	Cyber-Achats : Recours en cas de litige
	


	Que faire en cas d'incident ?
Retard de livraison, colis non conforme, annulation de commande...Marche à suivre.
9 cas concrets et la marche à suivre pour les régler
Quel que soit l'incident, il faut, de toutes façons, réagir le plus rapidement possible. Un e-mail de réclamation auprès du marchand peut parfois régler l'affaire. Si la réponse tarde à venir, il faut alors envoyer une lettre recommandée avec accusé de réception.

La livraison 
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Lors de l'ouverture du colis, il vous manque un ou plusieurs produits 
Ce qu'il faut faire : contactez le marchand dès que possible pour l'en informer et vérifiez si possible le montant prélevé sur votre compte bancaire. Le marchand doit vous envoyer les produits qui vous étaient facturés. Si la livraison n'est pas exactement conforme à votre commande (et même si elle l'est partiellement), vous êtes en droit de vous faire rembourser l'intégralité de celle-ci (mais en restituant la marchandise !). 

[image: image2.png]


Vous avez reçu des produits endommagés 
Ce qu'il faut faire : vérifiez, si possible, l'état du colis dès la livraison et faites des réserves sur le bordereau du transporteur si cela s'impose. Contactez immédiatement le marchand pour l'avertir. 
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Vous avez reçu des produits que vous n'avez pas commandé 
Ce qu'il faut faire : vous ne souhaitez pas conserver les produits, contactez le marchand et demandez le remboursement des sommes qui vous ont été prélevées. Le marchand doit supporter les frais de retour des produits s'il souhaite les récupérer. 
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Les produits ne sont pas livrés dans le délai indiqué
Ce qu'il faut faire : si le site le permet, vérifiez l'état de votre commande (produit non disponible, commande expédiée...) sur votre compte personnalisé. Dans tous les cas, n'hésitez pas à contacter le marchand pour trouver une solution rapide. D'abord par e-mail ou par téléphone au service-client. Et si vous n'arrivez à obtenir de réponse ou si vous estimez que la réponse obtenue n'est pas satisfaisante, écrivez par lettre recommandée avec accusé de réception à l'adresse postale du site
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Le marchand ne peut honorer pas la commande 
Ce qu'il faut faire : vous recevez un mail vous informant que la marchandise est indisponible (sans précision de délai) alors que le délai de livraison est dépassé ? Vous pouvez annuler la commande dans un délai de 7 jours ouvrés à partir de la livraison (Source : code de la consommation s'appliquant aux ventes à distance). Si ce délai est dépassé, le marchand peut faire un geste commercial en annulant votre commande. Il doit alors vous rembourser son montant total (frais de livraison inclus). Si vous avez payé par carte bancaire, la somme vous sera soit recréditée directement sur votre compte bancaire, soit remboursée par chèque.

Le paiement 
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Le débit sur votre compte ne correspond pas au montant de votre commande. Vous constatez un débit frauduleux.
Ce qu'il faut faire : vous devez prendre contact avec votre banque pour demander le remboursement des sommes. En effet, tant que la saisie de votre code confidentiel n'est pas effective - or vous ne le saisissez jamais sur les sites marchands pour le moment, la banque ne peut s'opposer au remboursement des sommes que vous contestez.


Les produits 
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Vous souhaitez échanger un produit 
Ce qu'il faut faire : vous devez normalement renvoyer le produit dans son emballage d'origine et contacter le marchand pour l'en informer. Les conditions générales de vente - les plus complètes - prévoient ce type de problème. Les frais de retour sont à vos frais. 
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Vous souhaitez vous faire rembourser un produit qui ne vous convient pas 
Ce qu'il faut faire : vous disposez d'un délai de 7 jours ouvrés à compter de la livraison de la marchandise pour en informer le vendeur (Source : code de la consommation s'appliquant aux ventes à distance). Vous devez réexpédier le produit à vos frais en joignant une lettre d'accompagnement. Le vendeur se verra alors dans l'obligation de vous rembourser le produit ou de vous l'échanger.

Si vos demandes n'aboutissent pas, il faut alors vous adresser aux organismes spécialisés dans la défense des droits des consommateurs. 

Le respect de 
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Vos coordonnées ont été transmises à des tiers 
Ce qu'il faut faire : lors de la saisie d'informations personnelles sur un site web (au moment de remplir un formulaire), il vous est systématiquement demandé si vous acceptez que ces données soient cédées à des tiers. Si vous avez accepté dans un premier temps et que vous avez changé d'avis, ou qu'un commerçant enfreint votre demande, vous pouvez réagir.
Conformément à l'article 34 de la loi Informatique et Libertés en date du 6 janvier 1978, vous disposez d'un droit d'accès, de rectification, de modification et de suppression des données qui vous concernent. Si le marchand refuse d'obtempérer, vous pouvez contacter :

