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Abréviations et acronymes

ADII :  Administration des Douanes et Impots Indirects
AMPOC : Association Marocaine pour la Protection et I'Otation
des Consommateurs
AQPA : Amélioration de la Qualité des Produits Agroalinzergs
BEUC : Bureau Européen des Unions de Consommateurs
CAC-Maroc : Confédération des Associations de consommateurs du
Maroc
CCIS: Chambre de Commerce, d’Industrie et de Services
CGEM : Confédération Générale des Entreprises du Maroc
CMC : Centre Marocain de la Consommation
CMF-MENA : Center for Media Freedom-Middle East and North &fri
DCI : Direction du Commerce Intérieur
DGI : Direction Générale des Impots
DLC : Date Limite de Consommation (date impérative)
DLUO : Date Limite d’Utilisation Optimale (date préféresite)
DOC : Dahir formant Obligations et Contrats
FAO : Organisation des Nations Unies pour |'Alimentatien
I’Agriculture
GAM : Groupement des Annonceurs du Maroc
GTZ: Organisme Allemand de Coopération
ICC: Chambre de Commerce Internationale
LOA : Location avec Option d’Achat
MAEG : Ministéere des Affaires Economiques et Générales
MAPM : Ministere de I'Agriculture et de la Péche Maritime
MCINET : Ministere du Commerce, de I'Industrie et des Nolage!
Technologies
MINCOM : Ministere de la Communication
MEF : Ministere de 'Economie et des Finances
MINT : Ministére de I'Intérieur
NTIC : Nouvelles Technologies de [I'Information et de la
Communication
ONSSA : Office National de la Sécurité Sanitaire des prtsdui
Alimentaires
PAAA : Programme d’Appui a I’Accord d’Association (Marac-
UE)
RASFF : Rapid Alert System for Food and Feed
UACC : Union des Agences Conseil et Communication
UE : Union Européenne
UNESCO : Organisation des Nations Unies pour |'éducation, la
science et la culture
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AVANT-PROPOS

Dans le cadre de son plaidoyer national pour let drd’information au
Maroc, le CMF MENA a décidé d’élargir son actionpees d’autres
catégories nationales pour qui accéder l'inforrmagmblique est devenu
crucial pour la jouissance et la protection de dedroits fondamentaux.
Apres les journalistes et les sociétés privéess rmwons estime important
de publier cette étude sur le droit du consommatdimformation.

Le citoyen marocain a le droit d’étre protéger lpaloi contre le risque des
pratiques frauduleuses des professionnels ; pegiqui peuvent nuirent a
sa santé, sa securitt ou a ses intéréts matékelscontractant un
engagement pour l'achat d’'un produit ou d’'une @tesh de service, le
consommateur part toujours du principe implicitee da produit ou le
service ne peut lui nuire. La confiance accord@nttlée (quelqu’un a du
faire le nécessaire pour qu’il N’y est pas de potd) est subordonnée a la
mise a sa disposition des informations nécessguede confortent dans
cette position. Or, la réalité est beaucoup plusptexe.

En effet, I'intérét premier des professionnels et faire des affaires et
des bénéfices, ce qui est |égitime ; par contie pleuvoirs publics ont la
responsabilité de mettre en place les regles deutienet de déterminer les
obligations des professionnels qui permettent laema disposition du
consommateur des informations appropriées. La nssmilité incombe
également aux associations de consommateurs darsenie ou elles
devraient constituer une interface d’alerte et depgsitions a I'effet
d’améliorer les conditions de protection et dimf@tion des
consommateurs.

A ce sujet, des insuffisances existent et concéraessi bien les pouvoirs
publics, les professionnels que les associatiordsommateurs. En effet,
le cadre juridique spécifique a la protection dessommateurs vient tout
juste d’étre soumis au circuit d’approbation dulgraent sans que le
consommateur puisse identifier un interlocuteurcas de probleme. De
méme, I'environnement économique national est encaractérisé par un
certain nombre de phénomenes qui diminuent de &asgarence et
entravent I'information compléte du consommateunfirk les associations
de consommateurs ne sont pas encore en mesureeddgor réle de levier
en raison de contraintes organisationnelles enfilgaes notamment.

L’information libre, compléte et véridique du consmateur nécessite des
actions aussi bien sur le plan juridigue gu’ingiionel et nécessite aussi
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une plus grande implication des professionnels e dssociations de
consommateurs.

Cette étude a deux objectifs. Le premier vise &sibdéiser les acteurs
concernés (Etat, professionnels et associations) problemes de
information du consommateur au Maroc dans leseejuridiques et la
pratique, pour que cette information soit un dgaitanti selon la Iégislation
internationale en la matiere. Le deuxieme essa@ncdurager les
associations des consommateurs a intégrer au plus fiveau de leurs
plaidoyers le droit du consommateur a linformatiet de soutenir le
mouvement revendicatif marocain pour une loi peudrioit a I'information
au Maroc.

Said Essoulami

Directeur du CMF MENA
Casablanca
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CONCLUSION ET RECOMMENDATIONS DU RAPPORT

Les différents aspects et domaines relatifs adéeption et a I'information

des consommateurs sont nombreux. Il n'est paslgesde les aborder tous,
en raison notamment des difficultés a accéderndolimation aupres des
parties concernées (en l'occurrence la DirectionGitummerce Intérieur
(DCI) et les associations de consommateurs), cepen@ccent a été mis
sur les principaux domaines concernés dont les @mnront pu étre
recueillies.

Dans la présente étude consacrée a l'informationcahsommateur au
Maroc, dans le cadre plus large du droit de l'acgdinformation que

plusieurs pays ont formalisé par des actes légsslat ressort que ce
domaine connait un certain nombre d’insuffisanagesagson de plusieurs
facteurs liés aux aspects juridique, institutioneek la place dédiée aux
associations de consommateurs dans le systeme dictpn et

d’'information des consommateurs. Les contrainteshénentes a

I'environnement socio-économique et aux circuits pduction, de

distribution et de commercialisation des produitsezvices ne facilitent pas
la mise a disposition et la diffusion de l'infornmat appropriée requise par
le consommateur.

La situation pourrait étre envisagée sous un gngddif puisque, méme de
maniére tardive en comparaison avec des pays cabipar les pouvoirs
publics ont pris des initiatives et mis en ceuvre @eions qui vont dans le
sens de I'amélioration progressive et de la codabbn de la situation dans
le domaine visé (projets de lois dédiés a la ptameaes consommateurs et
a la sécurité sanitaire des produits alimentagesgtion du CMC, création
de 'ONSSA, restructuration du domaine de la noisasibn). Cependant,
les associations de consommateurs, partie premamerdiale dans la
problématique de la protection et de l'informatid&s consommateurs, ne
bénéficient pas encore de tout l'intérét nécesgmiter en faire un levier et
un appui, en parallele avec I'action des pouvoirslips et les changements
gue connait le Maroc notamment en matiere de m@sddion des circuits
commerciaux et de changement des habitudes deroamestoon.

Enfin, le consommateur moyen ne ressent pas elcleng juste valeur les
efforts consentis aussi bien par les pouvoirs palgue par les associations
de consommateurs et subit encore les agissemenldormétes de

! Voir abréviations et acronymes page 3
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professionnels indélicats par manque d’informatians a travers des
informations incomplétes, trompeuses ou méme meyeses.

Les recommandations suivantes doivent étre pesansidération par les
acteurs intervenants dans le systeme de proteetiatiinformation des
consommateurs :

i)  Pour les pouvoirs publics concernés:

- Le cadre juridique relatif a la protection des aommateurs,
en discussion actuellement au parlement, devraihdre en
compte les principes directeurs des Nations Uniasr pa
protection du consommateur, tels qu'étendus en “1998r
ailleurs, le rythme de production des textes réglamires
devrait évoluer en parallele avec celui du domailee la
consommation qui évolue rapidement.

- Les pouvoirs publics pourraient envisager de raéoisgr les
structures publigues en charge de Ila protectiondet
linformation des consommateurs en une seule ergiié
jouerait le réle d'interlocuteur unique pour toules parties
concernées et assumerait la pleine responsabiités de
domainé. La création de I Office National de la Sécurité
Sanitaire des produits Alimentaires (ONSSA) en ag (
concerne les secteurs agricole et alimentaire resiom point
de départ et la création d’'une structure homologoer les
problématiques de la consommation autres que leséee
alimentaires ou les médicaments pourrait participetarifier
les responsabilités et a harmoniser les politigpesliques
dans ce domaine. En agissant de la sorte, les peywablics
pourraient gagner en efficacité et développer dagiques
cohérentes adossées sur des référentiels |égislatf
réglementaires appropriés et sur des systemes ecabéen
termes de contrble, d’appui, d’information, de daifisation,
d’éducation et de répression, le cas échéant.

- Les pouvoirs publics devraient mettre sur places de
mécanismes de protection des consommateurs enrrgvec
la garantie de linformation fournie au consommatew
niveau des secteurs informels de [I'économie. Le
consommateur est totalement démuni dans ce cadre.

2 Voir page 16 de ce rapport et http://www.un.org/esstdev/publications/consumption_fr.pdf
% Certains pays ont expérimenté I'attribution deeesponsabilité a un ministére de la consommation
d’'autres ont créé des agences ou offices chargkspietection des consommateurs
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Les pouvoirs publics devraient créer un systemkd&arapide
qui valoriserait les diverses données recueillaslgs autorités
publigues concernées en matiere d’évaluation geddon des
risques et permettrait d’informer les consommateemstemps
utle et méme de maniere anticipée, des divers atang
auxquels ils pourraient étre exposés en rapporc des
produits ou services consommeés

Les pouvoirs publics devraient encourager de margencrete
'implication des associations de consommateurs sdan
'exécution et la réalisation des objectifs des itples
publiqgues en matiere de protection et d’informatidas
consommateurs. Pour cela il faut définir une stliat@artagee

a ce sujet entre les pouvoirs publics et le mouveme
consumériste et reconnaitre aux associations unle rd
déterminant y compris en leur octroyant des sulimestselon
des criteres objectifs.

Pour les professionnels

Les professionnels devraient étre en mesure deattoaravec
précision leurs obligations et leurs responsabkileé@ rapport
avec la protection de la santé des consommateunssécurité
ou leur besoin en information. lls devraient aussiscrire
dans une logique d’amélioration continue et preridues les
mesures necessaires, y compris par la mise en place
systémes d’autocontrble, pour empécher que desuitsodu
services qui peuvent porter préjudice au consomma@ent
mis sur le marché.

les professionnels devraient aussi mettre en plasguides de
bonnes pratiques ou des codes de déontologie |elaasre de
leurs organisations professionnelles, validés teémnéant par
les autorités compétentes, pour donner la preuvdede
implication dans un cadre de transparence et dedgu
concurrence loyale. La Confédération générale dagmises
marocaines (CGEM) devrait mettre en valeur sa t€hde
responsabilité sociale par I'organisation de sémesaet de
campagnes d’informations dirigées vers les professls et le
public a travers les médias et les autres moyens de
communications accessibles au public.

-8 - Mars 2010
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lii) Pour les associations de défense et de protectionesd
consommateurs

- Les associations de consommateurs devraient s’engags le
débat parlementaire en cours sur le projet de i la
protection des consommateurs, en précisant au cpuibd
aspects du projet de la loi gu’il faut amender.

- Les associations de consommateurs devraient sqogyl
beaucoup plus dans la sensibilisation et I'édunatoes
consommateurs par des activités de proximité (eslllocales
au niveau des communes par exemple) touchant aspests
qui présentent des difficultés réelles pour lessoammateurs.
Ce renforcement ne pourrait se concrétiser sans un
élargissement de la base des adhérents et saisel@mvaleur
du bénévolat a travers des programmes de commiamidaéen
étudiés et ciblés.

- Les associations devraient établir un systenmefaiimation
propre a elles ou a leur groupement qui fournit aux
consommateurs les informations précises en tedaeatroits,
obligations, clauses abusives, alertes, éducatioar pne
meilleure habitude de consommation, moyens de recou
procédures de dépot et de traitement de requé@snses aux
diverses questions concernant les divers domaireeslad
consommation.

- Les associations devraient conduire des testpamtifs des
produits de la consommation ce qui représente ugemo
d’'information approprié qui permet au consommateur
d’évaluer les caractéristiqgues et les élémentsnastse d’'un
produit ou d’'un service donné et d’effectuer soaixken toute
connaissance de cause. Ces tests devront étreuéfgmar les
moyens propres des associations ou de leurs regrIds
pour pouvoir prétendre a l'indépendance, la netgrat a la
credibilité requises. Les résultats devraient ptigiés en toute
transparence et mis a la disposition des consonumsatns
des publications ou au moyen de sites web.

- Les associations de protection des consommateuwnsagoent

créer des radios Internet dédiées a [linformatiores d
consommateurs. Ce type de médias associatif n'epagede
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gros moyens financiers et les outils technologiqsest
publiguement accessibles.

- Les associations des consommateurs devraient siaagjager
dans le mouvement de plaidoyer pour une loi géeésat le
droit a l'information au Maroc.

iv)  Pour les médias

- Les médias jouent un role trés important dangdayction et
la diffusion d’informations utiles pour les consoateurs. Les
médias publics, en particulier, doivent produire s de
programmes réguliers sur la protection des consdeurs et
jouer le rbéle de passerelle entre les consommateungs
associations d'une part et les pouvoirs publics let
professionnels d’autre part.

- Les médias privés (presse et radios) devraienbneef leur
couverture des problemes liés de la consommatioklaoc.
La formation de leurs journalistes sur les questiae |a
consommation doit étre consolidée.

- La rareté des publications spécialisées sur laoromation
devrait inciter l'investissement dans ce sectautadpresse a
lancer des supports indépendants qui se consaérela
consommation en langue arabe, en patrticulier.

- Les médias, tous supports confondus, doivent &gilants par
rapport a la pression des annonceurs afin de perséur
indépendance dans le traitement des sujets desroomeions
et des droits du consommateur.

- Les journalistes marocains, spécialistes de latmuesle la
consommation, peuvent s’organiser en associatibimséar de
celle déja existante qui oceuvre pour linformatiomnir s
I'environnement.
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1. INTRODUCTION

Le consommateur est au carrefour de divers intééia part des autorités
publigues et des opérateurs privés. Il constitueeatitre I'élément
déterminant dans toute politique économique nal#ora fait I'objet de
diverses approches officielles ou privées qui ontds pour but ultime de
I'encourager a consommer, la croissance éconon@taré intimement liée
au rythme de [I'évolution de la consommation. Det, fdorsque le
consommateur ne consomme pas, consomme mal olepgurémisses de
la crise se profilent a I'horizon et les équilibmascio-économiques de tout
un pays peuvent étre handicapeés.

La place privilégiée du consommateur dans le psuseéconomique ne lui
conféere pas pour autant une force et une autorjgivaélentes. Le

consommateur individu est dépourvu de tout poufaie a l'autorité des

pouvoirs publics et des institutions officielleb.ebt également démuni en
comparaison avec la dimension et le statut desatmés privés. Sa
dispersion, son hétérogénéité sociale, géographigga®nomique ou

culturelle ne lui permettent pas de mieux défermke intéréts lorsqu’ils

sont compromis.

L'appat de certains ‘professionnels’ indélicats pde gain facile, en
infraction aux réglementations en vigueur, aux gside bonnes pratiques
guand ils existent ou aux usages professionneksuloet constants, peut
aboutir dans certaines conditions a provoquer dgsgices importants aux
consommateurs.

En effet, des cas de fraudes ou d’escroquerie gignmale contrats sur la
fourniture de biens ou de services sont souveaté®lpar la presse (clients
candidats au Hajj non satisfaits par les agissesneon loyaux d’agences
de voyage, escroquerie au contrat de travail dars$ trés médiatisé de
I'affaire Annajat par exemple). De méme, des ingidegraves ont été
enregistrés ces dernieres années relativemennsaxidations alimentaires

ou a l'utilisation de matériel défectueux qui omranlé la confiance des
consommateurs sur la qualité des produits misesmndrché national (cas
des charcuteries en 1999 ou celui plus récent aegféments, quelques
fois fatals, provoqués par des chauffe-eau nonecords importés d’Asie).

Par ailleurs, le préjudice peut continuer avecelags comme c’est le cas
pour les victimes encore en vie de l'affaire dedelsufrelatées de Meknes
survenue en 1959.
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L'information compléete, véridique et loyale congétl’élément principal
qui détermine la qualité des relations entre lesoammateur et ses
partenaires et lui permet de faire ses choix etetbberté. L'information
du consommateur est également une obligation hiessipour les pouvoirs
publics comme pour les opérateurs économiquesalsornr des impacts
négatifs que peuvent avoir I'absence ou l'inadéqoate I'information sur
la sécurité ou la santé du consommateur ou méstatdité de I'ensemble
de la société, de maniére localisée ou diffuseasrde crises majeufes

Le droit d’accés a linformation en tant que prpes et en tant que
pratique est consacré dans les faits au niveauveesdpays et le Maroc
attend toujours sa mise en conformité de son cpdrdique avec les
référentiels internationaux en la matiére puisque proposition de 18iest

actuellement soumise au parlement pour étude etolgion, et

apparemment le ministere de la modernisation desews publics a
exprimé son engagement pour la préparation d'ungeprde loi sur la
question.

