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PREFACE

veiller la conscience des citoyens a devenir des consommateurs

avertis, en les habituant a connaitre les Droits que les Nations

Unies leur reconnaissent, au regard de leurs attitudes dans un
marché de consommation de plus en plus complexe, tel est le but premier
que se propose la plaquette « Connaitre ses Droits et Responsabilités en
tant que consommateur ».

Au-dela du plaisir que enfants et adultes consommateurs prendront
a découvrir le champ d’application de leurs Droits et Responsabilités, c’est
un cheminement vers un relévement de la conscience des citoyens en que
consommateurs qui est recherché.

Les citoyens trouveront dans cette plaquette les huit Droits et les cing
Responsabilités du consommateur. Chaque Droit est suivi de sa signification
puis d’'un cas de son application. Une illustration graphique accompagne
I'explication textuelle de chaque Droit et de chaque Responsabilité. Cette
démarche rendra accessible |'utilisation de ce support aux citoyens jeunes
et adultes qui ont besoin de connaitre leurs Droits et Responsabilités en tant
que consommateurs dans un monde de globalisation de la consommation.
Chaque consommateur doit faire valoir ses Droits et assumer ses responsa-
bilités pour I'édification d'une société de consommation économiquement
plus juste et socialement plus responsable.

Cette publication a été réalisée par la Ligue pour la Défense du Con-
sommateur au Bénin (LDCB) et Association pour la Recherche de 'Améliora-
tion des conditions de vie au Bénin ( ARAMBE / KAFU - ATA ) dans le cadre
du Programme Qualité UEMOA sur financement de 'ONUDI .

Les auteurs.

Union Economique et Monétaire Ouest Africaine

Organisation des Nations Unies pour le Développement Industriel



Les DI’OitS du
consommateur



- DROITS DU CONSOMMATEUR

1.DROIT A LA SATISFACTION DES BESOINS ESSENTIELS

Ce droit comprend I'accés a la nourriture adéquate, a I’habille-
ment, a un habitat, aux soins de santé, a I'éducation et a I’hygiéne.

gD M o =)
Exigeons de nos

autorités la construction
d'une école et d'un

centre de santé
dans notre village.

Je suis malade et le centre
de santé est 2 15Km .
Mes enfants sont 2 la maison
parce que |'dcole
la plus proche est 3 10Km

e

Que retenir
Tout citoyen vivant sur le territoire d’un Etat et qui contribue ou non a la créa-
tion de la richesse de cet Etat, a le Droit de jouir de la répartition de cette ri-
chesse quelque soit son dge et sa situation sociale. Sur ce, le systéme économi-
que du pays doit lui garantir de pouvoir s’habiller,manger a sa faim, accéder a
I'éducation, pouvoir se soigner lorsqu'il est malade, pouvoir se loger convena-
blement etc.....
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DROITS DU CONSOMMATEUR

2.DROIT A UNE GARANTIE SUR LE PRODUIT

Que consommateur doit étre protégé contre tout produit, processus
de production ou service pouvant menacer sa santé ou sa vie.

‘ Ah, j'ai pas fait
attention.
Je vaig le retirer.

Monsieur, vous avez vu la date
de péremption de
ce médicament 7
Vous ne devez plus le vendre,
il est périmé s'il vous plait.

Que retenir
L’Etat doit élaborer ou adopter des normes de fabrication des produits ou de
prestation des services pour préserver la santé ou la vie du consommateur. Il
doit s’assurer que tous les produits qui sont fabriqués au Bénin ou importés
respectent les normes de qualité. Par exemple, la biere produite ou importée
au Bénin doit respecter les normes admises en la matiére par TOMS(1) et la
FAO(2).

( 1 )Organisation mondiale de la santé

(Z)Organisation des Nations Unies pour I'alimentation et I'agriculture
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DROITS DU CONSOMMATEUR
3.DROIT A L'INFORMATION

Doit lui fournir les éléments qui lui permettraient de faire un choix en
connaissance de cause et le mettre en garde contre toute information
trompeuse ou biaisée.

