een auto, maar weet iedereen
welke verzekering wat dekt? En waarvoor al
die afkortingen staan? En hoe komt het dat je
nog moet bijbetalen wanneer je de auto gaat
ophalen? Genoeg vragen om een brochure
over autoverhuur in Europa te publiceren.

www.eccbelgie.be/brochures/detail/een-auto-huren-in-europa

INHOUD

Een huurwagen reserveren

De huurwagen ophalen

Met de huurauto rijden

De huurauto terugbezorgen
Aangerekende kosten betwisten
Veelgestelde vragen

Nuttige afkortingen en termen

04
06
10
12
14
16
22

ssssssssssssssssss

ECC — 2016 HOE HEBBEN WE AAN ONZE BEKENDHEID GEWERKT?
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Promotieactiviteiten

in Blankenberge

Op 4 augustus was het voltallige ECC-team
in Blankenberge. We deelden strandballen
uit aan vele enthousiaste kleine consumentjes
en lichtten de werking van ECC toe aan

hun begeleiders. Met dank aan de Stad
Blankenberge voor hun toestemming.

cenTRUN z 7
ser O e} /
o

op Brussels Airport

We kregen toelating om op Brussels Airport
bagagelabels en postkaarten over de ECC-
Net Travel App uit te delen op 1 augustus.
Reizigers die vertrekken naar het buitenland
zouden de hulp van ECC kunnen gebruiken

en zijn dus ons ideale publiek.

ECC— 2016 HOE HEBBEN WE AAN ONZE BEKENDHEID GEWERKT? 22



Promotieactiviteiten

op de KUL

Voor Wereld Consumentendag 2016 (10 maart)
hebben we ons met een stand op de
Katholieke Universiteit Leuven geinstalleerd
en gadgets uitgedeeld aan studenten in ruil
voor een 'like’ van onze Facebookpagina.

in Louvain-La-Neuve

Een focus op jonge consumenten blijft
belangrijk voor ECC Belgié. In navolging

van het viltjesproject aan de Vlaamse
universiteiten van 2015, hebben we

6000 plateauleggers uitgedeeld in de
universiteitsrestaurants van Louvain-La-Neuve
in de week van 5 december.

5 | e—
=i L Kopen in Europa
ACEBOOK EN KIES Contodeer bt EC
o5 EEN CADEAUI § e

LIKE ECC RELGIE OF
SIECP

Made in
Cheapistan

ais-tu tes droits ?

%{&\:ﬂ. fnk!

ECC— 2016 HOE HEBBEN WE AAN ONZE BEKENDHEID GEWERKT?

CONNECTIESTOORNIS
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Promotieactiviteiten

voor Euro 2016

We maakten een wedstrijdkalender voor

Euro 2016 met nuttige tips voor Belgische
consumenten die in Frankrijk zouden gaan
supporteren. De Belgische Voetbalbond heeft
de kalender op zijn website geplaatst!

op het Brussels Film Festival
ECC Belgié was met een video aanwezig NG s S A T

op het Brussels Film Festival!l Helaas niet

&
B
£
L
£

e

gewonnen.

www.youtube.com/watch?v=tlz2[1f1pEY

ECC— 2016 HOE HEBBEN WE AAN ONZE BEKENDHEID GEWERKT? 24
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WELKE
ACTIVITEITEN
ONDERNAM

ECC BELGIE MET
ZIJN PARTNERS?

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee




ECC-Net

Zonder het netwerk van de Europese Consumentencentra kunnen
we geen consumentenproblemen oplossen, noch projecten in
handen nemen op Europees niveau. Samenwerking met de collega’s
uit de 29 andere Europese landen is fundamenteel. Twee meetings
werden georganiseerd door de Europese Commissie in Brussel.

De communication officers hebben elkaar ontmoet in Litouwen.
Directors en legal advisors waren aanwezig in Amsterdam voor

de jaarlijkse ‘cooperation day’. Twee legal advisors trokken naar
Italié voor een studyvisit aan ECC Italié en Europe Direct Italié. De
communication officer en twee legal advisors vlogen naar Dublin om
ECC lerland te bezoeken. Zelf kregen we bezoek van ECC Nederland
waarmee we veel dossiers delen. Deze samenwerking binnen het
netwerk wordt gestimuleerd door de Europese Commissie en is de
basis van het ECC-Net.

ECC—2016
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Europees Parlement

Naar aanleiding van het netwerkproject over garantie, vroeg
Europees Parlementslid Anneleen Van Bossuyt ECC Belgié advies
in het kader van de wetsvoorstellen met betrekking tot de digital

agenda, passend in de strategie van een digitale eengemaakte markt.

