gl
—

Liberté « Egalité « Fraternité
REPUBLIQUE FRANCAISE

N°2
Janvier

2012

Service du soutien au réseau
Sous-direction de la communication, programmation eveille économique
Bureau de la veille économique et des prix

Evolution des dépenses contraintes et de « la relation client » sectorielle

Auteur : Hugo HANNE*

1. Notion de dépenses contraintes ou « pré-engagees

Les dépenses de consommation des ménages « pggeeagasont définies par I'lnsee comme
« les dépenses qui sont réalisées dans le cadnecdiuirat difficilement renégociable a court
terme ». Cette notion a été présentée en partialdies une étude publiée dans I'édition 2007 de
'Economie francaise et a été affinée et préconm@da commission « Mesure du pouvoir d’achat
des ménages » dans un rapport remis le 6 févrié8 20 Ministre de 'Economie, de I'Industrie et
de 'Emploi.

Elle correspond a I'expression plus médiatisée dépenses contraintes », utilisée notamment par
'enseigne de la grande distribution E. LECLERCIeetCabinet Bipe dans leurs études sur le
pouvoir d'achat des consommateurs disponibles esgité internet du groupe Leclerc (www.e-
leclerc.comet www.mon-pouvoir-dachat.coin

Pour I'lnsee, les « dépenses pré-engagées » samed&omme suit :

- les dépenses liées au logement (y compris lesrdaynputés aux propriétaires occupant leur
logement), ainsi que les dépenses relatives a,l'aaugaz, a I'électricité et aux autres
combustibles utilisés dans les habitations ;

- les services de télécommunications ;

- les frais de cantine ;

- les services de télévision (redevance télévisuathonnements a des chaines payantes) ;

- les assurances (hors assurance-vie).

Pour Bipe-E. LECLERC, les « dépenses contraintaxhkient en outre les abonnements aux
transports collectifs et le remboursement de cigatiitat et de crédit a la consommation mais pas
les dépenses liées aux cantines ni aux autresssifimanciers.

! Chef du bureau de la veille économique et des(fy, DGCCRF
2 \wwww.mon-pouvoir-dachat.com/pdf/CP-04_06_08.pafvw.mon-pouvoir-dachat.com/pdf/CP-21_09_06.pdf
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De I'analyse du « simple » pouvoir d’achat des rgésaéquivalant a la propension des ménages
a consommer et a épargner, définie par I'lnsee caenpouvoir d’achat du revenu disponible
brut des ménag&sdont I'évolution mesure le rapport de I'évolutido revenu disponible brut a
celle du prix de la dépense de consommation deagadnon peut ainsi passer avec la notion de
« dépenses pré-engagées » a I'étude de I'évolatiopouvoir d’achat du «revenu arbitral »,
définie comme le rapport de I'évolution du revenspdnible hors « dépenses pré-engagées » a
celle du prix de la dépense de consommation na@-eipgagee ».

L'objet de cet étude vise ainsi a décrire I'évalntdes dépenses contraintes depuis cinquante ans,
en identifiant les secteurs les plus colteux pearnhénages, et a lier ces tendances a celles de
la « relation client », mesurée depuis 2008 a tealenregistrement des demandes d’information
et des plaintes des consommateurs par les agenta B&CCRF dans «le barométre des
réclamations ».

2. L’accroissement des dépenses contraintes des rages depuis 1959

Les dépenses contraintes (« pré-engageées ») sss#gsa selon I'lnsee, de 3,7 milliards d’euros en
1959 a 358,7 milliards d’euros en 2010 (soit undtiplication par quasi-100), tandis que les
dépenses de consommation totales n'ont été mékiplgue deux fois moins, de 24,5 milliards
d’euros a 1084,8 milliards d’euros (soit une muiltgtion par quasi-50) sur la méme période. La
part des dépenses contraintes dans la consomnfiatid® des ménages est ainsi passée de 15,1%
a 33,1% entre 1959 et 2010.

La part des dépenses contraintes dans le reveponilide brut a fortement crli entre 1959 et 1985,
passant de 12,6% a un peu plus d'un quart (25,B8%)e la fin des années 1980 et 2002, cette
part est restée proche de 26%, toutefois apres, 2802ogression de cet indicateur semble a
nouveau acceélérer de telle sorte qu’en 2010, pattea atteint selon I'lnsee 27,8%.

