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= Le CRIOC, Cenire de Recherche et d’Information des Organisations de Consommateurs, réalise des études
scientifiques et analyse I'information sur différentes matiéres en lien avec la consommation, particulierement celles
abordées au sein de commissions felles qu’entre auires, le Conseil de la Consommation, le Conseil fédéral du Déve-
loppement durable, la Commission des Assurances et les groupes de travail en lien avec I'alimentation, les assuétu-
des I'énergie etc. Le CRIOC publie aussi des articles sur ses différents sites. Il informe le citoyen dans tous les domai-
nes qui fouche a la consommation afin de rendre le citoyen plus avisé et critique. L'information est relayée de ma-
niere claire sur le site en des termes abordables pour le consommateur (par exemple, la vulgarisation des articles
juridiques). Le centre de documentation a une fonction de conservation de la littérature grise consumériste dont le
fonds a été créé en 1975 et permet de retracer I'histoire des organisations de consommateurs et de la consomma-
tion en général. Il a une fonction de diffusion d‘une information actualisée et spécialisée (lecture de la presse, dé-
pouillement de périodiques spécialisés, documentation juridique, actions des organisations de consommateurs,
etc.).

= Het Onderzoeks- en Informatiecentrum van de Verbruikersorganisaties (OIVO) doet wetenschappelijk onderzoek
en analyseert consumptie gerelateerde informatie, vooral dan deze die ter sprake komt binnen commissies zoals de
Raad voor het Verbruik, de Federale Raad voor Duurzame Ontwikkeling, de Controlecommissie voor Verzekeringen
en binnen verschillende werkgroepen die gaan over voeding, energieafhankelijkheid etc. OIVO publiceert tevens
studies en artikels op haar verschillende sites. Ze verstrekt de burger, het individu informatie over alle aspecten van
de consumptie met het doel hem voldoende kennis bij te brengen en op die manier kritischer te maken. De informa-
tie wordt voor de consument erg toegankelijk ter beschikking gesteld via de website (bv. Door het vulgariseren van
wetsteksten). Het documentatiecentrum heeft een bewaarfunctie van grijze literatuur waarvoor in 1975 de basis
werd gelegd en laat foe de wordingsgeschiedenis te achterhalen van consumentenorganisaties en van de evolutie
van consumptie in het algemeen. Het centrum heeft een verspreidingsfunctie van actuele en gespecialiseerde
informatie (het uitpluizen van persberichten, excerptie van vakliteratuur, juridische documentatie, het opvolgen van
activiteiten van consumentenorganisaties e.d.m.).

Présentation du CRIOC vice public fédéral Economie, PME, Classes
moyennes et Energie. Pour ce faire, il effectue
e CRIOC Centre de Recherche et des recherches documentaires et de plus il leur

assure une information permanente, notamment
a travers son magazine bimensuel électronique
et ses sites Internet. || développe son centre de
documentation. Il vise aussi a renforcer les orga-
nisations de consommateurs dans leurs actions
et, aux cotés de 17 d’entre elles, il agit dans les
différents organes de concertation traitant des
questions de consommation.

d’Information des Organisations de Consom-
mateurs, est une fondation d’utilité publique
financée par le gouvernement fédéral et certains
programmes régionaux ou européens. Créé en
1975 pour mutualiser les ressources des organi-
sations de consommateurs, le CRIOC participe a
la représentation des consommateurs, en com-
plément des organisations de consommateurs,
dans des commissions ou des groupes de travail
tant au niveau fédéral qu’aux niveaux commu-
nautaires, régionaux et européen.

Chaque année, le CRIOC réalise de nombreuses
recherches sur la perception et les comporte-
ments des consommateurs en matiére d’achat
ou d’utilisation de produits ou de services, mais
aussi sur le pouvoir d’achat, la publicité, la
consommation durable, etc. Sur cette base, il
informe les consommateurs mais également les
décideurs et les pouvoirs publics, par la diffusion
des résultats d’études et les recommandations
qui en découlent.

Il réalise des études scientifiques et analyse
I'information en lien avec les matiéres abordées
au sein de ces commissions et groupes de tra-
vail, y compris leur impact a tous les niveaux de
la décision publique (locale, régionale, commu-
nautaire, fédérale, internationale, etc.).

Le CRIOC répond aux demandes d’informations
des organisations de consommateurs et du Ser-
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Conception des études : recher-
ches approfondies

Les études réalisées par le CRIOC sont basées
sur des interviews de consommateurs portant sur
leurs comportements et leurs perceptions. Elles
sont pour la grande majorité quantitatives et
réalisées sur une période bien précise soit par
téléphone, soit sur le terrain. Elles sont consti-
tuées de questions ouvertes ou fermées.