Dans ce cadre, a c6té d’autres domaines pour lissbaeces et la liberté

d’information devraient étre reconnus et étabisdtoit du consommateur
pour I'acces a toute information pouvant avoir mpact sur sa santé, sa
sécurité ou ses intéréts en général devrait é@ntigar les dispositions

législatives et réglementaires que les pouvoirdigaimettent en place.

Dans un documehtle 'TUNESCO on peut lire notamment quéeec«volume
d'informations publiques s'accroit pour satisfaaece que I'on appelle le
souci de protection du consommateur. La multipiccatdes lois de
protection du consommateur a eu pour effet d'augende volume et la
diversité des informations appartenant au domainglip. Dans de
nombreux pays, on exige aujourd’hui des organistae$ priveés que
publics gu'ils se soumettent a des obligations atétives congues pour
réguler certains comportements ou activités daimgélét général. C'est
ainsi que des lois garantissent l'acces des consdeurs et des
actionnaires a l'information financiere et commatei afin qu'ils puissent
prendre des décisions économiques plus judicielisalsjectif est aussi de

* Intoxications collectives, accidents récurrerés B |'utilisation de produits de consommation,igae
généralisée en cas de pénurie ou de spéculation

> Principes tels que figurant dans le documentertéa I'information : étude juridique

comparative » Toby MENDEL, 2007: i. Divulgation niarale, ii. Obligation de publier, iii. Promotion
d’'une gouvernance ouverte, iv. Portée limitée degtions, v. Processus destinés a faciliter I'acee
Frais, vii. Réunions ouvertes, viii. La divulgatidoit primer, ix. Protection des lanceurs d’'alerte

® Proposition de loi présentée au parlement pardeq® socialiste en 2007 (enregistrée au parlesumrst
n° 14 du 31/12/2007).

! Principes directeurs pour le développement et lamption de l'information du domaine public
gouvernemental/document établi par Paul F. UhRars, UNESCO, 2004. (CI-2004/WS/5)
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compliquer la tache des institutions qui voudraiemonopoliser
I'information ou la dissimuler au détriment du pigbb

La présente étude aborde, en particulier, I'infaromadu consommateur au
Maroc par rapport a ses volets juridiques et ustihnels, en essayant de
mettre I'accent sur la réalité de son contenu esaalisponibilité et en
identifiant les principales insuffisances au nivedas divers acteurs
officiels, professionnels ou relevant des assamatde consommateurs par
rapport a certains volets du sujet (le domaineadeohsommation est tres
large et évolutif) ainsi que les perspectives d'mveu egard aux évolutions
que connait le Maroc dans divers domaines enaalatvec I'objet de cette
étude.
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2. DEFINITIONS

Terme

Clause abusive

Consommateur

Crédit a la

consommation

Démarcheur

Fournisseur

Garantie légale

Garantie
conventionnelle

Etiquetage

Loterie
publicitaire

CMF MENA ©

Définition

toute clause qui a pour objet ou pour effet dercaae
détriment du consommateur, un déséquilibre sigatific
entre les droits et obligations des parties auratnt

toute personne physique ou morale qui acquierttitigeu
pour la satisfaction de ses besoins non professismies
produits, biens ou services qui sont destinés aisage
personnel ou familial.

toute opération de crédit, ainsi que son cautioremm
éventuel, consentie a titre onéreux ou gratuitupgpréteur
a un emprunteur consommateur

guiconque pratique ou fait pratiquer le démarchage,
domicile d'une personne physique, a sa résidenéeson
lieu de travail, méme a sa demande, afin de lypqser
l'achat, la vente, la location, la location-ventel@location
avec option d'achat de produits, biens ou la fouraide
services.

toute personne physique ou morale qui agit danadee
d’une activité professionnelle ou commerciale.

Droits et obligations découlant des dispositiors akticles
549 a 575 du DOC

toute garantie supplémentaire a la garantie l&ipdedéfauts

de la chose vendue, que le fournisseur peut propose
consommateur.

mentions, indications, marques, labels, imagesgnes se
rapportant a un produit de quelque nature qu’il sbi
figurant sur tout emballage, document, étiquettataau,
fiche ou carte quelque soit la forme ou le support

'accompagnant, indépendamment du mode d'apposition

notamment par fixation ou impression.

toute opération publicitaire proposée au publiclpar
fournisseur, sous quelque dénomination que ceaaitend
a faire naitre I'espérance d'un gain par le consateum,
guelles que soient les modalités de tirage au sort.

-14 -
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toute opération par laquelle le préteur consetrgragrunteur
un délai pour rembourser le prét ou payer le pexadvente
ou de la prestation de services apreés livraisobiei ou
exécution de cette prestation.

toute forme d’action publicitaire en faveur de ls@u de
services quels que soient les medias utilisés

toute publicité qui met en comparaison les caratigues
ou les prix ou les tarifs des biens, produits auises en
utilisant soit la citation ou la représentation@enarque de
fabrique, de commerce ou de service d'autruilaaitation
ou la représentation de la raison sociale ou de la
dénomination sociale, du nom commercial ou de digme
d'autrui.

toute vente d'un produit ou bien ou toute fourmitdiune
prestation de service conclue, sans la présencaqutey
simultanée des parties, entre un consommateur et un
fournisseur qui, pour la conclusion de ce contrafisent
exclusivement une ou plusieurs techniques de
communication a distance, notamment électroniques.

-15 -
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3. PRINCIPES ETABLIS A L’'ECHELLE INTERNATIONALE
EN MATIERE D’INFORMATION DES CONSOMMATEURS

Les principaux éléments relatifs a I'information cbnsommateur contenus
dans le documerrincipes directeurs des Nations Unies pour la potion
du consommateur (tels qu’étendus en 1888t notamment les suivants :

Point 12 On devrait s’assurer par des politiques appreprgue les biens produits par
les fabricants sont sirs tant pour l'usage prével pour une utilisation normalement
prévisible. Ceux dont la tache est de mettre dedypts sur le marché, en particulier les
fournisseurs, exportateurs, importateurs, détddlat autres (ci-apres dénommés “les
distributeurs”) devraient veiller a ce que, pendguitls en ont la garde, ces produits ne
perdent pas leur qualité de sdreté par suite dmaeutention ou d’'un entreposage
inadéquats. Il faudrait indiquer aux consommatéreode d’emploi des produits et les
informer des risques courus, dans l'usage prévu ne®nmdans une utilisation
normalement prévisible. Les informations essemtsen matiére de sécurité devraient
étre transmises aux consommateurs au moyen de Bgnbternationaux si possible.

Point 15. Les gouvernements doivent chercher, dans ledisgpes, a assurer que les
consommateurs tirent le maximum d’avantages des leessources économiques. lls
devraient également se donner pour objectifs desmem de production et d'efficacité
satisfaisantes, des méthodes de distribution atExjudes pratigues commerciales
loyales, une commercialisation associée a I'infdromaet une protection efficace contre
les pratiques qui pourraient nuire aux intérétnéatdques des consommateurs et a leur
liberté de choix.

Point 22 Les techniques de promotion et les pratiques @&iene de vente devraient étre
régies par le principe qui veut que les consommatsoient traités loyalement et elles
devraient satisfaire aux dispositions légales g@uedir, notamment en fournissant une
information suffisamment exacte pour que les comsataurs puissent prendre une
décision indépendante en toute connaissance dee,catisen veillant a ce que

I'information fournie soit exacte.

Point 23. Les gouvernements devraient encourager toutgsalgi®s concernées a faire
circuler librement des informations exactes surstdes aspects des produits de
consommation.

Point 35 Les gouvernements devraient mettre au point degrgmmes géneraux
d’éducation et d’'information du consommateur, partactamment sur les incidences
sur l'environnement des choix et comportements desmsommateurs et les
conséquences éventuelles, positives et négativeese dnodification des modes de
consommation, en ayant présentes a I'esprit lalitivas culturelles de la population
intéressée. Ces programmes devraient avoir poud’lmibrmer le consommateur pour
gu’il se comporte en consommateur averti, capablehbisir en connaissance de cause
entre les biens et services qui lui sont proposésomscient de ses droits et de ses

8 Principes directeurs des Nations Unies pour laggtan du consommateur (tels qu'étendus en 1999)
NATIONS UNIES New York, 2003 (texte complet disjiue a I'adresse :
http://www.un.org/esa/sustdev/publications/consuomptfr.pdf
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responsabilités. Il faudrait, en élaborant ces nagnes, tenir compte en particulier des
besoins des consommateurs défavorisés tant dazenes rurales que dans les zones
urbaines, y compris des consommateurs a faiblentedent le niveau d’alphabétisation
est bas ou nul. Les groupes de consommateurs,pesé® et autres organisations
pertinentes de la société civile devraient congttaices programmes d’éducation.

Point 37. L'éducation du consommateur et les programmesfattination devraient
porter sur des aspects aussi importants de laghiartedu consommateur que :

a) La santé, la nutrition, la prévention des masdi vecteur alimentaire, les aliments
frelatés;

b) Les dangers que présentent les produits;
c) L'étiguetage des produits;

d) La législation appropriée et les moyens d’obteéparation, ainsi que le nom des
institutions et organisations de protection du comsateur;

e) Les renseignements sur les poids et mesuregrilesla qualité, les conditions de
crédit et I'existence de produits de consommatepiremiére nécessite;

f) La protection de I'environnement; et
g) L'utilisation efficace des matériaux, de I'éniergt de I'eau.

Point 39. Les entreprises devraient, le cas échéant, aganies programmes
d’'information et d’éducation du consommateur sws slgjets pratiques et pertinents, ou
participer a I'exécution de tels programmes.

Point 40. Etant donné la nécessité d'atteindre les consdeurs ruraux et les
consommateurs analphabétes, les gouvernementsegeyrlivant les besoins, élaborer
des programmes d’information des consommateursldar@ganes d’information ou en
encourager la mise au point.

Point 41 Les gouvernements devraient organiser ou enceurdgs programmes de
formation destinés aux éducateurs, aux spécialdgssmoyens d’information et aux
conseillers de consommateurs pour leur permettrepakticiper a I'exécution de
programmes d’information et d’éducation du consomeona

Point 56. En formulant leur politique de défense des ingerdes consommateurs,

notamment dans les pays en développement, les gaments devraient, le cas

échéant, donner la priorité aux secteurs dont dEpessentiellement la santé du
consommateur, a savoir les produits alimentaifeaulet les produits pharmaceutiques.
lls devraient adopter ou continuer d’appliquer pgebtiques visant a assurer le contrdle
de la qualité des produits, un systeme de distabus(r et adéquat, I'application de

normes internationales d’'étiqguetage et d’informati@insi que des programmes
d’enseignement et de recherché dans ces domaieegrincipes directeurs élaborés par
les gouvernements concernant des domaines pagtcualevraient I'étre dans le contexte
des dispositions du présent document.
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Point 64. Les gouvernements devraient créer des réseanfotfiation concernant les
produits interdits, retirés du marché ou rigoureusegt réglementés ou renforcer ceux
qui existent, afin de permettre aux pays importatele se protéger comme il convient
des effets nocifs de ces produits.

Par ailleurs, au niveau de I'Union Européenne,ri@gsition de directive
du parlement européen et du conseil relative auxitdr des
consommateufs établie en tant quinstrument juridique horizénta
harmonisant et simplifiant les différentes Iégislias existantes en matiere
de protection et d’'information des consommateurssddJE, énonce un
ensemble de principes et de mesures en relatioo lamérmation des
consommateurs. Les dispositions énoncées dandcléarb en tant
gu’obligations d'information générales sont notamies suivantes :

1. Avant la conclusion de tout contrat de vente dam service, le
professionnel est tenu de fournir au consommatesr ihformations
suivantes, pour autant qu'elles ne ressortentypasmtexte :

a) les caractéristiques principales du produitsdammesure appropriée
au support de communication utilisé et au produitcerné;

b) l'adresse géographique et l'identité du probess!, par exemple sa
raison sociale, et, s'il y a lieu, l'adresse gé&ugrpie et l'identité du
professionnel pour le compte duquel il agit;

c) le prix toutes taxes comprises ou, lorsque l& pre peut
raisonnablement étre calculé a I'avance du falad®ture du produit,
le mode de calcul du prix et, s'il y a lieu, toes frais supplémentaires
de transport, de livraison ou d’affranchissementawsque ces frais ne
peuvent raisonnablement étre calculés a l'avaacmention que ces
frais peuvent étre exigibles;

d) les modalités de paiement, de livraison, d'eti@alet de traitement
des réclamations, si elles different des exigendesla diligence
professionnelle;

e) I'existence d'un droit de rétractation, le adsant;

f) I'existence d'un service apres -vente et dergi@sacommerciales, le
cas échéant, ainsi que les conditions y afférentes;

° Proposition de DIRECTIVE DU PARLEMENT EUROPEEN ETUBCONSEILrelative aux droits des
consommateursCOM (2008) 614 final disponible a I'adresse :
http://ec.europa.eu/consumers/rights/docs/COMM_RIIBFM_2008 0614 F FR_PROPOSITION_DE_
DIRECTIVE.pdf
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g) la durée du contrat, s'il y a lieu, ou, s'igg'a’'un contrat a durée
indéterminée, les conditions de résiliation du cant

h) la durée minimale des obligations du consommageu titre du
contrat, s'il y a lieu;

1) I'obligation pour le consommateur de payer odalgnir une caution
ou d'autres garanties financieres a la demandeaafaggsionnel, ainsi
gue les conditions y afférentes.

2. Dans le cas d'une enchere publique, les infoomatvisées au
paragraphe 1, point b), peuvent étre remplacéefgunesse géographique
et l'identité du commissaire - priseur.

3. Les informations visées au paragraphe 1 forttepatégrante du contrat
de vente ou de service.
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4. CADRE JURIDIQUE DE LA PROTECTION DES
CONSOMMATEURS AU MAROC

Sans remonter dans I'histoire et faire référenceyatéme de la HisBhqui
permettait une régulation des activités professtias en relation avec la
protection des intéréts des consommateurs de liégpetassurait la loyauté
des transactions commerciales, du moins dans l&s \d'une certaine
importance, la protection des consommateurs au dlagst régie
actuellement par plusieurs textes législatifs glem@entaires spécifiques en
plus de dispositions pertinentes prévues en pédicpar le Dahir du 9
Ramadan 1331 (12 aodt 191f8ymant code des obligations et contrats
(D.O.C.) tel gu’il a été modifié ou complété.

a. Loi sur la répression des fraudes

Deux années apres la mise en ceuvre du régime thcfom@t au Maroc, les
autorités de I'époque ont promulgué, dans la fodigda mise en place de
nouveaux instruments juridiques, le Dahir du 23deaa332 (14 octobre
1914)sur la répression des fraudes dans la vente deshmaadises et des
falsifications des denrées alimentaires et des pitedagricoles™ qui
s'inspire en grande partie de la Loi francaise duabit 1905sur la
répression des fraudes et falsifications des denr@lanentaires et des
produits agricolegpour réguler les activités économiques et contrecsss
différentes dérives (manouvres frauduleuses) aweanix agricole et
commercial qui pourraient porter atteinte a la &algs consommateurs et a
la loyauté des transactions commerciales. Textsl#td essentiellement
répressit’, il énumére les différentes infractions, notammeant tromperie
ou falsification, et prévoit les différentes peirsggplicables aux infractions
considérées selon le cas comme des délits ou desaeentions. Les
autorités habilitées pour I'application de ses oé#jions sont également
précisées et les modalités pratiqgues de son apipliceont renvoyées a des
textes réglementaires en particulier en ce qui eom la procédure de
contrble et les dispositions a caractere verticalcernant les produits et
denrées.

De fait, le Dahir du 14 octobre 1914, tel qu'il & énodifié ou compléte, a
constitué pendant prés de 70 ans la base légsldévaction des pouvoirs
publics pour assurer la protection des consommatetr assurer une
concurrence loyale entre les opérateurs des diff@i@rcuits commerciaux.

1% wikipédia : Lemuhtasih oumohtasel{ar. ) est un fonctionnaire de la cité musulmane, chdegé
la police des marchés, du contréle des poids etimasset aussi, d'une facon générale, de veiller a
bonne conduite de tous en public, éventuellemgmtmér les abus, conformément a la Loi.

1 Bulletin Officiel n° 105 du 26 octobre 1914, patfs

12| e Dahir du 14/10/1914 a été abrogé par la Ldi3+83 du 5 octobre 1984
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Ce n'est qu’en 1984 qu’'a été promulguée la Loi B283 relative a la
répression des fraudes sur les marchandasle Dahir n° 1-83-108 du 9
moharrem 1405(5 octobre 1984). Cette nouvelle Loi a refondu les
principales dispositions du Dahir précédent de 1@y apportant
plusieurs nouveautés aussi bien au niveau de bapprque du contenu,
sans pour autant se départir du caractere essemigeit répressif du texte.
Les mesures de rétorsion prévues s’échelonnenffeinemtre des peines
pécuniaires de 200 Dirhams pour les infractionsomaaoes comme de
simples contraventions et la peine de Madtins les cas trés graves pour
des infractions reconnues comme étant un crime. l#gactions
délictuelles sont punissables de peines d’empriment variant de six
mois a vingt ans ou de peines pécuniaires s’échatinde 1200 a 48000
Dirhams selon la gravité des faits reprochés.