% ensemble des revenus, des transferts et destjmestsociales comprenant les salaires et traitesrtemts des
ménages et les bénéfices nets des entrepreneunsluads, les revenus du patrimoine hors plus vallaéentes
ou réalisées comme les intéréts, les dividendéssdbyers, et enfin les indemnités d’assuranctesete prime
et les pensions de retraite, indemnités de chéreagdlocations familiales, diminué des impéts efisations
sociales versés
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milliards d’euros

Graphique 1 : évolution des dépenses de consommatjales dépenses pré-engagées et du
revenu disponible brut de 1959 a 2010
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Source : Insee, 2011

Les principaux secteurs concernés par les dépamserintes sont depuis 1959 dans l'ordre
décroissant, le logement, les assurances et senficenciers, et la télévision et les
télécommunications.

La part des dépenses liées au logement dans leuelgponible brut était de 9,1% en 1959, soit
72,2% des dépenses pré-engageées, elle est en 202,50, soit 77,3% des dépenses pré-
engagées. La part des dépenses liées au logermdentan cinquante et un ans plus que doublé
dans le revenu disponible brut et gagné 5,1 ppiatsapport aux autres dépenses pré-engageées.

La part des dépenses d’assurances et de servigexitrs dans le revenu disponible brut est
demeurée quasi-égale entre 1959 et 2010, pass&B%ea 2,9%, ce qui ne reflete toutefois pas
la croissance de cette part entre 1963 et 198%eann elle a atteint un pic de 6,6%, puis sa
décroissance jusqu’en 1999.

La part des dépenses de télévision et télécommntiorisadans le revenu disponible brut est en
nette croissance de 0,4% en 1959 a 2,6% en 2018alier ayant été franchi en 2002 (niveau de
2,4%) et le rapport oscillant entre 2,5% et 2,6%uie 2003. La part de ces services était
demeurée stable égale a 0,5% jusqu’en 1973 ehestg@mentation continue depuis cette année.

La part des dépenses de cantines scolaires darevdau disponible brut des ménages est
constante sur toute la période 1959-2010, égalgl%a.0
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Graphique 2 : évolution de la part des dépenses prngagées dans le revenu disponible brut
des ménages de 1959 a 2010
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Traitement DGCCRF, a partir des données Insee, 2011

3. Evolution de la « relation client » dans les seurs liés aux dépenses contraintes

Comme cela apparait dans la partie précédenteddpenses contraintes constituent une part
grandissante des dépenses de consommation des esédeagtelle sorte qu’il est intéressant de
comparer cette évolution a celle de la « relati@nt» dans les secteurs identiques.

Pour cela, la DGCCRF dispose d’'un instrument de sieéis demandes d’information et des plaintes de
consommateurs, «le barometre des réclamationsi»depuis I'année 2007 permet de disposer de
statistiqgues sur la «relation client » dans diffégs grands secteurs de I'économie francaise (12
grandes catégories) et incluant le type de pradigiénoncées (5 grandes catégories dont les trois
principales constituent les missions de la DGCCRfsde cadre de la LOLF).

Tous les agents de la DGCCRF (en régions et dépants, en administration centrale et sur la

plateforme téléphonique du numéro national 393%i)regoivent des réclamations des consommateurs
et des professionnels, enregistrent depuis le nouwta I'année 2007 ces réclamations dans une
application informatique en y renseignant divemdsiques, les données permettant a la direction
générale de conduire et de piloter son action etédimir ses orientations nationales de maniére plu

efficace.

Depuis I'année 2008, le nombre de réclamationscdesommateurs est en diminution, de 139 148

réclamations en 2008 a 110 701 réclamations en 8009 253 réclamations en 2010, soit une baisse
de 16,7% du nombre de réclamations sur un an 88,dé6 sur deux ans.
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Tableau 1 : évolution du nombre de réclamations rensées de 2008 a 2010

2010/ 2009 2010/ 2008
2008 2009 2010
(en V.A) (en %) (en V.A) (en %)
Courriers classiques 49 359 38754 29 922 -8 832 -22,8% -19 437 -39,4%
Courriers électroniques 26 034 20 462 22 472 2010 9,8% -3 562 -13,7%
Visites 8 336 6 874 4768 -2 106 -30,6% -3 568 -42,8%
Appels téléphoniques 55419 44 611 35091 -9 520 -21,3% -20 328 -36,7%
TOTAL 139 148 110 701 92 253 -18 448 -16,7% -46 895 -33,7%

Source : DGCCRF, barométre des réclamations, 2011

En 2010, les quatre premiers secteurs (commeiai@is des produits de grande consommation ;
communication-téléphonie ; travaux et réparatiot®ricile et autres services ; transport, véhiqules
concernés par les réclamations des consommatewesrdoent plus de 70% des réclamations.

