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Règles 
générales 

(horizontales)

Cadre 
réglementaire 
pour les 
communications 
électroniques

Règles générales vs Règles spécifiques

En cas de redondance, 
les règles spécifiques prévalent 



Pourquoi des règles spécifiques pour 
les consommateurs télécoms?



Protection des consommateurs: 
les règles européennes horizontales

Promotion, 
marketing

Conclusion du 
contrat

Performance du 
contrat

2005 - Directive sur les pratiques commerciales déloyales

2011 - Directive sur les droits des consommateurs

1993 - Directive sur les clauses abusives

2020 Directive sur les actions representatives

Bilan de qualité 
+ 

Future proposition 
sur l’ Équité numérique
(Digital Fairness Act)



2015 2018

Règlement 
Internet 
Ouvert
(UE) 2015/2120

Code des 
Communications 
Electroniques 
Européen
(UE) 2018/1972

Protection des consommateurs telecoms: 
les règles européennes spécifiques

Harmonisation complète 
des droits 

des utilisateurs finaux



Les droits des consommateurs dans le CCEE

Outil de comparaison des offres

Cullen International, January 2025, research based on 13 EU countries



Les droits des consommateurs dans le CCEE

Outil de comparaison des offres

Récapitulatif contractuel



Les droits des consommateurs dans le CCEE

Outil de comparaison des offres

Récapitulatif contractuel

Durée max. du contrat: 24 mois
DANEMARK
Durée max. du contrat =
6 mois



Les droits des consommateurs dans le CCEE

Outil de comparaison des offres

Récapitulatif contractuel

Controle des dépenses et alertes
ALLEMAGNE
Les opérateurs doivent informer les 
utilisateurs finaux lorsqu’ils ont utilisé 
80% de leur forfait data mensuel

Durée max. du contrat: 24 mois



Les droits des consommateurs dans le CCEE

Outil de comparaison des offres

Récapitulatif contractuel

Controle des dépenses et alertes

Mettre fin au contrat

Cullen International, March 2025, research based on 14 EU countries

Durée max. du contrat: 24 mois



Les droits des consommateurs dans le CCEE

Outil de comparaison des offres

Récapitulatif contractuel

Controle des dépenses et alertes

Compensation en cas de problème

Outil de comparaison des offres

Récapitulatif contractuel

Controle des dépenses et alertes

Mettre fin au contrat

BELGIQUE
Compensation automatique

Durée max. du contrat: 24 mois



Les droits des consommateurs dans le CCEE

Règles applicables aux offres groupées

Résolution extrajudiciaire des conflits

Outil de comparaison des offres

Récapitulatif contractuel

Controle des dépenses et alertes

Compensation en cas de problème

Outil de comparaison des offres

Récapitulatif contractuel

Controle des dépenses et alertes

Mettre fin au contrat

Durée max. du contrat: 24 mois
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Information précontratuelle insuffisante

Offres groupées

Spoofing/Appels frauduleux

Transparence des factures

Changement d'opérateur

Durée/Fin du contrat

Qualité de service

Pourcentage d'ARN rapportant ces problèmes comme les plus fréquemments mentionnés dans les plaintes

Sujets de plaintes les plus fréquents rapportés par les 
autorités de régulation

Source: BEREC opinion BoR (24) 180

https://www.berec.europa.eu/system/files/2024-12/BoR%20%2824%29%20180_BEREC%20Opinion%20on%20Article%20123.pdf
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