Le domaine tres large couvert par les dispositdmk Loi 13-83 en termes
d’éléments constitutifs de linfraction de fraudearptromperie ou
falsification (articles 1 a 6 en particulier) aiggie son large champ d’action
qui concerne toutes les marchandises et la muitplides autorités
habilitées a faire appliquer ses dispositions ¢ladgi 20 et 21), confere aux
dispositions de ce texte Iégislatif une importapdeordiale en matiere de
protection des consommateurs. Par ailleurs, I'éétgouvernementale est
habilitée en vertu des dispositions de l'article dé la Loi n° 13-83 a
prendre des mesures réglementaires pour fixer @inirdées critéres ou
caractéristiques auxquelles les denrées alimesjalveissons et toutes
marchandises doivent répondians l'intérét de I'acheteur

Le premier alinéa de l'article premier de la Loi18-83 dispose par ailleurs
gue «est coupable de fraude par tromperie ou falsifimatquiconque, par
quelque procédé que ce soit, induit en erreur latrewtant, sur la
substance ou la quantité de la chose annoncéefected, en violation des
dispositions de cette loi ou des textes pris pooin spplication ou
contrairement aux usages professionnels et commetcioute opération
tendant a les modifier frauduleusementvisant le contractant de maniere
générale et ciblant tous les modes utilisés pouuire en erreur le
contractant en infraction aux dispositions des eextlégislatifs ou
réglementaires en vigueur ou aux usages profess®ehcommerciaux.

Par ailleurs, dans un effort de la part des aéwrgubliques de rétablir
I'institution du Mohtassib, dans un pays qui allie maniére enchevétrée
modernité et tradition dans les domaines de laaansation, la Loi n°® 2-

' Bulletin Officiel n° 3777 du 20/3/1985
14 peine prévue par un texte spécial aprés l'incidemte des huiles frelatées de Meknés: Dahir n°-1-59
380 du 26 rebia Il 1379 (29 octobre 1959) sur faagsion des crimes contre la santé de la nation
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82 relative aux attributions du mohtassib et des ousnd@s corporations
été promulguée par Dahir n° 1-82-70 du 28 chaahdf@ (21 juin 19825.
Cette loi fait du mohtassib un agent de premiénportance doté de
pouvoirs exorbitant§ allant jusqu’a pouvoir imposer, dans les condgion
fixées au niveau de larticle 6 de la Loi 2-82, paiement par le
contrevenant d’une indemnité n’excédant pas 500@0abhs ou ordonner
la fermeture d’'un établissement pour une duréecé@ant pas 6 jours.

b. Loi sur la concurrence

Avant la promulgation de l'actuel texte l|égislagn vigueur sur la
concurrence, la Loi n° 008-71 du 21 chaabane 132lo€tobre 19713ur

la réglementation et le contrdle des prix et lesdibons de détention et de
vente des produits et marchandiSesconstitué le cadre 1égal en matiére de
régulation des activités économiques en rappoit veeglementation des
prix des produits et services et les conditiondéiention et de stockage
des marchandises en vue notamment de combattieckage clandestin et
la spéculation.

La Loi n° 6-99sur la liberté des prix et de la concurrengemulguée par
Dahir n° 1-00-225 du 2 rabia | 1421 (5 juin 2008),qui abroge les
dispositions de la Loi n° 008-71, exprime des saambule le principe de
la liberté des prix et du libre jeu de la concuceerdans l'objectif de
stimuler [lefficience économique et améliorer laerb étre des
consommateurs De fait, la liberté des prix devient la régleti@e 2) et
leur fixation par les pouvoirs publics I'exceptidans des cas prévus par la
Loi n° 6-99 ( articles 3, 4 et 5 en particulierarRilleurs, les articles 49 et
50 contiennent des dispositions relatives aux quas de refus de vente ou
de vente conditionnée ainsi qu’'aux ventes accongegjde primes.

La procédure en matiere de contrbéle de I'applicates dispositions de la
Loi n° 6-99 est une procédure judiciaire et préegialement un pouvoir de
transaction aux mains de l'administration, préaatgnt a toute action
devant les tribunaux, pour les cas d'infractioatives aux produits ou
services dont les prix sont réglementés.

15 Bulletin Officiel n° 3636 du 7/7/1982 page 352

16 |"article premier de la Loi dispose ce qui suiDans les limites du ressort territorial ou il exerses
attributions, le mohtassib est chargél'exclusion de toute autre autoritédu contrdle de la qualité et des
prix des services et produits de I'artisanat aigee des produits agricoles, des denrées alimergades
boisons et des produits de toilette et d’hygiéne.

La liste des produits et services relavant du émtu mohtassib est fixée par voie réglementaresde
respect des dispositions du premier alinéa ci-gessu

7 Bulletin Officiel n° 3087 du 29/12/1971

'8 Bulletin Officiel n° 4810 du 6/7/2000
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c. Projet de Loi sur la protection des consommateurs

Annoncé depuis plusieurs années, le cadre lédiskmecifigue a la
protection des consommateurs n’'a été réellemestgpriconsidération que
tardivement et un projet de loi a été préparé pagduvernement et passé
dans le circuit officiel d'approbation du parlerhen

L’article premier du projet de Loi n° 31-O8dictant des mesures de
protection des consommateuwtsfinit le champ d’application de la future
loi comme suit« La présente loi a pour objet

- d’assurer l'information appropriée et claire du c@@mmateur sur
les produits, biens ou services gu’il acquiert otilige;

- de garantir la protection du consommateur quant atlauses
contenues dans les contrats de consommation notaneseclauses
abusives et celles relatives aux services finasciaux crédits a la
consommation et immobiliers, aux ventes a distaete aux
démarchages ;

- de fixer les conditions et les procédures relatigelndemnisation
ou a la réparation des dommages ou préjudices taniche
consommateur ;

- dassurer la représentation et la défense des @t&erdes
consommateurs a travers les associations de conateurs
constituées conformément aux dispositions de Isgoité oi.

Toutefois, demeurent applicables toutes dispostiotegislatives
particuliéres relatives au méme objet et ou plusvofables au
consommateus.

Ces différents points constituent les tétes deitleagu corps du projet de
Loi®® et informent sur les principales préoccupations reatiere de
protection des intéréts des consommateurs. Leacimdns aux différentes

19 Une proposition de loi relative a la protectiors @ensommateurs, présentée par le groupe sogialiste
également a I'étude auprés des instances concedoéparlement. Celle-ci se rapproche beaucoup du
contenu du projet de Loi n° 31-08 et s’inspire eange partie du Code Francais de la consommation

% Le projet de Loi comporte 203 articles répartis ntitres (champ d’application, information du
consommateur, protection des consommateurs coafeclauses abusives, pratiques commerciales,
garanties légale et conventionnelle et servicesapedte, endettement, associations de consommateurs
procédure de recherche et de constatation descliofng, sanctions pénales, dispositions diverses et
transitoires)
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dispositions sont punissables suivant une procépulieiaire sur la base
des constatations effectuées par les autoritésaiféis habilitées.

d. Projet de Loi sur la sécurité sanitaire des denrées
alimentaires

Le projet de Loi n° 28-Ofelative a la sécurité sanitaire des denrées
alimentaires s’intéresse de maniere spécifique aux denréemataires et
aliments pour animaux et s’inscrit dans I'évolutque connait le domaine
de la protection des consommateurs au Maroc end&yason des divers
risques averés ou potentiels liés aux denrées ralames. Le projet de Loi
n° 28-07" définit les principes et approches en matiéreédarité sanitaire
des aliments en harmonie avec les référentieldigiess pris en compte a
I'échelle internationale (prise en compte de I'gradité de la chaine
alimentaire, responsabilité premiére des opératewsligation de
'autocontrole, tracabilité, prise en compte depeoche de I'analyse des
risques, ...), énumere les différents domainestatinention des autorités
compétentes tout le long de la chaine alimentaiédinit clairement les
responsabilités et obligations des professionraiset en place les mesures
propres a assurer linformation et la protection e santé du
consommateur.

%I Le projet de Loi n° 28-07 a été adopté par leguaent le 12 janvier 2010 et est en instance de
publication
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5. DISPOSITIONS JURIDIQUES EN MATIERE
D’'INFORMATION DES CONSOMMATEURS

a. Loi sur la répression des fraudes

La Loi n° 13-83relative a la répression des fraudes sur les manclises
prévoit au niveau de son article 4, de maniére icie] un ensemble de
situations qui pourraient étre préjudiciables anbénéts du contractant (y
compris donc le consommateur individuel) en raiderson incapacité, de
son manque d’expérience ou en raison de la naagéndormations qui lui
sont fournies a I'occasion d’'un achat d’'un produwitd’'une marchandise en
général. En effet, les dispositions de cet arfpriécisent que : kst puni
des peines édictées a l'article premier, quiconqudétompé ou tenté de
tromper le contractant :

i) soit sur la nature, les qualités substantiellesgdanposition et la
teneur en principe utiles de toutes marchandises ;

i) soit sur leur espece ou leur origine lorsque, déprla
convention ou les usages, la désignation de l'espmc de
I'origine faussement attribuée aux marchandisest d&ire
considérée comme la cause principale de I'engagerden
contractant ;

i) soit sur la quantité des choses fabriquées, cathies,
stockées en vue de la vente, vendues ou livrées ;

iv) soit sur leur identité, par la livraison d'une mhendise autre
gue la chose déterminée qui a fait I'objet du camntr

Une peine d'emprisonnement est obligatoirementgmroée si le délit ou la
tentative de délit a été commis a l'aide d'indicas frauduleuses tendant a
faire croire a une opération antérieure et exacteaun contréle officiel
qui n'aurait pas existé, ou a l'aide de poids esunes faux ou inexacts ou
de manceuvres ou procédés tendant a fausser leatiopérdu pesage, du
mesurage, de I'analyse ou du dosage.

La tromperie, qui est en étroite relation avecféimation donnée (ou celle
occultée ou omise) par le vendeur au consommagstipunissable quel
que soit le procédé utilisé, lorsqu’elle concerhen lou plusieurs des
éléments cités par les dispositions de l'articte-dessus. Méme la tentative
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de tromperie est considérée comme un délit purissddns les mémes
conditions que l'acte lui-méme.

Par ailleurs, l'article 10 de la Loi n° 13-88lative a la répression des
fraudes sur les marchandisesintéresse a la publicité faite aussi bien aux
produits qu’aux services et prévoit les différed@®ments qui sont
constitutifs du délit de publicité mensongére didinmpact sur les intéréts
des consommateurs est evident.

Enfin, I'article 16 de la Loi n° 13-8&lative a la répression des fraudes sur
les marchandisepermet au Gouvernement de prendre les diversasreses
réglementaires en rapport avec la mise en ceuvrdisigssitions de la loi et
en particulier les divers éléments d’informatiorcessaires pour protéger
les intéréts du consommat&ugpointsi, ii, iii, viii et ix en particulier) et
prévenir toute confusion. Ainsi, l'article 16 sus¥idispose que : Sont
fixés conformément a la réglementation en vigueur :

i) la définition et la dénomination des aliments, boriss, denrées,
produits et toutes marchandises ;

i) les inscriptions et marques obligatoires que, déimsérét de
I'acheteur, il y aura lieu de porter sur les faasret documents
commerciaux, les étiquettes et emballages, la naadise elle-
méme, indiquant la dénomination, les caractériggju la
composition, l'origine, les traitements subis, leod®
d'utilisation ou toute autre mention qui apparaitraécessaire,
ainsi que les indications extérieures ou appareetds mode de
présentation exigibles pour assurer la loyauté al@énte ou de
la mise en vente afin de prévenir toute confusion ;

iii) les modalités de conditionnement, de vente, de emseente,
d'exposition ou de détention qu'il y a lieu d'exidans l'intérét
de l'acheteur ;

iv) les opérations et traitements licites dont les alits, boissons,
denrées, produits et toutes marchandises pourraingé f'objet
en vue de leur bonne fabrication ou conservatianpour tout
autre motif, ainsi que les manipulations interditgsi les
rendraient impropres a l'usage auquel ils sont theést;

v) l'emploi et les conditions d'emploi des substanclesniques,
biologiques ou de toute autre nature pour la comaton, la

22 |ntérét de I'acheteur dans le texte de la Loi
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coloration, I’ aromatisation, I' édulcoration ou po quelque
autre motif que ce soit, dans les aliments et bosglestinés a
la consommation humaine ou animale ou de leurs areti
premieres ;

vi) la composition et I'emploi des matériaux destinéra placés
au contact des aliments et boissons ;

vii) les doses acceptables de substances polluantes ou
contaminantes admissibles dans les aliments estass;

viii) la publicité visant certains aliments, boissonspduits ou
marchandises notamment quant aux qualités diégtiqu
meédicales ou thérapeutiques qui pourraient leue &titribuées ;

iX) les conditions particulieres d'hygiene ou de préston qu'il y
a lieu d'exiger des produits importés, pour la paion de
I'acheteur»

De fait, les principales mesures concernées seragp a I'information du

consommateur au moyen de l'étiguetage ou a tralengublicité. Les

précisions en matiere de publicité mensongere enatiere de mentions
obligatoires de I'étiquetage sont abordées damsita du document.

b. Loi sur la concurrence

Le chapitre premier du titre V de la Loi n° 6-99r la liberté des prix et de
la concurrencgoromulguée par Dahir n° 1-00-225 du 2 rabia | 1&juin
2000) aborde le volet information du consommateupaticulier au niveau
des articles 47 et 48* qui prévoient respectivement i) une obligation
d’'information sur les prix et les conditions pautiéres de la vente d'un
produit ou service et ii) une obligation de délhwa, sur demande du
consommateur, d’'un document justifiant I'achat tple facture ou ticket de
caisse.

Le décret n° 2-00-854 du 28 joumada Il 1422 (17tesapre 2001)pris
pour l'application de la Loi n° 06-99 sur la libértdes prix et de la

23 Article 47 : «Tout vendeur de produit ou tout prestataire de iserdoit par voie de marquage,
d'étiquetage, d'affichage ou par tout autre procégproprié, informer le consommateur sur les ptiles
conditions particuliéres de la vente ou de la réafion de la prestation.

Les modalités d'information du consommateur sa8ef par voie réglementaire

24 Article 48 : «Le vendeur de produits ou le prestataire de sesvest tenu de délivrer une facture, un
ticket de caisse ou tout autre document en terem@l tout consommateur qui en fait la demande.
Toutefois dans certains secteurs dont la listé>&st par voie réglementaire, la délivrance d'wawtire
pourra étre rendue obligatoire..) »
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concurrenc® apporte des précisions en matiére d’affichagepiesdes
produits et services. Ainsi :

i) les prix des produits destinés a la vente au détakposés a la
vue du public doivent étre indiqués en monnaieonale toutes
taxes comprises (article 8) ;

i) le prix doit étre indiqué sur le produit lui-méme a proximité
et doit étre parfaitement visible et lisible (aei8) ;

lii) pour les produits vendus au poids ou a la mesundidation du
prix doit étre accompagnée de l'unité de poids eugksure a
laquelle ce prix correspond (article 9) ;

Iv) le prix de toute prestation de service doit faii@bjet d'un
affichage sur le lieu ou la prestation est propaaé@ublic. Le
document qui indique les prestations offertes etslgrix doit
étre parfaitement lisible par la clientele et VMisifarticle 10)

c. Projet de Loi sur la protection des consommatewsr

Sur le principe de I'obligation d’'informatioihe premier alinéa de I'article 3
du projet de Loi n° 31-08dictant des mesures de protection des
consommateurdispose que &out fournisseur doit mettre, par tout moyen
approprié, le consommateur en mesure de conna@sechractéristiques
essentielles du produit, bien ou du service efdurnir les renseignements
susceptibles de lui permettre de faire un choiloratel compte tenu de ses
besoins et de ses moyensDe méme, l'article 5 impose une obligation
d’étiquetage de tout produit ou bien mis en v@niastituant de ce fait une
obligation générale d’information, aussi bien enmis de contenu de
'information dispensée que du moyen utilisé poarfdire connaitre au
consommateur, a prigriafin qu’il puisse faire son choix de maniere
éclairée.

Le deuxieme alinéa de l'article 3 susvisé appoltis de précisions sur les
moyens et sur le contenu de l'information concerdéasi tout fournisseur
doit notamment par voie i) de marquage, ii) d’édi@ge, iii) d’affichage ou
Iv) par tout autre procédé approprié, informer émsommateur sur i) les
prix des produits et biens et tarifs des servigekes limitations éventuelles
de la responsabilité contractuelle, le cas échéaniji) les conditions
particuliéres de la vente ou de la réalisatioredaréstation.

2> Bulletin Officiel n® 4940 du 4 /10/2001
% Article 5: «Tout produit ou bien mis en vente doit obligatoiezmporter une étiquette dont le contenu
et la forme sont fixés par voie réglementaire
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Par ailleurs, le méme article 3 précise quk 4ournisseur est tenu
également de délivrer une facture, quittance, tidee caisse ou tout autre
document en tenant lieu a tout consommateur ayifettaé une opération
d'achat et ce, conformément aux dispositions fescabn vigueurn
impliguant ainsi une obligation d’information du nsmmmateur, _a
posteriorj pour lui permettre éventuellement de faire lesificéations
nécessaires par rapport au produit acheté ou acsg@aye.

L’article 3 du projet de Loi n° 31-O&dictant des mesures de protection des
consommateursenvoie a des mesures réglementaires qui ser@asppiour
déterminer les modalités de I'information et fixes mentions que doivent
contenir les factures, quittances et autres doctsnatélivrés aux
consommateurs.