Concernant les dépenses contraintes, seul un sestenclus dans ce classement de téte, le sateur
la communication-téléphonie, qui arrive efi"2position des secteurs concentrant le plus de
réclamations des consommateurs en 2010, qui repeddel8,2% du nombre total des plaintes
enregistrées. Les autres secteurs relatifs auxndépecontraintes ne viennent respectivement qu’en
7°™ position (immobilier-logement), en"¥ position (finances-banque), en“Idposition (énergie-

eau-assainissement) et en""flposition (assurance), et ne représentent respemint que 4,7%,
3,3%, 3,1% et 1,9% du nombre total des plaintesgstrées en 2010.

Au total, en 2010, 'ensemble des plaintes cong#ries secteurs relatifs aux dépenses contraietes d
ménages se monte a 28 753 plaintes, soit 31,2%ochbne total des plaintes enregistrées. Les cing
secteurs confondus (communication-téléphonie, imieolblogement, finances-banques, énergie-eau-
assainissement, assurance) constituent donc lderposte de réclamations pour les consommateurs
en 2010.

En 2008, I'ensemble des secteurs relatifs aux digsecontraintes représentait 37,8% des réclamations
des consommateurs (52 643 plaintes), alors qu'éd9,20 ne représentait plus que 34,7% des
réclamations des consommateurs (38 895 plaintes).

Ainsi, entre 2008 et 2009, le nombre des plaintescernant les secteurs relatifs aux dépenses
contraintes a diminué de 27%. Entre 2009 et 204 doenbre a baissé de 25%.

Pour le premier secteur concerné, communicati@phénie, la baisse du nombre des plaintes est de
27,5% entre 2009 et 2010 et de 53,3% entre 200281, c’est le secteur ou le nombre de plaintes de
consommateurs a le plus diminué entre 2008 et g&lihoyenne, tous secteurs confondus, le nombre
des plaintes a diminué de 33,7% sur la méme période

Entre 2008 et 2010, la « relation client » mesyogele nombre de plaintes (-45%) et la part de ces
plaintes dans le nombre total de plaintes (-6,6tsdiest donc devenue moins conflictuelle.
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Tableau 2 : répartition par secteurs des réclamatias des consommateurs de 2008 a 2010

2008 2009 2010 2010 / 2009 2010/ 2008
NBRE | PART | NBRE | PART | NBRE | PART |(enV.A)| (en%) | enVv.A)| (en %)
01 - Commercialisation des produits | 5 505 | 24805 26435 23,99 22573 | 245% | -3862 | -14.6%| -11952 -34,69
de grande consommation
02 - Communication, téléphonie 36068 | 259%| 23238 21,04 16836 | 182% | -6402 | -27,5%| -19232 -53,39
03 -Travaux et réparations a domicile | 47566 | 15 605| 16304 14,79 15449 | 16,7% | -857 53% | -2057| -11,89
et autres services
04 - Transport, véhicules 15094 | 10,8%| 12837 11,69 11143 | 12,1% | -1694 | -132%| -3951| -26,29
06 - Hotellerie, restauration, tourisme 6 841 4,9% 6 125 5,5%| 5020 5,4% -1 105 -18,0% -1821 -26,69
05 - Produits alimentaires 7025 | 50% | 5908 53%| 4843 | 52% | -1065 | -18,00| -2182] -31,19
07 - Immobilier, logement 6519 | 47% | 4914| 44%| 4299 | 47% | -615 | -125%| -2220| -34,19
08- Sport, loisirs, jardin, animaux 4595 | 33% | 3816| 3,4%| 3693 | 40% | -123 | -32% | -902 | -19,6%
09 - Finance, banque 4195 | 3,0% | 4176| 3.8%| 3073 | 33% | -1103 | -26,4%| -1122| -26,79
10 - Energie, eau et assainissement 3781 2,7% 4013 3,6%| 2818 3,1% -1195 | -29,8% -963 -25,59
11 - Assurance 2080 | 15% | 2054| 19%| 1727 | 1,9% | -327 | -15.9%| -353 | -17,00
12 — Santé 919 0,7% 879 0.8%| 779 08% | -100 | -11,4%| -140 | -15,29
TOTAL 139148 | 100% | 110701| 100% | 92253 | 100% | -18448| -16,7%| -46895| -33,7%

Source : DGCCRF, barométre des réclamations, 2011

En termes d'évolutions sectorielles, au sein duupeo des secteurs relatifs aux dépenses
contraintes, on peut observer que la part du sedela communication-téléphonie est en déclin
(25,90% en 2008, 21,00% en 2009 et 18,20% du nototakdes plaintes tous secteurs confondus

en 2010).