Gérante, vnirafhni‘ie 5& En*nsarva Monsieur,
ne comporte pas de date i
de fahricail:un eiPde ate limite ﬂ?ﬂ:ﬁﬁ:ﬂu’:: ;?':::Eu

p pas LB
Je ne T;ner:l?;‘an;al’:ﬂ:“ﬂer - E%';fahmeagiiﬂgla'

J

Vos produits doivent étre
correctement étiquetés.
ous serez punis par la loi

il & il | DTN

Que retenir
Tous les producteurs de bien et de services doivent informer suffisamment les
consommateurs sur comment ils fabriquent leurs produits, les ingrédients que
comportent leurs produits, la date de péremption de leurs produits et le détail
des prix de leurs produits. Ces informations permettent aux consommateurs
de savoir le résultat qu'ils pourraient obtenir apres utilisation du produit ou du
service.
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DROITS DU CONSOMMATEUR DROITS DU CONSOMMATEUR

4.DROIT AU CHOIX 5.DROIT A LA REPRESENTATION
Doit lui donner une variété de produits et de services compétitifs et lui Le droit d’étre entendu doit lui permettre d’étre représenté aux
garantir, lorsque la concurrence ne joue pas, une qualité satisfaisante niveaux ou se prennent les décisions économiques afin que ses inté-
a des prix justes. réts soient pris en considération.
Au regard de toutes nos discussions, Nous du secteur privé,
e — nous allons procéder & un léger ; ‘ : i
Sophie, Ma chérie, jo te remereie . : : créateurs d'emploi et de richesse,
relévement du prix de |'essence pouvons accepter

je te conseille d'aller
vers le réseau Télcom,
le prix est bon

mais il n'y a pas que Télcom,

je préfere d'abord voir ce que me proposent
les autres réseaux avant de choisir

le meilleur Rapport Qualité / Prix.

ordinaire & 450 fefa. de faire encore ce sacrifice

Messieurs, les consommateurs au
pouvoir d'achat déja faible ne peuvent
pas accepler cette augmentation.
C'ost un étranglement ef non une aide.

g refuse,
Que retenir Que retenir
Dans un Etat, une ville ou un marché, il ne doit pas avoir un seul vendeur de En tant que consommateur, le citoyen doit exiger sa participation a tout
riz ou de carburant, de I'électricité, de I'eau ou du mais ou de la tomate ou de processus de prise de décision. Il doit alors se faire représenter par le ou les
l'igname. L’Etat doit permettre et encourager l'installation de plusieurs ven- représentants de sa corporation au niveau des instances ot les décisions le
deurs de biens et services. Le consommateur pourra choisir librement celui concernant se prennent. Il doit par exemple se faire représenter au niveau de
chez qui il désire acheter son bien ou son service et ce en fonction du rapport la structure qui fixe le prix de I'eau, de I'électricité, du téléphone ou du pétrole
qualité et prix. etc...
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DROITS DU CONSOMMATEUR

6.DROIT DE RECOURS

La réparation des torts prévoit que les consommateurs ont droit a un
réglement équitable de leurs problémes. Il implique qu’ils pourront
obtenir une réparation des dommages subis et, au besoin, obtenir une
aide judiciaire gratuite ou tout autre systéeme adapté aux petits liti-
ges.

DROITS DU CONSOMMATEUR

7.DROIT A LEDUCATION

Le droit a I'éducation a la consommation signifie que les consomma-
teurs pourront acquérir les connaissances et les techniques leur per-
mettant d’étre des consommateurs avertis tout au long de leur vie.

Mansieur le Directeur des Ets “Je vends tout” Je vends Tout
vous avez cédé a votre client contre de I'argent un rrudu it de
mauvaise qualité.Le tribunal vous condamne 2
6000 f de dommages et Intéréts
a payer a votre client et au remplacement du produit avarié.

Nous ne sommes pas en sécurité

dans ce Frayrs.

Vous ne nous offrez pas des

services de qualité. J
—_—

Koffi as-tu des / " Kocou est hospitalisé depuis
nouvelles de Kocou? trois jnurszprés aw:ir

- consommé une boite
J de conserve périmée

achetée au marché.

(C'est un manque d'éducation en
matigre de consommation:L'Etat doit
*  élaborer et metire en oeuvre des
programmes permettant aux
consommateurs d'acquérir des
connaissances techniques pour devenir
eritiques vis-a-vis des produits

T

Que retenir
L’Etat doit mettre en place un systéme qui favorise le reglement des litiges et la
réparation des dommages que subissent les consommateurs lorsqu'ils utilisent
les biens et services qu'ils ont payés. Les frais de tribunaux étant onéreux, I'Etat
devrait prévoir une forme de juridiction dont les procédures et délais sont sim-
plifiés et favorisant la gestion des litiges de consommation.

14 Connaitre ses Droits & Responsabilités en tant que consommateur

Que retenir
Tous les producteurs et les commercants doivent avoir un programme d'édu-
cation des consommateurs sur comment utiliser les biens qu'ils produisent ou
les services qu'ils vendent. Une société de téléphone ou d'électricité doit édu-
quer les consommateurs a savoir comment utiliser de facon optimale son télé-
phone et son électricité .
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- DROITS DU CONSOMMATEUR

8.DROIT A UN ENVIRONNEMENT SAIN
Le droit a un environnement sain veut que I'environnement physique

soit sauvegardé en favorisant la qualité de la vie, pour les générations
présentes et futures.