La CNIL
21, rue Saint Guillaume
75340 Paris cedex 07
Tel : 01.53.73.22.22
www.cnil.fr 
Cinq lettres-type pour vous défendre
Si, malgré vos nombreuses relances par e-mail (ou téléphone) au service-client, vous n'arrivez pas à régler votre problème avec un site marchand, il faut alors "passer à la vitesse supérieure". Vous devez ainsi envoyer un courrier au marchand, par lettre recommandée avec accusé de réception, et ce, dans les plus brefs délais. 
Si vous êtes confronté à l'une des situations suivantes, vous pouvez vous inspirer, voire recopier les lettres-type que nous vous proposons: 

[image: image10.png]


En cas de retard de livraison
Vous avez passé commande sur un site marchand et ne recevez pas les produits dans le délai indiqué (sur le site ou dans votre confirmation de commande), alors que le site ne vous a pas prévenu, par e-mail, d'un problème quelconque...

Lettre-type: retard de livraison
Madame, Monsieur,

Selon les indications portées sur votre e-mail de confirmation de commande en date du xx/xx/2001 (ou) selon vos conditions générales de vente (si vous n'avez pas reçu de mail de confirmation de commande), vous deviez me livrer (indiquez le ou les produits commandés) dans un délai de x (mentionnez le délai contractuel) jours les produits suivants : (mentionnez le détail de votre commande). Or, à la date du (date d'envoi de la lettre), je n'ai toujours rien reçu. Conformément à l'article 1610 du code civil,

première possibilité
Je vous mets en demeure de me livrer avant huit jours les produits, en dépit de quoi je saisirai les tribunaux aux fins de vous faire délivrer une injonction de faire.

deuxième possibilité 
Je vous prie d'annuler la commande passée et de me rembourser sans délai la somme versée soit un montant de... francs.

En vous remerciant, je vous prie de ...

A ... le ....

Signature
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En cas de livraison non conforme
Vous avez passé commande sur un site marchand. Or, le produit livré est endommagé, n'est pas conforme à votre commande ou alors ne fonctionne pas. Après l'avoir indiqué au livreur, vous devez donc adresser un courrier au site marchand. 

Lettre-type: livraison non conforme
Madame, Monsieur,

J'ai commandé en date du ... (indiquez la date de la facture) les produits suivants ... (indiquez les produits) qui m'ont bien été livrés le ... (indiquez la date de livraison).


Première possibilité
L'article ...(référence du produit) présente une détérioration visible. Je vous demande donc de me l'échanger dans un délai de 8 jours.

Deuxième possibilité
L'article ...(référence du produit) n'est pas conforme à ma commande. Je vous demande donc de me livrer le produit correspond à ma commande et vous renvoie, à vos frais, l'article que j'ai reçu par erreur.

Troisième possibilité
L'article livré ne fonctionne pas. Je vous mets donc en demeure de me l'échanger sous huit jours.

En l'absence d'une réponse favorable de votre part, je me verrai dans l'obligation de saisir les tribunaux. 

En vous remerciant, je vous prie de ...

A ...; le ....

Signature
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En cas d'envoi forcé
Vous avez demandé des informations complémentaires pour des produits par e-mail en indiquant votre adresse ou vous avez demandé à recevoir un catalogue. A votre grand étonnement, vous recevez quelques jours plus tard des produits...
Lettre-type : envoi forcé
Madame, Monsieur,

En date du ..., j'ai reçu de votre part un colis contenant les produits suivants ... (précisez les produits ne question) ainsi qu'une lettre mentionnant que je pouvais garder les produits ou les renvoyer.

N'ayant rien commandé, je considère qu'il s'agit là d'un envoi forcé réprimé par l'article R. 635-2 du nouveau code pénal.

Si vous souhaitez récupérer les produits, vous pouvez les faire enlever à mon domicile, à l'adresse suivante : ...
A défaut de réponse de votre part, je considérerai ces derniers comme acquis. 

En vous remerciant, je vous prie de ...

A ...; le ....

Signature
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En cas de débit injustifié sur votre compte bancaire 
Vous avez commandé des produits sur un site, reçu ces derniers mais constatez sur votre relevé bancaire que la somme prélevée ne correspond pas au montant de la facture ou alors qu'une somme injustifiée vous a été débitée par le marchand. Dans ce cas, même s'il est toujours utile de vous adresser au marchand, il faut surtout joindre directement l'établissement titulaire de votre compte bancaire. 
En effet, lorsque vous effectuez un achat sur un site, vous saisissez seulement votre n° de carte bancaire ainsi que la date de validité. Seule la saisie de votre code confidentiel permet de ne pas pouvoir contester la somme prélevée.
Lettre-type à la banque: débit bancaire injustifié
Madame, Monsieur,

Au vu du relevé bancaire en date du ... (mentionnez la date) que vous venez de m'adresser, je constate que la somme de .... en date du ... m'a été prélevée. Or, cette somme relève d'une commande effectuée sur le site Internet ... (mentionnez le site) pour laquelle je possède une facture d'un montant de ... qui ne correspond pas à la somme qui a été prélevée.
En conséquence, comme la loi m'y autorise, je vous demande de me recréditer cette somme, injustement prélevée. Ci-joint un justificatif de ma commande. 