Ce n’est pas le cas des quatre autres secteurs :

* La part des plaintes dans le secteur immobilieetognt était de 4,70% en 2008, elle est
descendue a 4,40% en 2009 pour remonter a 4,7 @d1én
* La part des plaintes dans le secteur finance-baaaqrenpé de 0,8 point entre 2008 et 2009,
passant de 3,00% a 3,80%, avant de redescendrB deibt entre 2009 et 2010, pour s’établir

a 3,30%.

» La part des plaintes dans le secteur énergie-esirgssement a augmenté de 0,9 point entre
2008 et 2009 (2,70% a 3,60%) puis a perdu 0,3 eoitre 2009 et 2010 (3,30%).
* La part des plaintes dans le secteur assurancgre @4 point entre 2008 et 2009 (1,50% a
1,90%) et est restée stable entre 2009 et 2010.

Ainsi si le secteur dominant en termes de conflilit® dans « la relation client » (a savoir celeli d
la communication-téléphonie), voit cette relatiocangliorer entre 2008 et 2010 (-7,7 points en
termes de part du nombre de plaintes), les qualresasecteurs connaissent au contraire une

dégradation de la « relation client » entre 2008040 (+1,3 point).
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Tableau 3 : Nombre et part des plaintes des consonateurs
dans les secteur liés aux dépenses contraintes €@

Part des plaintes dans
Secteurs concernés Nombre de plaintes en 2010 ! ensem,ble des secteurs relatifs
aux dépenses contraintes en
2010
02 - Communication, téléphonieg 16 836 58,6%
07 - Immobilier, logement 4299 15,0%
09 - Finance, banque 3073 10,7%
10 - Energie, eau et
assainissement 2818 9,8%
11 - Assurance 1727 6,0%
Ensemble des secteurs relatifs
aux dépenses contraintes 28 753 100,0%

Source : DGCCRF, baromeétre des plaintes, 2011

Tableau 4 : évolution dans les secteurs liés auxpinses contraintes de 2008 a 2010 du
nombre des plaintes de consommateurs et de la pate celles-ci dans le nombre total des
plaintes tous secteurs confondus

2008 2009 2010 2010/2009 2010/2008
Secteurs (en (en
concernés NBRE| PART| NBRE| PART| NBRE| PART| V.A) | (en%) | V.A) | (en %)
02 -
Communication,
téléphonie 36068| 2590% 23238 21,00% 16886 18,20% -6 4075626 -19 232|-53,30%
07 -
Immobilier,
logement 6519 | 4,70%| 4914 440% 4299 4,70% -615  -12,50%220 | -34,109
09 - Finance,
bangue 4195 | 3,00%| 4176/ 3,80% 3073 3,306 -1103 -26,40%122 | -26,709
10 - Energie,
eau et
assainissement | 3781 | 2,70%| 4013] 3,60% 2818 3,10 -1195 -29,809963 | -25,50%
11-Assurance | 2080 | 1,50%| 2054 1,90% 1727 1,90p% -327  -15,909853 | -17,00%

Source : DGCCRF, barométre des réclamations, 2011

En conclusion, la « relation client » tend a s’'dorér concernant les secteurs liés aux dépenses
contraintes, principalement grace a I'évolutiondiable dans le secteur des télécommunications,
mais la photographie de la «relation client » gioene le barometre des réclamations de la
DGCCREF parait étre décalée par rapport a la steickels dépenses contraintes.

En effet, le secteur des télécommunications n'astl@ secteur principal des dépenses contraintes
en termes de poids dans la consommation finalecdasommateurs (9% des dépenses pré-
engagées, 2,6% du revenu disponible brut en 2026 Blmsee), ce sont en effet les dépenses de
logement qui pésent le plus sur les consommatéli® (des dépenses pré-engagees, 22% du
revenu disponible brut selon I'insee) et elles earésentent que 15% de I'ensemble des plaintes
des secteurs relatifs aux dépenses contrainteg@4de I'ensemble des plaintes tous secteurs
confondus enregistrées en 2010.