Les résultats de ces questionnaires sont regrou-
pés dans des tableaux de données quantitatives
et qualitatives qui sont ensuite traitées par les
outils statistiques adéquats, afin d’assurer la
concordance entre I'échantillon et la population
étudiée ainsi que la validité. Il en résulte des
tendances (par région, par tranche d’age, par
profession, par catégorie sociale, par groupe
linguistique,...) et des conclusions synthétisées et
illustrées par des graphiques.

Ces recherches et analyses sont réalisées a la
demande de services publics et organismes fédé-
raux, régionaux, communautaires et européens,
des organisations de consommateurs, de cabi-
nets ministériels et autres instances. Certaines
études sont réalisées en partenariat avec des
universités, pouvoirs publics ou associations.
Elles sont publiées sur les sites Internet gérés
par le CRIOC! et diffusées via les médias, lors de
I'organisation de séminaires, colloques ou forma-
tions.

Les études sont réalisées par le département
Recherches et relévent de plusieurs sujets tou-
chant un large public comme, par exemple, les
maisons de repos, les boissons énergisantes, le
lait, les jeux de hasard et jeux d’argent...

Certaines études sont programmeées pour coinci-
der avec certaines dates telles que la Saint Va-
lentin, la journée contre le tabac, la semaine de
I’environnement, etc.

Publication d’articles pour informer
le consommateur

De maniéere directe, différents experts du CRIOC
écrivent des articles selon le sujet et le secteur
évoqué sur le site. La communication se fait aus-
si a travers d’autres sites comme celui de I'Ob-
servatoire bruxellois de la Consommation dura-
ble2 pour tout ce qui touche a I’environnement et
au développement durable. Le site Move-EatP
qui traite du domaine de la santé et de
I’alimentation. Le site Arnaques.be* dévoile les
arnaques dans les différents secteurs tels
qu’lnternet, I'emploi, etc.
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L’information est relayée de maniére claire sur le
site et les termes sont compréhensibles pour le
consommateur (par exemple, la vulgarisation des
articles juridiques). Le CRIOC informe le
consommateur dans tous les domaines qui le
touche et fait en sorte de le rendre avisé et criti-
que. Pour les articles, comme pour les études,
I'information traitée est issue du département
documentation.

Le CRIOC crée des "buzz" a travers plusieurs
partenariats pour sensibiliser des publics précis,
notamment les jeunes, et il préte une attention
particuliere aux consommateurs les plus vulné-
rables, parmi lesquels les mineurs d’age. Le
"buzz" est une technique marketing consistant a
faire du bruit autour d’'un nouveau produit ou
service. Ce type d’actions est lancé sur une pé-
riode donnée et en paralléle, des actions sont
menées dans les endroits stratégiques fréquen-
tés par les jeunes.

Le CRIOC finit par dévoiler le sens réel des ac-
tions en expliguant aux jeunes les manipulations
dont ils ont fait I'objet Les sites ORA et CelBeF
en sont des exemples. Le but est d’éveiller leur
sens critique et de les informer sur les techni-
ques de marketing dont ils sont la cible.

Le CRIOC réalise aussi des supports attractifs
pour le consommateur dans le cadre d’actions
diverses : des fiches-conseils ont été distribuées
pendant la semaine européenne des déchets; la
conception du calendrier CRIOC diffusé dans un
quotidien a été réalisé dans le but d’orienter le
consommateur dans sa vie quotidienne a travers
des conseils variés (économie d’argent, mobilité,
santé, cuisine...). Le CRIOC est également pré-
sent dans les foires et les salons, ou il informe le
consommateur par le biais de brochures et de
dépliants.

Le Centre de documentation’

Le CRIOC étant un centre de recherche et
d’information, son centre de documentation en
est un organe essentiel. Spécialisé dans le do-
maine de la consommation, c’est un outil destiné
aux professionnels ainsi qu’'a toute personne
s’interrogeant sur cette activité du quotidien.
Comment lire une étiquette ? Comment reconnai-
tre un label ? Qu’en est-il du pouvoir d’achat et
de I'évolution des prix? Comment choisir un
équipement sir? Ou comparer différents four-
nisseurs d’énergie ? Quelle est la consommation
de tabac des jeunes? Comment décoder les
stratégies marketing et publicitaires ? Autant de
réalités indissociables de notre quotidien !
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Fonction

Service d’'information au sein du CRIOC, le centre
de documentation a une fonction de conservation
de la littérature grise consumériste dont le fonds
créé en 1975 permet de retracer I'histoire des
organisations de consommateurs et de la
consommation en général. Il a aussi une fonction
de diffusion d’une information actualisée (lecture
de la presse, dépouillement de périodiques spé-
cialisés, documentation juridique, actions des
organisations de consommateurs, etc.).