Sur I'étendue de I'obligation d’informaticainsi instituée, les articles 4 a 14
du projet de Loi abordent plus en détail les maéslrelatives a certains
aspects et en particulier :

i) lobligation d’étiquetage conformément aux dispositions de
I'article 5 du projet de Loi, de tout produit olehimis en vente.
Le contenu et la forme des étiquettes seront fp@s voie
réglementaire;

i) les prix et tarifsdont I'indication «doit comprendre le prix ou le
tarif global a payer par le consommateur y compaigaxe sur
la valeur ajoutée, toutes autres taxes, ainsi queddt de tous
les services a payer obligatoirement en supplénpart le
consommateus®’;

i) les contrats d’abonnemepmbur lesquels le consommateur doit
connaitre les limites de son engagement lors dgteature d’'un
contrat de ce type. En effet, l'article 6 précisee gdans les
contrats d’abonnement d’'une durée déterminée, lenfeseur
doit rappeler par écrit au consommateur :

1. en cas de non tacite reconduction du contrat :elene
de celui-ci un mois au moins avant le terme préour p
I’échéance dudit contrat ;

2. ou, en cas de tacite reconduction : le délai dudaquel
le consommateur peut exercer sa faculté de ne pas

2" Article 4 du projet de Loi n° 31-0&dictant des mesures de protection des consomnsateur
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renouveler le contrat, un mois au moins avant |lbuié
dudit délai.»

Le 2™ alinéa du méme article 6 permet au consommatese de
soustraire légalement a ses obligations des lore G
fournisseur ne lui a pas fourni l'information appriée : «En
cas de clause de tacite reconduction, lorsque areftemation
nN'‘a pas été adressée au consommateur conformément a
dispositions du 2) du premier alinéa ci-dessusuieal peut,
sans avoir a se justifier ni a payer de pénalitegttre fin au
contrat a tout moment a compter de la date de régotion»;

Iv) les délais de livraisgrpour lesquels les dispositions de I'article
12 du projet de Loi imposent que &g tout contrat ayant pour
objet la vente d’'un bien meuble ou la fourniturare prestation
de service a un consommateur, le fournisseur dmisque le
prix ou le tarif convenu excéde un seuil fixé pasiev
réglementaire, sans qu'’il puisse étre inférieur @Q dirhams,
et que la livraison du bien meuble ou l'exécution G
prestation n’est pas immédiate, préciser par éeritate limite
a laquelle il sS’engage a livrer le bien ou a exé@&rut prestation
au niveau du contrat, de la facture, du ticket @esse, de la
guittance ou de tout autre document délivré au comeateur »
donnant ainsi au consommateur le droit d'étre migrpar un
écrit engageant le fournisseur, sur la date liahgdivraison d'un
produit ou d’exécution d’'un service.

Le consommateur a, conformément aux dispositionkadele
13 du projet de Loi, la faculté de résoudre de npldroit
I'engagement le liant au fournisseur, portant susien non livré
ou la prestation non exécutée, dés lors que lei digk est
dépassé de 7 jours. Il peut méme se prévaloir mibaarsement
des sommes versées d'avance dans les conditioassfiau
niveau de l'article 14 du projet de Loi.

v) les contrat® dés lors qu'ils sont établis par écrit, le fossaur
est tenu den remettre au moins un exemplaire au
consommateur. Leurs clauses doivent étre rédiggaesentées
de maniére claire et compréhensible et lorsqu’unegubsiste
sur le sens d'une clause, l'interprétation la pfiasorable au
consommateur prévaut.

%8 Articles 7 et 8 du projet de Loi n° 31-@8lictant des mesures de protection des consomrsateur
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Sur les modalités pratigues d’information des comsateurs les
dispositions de l'article 9 du projet de Loi n° B&€dictant des mesures de
protection des consommateyrgevoient que des modalités d’'information
sur la désignation, l'offre, la présentation, I'gtietage, le mode d’emploi
ou le manuel d'utilisation, I'étendue et les comalis de garantie d’un
produit, d’un bien ou d’un service, seront fixées poie réglementaire»
De méme, l'article 3 renvoie a des mesures quingepoises par voie
réglementaire en ce qui concernlex modalités de l'information et « &s
mentions que les factures, quittances, tickets @tumhents doivent
contenir».

Par ailleurs, les dispositions de l'article 147 phojet de Loi n° 31-08

contenues dans le titre VIl consacré aux assoomitole consommateurs
conferent a ces associations un rble direct d'méiron des

consommateurs. En effet, cet article dispose qles @ssociations de
consommateurs, constituées et fonctionnant confoené a la législation

et la réglementation en vigueur relatives au dmb@ssociation, peuvent
assurer linformation, la défense et la promotioresd intéréts des
consommateurs, et concourent au respect des digpeside la présente
loi. »

d. Projet de Loi sur la sécurité¢ sanitaire des dermres
alimentaires

Le premier article du projet de Loi n° 28-0ative a la sécurité sanitaire
des denrées alimentaifésqui est consacré a son objet et champ
d’application, indique dans son dernier alinéa gk Loi) indique les
regles obligatoires d’information du consommateurptamment par
I'étiguetage des denrées alimentaires et alimentsir panimaux et la
détermination des documents d’accompagnemeRtr ailleurs, @ns son
chapitre 11l consacré a l'information du consommoatde projet de Loi n°
28-07 prescrit dans son article 15 I'obligation ptaute denrée alimentaire
de «disposer d'un étiquetage conforme aux prescriptigus lui sont
applicables en vertu des dispositions de la présémi et des textes pris
pour son application ou en vertu de toute autresiégion spécifique qui lui
est applicable aux fins d’en faciliter la tracalbép> et I'article 16 impose
gue cet étiquetage.« doit étre réalisé de telle sorte que l'utilisat de ce
produit ou de cette denrée, y compris le consomumdieal, soit informé
de ses caractéristiques.

% Le projet de Loi est actuellement soumis a I'apption du parlement
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En outre, I'article 20 du projet de Loi interdiinfiportation et la mise sur le
marché national de tout produit dont I'étiquetagermn-conforme, impose
aux producteurs ou responsables de mise sur lehéndec retrait des
produits incriminés sous peine de leur saisie epalérsuites judiciaires.
Ces mesures tres contraignantes et certainemesiiadigses contrastent
avec les peines pécuniaires de 200 dirhams préard&rticle 7 de la Loi
n° 13-83relative a la répression des fraudes sur les manclisespour les
infractions concernant [|'étiguetage et considéréesnme de simples
contraventions. Elles contribueraient égalementppoder une réponse
efficace a l'information des consommateurs a traver étiquetage correct
des denrées alimentaires en particulier.
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6. PRINCIPAUX DOMAINES EN RELATION AVEC
L'INFORMATION DES CONSOMMATEURS

a. Les obligations contractuelles

Le Dahir du 9 Ramadan 1331 (12 aolt 19b8mnant code des obligations
et contraté’ demeure encore la référence en la matiére et ggitabsence
de dispositions spécifiques, les relations entsectntractants. Cependant,
la mise a jour des dispositions en vigueur en repaeec les évolutions
enregistrées dans les domaines de la consommaiomarticulier avec
I'apparition de nouveaux modes de commerce etld&ars contractuelles,
Impose la prise en compte de ces aspects dandre da textes juridiques
spécifiques. De fait, 'un des objets du projetLade n° 31-08édictant des
mesures de protection des consommateulsst « (...)de garantir la
protection du consommateur quant aux clauses cartedans les contrats
de consommation notamment les clauses abusiveslles celatives aux
services financiers, aux crédits a la consommagbnmmobiliers, aux
ventes a distance et aux démarchages..)»". Le contrat étant
I'expression librement consentie de la volonté gasties, l'information
concernant tous les éléments du contrat revét mpertance primordiale
pour la validité des obligations contractées etr le@alisation. Cette
information devrait étre, en principe, la plus céétg et la plus accessible
possible eu égard au manque d’expérience de lapldps consommateurs
face aux diverses situations ou ils sont amenéso®ltracter des
engagements dont ils ne mesurent pas toujourmfagations et I'étendue.

I) les clauses abusives

En créant au détriment du consommateur, partieaptendans un contrat,
des obligations déséquilibrées telles que détailld@amment au niveau de
l'article 18 du projet de Loi n° 31-08, les clausasusives procedent
souvent, de la part de l'autre partie (professinakune volonté, implicite
ou explicite, de n’informer le consommateur que sddm sens de la
sauvegarde des intéréts du seul professionnel. Parsituations normales,
rares sont les consommateurs qui prennent la pkinae les différentes
clauses d'un contrat subséquent a l'achat d’'un lbenconsommation
courante. Les difféerents éléments du contrat peudgalement se situer au
dos de la facture ou du bon de commande, sousoun® finaccessible en
termes de taille des caractéres ou de la clartéxda, et ne pas étre pris en
compte. De méme, le jargon juridigue employé rasaecessible pour la
plupart des consommateurs méme avertis. Prenardrepte la position de

%9 Bulletin officiel n® 46 du 12/9/1913
31 2*Me alinéa de l'article premier du projet de Loi n>@3édictant des mesures de protection des
consommateurs
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faiblesse du consommateur en la matiére, le légisigprévoit que: &ont
nulles et réputées non écrites les clauses abusivesenues dans les
contrats conclus entre fournisseurs et consommatetfr De méme, le
projet de Loi prévoit dans son article 54 consact@bus de faiblesse les
dispositions suivantes qui vont dans le méme saascq qui précede :lk
est interdit d’abuser de la faiblesse ou de l'igmuoze d'un consommateur
pour lui faire souscrire des engagements au contptana crédit sous
quelgue forme que ce soit, lorsque les circonstanT®ntrent que ce
consommateur n'était pas en mesure d'apprécieot&p des engagements
qu’il prenait ou de déceler les ruses ou artificdéployés pour le
convaincre a y souscrire, ou font apparaitre qalilété soumis a une
contrainte.»

ii) les crédits a la consommation

En cette matiére, les dispositidhslu projet de Loi n° 31-08 donnent au
consommateur (en tant qu’emprunteur) le droit dgpaber, de la part du
préteur, d’une offre préalable de crédit écrite maniere a ce qu'il puisse
apprécier la nature et la portée de I'engagemeandier auquel il peut

souscrire et les conditions d’exécution du conti@tcrédit. L’emprunteur

dispose de la possibilité de se rétracter mémesapwdir accepté les

conditions de l'offre préalable de crédit et ce dlam délai de 7 jours a
compter de la date d’acceptatiariun formulaire détachable joint a I'offre
préalable est prévu a cet effet pour permettreraprunteur d’étre informeé

de cette possibilité et avoir le moyen de I'exer@ méme, l'article 83 du

projet de Loi n° 31-08 dispose que le« préteur doit remettre a

'emprunteur un exemplaire du contrat de créaires signature»

En cas d’engagement définitif, I'article 74 du méteete Iégislatif précise
que «S'agissant de l'opération de crédit visée a |'dti€3 ci-dessus, le
préteur est tenu d'adresser a I'emprunteunensuellement et dans un délai
raisonnable avant la date de paiement, un étataisté@ de I'exécution du
contrat de crédit faisant clairement référence a I'état précédemt e
précisant :

1° la date d'arrété du relevé et la date du paieimen
2° la fraction du capital disponible ;

3° le montant de I'échéance, dont la part correslamt aux intéréts ;

32 Article 19 du projet de Loi n° 31-08dictant des mesures de protection des consomrsateur
33 Article 72 du projet de Loi n° 31-08dictant des mesures de protection des consommsateur
34 2*me alinéa de l'article 80 du projet de Loi n° 31-@dictant des mesures de protection des
consommateurs
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4° |e taux de la période et le taux effectif glopal
5° le cas échéant, le colt de l'assurance ;
6° la totalité des sommes exigibles ;

7° le montant des remboursements déja effectuésisdép dernier
renouvellement, en faisant ressortir la part respecversée au titre
du capital emprunté et celle versée au titre désréts et frais divers
liés a I'opération de crédit ;

8° la possibilité pour 'emprunteur de demanderaautt moment la
réduction de sa réserve de crédit, la suspensionsate droit a
I'utiliser ou la résiliation de son contrat ;

9° le fait qu'a tout moment I'emprunteur peut pag@mptant tout ou
partie du montant restant dd, sans se limiter auntawat de la seule
derniere échéance.

iii) les ventes a distance

L'article 26 du projet de Loi n° 31-08 prescrit gei suit au sujet des
informations qui doivent étre fournies au consonamiat «Sans préjudice
des informations prévues par larticle 3 ci-desSusu par toute autre
législation et réglementation en vigueur, I'offre dontrat doit comporter
les informations suivantes:

1° L’identification du produit, bien ou service ebpe I'offre ;

2° Le nom ou la dénomination sociale du fournissean numéro de
téléphone, son adresse ou, s'il s'agit d'une persanorale, son siege
social et, si elle est différente, l'adresse detalibssement

responsable de |'offre ;

3° Le cas échéant, les frais de livraison ;

4° L’existence du droit de rétractation prévu artiele 30 ci-dessous,
sauf dans les cas ou les dispositions du préseapith excluent

I'exercice de ce droit ;

5° Les modalités de paiement, de livraison ou diatken ;

% Cf. page 18 du présent rapport

CMF MENA © -35- Mars 2010



Information du Consommateur au Maroc

6° La durée de la validité de I'offre et du prix tawif de celle-ci ;
7° Le colt de la technique de communication a desautilisée;

8° Le cas échéant, la durée minimale du contrappse, lorsqu'il
porte sur la fourniture continue ou périodique dproduit, bien ou
service.

Ces informations, dont le caractere commercial dagparaitre sans
équivoque, sont communiquées au consommateur dermatiaire et

compréhensible, par tout moyen adapté a la teclendpicommunication a
distance utilisée.

En cas de démarchage par téléphone ou par toutee atégchnique
assimilable, le fournisseur doit indiquer explictent au début de la
conversation avec le consommateur son identité ditut commercial de
I'appel. »

En outre, larticle 27 du méme projet de Loi précigue: de
consommateur doit recevoir, par €crit ou sur unraupport durable a sa
disposition, en temps utile et au plus tard au nmurde la livraison:

1° La confirmation des informations mentionnéesagtitle 26 ci-
dessus, a moins que le professionnel n'ait satiafaette obligation
avant la conclusion du contrat;

2° L'adresse de l'établissement du fournisseur@gdnsommateur
peut présenter ses réclamations ;

3° Une information sur les conditions et les maealid'exercice de
son droit de rétractation, prévu a l'article 30 dessous ;

4° Les informations relatives au service aprés @aitaux garanties
commerciales ;

5° Les conditions de resiliation du contrat lorsqeedui-ci est d'une
durée indéterminée ou supérieure a un an.

Les dispositions du présent article ne sont pasliegigles aux services

fournis en une seule fois au moyen d'une techniueommunication a
distance et facturés par I'opérateur de cette tapmma I'exception du 2).
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Le consommateur est également en droit d’étre nméopar le fournisseur
en cas d’indisponibilité du produit, bien ou seevimmmandé et exiger le
paiement des sommes vers@ed| en est de méme si le fournisseur peut
fournir un produit, bien ou service d’une qualitédain prix équivalent¥.

La possibilité pour le consommateur de se rétradtrs un délai de 7 jours
a compter de la réception du produit ou de l'actmt de l'offre de
service, lui est également reconnue par les disposide I'article 30 du
projet de Loi.

iv) démarchagé®

Sous réserve de certaines exclusions prévues aawnge l'article 40 du
projet de Loi n°® 31-08, les opérations de démarersant soumises a une
obligation de contractualisation par éatec remise d’'un exemplaire au
consommateur et possibilité pour ce dernier d’exerson droit de se
rétracte?’ dans un délai maximum de 7 jours & compter derantande ou
de 'engagement d’achat.

L’article 43 du projet de texte prévoit en outneéeg«Le contrat doit, a
peine de nullité, mentionner:

1° le nom ou la dénomination sociale du fournisssugu
démarcheur ;

2° 'adresse du fournisseur ;
3° I'adresse du lieu de conclusion du contrat ;

4° |la désignation précise de la nature et des cnastiques des
produits, biens offerts ou des services proposes ;

5° les conditions d’exécution du contrat, notamnmesitmodalités et
le délai de livraison des biens, produits ou d’exém de la
prestation de services, le prix global a payer ;

6° les modalités de paiement ;

% Article 34 du projet de Loi n° 31-08

37 Article 35 du projet de Loi n° 31-08

% Un code international ICC de vente directe abaette pratique commerciale de maniére plus détaillé
et en définit les principes, les regles et lesgattions des différentes parties

% Le Z™alinéa de larticle 44 du projet de Loi n° 31-Gfpsle que «Toute clause du contrat par

laquelle le consommateur abandonne son droit détsacter est nulle et non avenue
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7° faculté de rétractation prévue a l'article 4ddessous, ainsi que
les conditions d'exercice de cette faculté etagerf apparente, le
texte intégral des articles 41 a 45 de la préséute

Ce contrat ne peut comporter aucune clause attileude compétence

Ces différents éléments abordés aux points i)jiij)et iv) concernant les
obligations contractuelles permettent de constapee les différentes
dispositions intéressant l'information du consorenatpeuvent étre de
deux sortes : Une_information préalable a tout gageent assortie le cas
échéant d'un délai de réflexion, pour permettrecansommateur de faire
librement son choix et une information apres I'at®ngagemenpour lui
permettre d’opérer les vérifications nécessairgsleetcas échéant, faire
valoir ses droits de rétraction ou de recours endeadéfaillance de I'autre
partie sur I'un ou l'autre des éléments contrastuel

b. L'étiquetage

En matiere d'étiquetage de maniere généialticle 5 du projet de Loi n°
31-08 édictant des mesures de protection des consomrsaeumet tout
produit ou bien mis en vente a une obligation diggtagedont le contenu
et la forme seront fixées par voie réglementaire

Dans ce domaine, tous les produits de consommapemvent étre
concernés depuis les objets usuels comme, par éxemep habits, les
jouets, les ustensiles de cuisine, les accessélegsriques, les piles, ou
encore les fournitures scolaires, les pieces déexclou les produits
d’hygiene domestique jusqu’aux produits et bienmd’ certaine envergure
comme le mobilier de maison ou de bureau, les aplames
électroménagers, le matériel informatigue ou éedque ou méme les
voitures. Les premiéres informations que renconseuvent le
consommateur sont celles qui sont affichées sur elmballages, les
étiquettes, les affiches ou les notices qui coresdrie produit ou le bien
mis en vente ou exposé a la vente. L'importanceirfesmations fournies
au consommateur par les mentions portées surqu@ge est évidente
dans la mesure ou la sécurité des produits, leesedprécautions de leur
utilisation, leur durabilité, les modalités de lelmnctionnement ou les
résultats attendus de leur utilisation constituksd éléments qui permettent
au consommateur de faire librement son choix enaiseance de cause.