En termes de motifs d'insatisfaction des consomumateen 2010, le principal motif de
réclamation évoqué dans le secteur communicatiéptiénie est la non prise en compte des
demandes de résiliation (3 418 réclamations). Barwe, ce motif diminue par rapport a 2008 et
2009, mais sa part dans le total (21%) est en bausasproportion de réclamations portant sur la
contestation du prix ou de la facture tend a dalster. Les réclamations pour I'inexécution totale
ou partielle du service sont en retrait sensible.
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Tableau 5 : Motifs de réclamation concernant le séeur de la communications-téléphonie

de 2008 a 2010

Do

0o

%

Motifs de réclamation 2008 2009 2010

Tous (réclamations exploitables) 35 244 % 22 626 % 16 282 %
Non prise en compte des demandes de résiliation 9261619,0%| 4114| 18,29 3418 21,0
Contestation du prix ou du montant de la facture 973 | 16,9%| 4467 19,7% 3178 19,5
Inexécution de la prestation (totale ou partielle) 7987 | 22,7%| 4472 19,8% 2589 159
Pratique commerciale trompeuse 1228 3,9% 1192 %53 1015 6,2%
Mauvaise information précontractuelle 1470 42% 391 4,0% 750 4,6%
Malfacon, mauvaise exécution du service 1388 3,9%862 3,8% 543 3,3%
Difficulté a recourir a un reglement amiable duUéliénd 961 2,7% 794 3,5% 490 3,04

Source : DGCCRF, baromeétre des réclamations, 2011

En ce qui concerne le secteur immobilier-logemks®,agences immobilieres se placent en téte
des professionnels cités (38,5%), au motif de quas commerciales trompeuses. Elles sont
suivies des particuliers (15,3%) contre lesquedddeataires soulévent des problémes de révision
abusive de loyers. Les réclamations visant les isgnde copropriété (13,3%) portent sur des
contestations de prix.

Pour le secteur finances-banque, les motifs d'isfs@tion concernent principalement les banques
(53,8%) et les établissements de crédit a la comsdion (25,5%).lls tiennent a des contestation
du prix ou du montant de la facture (16,5%), auxestions de mauvaise information
précontractuelle (10,9%) et aux difficultés a reaoa un reglement amiable en cas de différend
(10,3%).

Pour le secteur énergie-eau-assainissement, ldama#ons enregistrées concernent les
distributeurs d’électricité principalement (52,7%is les distributeurs de gaz de ville (24%) et
enfin les distributeurs d’eau (9,1%).Le principadtihde réclamations porte sur des contestations
du prix ou du montant de la facture.

*k%

Au terme de cette étude, il convient d’observer qusi les dépenses contraintes sont en nette
croissance depuis cinquante ans, la photographie gudonne le barométre des réclamations
de I'évolution trés récente (2008 a 2010) des saate concernés montre plutbt une
amélioration de la « relation client » avec cependdé un décalage entre le poids des différents

secteurs dans les dépenses contraintes et le nombes réclamations dans ces secteurs.

L'interprétation des chiffres du barométre des a@wtions doit toutefois étre prise avec
précaution, car les consommateurs ne déclarenopgsurs les infractions dont ils sont victimes
ou les litiges qui les opposent aux fournisseupettataires de service. Certaines plaintes rte son
pas déposées aupres d'agents de la DGCCRF maissadermédiateurs sectoriels. Certaines
catégories de la population ne déposent pas pdaioge elles ignorent leurs droits et la
réglementation, d’autres parce que le montant naineéest trop faible par rapport & leur revenu
ou parce gqu’elles n'ont pas le temps ou l'occasiete faire./.
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Le bureau 1B de la veille économique et des prixad@GCCRF (Direction générale de la concurreneelad
consommation et de la répression des fraudes) @&oertamet en place des outils visant a améliore
transparence économique sur les circuits de prifuet de commercialisation des biens et serviaés, de
permettre d'effectuer dans ce domaine des anafgse®es sur des éléments objectifs et partagésehvient
notamment dans le domaine des analyses de prii,quie dans I'observation des mécanismes de fasmdgs
prix et des marges, en liaison avec les autresraditséres compétents dans ces domaines. |l coddsitttudes
économiques au profit de la direction généraleesi chargé des fonctions de documentation et dée \
économiques internes a la direction générale.dlirasl’'exploitation statistique du baromeétre dedamdations
des consommateurs.

Adresse postale :

Ministére de I'’économie, des finances et de I'indas DGCCRF
Bureau de la veille économique et des prix (1B)

Teledoc 042

59 boulevard Vincent Auriol

75703 PARIS CEDEX 13

Adresse électroniqueBureau-1B@dgccrf.finances.gouv.fr

Contact téléphoniquedl 44 97 23 04
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