:

— e

. Ah ah, vous ne devez pas vider
votre benne 3 ordures devant mon portail,
il y a une décharge publique pour cela.
Je vais me plaindre 3 la municipalité. _J

Que retenir
L’Etat doit élaborer des textes et les faire appliquer aux producteurs, commer-
cants et autres a avoir des pratiques dont les effets ne causent pas la destruc-
tion des arbres, la contamination des eaux, des sols et de Iair. La destruction de
ces choses réduit la qualité de la vie du consommateur.
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- LES RESPONSABILITES DU CONSOMMATEUR - LES RESPONSABILITES DU CONSOMMATEUR
1.ACTIF 2.SOCIALEMENT RESPONSABLE

Conscient de l'influence que son comportement peut avoir sur les
autres citoyens, en particulier a I’égard des plus défavorisés tant sur

. le plan local, national et international.

Barman, cela fait des mois que
vous m'empéchez de dormir
e —

) tranquillement. Ne savez vous
v pas que |'émission de bruit est
réglementée dans ce pays 7

Décidé a se défendre, lorsqu’il sait que sa cause est honnéte et juste.

4
e
g

L'Etat augmente les prix des produits
pétroliers, I'électricité, les télécom et

méme |'eau et personne n'agit 777 les 6&@1

consommateurs m'inquigtent dans ce pays.

Dieu est |3 et il
voit tout

Mobilisons-nous
pour défendre nos
droits.

Que retenir Que retenir

Le consommateur ne doit pas étre passif et attendre que I'Etat, les industriels et
les commercants ou fournisseurs de servies lui fassent tout. Il doit étre vigilant,
faire valoir ses Droits lorsqu'’ils sont violés. Il doit se mettre ensemble avec les

organisations de consommateurs pour défendre ses intéréts.
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Le consommateur doit avoir des comportements responsables dans la société
en respectant les lois et les textes qui organisent la vie dans son village, sa ville
ou son pays. Il doit avoir a I'esprit que son comportement ne doit pas causer
du tort a son prochain ou a la nature.
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LES RESPONSABILITES DU CONSOMMATEUR

3.AVERTI ET CRITIQUE

Prét a s'informer pour mieux connaitre les biens et services qu’il uti-
lise.

Avant d'acheter n'importe quel produit de consom-
mation, les consommateurs doivent toujours contrdler
les indications comme Date de fabrication, Date
limite de consommation, prix,présentation de
I'emballage: déchiré, bombeé, ou rouillé....
Cette démarche vous met a |'abri des surprises dés-

réables pour votre santé

Que retenir
Le consommateur doit mieux se renseigner avant d’acheter quoi que ce soit. Par
exemple, il ne doit pas souscrire a un abonnement de branchement électrique
ou téléphonique sans demander aux sociétés qui vendent ces services combien
et comment il lui sera facturer I'utilisation lesdits services. Il doit également de-
mander a qui s’adresser en cas de problemes liés a I'utilisation de ces services. Il
doit faire de méme avec son médecin ou le boutiquier quand il voudra acheter
des aliments.
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LES RESPONSABILITES DU CONSOMMATEUR
4.SOLIDAIRE

Convaincu que c’est en s’unissant a d’autres consommateurs qu’il aura
la force et I'influence de promouvoir les intéréts de tous.

HALTE A LA
SOUFFRAMCE DES
CONSOMMATEURS

Que retenir

Le consommateur, pour étre fort, doit s‘associer a d’autres pour aller vers I'Etat,
les sociétés, les commercants pour défendre ses intéréts. Il sera vite entendu et
sa lutte portera plus vite quand il s'entend avec d’autres consommateurs pour
demander par exemple a I'Etat ou aux sociétés de revoir a la baisse les prix de
I'électricité, du téléphone et du ciment. Il ne réussira jamais sa lutte quand il agi-
ra seul face a I'Etat et aux sociétés qui sont plus forts que les consommateurs.
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- LES RESPONSABILITES DU CONSOMMATEUR
5.ECOLOGIQUEMENT RESPONSABLE
Sensible aux effets que sa consommation peut avoir sur I'environne-

ment, en veillant a ne pas gaspiller les ressources naturelles ni polluer
la planéte.

Que retenir
Le consommateur ne doit poser aucun acte qui participe a la destruction de
la qualité de I'eau qu'il boit, de I'air qu'il respire, du sol sur lequel il produit des
aliments etc...
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