En matiére d’étiguetage des denrées alimentdigeticle 16 de la Loi n°
13-83relative a la répression des fraudes sur les mancisesdispose que

“9Voir également les mesures prévues par I'artiale méme projet de Loi comme signalé au point4 - ¢
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«sont fixés conformément a la réglementation eneugu (...) - les
inscriptions et marques obligatoires que, danstdiét de 'acheteur, il y
aura lieu de porter sur les factures et documentsnmerciaux, les
étiquettes et emballages, la marchandise elle-méimdjquant la
dénomination, les caractéristiques, la compositlmrigine, les traitements
subis, le mode d'utilisation ou toute autre mentigni apparaitrait
nécessaire, ainsi que les indications extérieunesapparentes et le mode
de présentation exigibles pour assurer la loyawtdalvente ou de la mise
en vente afin de prévenir toute confusion ; (..)e texte réglementaire
utilisé jusqu’en 2002 pour assurer la mise en cedesedispositions de la
Loi n° 13-83 en matiére d’'étiquetage consistait’anrété viziriel du 15
safar 1333 (2 janvier 1919récisant les conditions dans lesquelles les
produits doivent étre présentés aux consommatdussurant la loyauté
de la vente dans le commerce des marcharidisgsi était pris en
application du Dahir du 14 octobre 1914 lui-mémeogb en 1985.

La nouvelle réglementation en matiere d'étiquetages denrées
alimentaires est introduite par le décret n°2-01618u 22 rabii | 1423 (4
juin 2002)réglementant les conditions d’étiquetage et de gurtetion des
denrées alimentairés pour apporter les réponses nécessaires aux
différentes contraintes enregistrées dans ce d@mam rapport avec le
commerce des denrées alimentaires et I'informatiorconsommateur. Le
décret de 2002 a, cependant, vite montré sesehthit a fait I'objet en
2007 d’'une premiere modification par le décret 662226 du 12 joumada

Il 1428 (28 juin 2007)nodifiant et complétant le décret n°2-01-1016 du 22
rabii 1 1423 (4 juin 2002) réglementant les conalits d’étiquetage et de
présentation des denrées alimentaifedDe fait, la version consolidée
actuellement en vigueur prévoit essentiellementriesures et les principes
suivants (articles 3, 4 et 5 notamment):

i) L'étiguetage et les modalités selon lesquellessil réalisé_ne
doivent pas étre de nature a créer une confusing KEsprit de
I'acheteur ou du consommatesur les caractéristiqu&sde la
denrée alimentaire;

1 Bulletin officiel n° 115 du 18/1/1915

*2 Bulletin officiel n° 5010 du 6/6/2002

43 En raison notamment des difficultés pour certajmérateurs d’adapter I'étiquetage de leurs produits
conformité avec I'obligation de I'utilisation de langue arabe pour les mentions des étiquettes

* Bulletin officiel n° 5544 du 19/7/2007

5 La nature, I'dentité, les qualités, la compositita teneur en principes utiles, la quantité pé=, la
durabilité, la conservation, I'origine ou la proasce, le mode de fabrication ou d'obtention
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i) Toutes les mentions d'étiqguetage doivent étre dawnt
compréhensibles, rédigées en langue &fadteéventuellement
en toutes autres langues

iii) L'étiqguetage_ne doit comporter aucune mention tehdafaire
croire que la denrée possede des caractéristiquisutieres en
comparaison avec les denrées similaires, et nepdseifaire état
de propriétés de prévention, de traitement et dé&rispn de
maladies humainés;

Iv) L'étiquetage des denrées alimentaires préemballdeg
comporter les mentions obligatoires suivarifes

1° la dénomination de verite

2° la liste des ingrédients ;

3° la quantité nette ;

4° la DLUO ou la DLC et la date de producfibn

5° le nom ou la raison sociale et I'adresse deplonateur,
du fabricant ou du conditionneur selon que le pitogetst
importé, produit ou conditionné localement ;

6° le lieu d’origine ou de provenance ;

7° le mode d’empiloi ;

8° les mentions spécifiques prévues, le cas éch@ant
d’autres réglementations particuliétes

9° le titre alcoométrique volumique pour les borssttrant
plus de 1,2% d’alcool en volurife

10° le numéro du lot du produit.

“% La dispense de cette obligation peut étre prormpeg arrété du ministre chargé de I'agriculturerpo
certains produits particuliers importés ou prodigitalement

" Des denrées destinées & une alimentation pagtieufies aliments infantiles par exemple) ou lescea
minérales peuvent comporter la mention de profmiatéaractére thérapeutique

*® Article 5 du décret n°2-01-1016 du 4/6/2002

9 Elle doit étre indépendante de la marque de corerau de fabrique ou de la dénomination de faetaisi
0 Exprimées par les expressions « & consommer f&r@née avant... » Ou « & consommer avant.... »

*1 par exemple : mentions particuliéres pour les gitedaitiers, produits de la minoterie, boissonhjus,
chocolats et confiserie...etc.

%2 Cas par exemple des vins et boissons alcoolisées
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Le dernier alinéa de l'article 6 du décret n°2-@I-8 susvisé dispose par
ailleurs que «ans le cas des ventes par correspondance, lesogats,
brochures, prospectus ou annonces faisant connatireonsommateur les
produits offerts a la vente et lui permettant deffier directement sa
commande doivent comporter les mentions prévuegaragraphes 1, 2,
3, 6 et 8 de larticle 5»

Les denrées alimentaires constituent I'élémentase lale la consommation
des ménages et constituent de ce fait un domainkindormation des
consommateurs s’'impose avec force tant en ce aquiecoe la loyauté des
transactions que, surtout, le volet de la protectate la santé des
consommateurs. En effet, les différents épisodesgesirés a travers le
monde en relation avec la sécurité sanitaire deseats® ont obligé les
autorités publiqgues de la plupart des pays a respirprofondeur leurs
politiques en la matiere et a privilégier une appm dans laquelle
I'information du consommateur occupe une place engere importance.
L'obligation de l'utilisation de la langue arabengatoutes les mentions de
I'étiquetage des denrées alimentaires préembaligesduite par le décret
n°2-01-1016 susvisé en 2002, constitue une imptrtavancée dans ce
sens.

En matiere d’étiquetage de produits spécifiqumEsnme les médicaments,
les cosmétiquéd les pesticides ou les produits dangereux de menié
générale, des dispositions particulieres peuvemtosar l'indication de
mentions spécifiques relatives par exemple auxerediactives contenues
dans le produit, aux effets indésirables, aux doms de dosage ou
d’utilisation, aux précautions d’emploi, aux indioas de sécurité, aux
catégories de produits selon les matiéres activesles ingrédients
employés, ...etc.

Outre, les textes législatifs et réglementairesviggueur en matiere de
médicaments ou de pesticides par exemple, 'unteldes de base en la
matiere reste le Dahir du 12 rabia Il 1341 (2 ddwmeml922)portant
reglement sur l'importation, le commerce, la démmtet I'usage des
substances vénéneuSesiui soumet les substances vénéneuses a des
régimes différents selon, notamment, leur classémerproduits toxiques
(liste A), produits stupéfiants (liste B) ou proudangereux (liste C) et

>3 Risques liés & la présence de dangers physigimeigete ou biologique pouvant porter atteinte a la
santé des consommateurs (maladie de la vachedolégamination des aliments par les dioxines,
salmonelloses, ...)

** Aucune réglementation spécifique relative aux cgtimes n’est actuellement appliquée au Maroc
malgré I'importance de ces produits en rapport d@esanté des consommateurs et les informations
accompagnant les cosmétiques.

%5 Bulletin Officiel n° 534 du 16 janvier 1923, page.
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impose les difféerents éléments que doivent compde® étiquettes des
produits concernés.

c. La publicité

Les professionnel$ usent de tous les artifices en leur possessiom pou
pousser le consommateur a I'achat des produitergices gu’ils mettent
sur le marché. La publicité, sous toutes ses formstsexploitée dans ce
sens et peut étre utilisée a bon escient en coamgodes informations
pertinentes utiles au consommateur tout commepelile servir de moyen
pour piéger le consommateur a travers des prégmrgatindications ou
allégations mensongeres ou de nature a l'induirereeur en lui faisant
miroiter, par exemple, des possibilités certainesgain au moyen de
loteries publicitaires. A titre d’information, leotal des dépenses
publicitaires au Maroc en 2005 s’élevait a pre2de5 millions de dirhams
et atteindrait le double selon les projections pd016’ . Les
investissements publicitaires se répartissent [gooméme année 2005 entre
grand media et hors media a raison respectivenebB®% et 46,8%. Au
sein des media, la télévision vient en téte ave®%6des investissements
suivie de la presse, de laffichage, de la radiodat cinéma avec
respectivement des parts de 20,0%, 15,3%, 7,5%386.0Ceci dénote
'importance grandissante du secteur de la puBliegit Maroc que les
différents acteurs, publics (MINCOM notamment) ouvgs (GAM et
UACC), s’emploient & réguler a travers un cadréjgue appropri& et
une autorégulation (code de déontologie) de la part des professisnnel

Eléments du code de déontologie en matiere deqitéblie 1° alinéa de
I'article premier du Code de déontologie en mat@eepublicit&® , mis en
place par la Chambre de Commerce Internationapode que %oute
publicité doit se conformer aux lois, étre déceldgale et véridiqgue» Par
ailleurs, en ce guconcerne la véracité des informations que contignt
publicité, I'article 5 du code ICC prévoit les disitions suivantes : ka
publicité doit proscrire toute déclaration ou présation visuelle qui soit
de nature, directement ou indirectement, par vaenissions, d'ambiguités
ou d'exagérations, a induire en erreur le consongmgtnotamment en ce
gui concerne:

*% Principalement les annonceurs, les autres pantigliquées étant les agences publicitaires et ledian

> http://www.regie3.ma/site/chiffrescles/chiffremdrten

%8 La Loi n° 77-03relative & la communication audiovisuelfgromulguée par Dahir n° 1-04-257 du 25
kaada 1425 (7 janvier 2005) comporte un certainbmerde dispositions en la matiére et notamment son
article 68

%9 http://www.gam.co.ma/actions-du-gam.php

% Code international ICC de pratiques loyales erigratle publicité ; Commission du marketing,
publicité et distribution, avril 1997 (code ICC dda suite du document)
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I) des caractéristiques telles que: nature, compmsi méthode et
date de fabrication, possibilités d'utilisation, fiehcité et
performances, quantité, origine commerciale ou gaplgique ou
impact sur I'environnement

ii) la valeur du produit et le prix total a payeffectivement
i) la livraison, I'échange, le renvoi, la répaiiah et I'entretien
Iv) les conditions de la garantie

V) les droits d'auteur et de propriété industrietiEls que brevets,
marques, dessins et modéles, noms commerciaux

vi) les homologations et reconnaissances offigellattribution de
médailles, prix et dipldmes

vii) I'étendue des avantages acquis a des causeagables.

La publicité ne doit pas utiliser indidment des t&gs de recherches, ou
des citations tirées d'ouvrages techniques et ttigpres. Les statistiques
ne doivent pas étre présentées de maniere a exatgrealidité des

arguments publicitaires. Il ne doit pas étre faisage de termes
scientifiques pour attribuer faussement une valsarentifigue a des
arguments publicitaires»

Dispositions juridigues nationales en matiere dblipiié : Les messages
publicitaires de toute sorte (y compris les sdhittons verbales au niveau
des divers souks et marchés populaires) inondentidignnement les

espaces qui leur sont consacrés dans les diffemds (télévision, presse
écrite, affichage, radio et, depuis quelgues asné&déphonie mobile,

internet) pour étre vus, lus ou entendus par les@mmmateur. Dans
plusieurs cas, les éléments du message peuveet préonfusion et induire
le consommateur en erreur. Celui-ci ne s’en renchpte souvent, si

toutefois il possede les compétences nécessaitgsfaice la différence et
I’évaluation, qu’au moment de I'achat ou aprés eniraété la victime. De

fait, les pouvoirs publics ont mis en place unaarhombre de dispositions
juridiques a l'effet de contrecarrer les dérives raantiere de publicité

touchant les produits ou les services :

1) la Loi n° 13-83relative a la répression des fraudes sur les
marchandises qui est en vigueur depuis prés d'un quart de
siecle sans réelle efficacité apparemment, prédaits son
article 10 les premieres mesures en cette matieiaterdisant
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au niveau de son premier alinédoute publicité comportant
allégation, indication ou présentation fausse oqpue a induire
en erreur, sous quelque forme que ce soit, surdiwfautre des
éléments ci-apres : existence, nature, compositiguealité,
teneur en principes utiles, espece, origine, quéntnode et
date de fabrication, propriétés, prix, conditions @ente des
biens ou services, conditions ou résultats de hatilrsation,
motifs et procédés de la vente, livraison ou ptesta portée
des engagements, identité, qualité ou aptitude fdbdcants,
revendeurs, promoteurs, annonceurs et prestatakesnuvrant
ainsi lI'ensemble des cas qui pourraient intéresser
consommateur ou lui porter préjudice. Le dernienéal de
I'article 26 de la méme Loi donne compétence autorégs
chargées du contrdle pourexiger de I'annonceur la mise a sa
disposition de tous les éléments propres a justifies
allégations, indications ou présentations publicia. »
L’annonceur pour lequel la publicité est diffusést eendu
responsable a titre principal, en cas de constatate délit de
publicité mensongere, et les peines prévues censisin une
amende de 200 a 7200 dirhams en plus de la caessigida
publicité incriminée et de la possibilité pour kbtinal saisi
d’ordonner la publication de publicités rectificags.

i) le projet de Loi n° 31-O&dictant des mesures de protection des
consommateurgeprend pratiquement les mémes dispositions
précédentes dans son article 21. Il aborde, cepgnaia niveau
de ses articles 22 et 23 respectivement le casa qablicité
comparative et celui de l'utilisation du courride@ronique a
des fins publicitaires et s’étend sur les conddidiées a la
publicité faite pour les pratiques commerciales c@nes ventes
en solde ou les opérations de crédit a la consommmat! encore
de location avec offre d’achat (LOA).

L’annonceur pour lequel la publicité est diffusést eendu
responsable a titre principal, les peines prévaedeprojet de
Loi n° 31-08 étant beaucoup plus dissuasives quiescee
I'article 10 de la Loi n°® 13-83. En effet, I'artecll 73 du projet de
Loi prévoit une peine pécuniaire de 100000 a 25@hftams et
une peine d’emprisonnement d’un mois a un an pesr |
personnes physiques en infraction aux dispositides ses
articles 21 et 22. Si le contrevenant est une paesanorale,
I'amende est fixée de 100000 a 1000000 de dirharasticle
173 susvisé indique également quee«maximum de 'amende
prévue a cet article peut étre porté a la moitié dépenses de
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la publicité constituant le délit: introduisant en fait un élément
nouveau en matiere de dissuasion puisque les mudget
publicitaires peuvent se monter & des sommesringsrtante®

iii) Une proposition de Laielative a la publicité mensongeeeété
également soumise en 2007 a I'approbation du paréempar le
groupe de I'lstiglal. Celle-ci reprend les mémeiagipes établis
dans les textes déja en vigueur (Loi n° 13-83) mjepes (projet
de Loi n° 31-08). L’article 6 de la proposition dei en question
prévoit que les infractions a ses dispositions gmnrsuivies
suivant les dispositions du code pénal comme eniereat
d’escroquerie et la peine prononcée a I'encontreahirevenant
ne devrait pas étre inférieure a 10 fois le monthntbudget
engagé dans la publicité incriminée.

Dans ce domaine, l'inefficacité des textes en viguenis en place depuis
un quart de siécle, la faible implication des aggmns de protection des
consommateurs et I'absence d’'un cadre d’autorégulaies professionnels
de la publicité ont laissé le champ libre au déueément et a la diffusion
de messages publicitaires dont les éléments peuyesiques fois, préter a
confusion, induire en erreur le consommateur ons @&rtains cas, s'avérer
totalement mensongers.