Europe Direct

De nieuwe brochure ‘Een auto huren in Europa’ werd verdeeld

door de Europe Direct centra in Belgié. We hebben op voorhand
gevraagd naar hun interesse en het drukken van de brochure op deze

hoeveelheden afgestemd.

Handelaars
Samenwerken met beroepsfederaties is belangrijk maar niet evident.

ECC Belgié maakt deel uit van Nanac (www.Nanac.be) in het kader
van het project over namaak dat ook door Nanac werd ondersteund.
We hadden een onderhoud met Brussels Airlines en Jetairfly om de
samenwerking te verbeteren, dit samen met onze collega’s van Test-
Aankoop.

ECC Belgié was ook betrokken bij de werken van de Raad voor het

Verbruik over garantie.

ECC—2016
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ADR

Er is een goede samenwerking tussen ECC Belgié en de nieuwe
Consumentenombudsdienst. We hebben elkaar meermaals bezocht
in 2016 om de samenwerking te bespreken en verbeteren. Er wordt
ook naar elkaar doorverwezen.

ECC Belgié is het ODR-contactpunt in het kader van het ODR-
platform opgericht door de Europese Commissie, voor alle Europese
geschillen voortkomend uit e-commerce.

CPC-Net

Er is een samenwerkingsovereenkomst tussen de Economische
Inspectie (internationale samenwerking) en ECC Belgié. Jaarlijks
is er een formele vergadering met agenda, maar er is vooral veel
informeel contact per e-mail of telefoon over concrete dossiers.

ECC — 2016 WELKE ACTIVITEITEN ONDERNAM ECC BELGIE MET ZIJN PARTNERS?

Om misleiding
van consumenten
aan te pakken

in Europa is een
goede samen-
werking met

de Economische
Inspectie
fundamenteel.
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info voor tleners m Info voor jongeren QRLEr¥3LEls

Ambrassade

We hebben meegewerkt aan de ‘Jongeren-
gids 2017" van Ambrassade. Hiervoor
volgden we in 2016 twee vormingsdagen
over communicatie voor jongeren als
voorbereiding op de redactiedag in 2017.

https://jongerengids.be/vraag/hoe-kan-ik-veilig-online-

Hoe kan iK£z 2~
shoppen VEILIG ONLINE SHOPPEN?

Je bent hier | JONGEREN | CENTEN | (ZAK)GELD | HOE KAN IK VEILIG ONLINE SHOPPEN?

“ [y Lees voor ) B> )
Tips om veilig online te shoppen.

1. Neem je tijd en koop niet impulsief.

2. Weet bij wie je koopt. Kijk na of je een geografisch adres, contactgegevens en
algemene voorwaarden kan vinden.

3. Vergelijk gelijkaardige aanbiedingen en prijzen.
4. Stel vragen aan de verkoper.

5. Controleer of je na aankoop een aankoopbewijs of bestellingsbevestiging hebt
ontvangen (dit kan via mail). Indien dit niet gebeurd is, vraag dit onmiddellijk aan je
verkoper.

ECC — 2016 WELKE ACTIVITEITEN ONDERNAM ECC BELGIE MET ZIJN PARTNERS? 29
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ECC KAN CONSU-
MENTEN HELPEN,
DUS STUUR ONS
UW VRAGEN

EN KLACHTEN!



Wat betekent het ECC voor u?

UW reChten als consument stoppen niet aan de grens. Hebt ueen Deze publicatie maakt deel uit van de actie 670706 — ECC-Net BE FPA die

fondsgelden ontvangt in het kader van een subsidie voor een ECC-actie van
het “European Union’s Consumer Programme” (2014-2020). Dit project is
meegefinancierd door Test-Aankoop en de FOD Economie, KMO,
Middenstand en Energie.

probleem met een aankoop in een andere Europese lidstaat?
Doe dan gratis een beroep op de informatie, het advies en de

bemiddeling van ECC Belgié en zijn Europese netwerk.

De inhoud van deze publicatie bevat de visie van de auteur en valt geheel
onder zijn verantwoordelijkheid; hij vertegenwoordigt in geen geval de visie
van de Europese Commissie en/of van Consumers, Health, Agriculture and

™ Food Agency of van enige andere instantie van de Europese Unie.
ECC Belgle De Europese Commissie en/of Chafea zijn/is niet verantwoordelijk voor een
HO"andStraat 13 — 1060 Brussel eventueel gebruik van de informatie in deze publicatie.
. . © 2017 - Europees Centrum voor de Consument
+32 (0)2 542 33 46 — InfO@eCCbelgle’be Alle rechten voorbehouden. Aanvragen voor reproductie, aanpassing en

vertaling dienen gericht te worden aan info@eccbelgie.be.

www.eccbelgie.be

Co-funded by

the European Union HUlp en advies X
aan consumenten

in Europa ECC-Net

Europees Centrum voor de Consument Belgié
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