En vous remerciant de faire le nécessaire, je vous prie d'agrée mes salutations les meilleures.

A ...; le ....

Signature 
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En cas de demande d'annulation de commande
Vous avez commandé des produits sur un site et souhaitez vous faire rembourser ou tout simplement 
annuler la commande. Vous disposez alors d'un délai légal de 7 jours francs à partir de la livraison de la marchandise, afin d'entreprendre les démarches. 

Lettre-type : annulation d'une commande 
Madame, Monsieur,

Le ... (indiquez la date de commande), j'ai commandé auprès de votre société ... (décrivez les produits). Cette marchandise m'a bien été livrée le ...(mentionnez la date de livraison).

Toutefois, je souhaiterais exercer mon droit à rétractation comme m'y autorise l'article L 121-16 du code de la consommation (inutile de préciser le motif).

Je vous réexpédie donc la marchandise (en colis recommandé avec AR de préférence pour avoir une preuve de l'envoi) et vous remercie de me restituer la somme versée, faute de quoi, je me verrai contraint(e) d'engager des poursuites pénales, comme m'y autorise la loi. 

En vous remerciant, je vous prie de ...

A ...; le ....

Signature 

Les organismes à qui s'adresser 
si le problème persiste
Vous avez vraiment exploré toutes les pistes d'un réglement à l'amiable et vous en êtes toujours au même point ? Il faut donc maintenant vous adresser directement à un organisme spécialisé dans la défense des droits des consommateurs. Tour d'horizon des plus efficaces. 

Commande sur un site français
Dans le cas d'un litige, vous devez contacter, au plus vite, une association de consommateurs. 

Petit rappel: Faites des copies de toutes vos lettres et n’adressez aucun document original au marchand, comme, par exemple, l’original du bordereau de livraison sur lequel vous avez mentionné des réserves !
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60 Millions de consommateurs - INC
Site: www.inc60.fr
Adresse: 80, rue Lecourbe 75015 Paris
Tél : 01.45.66.20.20 
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Que Choisir - Union Fédérale des Consommateurs
Site: www.quechoisir.org
Adresse 11, rue Guénot 75011 Paris 
Tél : 01.43.48.55.48. 
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La Fevad (Fédération des entreprises de ventes à distance). A ce jour, 145 boutiques en ligne 
sont adhérentes à la Fevad. Elles ont apposé le logo de la "Fevad" sur leur site de vente en ligne. 
Site officiel: www.fevad.com 
Adresse: 60, rue de La Boétie 75008 Paris 
Tél : 01.42.56.38.86
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La DGCCRF (Direction générale de la Concurrence, la Consommation et de la Répression des Fraudes) 
Site: www.finances.gouv.fr
Adresse: 8, rue Froissart 75003 Paris 
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FiaNet (plus de 1000 sites adhérents)
Si le site est affilié à FiaNet, vous pouvez vous adresser à ce courtier d'assurance qui, en mai 1999, a créé un contrat d'assurance susceptible de protéger les droits des cyberconsommateurs et... des sites marchands. C'est le label FiaNet. 
Site: www.fianet.fr 
Adresse: 22 rue Drouot 75009 PARIS 
Tel : 01 45 23 73 73

Commande sur un site étranger
Ces litiges sont évidemment beaucoup plus difficiles
à régler et votre marge de manoeuvre est beaucoup plus restreinte

Dans un pays de l'Union européenne 
[image: image20.png]


Envoyez un e-mail au marchand en résumant les faits (si possible dans la langue de son pays) pour trouver une solution à votre problème.
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Si vous n'arrivez pas à trouver un accord, vous pouvez utiliser le formulaire de réclamation, qui est édité par la Commission européenne dans toutes les langues de l’Union. Ce document est destiné à faciliter le dialogue avec le marchand et à rechercher une solution amiable au litige. Il est disponible auprès du Centre Européen des Consommateurs 
Adresse postale: 47 bis rue B. Delespaul 59000 LILLE 
Tel : 03 28 82 89 00 
Fax : 03 28 82 89 05 
E-Mail cec@crc-conso.com 
Site officiel: www.euro-conso.org 

Il vous suffira, ensuite, de remplir ce formulaire et de le renvoyer directement au marchand, ce qui devrait faciliter le règlement amiable du litige. 


Dans un pays en dehors de l'Union européenne
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Si le marchand est établi dans un autre pays, vous pouvez utiliser le formulaire de réclamation édité par le Réseau International de Contrôle de la Commercialisation de l’OCDE (RICC). Vous pouvez vous le procurer sur le site Internet www.imsnricc.org/ricc/complaintfr.htm Une fois complété, il suffit de l’adresser, par la suite, à la Direction Générale de la Concurrence, Consommation et Répression des Fraudes (DGCCRF). 

http://www.linternaute.com/acheter/litiges/litiges_sommaire.shtml