Il suffit de consulter certaines annonces publigestidiennement dans la
presse, relatives par exemple a des produits rairgqal guérissent toutes
sortes de maladi&s jouant ainsi sur la crédulité du consommatelaueta
fibre tres sensible de la santé, pour se rendrepmoatiun échantillon des
infractions en matiére de publicité. Le consommayeest incité a contacter
des numéros de téléphone sans aucune autre infonntate les bienfaits
supposés des produits miracle. Dans le méme semkfférence entre les
présentations publicitaires relatives a certaingg@mmes immobiliers,
dans lesquelles les logements et leur environnenoentles services
socioéducatifs intégrés semblent parfaits et cohgre et la réalité du
terrain que peut retrouver I'acheteur lors de suyagement est telle que la
faculté d’évaluation lui échappe et ce d’autant fpsecontrats concernent
des projets sur plan et non encore réalisés.

%1 pratiquement les mémes dispositions sont prévalela proposition de Laklative & la protection des
consommateursoumise au parlement en 2008 par le groupe ssteiali

%2 Malgré que les médicaments obéissent au Maropept#dure d’Autorisation de Mise sur le Marché
(procédure AMM)
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7. REALITE DE L'INFORMATION DES CONSOMMATEURS
AU MAROC

Le Maroc est un pays en développement dont les catelirs

socioéconomiques présentent une situation congraBt@ys moderne par
ses institutions, son ouverture économique surtdhgeur et son ancrage
affrmé aux différents principes et concepts couserans les divers
conventions et traités internationaux auxquelssbascrit, il est également
enraciné dans ses traditions et l'agriculture y stitue encore le
soubassement de I'économie et S’appuie sur une asampe rurale de pres
de la moitié de la population totale qui componteage une proportion
importante d’analphabétes. Cette ambivalence (sectederne, secteur
traditionnel) qui se retrouve également au niveas dtructures de
production ou des circuits commerciaux rend [linfation du

consommateur par les pouvoirs publics, les pradessls ou les
associations de consommateurs, tres différenciée.

a. Les pouvoirs publics

Dans la situation actuelle de I'absence d'un cdégislatif consacré de
maniére spécifique a la protection des consomnsiteqresque tous les
départements ministériels sont, en principe, cor@epar l'information des
consommateurs dans la mesure ou ils supervisertdtement, ou a travers
leur tutelle, des structures qui présentent desrfates avec le
consommateur pour l'acquisition de bien ou de sesviou parce qu’ils
possedent des attributions en matiere de regletr@mtat/ou de contréle
sur les domaines de consommation concé&fn€ependant, en matiére de
concurrence et de contréle des prix et servicespdsumérisme en général
et de sécurité sanitaire des aliments, les pringiggépartements concernés
sont respectivement : Le Ministére des Affairesrierniques et Générales
(MAEG), le Ministére de I'Intérieur (MINT), le Misitere du Commerce, de
I'Industrie et des Nouvelles Technologies (MCINETg, Ministére de
'Economie et des Finances (MEF) et le Ministerd’Agriculture et de la
Péche Maritime (MAPM).

83 A titre de comparaison, la Tunisie dispose deatkre depuis 1992 a travers la Loi n° 92-117 du
7/12/1992relative a la protection du consommateur

% par exemple : le département des finances poticéogui a trait aux services bancaires, aux assasa
ou a la fiscalité en général, le département delgie et des mines pour tout ce qui concernerlgepla
qualité des produits pétroliers, le départemenadanté pour les questions sanitaires publiquies et
services hospitaliers, le département de la comeatioh pour la diffusion de tous types d'informataa
travers les média, le département du tourisme gporaavec les services hoteliers et les agences de
voyage...etc.
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Globalement, le consommateur est informé de manémsodique a
I'occasion d’évenements religieux comme le Ramadaid el kebir le Haj
ou l'achoura, de la rentrée scolaire ou encoreaqeétiode estivale ou de la
campagne agricole pendant lesquels la consommati@ygistre une grande
intensification et touche une multitude de prodoitsservices. En général,
ce sont les structures décentralisées du MINT agani des préfectures ou
des provinces qui mettent en place des perman@mesles numéros de
téléphone pour permettre au consommateur d’aveiaices informations
ou de formuler des réclamations sur les prix ogualité des produits ou
services. Les services extérieurs relevant desesutiépartements,
concernés par la protection des consommateurssesgisglans le méme
cadre sous la supervision des autorités préfeetraill provinciales. De
méme, Les services vétérinaires relevant du MAP§hwoisent également
des permanences a l'occasion de l'aid el kebir podormer le
consommateur sur les divers risques liés au saerdu mouton ainsi que
les précautions a prendre.

Dans la pratique, le consommateur est dépourvumdgens de disposer de
I'information appropriée au moment opportun. L'imbeuteur auquel il doit
s’adresser n’est pas aisément identifié et uneustori peut demeurer dans
I'esprit du consommateur sur la partie officielencerné®. En effet, les
interfaces de proximité (caid, cheikh, mogaddemesuservices de police
dans les villes ou de la gendarmerie dans les zomakes) sont souvent les
seuls niveaux qu’il connait et l'information rectieée peut ne pas étre
disponible a ce niveau. En dehors de ces occasibds rares émissions
diffusées de maniére irréguliére par les mediaipstbl(en comparaison en
particulier avec le temps d’antenne consacré awssages publicitaires a la
radio ou a la télévision dont I'audience et la cartiwre a I'échelle nationale
sont trés importants), I'action des pouvoirs pubio matiere d’information
des consommateurs n’est pas particulierement gisibl

Quelgues départements ministériels commencent,ndepé a rendre
disponibles certaines informations générales, sutdea consommateur, au
niveau de leurs sites w&b C'est le cas en particulier du MEF dont
I’Administration des Douanes et Impo6ts IndirectsD{A et la Direction
Générale des Impoéts (DGI) disposent de sites weti o contenu, la

% Divisions économiques et sociales qui supervikEntommissions mixtes préfectorales ou provinsiale
de contrdle des prix et de la qualité des prodatitervices.

% par exemple : L’expérience de la ligne verte (nunggatuit que tout consommateur peut appeler)
essayée par la Division de la Répression des Fsapale recueillir les plaintes a vite été délaissée

®7 |ci également, I'information diffusée & traveramedia officiels se concentre sur certaines oooasi
comme le Ramadan ou I'aid el kebir. L'émissiontabak bla ma tahlek’ constitue I'exception depuis
quelgues mois. L'émission ‘ain ala souk’ assugt ailleurs une certaine information au consomuorate
avant sa disparition depuis quelques années

% \Voir a ce sujet le document publié par la CGEM26A9 dans le cadre de la série Guides d'information
et consacré a I'e-gouvernement
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recherche de l'information, la présentation et dailité d’utilisation par
l'internaute peuvent étre considérés comme étammects. Par contre, les
informations présentées dans les sites du MCINEIUMAEG ne sont pas
a la mesure de limplication directe de ces deupad@&ments dans la
protection et I'information du consommateur. llest de méme pour le site
du MAPM (qui est en reconstruction) qui ne contiaatune information
utile pour le consommateur malgré la position d@ante des structures
relevant du MAPM® dans les activités en rapport avec le contrdldade
qualité et de la sécurité sanitaire des aliments.

b. Les professionnels

A ce niveau, le consommateur est confronté a urigtude de situations en
parallele avec la diversité et la complexité dutesc productif et
commercial national. En effet, a coté de professis disposant d’'une
culture d’entreprise bien assiSelont le respect du client-consommateur
constitue l'un des éléments, et dont [linformatiodestinée au
consommateur, exigée aussi bien au niveau de u@tiige, de I'affichage
des prix ou des réponses aux doléances et reqaétagspectée (existence
d'un service dédié a linformation et aux requéthss consommateurs
accessible, mise en ligne d’'informations pertineré® niveau des sites
web) coexistent des opérateurs dont les produitte®services peuvent
étre diffusés sur le marché avec des informationempletes ou erronées
en infraction aux réglementations en vigueur. De@gernier cas, méme
lorsque les autorités publiques constatent lesadtitns, en matiéere
d’étiquetage ou d’affichage par exemple, la lentelas procédures
judiciaires engagées fait que les mémes problémesspent et ce d’autant
gue les peines prévues par la Loi sont insigni@éar(200 dirhams pour le
cas de I'étiquetage par exemple) ou prennent dessdées longs pour étre
exécutées. Plus que cela, les produits ou lescesryncriminés peuvent
continuer de circuler toujours dans les circuitengterciaux méme en cas
de poursuite devant la justice encourageant ansidfessionnel indélicat a
poursuivre ses activités sans trop d’inquiétudes.

De méme, lorsque des informations précises do@atremises ou mises a
la disposition du consommateur selon certaines htiésla certains
professionnels ne le font pas de maniére autorradule cas échéant, les
rendent disponibles sous une forme inaccessible cansommateur
(informations illisibles, affichage dans un endiotrs du champ visuel du
consommateur, ...etc.).

% En particulier les services vétérinaires et lesises de la répression des fraudes
" Cas en particulier de certaines entreprises natitinales ou de certains grands groupes nationaux
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Par ailleurs, des activités paralleles alimentéas I|ps produits de la
contreband7é ou générées a travers le commerce infofmedmportent
souvent un risque pour le consommateur dans le seninformation
concernant les produits est soit inexistante, imgéta ou inaccessible (par
exemple : linterlocuteur est incapable de donn@mnformation pour
diverses raisons, I'étiquetage est dans une laggamgére non maitrisée
par le consommateur). Dans ces conditions (mangueadsparence et de
tracabilité en particulier), la possibilité de rac®pour le consommateur, en
cas de probléme, est limitée ou nulle.

Certaines activites professionnelles liées a lia#tlon des nouvelles
technologies de linformation et de la communicatidNTIC) et qui se
développent de maniere rapide, ne sont pas enwora ffait encadrées sur
le plan réglementaire en rapport avec la protecébrfinformation des
consommateurs. Il en est par exemple du commesmréhiqué®, de la
messagerie électronique ou mobile, de la pubhdaénternet, ...etc. Méme
lorsque des contrats ont été signés entre le iofewl et le
consommateur, ce dernier n'a pas toujours la facdke vérifier les
informations qui lui sont fournies et se trouve diaapé par rapport a la
position de force du fournisseur (cas de la téléghmobile par exemple en
ce qui concerne les recharges effectuées ou kxsdsipublicitaires souvent
imposées au consommateur).

c. Les associations de consommateurs

Qu'il s’agisse des informations relatives aux ohiigns contractuelles du
consommateur ou de celles qu’il peut trouver daes inentions de
I'étiquetage ou encore de celles dont il est sugggrar la publicité, la
réalité en cette matiere est caractérisée par desfadisparités qui
participent dans la mise a sa disposition d’infdrames incomplétes ou
ambigles. La maitrise méme de l'information, daes @nditions, peut ne

" Voir par exemple le rapport préparé par la CCl®dgla sur le phénomeéne de la contrebande dans la
région orientale

2 \/oir par exemple le rapport de I'enquéte natiorsalele secteur informel non agricole 1999/2000

3 Atitre d’information, le Guide du Cyberconsommatédité au Canada (cf. référence s) considére ainsi
les 10 questions a se poser par le consommatant de commander par internet :

Le commercant affiche-t-il ses coordonnées comgl&teson adresse internet correspond-elle a
son nom réel sur toutes les pages?

2. Les produits et services sont-ils adéquatemenitdétrillustrés?

3. Le commercant détient-il le produit en stock?

4. Le détaillant spécifie-t-il les frais de livraisehtoutes les autres conditions de livraison?

5. Avez-vous assez d'information pour pouvoir calcléeprix total de 'article désiré?

6. Le produit est-il garanti et, si oui, qui doit h@aola garantie?
7
8
9.
1

=

L’entreprise indique-t-elle comment porter plainte?
Le marchand vous permet-il de corriger ou d’annuédre commande dans un délai raisonnable?
Pouvez-vous retourner un article qw ne vous satiphs?

0. Est-il possible d'imprimer un résumé complet de&damsactiofl
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pas étre entiere en raison, en particulier, duldaimpact de I'action des
associations de protection des consommateurs @adsnoaine, I'action du
consommateur individuellement n’étant pas souviitaee par définition.

Actuellement, le mouvement consumériste nationanstitué d’'une
trentaine d’associatiofis n’a pas encore la dimension (création récente de
la plupart des associations, couverture limitédeattitoire, faiblesse de la
représentativité notamment en termes du nombreadbérents, manque
patent des moyens humains et financiers nécessainae action soutenue
et reguliere, dispersion des efforts et conflits Idadership en termes
d’organisation et de coordination du mouvementpgrapations partagées
entre la protection des consommateurs et d’autmesathes comme la
protection de I'environnement...etc.) qui lui petteede jouer un role
déterminant dans tout ce qui a un rapport avecdgegtion et I'information
des consommateurs, malgré la présence effectiveedaines associations
sur le terrain grace surtout a la stature et adfivattion de certains de leurs
membre$§’.

A ce sujet, et a titre d'illustration, les travadd séminaire organisé par le
département du commerce et de [lindustrie a I'dorasde la
commémoration de la journée mondiale des droitcdasommateurs le 15
mars 200%° préconisaient déja un certain nombre de recomntiangaqui
sont toujours d’actualité en 2010. Cet état déneoletpeu d'intérét accordé
a un domaine aussi déterminant que celui de la@ion et I'information
des consommateurs a travers un tissu associatiesematif, fort et
crédible:

i) Doter les associations des moyens humains et raltgrour
permettre un transfert de savoir faire et de teghes entre les
différents intervenants ;

i)  Appuyer et développer les capacités dinterventidas
associations de protection du consommateur ;

iii)  Renforcer le professionnalisme et 'autonomie desién des
associations de protection du consommateur ;

" La liste des associations est disponible a I'atres
http://www.mcinet.gov.ma/mciweb/commerceint/pdfésss. pdf

> Le mouvement consumériste national n'est pas eraaivé a constituer une dynamique de groupe
(masse) et reste de ce fait élitiste dans la mesuseuls des universitaires, avocats, intellestoel
cadres en constituent le noyau.

® Sous le théme « Partenariat et moyen de renfomtesies associations de protection des
consommateurs »
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Iv)  Communication des actions des associations de girotedu
consommateur ;

v)  Créer un cadre de partenariat et de rapprochemenhiaeau
local, entre les associations et I'ensemble desrvanants
dans ce domaine ;

vi) Mettre en réseau les associations de protection des
consommateurs pour mieux unifier les efforts effif@o de
I'effet synergie et d’échanges d’expériences ;

vi) Consacrer l'ouverture des associations a toutes les
compétences nécessaires : Medecins, universitaires,
chercheurs..., pour mieux assurer |'efficacité dedeactions ;

viii) Adopter une démarche active par les associations de
protection des consommateurs dans leurs intervesitio

ix)  Définir avec tous les partenaires un plan d’actieh une
stratégie nationale.

En termes d’information des consommateurs, on [ier le cas de
I”AMPOC’" qui dispose notamment d’un site de I'associatidreovisiteur
peut trouver un certain nombre d’'informations &tilg compris un état des
activités meneées par l'association dans divers dwsaD’un autre c6té,
I'expérience de la mise a la disposition des assiocis de consommateurs
d'espaces de rédaction et de publication dans ieerf@urnaux (page
hebdomadaire Eco Cong)dans le cadre de I'accompagnement et de
I'appui de ces associations par les activités detvamnsumérisme du projet
AQPA financé par la GTZ ne semble pas avoir eudact espéré. En effet,
I'évaluation faite par les experts du projet cone@t la pertinence des
articles publiés sur une période de 29 semain&9)@h montre que pres de
75% de ces articles est sans int@ggour le consommateur.

Par ailleurs, la premiere association créée en ,1998 I'occurrence
I’Association Marocaine des Consommateurs, avai$ pmitiative de
publier entre autre un recueil rassemblant I'enderdbs textes en rapport
avec la protection et I'information des consommef8u

"Un courrier adressé a I'ensemble des associatiem®nsommateurs pour relater leurs activités dans
domaine, dans le cadre de la préparation du prézeport, n'a recu de réponse que de la part dsigeét
de TAMPOC

8 L’Economiste et Assabah en particulier

" Rapport : amélioration de la communication jousi@ue des associations de consommateurs
bénéficiaires de I'appui du projet AQPA, Mourad HAMED EI MILI, 2005

8 Guide du consommateur édité par I'’Association Maioe des Consommateurs, 1997
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Concernant les associations de consommateurs, wnrgr@arquer que, si
des individualités peuvent étre tres efficacesemn ;i€me des associations
grace notamment a la personnalité ou la compétéaaeertains membres
tres actifs, il demeure que l'esprit d’équipe etvidonté de travail du
groupe fait encore défaut (pour diverses raisonfuridique,
organisationnelle, manageériale, financiere, .).ett.le résultat en termes
d’actions d’envergure réussies a I'échelle du paysde proximité au
niveau local reste tres limité.

CMF MENA © -52 - Mars 2010



Information du Consommateur au Maroc

8. ACTIVITES EN MATIERE D’'INFORMATION DES
CONSOMMATEURS MENEES PAR LES POUVOIRS
PUBLICS

Comme signalé auparavant, les activités d’inforamaties consommateurs
par les pouvoirs publics restent limitées et oaawelles et ne rentrent pas
dans le cadre d’'une stratégie nationale. Cependasitévolutions que
connaissent les champs politique et économique arodMimpliquent de
plus en plus une dynamique qui va dans le sensagprachement des
approches nationales dans ce domaine avec les neegenées des
différents accords signés en particulier avec I'UEs niveaux juridiques et
institutionnels sont concernés et les départemenigstériels impliqués
sont engagés dans des projets structurants quirenigule bonnes
perspectives dans gquelques années.

a. En matiere d’'information

En dehors de I'organisation de permanences a Biamcades événements
religieux comme signalé ci-dessus et de certaites sweb fonctionnels,
linformation mise a la disposition du consommatepar les divers
départements ministériels concernés, le MCINET eu MAPM en
particulier, de maniére organisée, réguliere ehsparente, n'est pas
particuliérement visibf&.

b. En matiere de sensibilisation

L’organisation de la journée mondiale des droits densommateurs le 15
mars de chaque année par le MCINET constitue lI'dee activités

majeures que la DCI en tant que direction concemét en place pour
engager un débat national sur les divers sujetstgrpellent les domaines
de la protection des consommateurs.

c. Perspectives

Les principales évolutions enregistrées dans leagltende la protection des
consommateurs au hiveau nhational correspondentsaadions menées
essentiellement par le MCINET et le MAPM dans lenssede

I’lharmonisation juridique et institutionnelle durdaine de la protection du

8 La DCI saisie par écrit pour relater les difféemnactivités en la matiére, dans le cadre de [zapaéion
du présent rapport, n'a pas donné de réponse
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consommateur et de la sécurité sanitaire des alémawec I'approche
adoptée par I'UE en particulfér

S’'agissant du MCINET :

Sur_le plan_stratégigue le MCINET a mis en ceuvre lglan
RAWAJ qui développe la vision et le plan d’action de ce
département pour la période 2008-2§12e volet relatif & la
protection des consommateurs y occupe une placéégrée dans
la mesure ol il en constitue I'un des deux axeséiiquey’. Le
cadre juridique (adoption du projet de Loi n° 31difictant des
mesures de protection des consommateets ses textes
d’application) et le renforcement du réle des asdons de
consommateurs (restructuration des associatiomsnébrcement
des organes de gouvernance ainsi que le dévelompedse
services de proximité) représentent les deux ls\par lesquels le
département compte aborder le volet du consuméridmee
contenu du projet de loi ne semble pas susciteratiimité du
tissu associatif, eu égard par exemple a la positiprimée par le
président de la CAC-Maroc qui dit en substance«aeprojet de
Loi 31-08 constitue une entrave sérieuse a la pgxdtion des
associations de consommateurs a la promotion &t énise en
ceuvre des droits des consommateurs tels qu’ilsrecohnus par
le droit8i5nternational et une tentative de leur appriation par
'Etat. » ™,

Sur_le plan opérationne| a coté du projet de Loi n°31-08 qui est
actuellement en phase de discussion et d’appraobaticniveau du
parlement, dont les principales dispositions cammer
linformation des consommateurs ont été abordéess da
présente étude, la DCI est partie prenante dams itrgportants
projets financés l'un par 'UE dans le cadre du gPamme
d’Appui a I'Accord d’Association (PAAA) entre I'UEet le
Maroc, l'autre dans le cadre de la coopérationregle avec la
FAO et le dernier dans le cadre du volet consuméridu projet
AQPA financé par la GTZ. Ces initiatives vont ddassens du

8] s’agit en particulier du rapprochement des eégntations en cohérence avec la position priéiggi
du Maroc acquise dans le cadre du nouveau stasgsieelations avec I'UE (plus que I'associationjms
que l'intégration)

8 La DCI disposait d’'un document de stratégie paysdriode 2004-2008

8 'autre axe stratégique étant d’accompagner le=uas du commerce dans leur développement

8 Voir référence 33
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renforcement des capacités nationales pour la girote et
I'information des consommateurs:

1°" projet : Appui juridique et institutionnel & la protection des
consommateurs au Marog(projet n°® MAO5/AA/HEOQ5* dont les objectifs
généraux ont i) d'intégrer le Maroc au Marché fietdr des biens et des
services Européen et ii) d’améliorer la protectidimformation, la
sensibilisation et I'éducation des consommateutsavers I'établissement
de bases législatives et le renforcement des gteginstitutionnelles.

Comme objectifs spécifiques, le projet poursuit xdewbjectifs
fondamentaux :

Sur_le plan_juridigue : Rapprochement de la Iégislation
marocaine avec celle de I'Union Européenne darndolmaine de
la protection des consommateurs.ce sujet, Le président de la
CAC-Maroc estime a ce sujet qud_& projet de Loi 31-08 ne
respecte pas, par ailleurs, les termes de référeetdes objectifs
du projet de jumelage contracté avec I'Union eusp#e dans le
cadre du PAAA avec le Maroc (projet MAOS5/AA/HEOBppui
juridique et institutionnel a la protection des smmmateurs au
Maroc) : Il est Loin détre harmonisé avec la Idgison
européenne dont ses auteurs prétendent s’'inspargiement ; 1
ne garantit pas aux consommateurs le droit de s@ss
librement en vue de la défense de leurs intérétswe I'affirme la
DCI ; Il ne garantit pas aux associations la quald’agir devant
les tribunaux dans un intérét collectif comme itafee la DCI.»®’

Sur_le plan_institutionnel : Renforcement de la capacité
administrative de l'autorité marocaine principalenteengagée
dans la protection des consommateurs et la promotiu
consumerismeéMCINET, en particulier la DCI)

Le Maroc étant partie prenante dans un cadre ¢gnélde coopération et de
coordination avec 'UE, eu égard notamment au s&tancé qui lui a été
accordé (plus que l'association et moins que Kraéon), les divers

domaines concernant la politique de la consommag@rt appelés a étre
progressivement harmonisés avec les référentieléesetapproches en
vigueur au niveau de cet important partenaire éammaoe pour le Maroc.

8 voir fiche signalétique du projet a 'adresse :
www.delmar.eceuropa.eu/fr/lcommuniques/doc/20060331d.doc

87\, - e
Voir référence 33
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2°™ projet : Appui & la conception et au montage du Centre Natiwl
de la Consommatiofi® (projet FAO/TCP/MOR/3102) dont latelier de
cloture a été organisé le 16 décembre 2009. L'étiedfaisabilité du CMC
menée dans le cadre du projet par quatre expertmstiltants nationaux et
internationau¥X’ a abouti & la mise en place du CMC sous la fotmdigue
d’'une fondation régie par le Dahir n°1-58-376 durntvembre 1958. La
fondation aura pour objet de renforcer le cadrditut®nnel de la
protection du consommateur notamment par la rebbetinformation et
les études sur les problemes de la consommati@nmiSisions ressortent
comme étant le domaine d’action du CMC :

i) la recherche consumeériste,
ii) la gestion d’'un fond documentaire,
i) la gestion des litiges et la médiation,
Iv) la labellisation de produits et services,
V) la veille consumériste et I'alerte rapide
vi) 'appui a la représentation des associationscdasommateurs

La fondation dont le siége sera établi & Rabatdieiggge par un directeur et
administrée par un conseil d’administration compdsél3 membres, six
membres fondateurs désignés par le Ministre chdulg€ommerce et de
I'Industrie, six membres représentants des assmegatle consommateurs
et un membre représentant le comité d’experts clpaigni les membres
extérieurs aux représentants des administrationkopees, de la production
ou de la distribution ou des partenaires financtisla Fondation (voir
brochure du CMC en annexe). Le CMC disposeraiti@mement d’'un site
web, au méme titre par exemple que I'INC francaideoCRIOC belge ou
encore du BEUC européen ou du Bureau de la Constamtanadien, qui
représenterait une interface permettant au constenmd’accéder a tous
types d’informations concernant les divers aspeesla consommation
(produits, services, contrats, litiges, clausessaieg, étiquetage, arnaques,
L)

3*M°  projet: Amélioration de la Qualitt des Produits
Agroalimentaires, dont les bénéficiaires sont notamment les assonmti
de consommateurs, a commencé ses activités en et0l@2séminaire de
cloture a eu lieu le 15 décembre 2009. Le projg@oar objectif global
I'amélioration de la compétitivité du secteur agliogentaire marocain sur
les marchés intérieurs et extérieuBarmi les résultats escomptés et qui
concernent la présente étude, le projet prévoit:des capacités des

8 |a dénomination Centre Marocain de la Consommagircelle qui a été finalement retenue

8 Le consultant international principal n’est aujeee le Directeur général du CRIOC belge

% voir & titre de comparaison les sites web de I')NG CRIOC et du BEUC ou la passerelle
d’information pour le consommateur canadien donildresses sont signalées en fin de rapport pasmi |
références
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associations et des institutions de défense, dimtion et de
représentation des consommateurs sont renforcéeguende contribuer
efficacement a la protection des consommatddass le cadre de ce projet,
la DCI a piloté un certain nombre d’activités enrtes de restructuration
interne et d'organisation des associations, d'asgdion de sessions de
formations au profit des membres des associatemparticulier en matiere
de communication, et la mise en place, au niveaul @gessociations de
consommateurs, de guichets coriseil

En matiere déducation des jeunes a des pratig@gesahsommation
convenables, une convention avait été signée lendts 2004 entre le
MCINET et le département de I'éducation nationaesilaquelle les deux
parties ont convenu demettre en place une stratégie commune dans le
domaine de [I'éducation du jeune consommateur enptadd des
programmes specifiques visant a sensibiliser leged sur les themes de la
protection du consommatew’”

S’agissant du MAPM :

Sur le plan stratégigue le MAPM a mis en place lglan Maroc
Vert en prenant en compte les enjeux et la stratégie ggsurer
notamment la seécurité alimentaire a 30 millions de
consommateurs avec un acces a un meilleur rapp@titg/prix.

Sur _le plan opérationne| dans le cadre de la mise en ceuvre du
plan Maroc Vert et en parallele avec la préparatiarprojet de
Loi n° 28-07 relative a la sécurité sanitaire des denrées
alimentaires qui est actuellement soumis a l'étude et a
'approbation du parlement et qui comprend un efdende
dispositions relatives a la protection et a lim@tion du
consommateur comme signalé dans ce présent rafgo®\PM

a également mis en place une réorganisation detsegtures en
charge du contréle de la qualité et de la sécwatditaire des
aliments en créant TONSSA par la Loi n° 25@&tant création

de [I'Office National de la Seécurité Sanitaire desoduits
Alimentaires promulguée par Dahir n° 1-09-20 du 22 safar 1430
(18 février 2009F. L'ONSSA dont le premier conseil
d’administration s’est réuni le 12 décembre 200fhgi@ mettre

en place une politique de communication approprEeIr

% Les associations concernées pour le moment sbes situées & Essaouira, El Jadida, Kénitra et ®©uj
% |n : « Stratégie de la DCI pour la promotion dedditique du consumérisme et de protection du
consommateur 2004-2007 »

% Bulletin Officiel n° 5714 du 5/3/2009
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informer aussi bien le consommateur, 'opérateurnémique
national ou international que les autres partesantficiels ou
privés* en rapport avec la réalisation de ses missions.

% Déclaration du Directeur Général de TONSSA adasion e la tenue du séminaire de cléture du projet
AQPA a Rabat le 15/12/2009
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9. ACTIVITES EN MATIERE D'INFORMATION DES
CONSOMMATEURS MENEES PAR LES ASSOCIATIONS
DES CONSOMMATEURS

En comparaison avec les informations mises a Igodison du
consommateur dans un certain nombre de pays coranfgahc® par
exemple ou 'UE® en tant qu’entité ou méme la Tuni¥jdes associations
de consommateurs nationales ne semblent pas eecomgesure de jouer
amplement le rble qui leur incombe en cette mat€spendant, les efforts
entrepris essentiellement par les pouvoirs publies, MCINET en
'occurrence, en collaboration avec les bailleues fdnds internationaux
dans le cadre de projets spécifiques, permettenitiei et de mettre en
ceuvre un certain nombre d’initiatives qui vont densens du renforcement
des activités des associations de consommateurs.

a. Les guichets consell

Les résultats des activités des guichets cofiseis en place, dans le cadre
du projet AQPA signalé au dessus, au niveau dereesociations de
consommateurs a El Jadida, Essaouira, Kénitra gtaCafin de constituer
une interface d’échange et de recueil d’'informatiamec le consommateur
montrent que la demande existe. Le bilan effectarelgs promoteurs de
cette expérience depuis I'ouverture de ces guidwaiseil jusqu’a fin juillet
2009 montre ainsi qu'un total de 6575 requétes ales@mmateurs a été
traité dont 2003 par le guichet conseil d’El Jadis@it 30,5%), 1958 par
celui de Kénitra (29,8%), 1870 par celui de Oujdd,4%) et 744 (11,3%)
par celui d’Essaouira. En outre, la répartition déferentes requétes est la
suivante (exemples d’El Jadida et de Kénitra resguoent):

% Voir par exemple le site web de I'association Qheisir-UFC dont I'adresse figure en référence

% voir le site du BEUC dont I'adresse figure en réfice

" Voir le site de 'ODC dont I'adresse figure enéénce

% Structures disposant d’un matériel bureautiqubade fourni par le projet et situés au niveau dtSC
a défaut de locaux propres aux associations coéesrn
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Répartition des requétes par produit et services: 2033 requétes

vétements et
accessoires
0,2%

Alimentation
10,6%

Education Culture
librairie
2,4%

Hahitat

0,
Renseignements _— 6,5%

42,6%
Voyage
23,8%

Impot
0,3%

Electroménagers/ Services

Automohiles
0,4%

Santé et produits

0,4% d’intérét L
Assurances sénéral Produits Services  Cosmétiques
0,4% g qo, Clectroniques financiers 0,9%
o 0,5% 2,4%
(Source : Projet AQPA-GTZ)
Graphique 1 :

Guichet-Conseil d’El Jadida

Les données du graphique 1 permettent de conspagepres de 80% des
requétes traitées concernent trois principaux solet'obtention de
renseignements divers (montrant ainsi que la demdidformations par le
consommateur peut étre importante), les voyagkalietentation. La santé
et les produits cosmétiqgues n’interviennent quesdane proportion de
moins de 1% tandis que les services d'intérét @énét [I'habitat
enregistrent des taux respectifs de 8,4% et 6,5%.

De méme, les données du graphique 2 font resdarforédominance de
requétes concernant le besoin pour le consommatBavoir des

renseignements (44,5% du total des requétes) @irsne ventilation des
principales préoccupations des consommateurs papors a divers
domaines de la consommation (7,7% pour les tratspbd% pour le colt
de la vie ou 6,3% pour les nuisances alors qumiesications alimentaires
ne sont concernées que par 1,6% des demandes)

Une comparaison plus pertinente serait possildEsgyuichets —conseil mis
en place recueillaient et traitaient leurs donrs&den un canevas normalisé

CMF MENA © - 60 - Mars 2010



Information du Consommateur au Maroc

qui permettrait de couvrir les difféerents elémessla problématique de la
consommation (prix, qualité, sécurité, publicitggieéne, contrats, ...)

Répartition des requétes par produit et services: 1958 requétes

Régie eau électricité
5,6%

Enseignement
0,1%

Assurances

0,1%
Autres

/ 0,7%

Electroménager
0,2% Internet

1,2%

Intoxication alimentaire
1,6%

Renseignements

44,5%
Banque

1.4%

Muisance
6,3%

Antenne
4,5%

Téléphone
2.1%

Administration

0,8% Service

10,3%
Publicité

0,3% Coutdelavie

5.4% 7.4%

(Source : Projet AQPA-GTZ)

Graphique 2
Guichet-Conseil de Kénitra

b. La communication

A l'exception de la diffusion par [Iassociation rmaaine des
consommateurs, il y plus de 10 ans, des premiergras duJournal du
Consommateurqui n'a pas eu une durée de vie assez longue et la
participation rare et occasionnelle de certains brtesrdes associations de
consommateurs a des émissions de radio ou dediéliévie domaine de la
communication n’est pas investi de maniére forte lga mouvement
consumeériste national alors méme que c’est le @rel@vier qui devrait lui
permettre de s’affirmer et de jouer convenablemsonh réle de
représentation, de protection et d’'information dnsommateur.

Méme I'expérience initiée par le volet consuméristaeprojet AQPA qui

consistait a apporter 'appui et les moyens néaesspour I'expression du
point de vue des associations de consommateurs |al@nesse notamment,
ne semble pas avoir abouti a changer la donne.fféf)y dans le rapport
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intitulé « Amélioration de la communication jounséjue des associations
de consommateurs bénéficiaires de I'appui du pidf@PA », I'expert du
projet releve que kobjectif des pages dans L’Economiste et Assabah
fut d'informer les consommateurs marocains desité&aldu marché, étre
leur porte-parole aupres de I'administration et tadustrie et collaborer
avec ces dernieres a trouver des solutions auxblprnoes du marché, en
concentrant les efforts dans le secteur de l'aliaigon, de la santé, du
commerce, des normes, des services financiersset@amunications, en
tenant compte d’une part, des problemes du marchdeaure qu'ils se
produisent, et d'autre part de la trées grande filagi d’'une partie
importante de ces consommateurs, (précarité, amddgtisme...) Au plan
de I'expression, il était attendu un langage clairdirect, et au plan de la
matiere, il aurait fallu puiser dans le quotidieergcitoyens et non dans des
généralités, toutes scientifiques qu’elles fusser@r, apres une période
assez importante suffisante en vue d’évaluer laasdn en matiere de
communication par rapport aux objectifs de départgonstat fait par le
méme expert est que I'expérience n'est pas conudans la mesure ou
I'information publiée n’était pas pertinente (cage 42 du présent rapport).

En termes d'alternatives, l'expert indique notammmegue «Ces

associations sont appelées a terme a créer leumsprps supports
d'information et de communication : magazines, geegratuite et sites
Internet notamment, mais aussi produits audiovsudl faut qu’elles

joignent leurs efforts et développent ces outilsearble pour économiser
leurs moyens et dans l'objectif d'alimenter et dmfaorcer les liens
communautaires entre consommateurs, usagers ou meermdhune méme
communauté. Mais il est évident qu’il leur fautttdiabord apprendre a le

faire. »
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10. DOMAINES NON COUVERTS ACTUELLEMENT EN
MATIERE D’'INFORMATION DES CONSOMMATEURS

Les éléments développés précédemment montrent equierhaine de la
protection et de linformation des consommateurs Naroc est resté
confiné dans une situation non compatible aveatabitions du pays en
matieére économique et commerciale et reste encodega de ce qui est en
cours en la matiére au niveau de ses principaweneres économiqués
Qu'il s'agisse du cadre juridique, du cadre institonel ou de la place que
devraient occuper les associations de consommatiuns toute stratégie
visant une réelle protection et information dessconmateurs, plusieurs
aspects ne sont pas encore pris en compte. A didaotendre les mesures
appropriées, au moment opportun, le différentiédtant entre la réalité des
circuits de production, de fabrication, de disttibn ou de vente des
produits et services et le cadre Iégal en vigueufenait que s’amplifier et
rendrait toute initiative de remise a niveau encptas ardue. Les
principales insuffisances peuvent se retrouveriapieh au niveau des
pouvoirs publics, des professionnels que des aHsmTs de
consommateurs.

a. Au niveau des pouvoirs publics

1) l'absence d'un systeme d'information harmonisgtre les
différentes parties prenantes officielles en mata protection et
d’'information des consommateurs, qui permettraiindtre a la
disposition des consommateurs tous types de donfaremtées
le cas échéant de maniere a faciliter leur commsbe et leur
utilisation par les concernés. Actuellement, l'agbre est
sectorielle et chaque département ministériel gesa maniéere la
partie qui lui revient sans qu’il s’agisse vraimaite vision
d’ensemble. L'absence d'un interlocuteur uniquegnidié et
reconnu comme tel, au plan national ou de proxinpi les
consommateurs, en cas de formulation de plaidesgquétes ou
de recours participe dans cette situation de dsperet de
difficulté de disposer de I'information. La mise place effective
du CMC et d'un systeme de communication au niveau d
'ONSSA répondrait partiellement a cette attente.

% Les principales actions n’ont été entreprisestgrdivement, depuis quelques années, et certaimes s
encore en cours ou en projet.
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i) 'absence d’'un systeme d’alerte rapidei valoriserait les
diverses données recueillies par les autoritéesques concernées
en matiéere d’évaluation et de gestion des risqugseanettrait
d’'informer les consommateurs, en temps utile et m@emmaniere
anticipée, des divers dangers auxquels ils pountrétee exposes
en rapport avec les produits ou services consomfhBsns I'état
actuel des choses, l'approche privilégiée est hmagucplus
réactive et le consommateur n’est vraiment priscempte que
dans les crises revétant une certaine ampfedurexemple des
systémes d'alerte RASFF (denrées alimentaires) APEX'%
(hors aliments) européens sont des exemples édifidont il
faudrait peut étre s’inspirer.

iii) 'absence de réglementations spécifiqgaescernant un certain
nombre de domaines qui ont une relation directe gévsanté ou
la sécurité des consommateurs, entre autres, et bt
informations fournies a leur sujet doivent étretnedes. C'est le
cas pour les cosmeétiques, les produits de la paraptie, les
produits diététigues ou de régime, les produitsygiéne

domestique, ...etc. pour lesquels la réalité eautmup plus en
avance que la réglementation. C'est le cas égakmenr

I'étiquetage nutritionnel, les allégations nutnitielles ou les
allergenes. L’absence de dispositions Iégales eageu
l'introduction dans le marché national de toutesteso de

marchandises dont les consommateurs ne peuvent aeoi
garanties ni sur les informations les concernarguniles risques
inhérents.

b. Au niveau des professionnels

1) l'absence de codes de bonnes pratiqoes de codes de
déontologie permettant de conquérir la confiance du
consommateur par rapport a toutes les informatidiffsisées
concernant la qualité des produits et servicessonige marché et,
ce faisant, conforter la transparence de [I'envieonant
économique dans le cadre d'une concurrence libréotle.
L'impression qui domine a ce sujet est celle deesyes qui sont

1% Exemple d’appareils & usage domestique d’origgiatigue qui ont provoqué des accidents multiples ;
pieces détachées défectueuses pouvant générercdielerds. C'est le cas également de produits
alimentaires renfermant des substances toxiqugsouant avoir un impact négatif sur la santé (addit
non autorisés, teneurs élevées en résidus deigestmu en médicaments vétérinaires, ...etc.)

191 | 'information est rendue disponible par les auésriconcernées, mais il n'est pas certain que
I'information puisse étre fournie au consommateursimple demande

102 R APEX est le systéme européen d'alerte rapideangerne tous les produits de consommation
dangereux, a I'exception des denrées alimentaiessproduits pharmaceutiques et des appareils eédic
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gérés comme des boites noires qui réagissent senti@m cas de
crise ou lorsque les produits ou les services misles marché
connaissent des difficultés de commercialisation. tixe
d'illustration, le livre blant® produit par la CGEM en 20Q3bur
renforcer et consolider le dynamisme de I'économégocainene
contient aucune mesure relative a la protectioa lEhformation
du consommateur. Néanmoins, la Charte de respditsaniciale
de la CGEM® énumére au niveau de ses points 5 et 7, consacrés
respectivement au respect des regles de la samercence et au
respect des intéréts des clients et des consomraakesi €léments
sur lesquels la CGEM s’engage :

Respecter les regles de la saine concurrencBle pas conclure, ni
exécuter des accords visant a :

- Imposer des prix, procéder a des soumissions
concertées ou établir des restrictions a la
production

- Participer a des partages des marchés par
répartition de clients, fournisseurs, zones
géographiques ou branches d’activité

- Réaliser des contrefacons

- Pratiquer de la sous-facturation

Respecter les intéréts des clients et des consomenas

- Veiller a la sécurité des produits et serviceslat a
santé des consommateurs.

- Fournir des informations exactes et claires sur la
composition, la sécurité d’utilisation, I'entretien
le stockage et I'élimination des produits et
services dans des termes accessibles aux
consommateurs et de facon a leur permettre de
décider en connaissance de cause

- Définir des procédures transparentes et efficaces
assurant aux clients la prise en compte de leurs
réclamations et le reglement rapide et de bonne foi
des litiges.

- Eviter les affirmations publicitaires mensongeres
ainsi que les omissions, pratiques trompeuses,
fallacieuses ou déloyales

193 http://www.cgem.ma/doc1/ed-cgem/siege/1.pdf
194 http://www.cgem.ma/docs/labelc/charte.pdf
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- Respecter la vie privée des clients et des
consommateurs et protéger leurs données
personnelles

i) L'absence de mécanismeke protection en rapport avec la
garantie de I'information fournie au consommatewmaeau des
secteurs informels de [I'économie. Le consommatest e
totalement démuni dans ce cadre.

lii) l'absence d'un systeme d'informatiopermettant aux
consommateurs d'avoir des informations préciseativels aux
produits commercialisés mais soumis par la suite &etrait du
marché pour des raisons sanitaires, de sécuritketiquetage par
exemple.

c. Au niveau des associations de consommateurs

les tests comparatifeprésentent un moyen d’information approprié
qui permet au consommateur d’évaluer les caratitpres et les
éléments essentiels d’'un produit ou d’un serviaendoet d’effectuer
son choix en toute connaissance de cause. Ces se8is
habituellement effectués par les associations aesoromateurs ou
leur groupement a l'aide de leurs moyens propresr EouUVoir
prétendre a l'indépendance, la neutralité et ardalibilité requises.
Les résultats sont ensuite publiés en toute traespa et mis a la
disposition des consommateurs dans des publicatwas moyen de
sites web®. Par rapport & ce qui précéde, les associations de
consommateurs nationales sont encore confrontékes goroblemes
de base et ne disposent pas actuellement des mowésels et des
ressources humaines pour offrir ce genre de service

X) la_labellisation constitue également un autre moyen de
différenciation des produits et services par lesoagations de
consommateurs ou leur groupement sur la base thres; de
référentiels ou de cahier de charges précis afipeimettre au
consommateur de faire son choix convenablementn ssés
moyens et ses préférences. Cette différenciationmete
également de promouvoir la transparence des @rcuit
commerciaux et la concurrence loyale. Dans l'éttuel des
choses, les associations ne sont pas encore irdpigdans ce
genre de pratique.

195 v/oir par exemple le site ou les numéros de laealeiI'association francaise Que Choisir-UFC
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xi) l'absence d’'un systeme d’informatigmopre aux associations de
consommateurs ou a leur groupement qui fournit aux
consommateurs les informations précises donthbkesoin en
termes de droits, obligations, clauses abusivegeal éducation
pour une meilleure habitude de consommation, moyeas
recours, procédures de dépdt et de traitement deétes,
réponses aux diverses questions concernant lessdioeaines
de la consommation, résultats des tests comparatfic.
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Références
Textes juridiques consultés

Dahir du 9 Ramadan 1331 (12 aolt 19%b8nant code des obligations et
contratsB.O n°

Dahir du 23 kaada 1332 (14 octobre 1944 la répression des fraudes
dans la vente des marchandises

Loi n° 13-83relative a la répression des fraudes sur les mancisespar
le Dahir n°® 1-83-108 du 9 moharrem 1405(5 octol&@&4)

Loi n°® 2-82relative aux attributions du mohtassib et des oumdes
corporationspromulguée par Dahir n° 1-82-70 du 28 chaaban& 120
juin 1982)

Loi n° 008-71 du 21 chaabane 1391 (12 octobrel)9%ur la
réglementation et le contréle des prix et les cbods de détention et de
vente des produits et marchandises

Loi n° 6-99sur la liberté des prix et de la concurrenpeomulguée par
Dahir 1-00-225 du 2 rabia | 1421 (5 juin 2000)

Dahir du 12 rabia Il 1341 (2 décembre 192@drtant réglement sur
I'importation, le commerce, la détention et l'usagkes substances
vénéneuses

Loi n° 77-03relative a la communication audiovisuellpromulguée par
Dahir n° 1-04-257 du 25 kaada 1425 (7 janvier 2005)

Projet de Loi n° 31-08édictant des mesures de protection des
consommateurgn cours d’approbation au parlement)

Proposition de loi relative a la protection du comgateur (soumise au
parlement)

Proposition de loi relative a la publicité mensaeggsoumise au
parlement)

Proposition de loi visant a garantir 'accés aftimation (soumise au
parlement)

Décret n° 2-00-854 du 28 joumada Il 1422 (17 septen2001)pris pour
I'application de la Loi n° 06-99 sur la liberté dpsx et de la concurrence
Arrété viziriel du 15 safar 1333 (2 janvier 19X&Ecisant les conditions
dans lesquelles les produits doivent étre présemtg&sconsommateurs et,
assurant la loyauté de la vente dans le commersardgchandises

Décret n°2-01-1016 du 22 rabii | 1423 (4 juin 2008ylementant les
conditions d’étiquetage et de présentation des@enalimentaires

Décret n°2-06-226 du 12 joumada Il 1428 (28 juird@0modifiant et
complétant le décret n°2-01-1016 du 22 rabii | 14@B juin 2002)
réglementant les conditions d’étiquetage et de ggion des denrées
alimentaires

CMF MENA © - 68 - Mars 2010



17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

Information du Consommateur au Maroc

Loi n° 92-117 du 7/12/1992 relative a la protectibnconsommateur
(Tunisie)
Code de la consommation (France)

Etudes et documents consultés
Principes directeurs des Nations Unies pour laggtain du consommateur
(tels gquétendus en 1999), Département des affa@snomiques et
sociales, ONU, New York, 2003
Liberté de I'information : Etude juridique compavatpar Toby Mendel
2°M édition révisée et mise a jour, UNESCO, 2008
Code international ICC de pratiques loyales enénatile publicité
Commission du marketing, publicité et distributi@gcument n° 240/381
(avril 1997)
Code international ICC de vente directe, Commisdiomarketing,
publicité et distribution, Document n° 240/406 (jui999)
L’e-gov au service des opérateurs marocains, ledeguCGEM, guides
d’information, CGEM (mars 2009)
Enquéte nationale sur le secteur informel non atgi€999/2000 : rapport
des premiers résultats, Département de la prévésonomique et du plan,
Direction de la statistique 2003/0863
Phénomene de la contrebande dans la région oserBinthese de I'étude
2004 et résultats de I'observatoire de la contrébe2005/2006, Chambre
de Commerce d’'Industrie et de services OUJDA
Centre Marocain de la Consommation: Etude de bditg Marc
Vandercammen, CRIOC (décembre 2009)
Rawaj, plan d’action 2008-2012, MCINET, 28 avril0&0
Stratégie de la Direction du Commerce Intérieurrdaupromotion de la
politique du consumérisme et de protection du camsateur (2004-2008)
MCINET
Plan Maroc Vert : Premiéres perspectives sur &éjie agricole, MAPM,
avril 2008
Bilan législatif du parlement avril 2009
Rapport: Amélioration de la communication joursidjue des
associations de consommateurs bénéficiaires dpuiagu projet AQPA,
Mourad HAMAYED EL MILI, 15 novembre 2005
Bilans des 4 guichets conseil gérés par les asemsade consommateurs
des villes d’El Jadida, Essaouira, Kénitra et Ougitacumentation fournie
par le gestionnaire du projet AQPA (GTZ2)
Relations UE-Maroc : pour une participation effeetde la société civile,
Samir EL JAAFARI, président de la CAC-Maroc, novemB009
Guide du cyberconsommateur, Editions Protégez ebudinistere de la
Culture et Communications Québec, octobre 2002
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35 Rapport de synthése: Partenariat et moyens deorcemient des
associations de protection des consommateurs; na@mi en
commémoration de la journée mondiale des consonumzgat€asablanca 15
mars 2001

36 Livre blanc de la CGEM, 2007

37 Charte sociale de la CGEM

Principaux sites web consultés

37 http://ec.europa.eu/consumers/index_fr.htm
Site de 'UE dédié aux affaires de la consommation

38 http://www.crioc.bel
Centre de recherche et d’'Information des Orgamsatde Consommateurs
(Belgique)

39 http://www.conso.net/page/
Institut National de la consommation (France)

40 http://ec.europa.eu/food/food/rapidalert/index_#&m.h
Site du RASFF, systeme d’alerte rapide pour lesaiis et I'alimentation
animale en Europe

41 http://www.beuc.org/Content/Default.asp?PagelD=5048guageCode=fr
Site du Bureau Européen des Unions de Consommateurs

42 http://infoconsommation.ca/app/oca/ccig/main.do@lemge=fre
Passerelle d’'information pour le consommateur (Gaha

43 http://www.quechoisir.org/
Site de I'association Que choisir-UFC (France)

44 http://www.consumersinternational.org/HomePage ldepg@1D=89645
Site de I'organisation Consumer International

45 http://www.odc.org.tn/fr/index-fr.ntm
Site de I'Organisation de la défense du ConsommdTeuwnisie)

46 http://www.mcinet.gov.ma/mciweb/mciweb/mci_mod wép?coded=5
&codet=Espace_consommation :
Espace consommation du Portail du Ministere du Ceroe) de I'lndustrie
et des Nouvelles Technologies au Maroc

47 http://www.mincom.gov.ma/Mincom/fr/
Site du Ministére de la Communication

48 http://www.ampoc.net/
Site de [I'Association Marocaine de Protection eOrEntation du
Consommateur

49 http://www.ccis-oujda.ma/
Site de la Chambre de Commerce d’industrie et deces d’Oujda

50 http://www.regie3.ma/site/index.html
Site de I'agence publicitaire Régie 3

51 http://www.gam.co.ma/
Site du groupement des annonceurs du Maroc
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52 http://lwww.msknfoodsafety.blogspot.com

Blog consacré a la sécurité sanitaire des alimantdaroc
53 http://lwww.affaires-generales.gov.ma/

Site du Ministére des affaires économiques et géeer
54 http://www.douane.gov.ma/

Site des douanes marocaines
55 http://portail.tax.gov.ma/jctportal/wps/portal

Portail de la direction générale des impots
56 http://www.madprm.gov.ma

Site du Département de I'Agriculture
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Fiche CMF MENA

Le CMF MENA est un centre indépendant de recheetlike plaidoyer pour la liberté
des médias, du droit a I'information et la commatimn audiovisuelle dans la région du
Moyen orient et Afrique du nord. Le Centre s’eststitué en 1998 a Londres puis a
transféré ses opérations au Maroc (Casablanca)@h Re Centre travaille sur
plusieurs programmes gérés par une équipe de profeels dirigée par Said
Essoulami, directeur exécutif.

Le droit d’acces a 'information est I'un des piijpgux programmes du Centre. Le
réseau arabe pour la liberté de I'information (AREBT) est géré par le CMF MENA et
regroupe 6 pays. Pour plus d’information, prieredetactez :

CMF MENA

154, Bd Bir Anzarane
Maarif, Casablanca
Maroc

Tel.: 00 212 (0) 995856
Fax: 00 212 (0) 995854
info@cmfmena.org
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