Usagers et sujets les plus demandés

Le centre de documentation vise plusieurs pu-
blics. Les collégues du CRIOC, a qui il est destiné
en premier lieu, le sollicitent de plus en plus dans
le cadre de leurs recherches ainsi que les organi-
sations de consommateurs. Les journalistes y
font appel pour connaitre les prises de positions
du CRIOC. Enfin, les étudiants du supérieur le
consultent régulierement dans le cadre de théses
ou de travaux. Au total, il a traité environ 1100
requétes en 2010.

Les sujets traités 'année passées sont trés diver-
sifiés et reflétent les différentes problématiques
auxquelles sont confrontés les consommateurs
actuellement.

Voici quelques exemples de thémes traités :

= lalimentation (marchés des produits alimen-
taires, étiquetage, allégations nutritionnelles,
alimentation biologique, nanotechnologies,
huile de palme, boisson énergétique, etc.) ;

= le développement durable (empreinte écolo-
gique, économie d’énergie, énergies alternati-
ves, gaspillage, commerce équitable, lampes
économiques, etc.) ;

= |a protection des consommateurs (plaintes,
arnaques, pratiques du commerce, soldes,
etc.)

= [|’éducation des consommateurs (influence de
la publicité sur les enfants, argent de poche,
approche pédagogique de la consommation,
éducation nutritionnelle) ;

» |es assuétudes (tabac, jeunes et dépendan-
ces, jeux de hasard...) ;

= |e pouvoir d’achat et la crise...

Fonds

La consommation est un domaine trés vaste en
constante évolution. Le fonds est donc pluridisci-
plinaire (aspects sociologique, économique, sta-
tistique, juridique, pédagogique, etc.), multilingue
(principalement francais et néerlandais mais
également des documents en anglais), surtout
belge et européen mais aussi international pour
ce qui est de organisations de consommateurs.
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La base de données est composée d’articles
scientifiques faisant I'objet d’'une recherche spé-
cifique dans des bases de données spécialisées
ou de documents plus généraux et de vulgarisa-
tion. Le choix des acquisitions est le résultat
d’'une étude de la littérature spécialisée et des
demandes du personnel en prise avec I'actualité
dans les domaines qu’il suit.

En 2010, le centre de documentation a intégré
dans sa base de données environ 311 livres et
documents électroniques. 1669 articles numeéri-
sés ont été encodés ainsi que 6800 articles de
presse disponible en version électronique. Cela
donne un total approximatif de 8780 nouvelles
références dans le systéme informatique Do-
cRoom.

Traitement des documents

L’indexation est réalisée au moyen du thesaurus
de I'OCDE® qui a été adapté en fonction de la
problématique consumériste. Bilingue (francgais
et néerlandais), il comprend environ 4000 mots-
clés.

Informatisatfion

Informatisée avec Doc-Room, un programme de
gestion électronique de documents (d’Arco, a
Malines19), la base de données comprend plus
de 80.000 références. Elle est complétée par un
module de gestion des commandes et des pério-
diques (Biblios Light).

Cette informatisation permet de gérer les docu-
ments électroniques, de faire des recherches en
texte intégral, de consulter la base de données
en interne et de fagon partagée, de concevoir et
d’envoyer une revue de presse quotidienne en
interne ainsi que de diffuser de facon sélective
I'information.

Dans le cadre d'échanges d’informations, le
CRIOC participe depuis dix ans au Réseau bruxel-
lois de Documentation en promotion de la San-
té1s,

Et I'avenir ?

La société de consommation est un domaine aux
multiples facettes. La protection, I'information et
I’éducation des consommateurs évoluent en
fonction des actions menées. Certains droits sont
acquis mais d’autres problémes surgissent, liés
par exemple a la complexité de I'évolution des
nouvelles technologies. La problématique de
I'acces a l'information des personnes plus vulné-
rables ou démunies est toujours d’actualité, a
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res. Le défi est, dans cet immense flux de don- Réjane Dethise
nées, de trouver une information fiable et de Centre de Recherche et d’Information
qualité, la valider, la conserver et la diffuser de des Organisations de Consommateurs
facon efficace et rapide. L'évolution des techni- (CRIOC)
ques et des comportements suscite de nouvelles Boulevard Paepsem, 20
problématiques (arnaques sur Internet, protec- 1070 Bruxelles
tion des données électroniques, nouveaux com- sylvie.mejblum@oivo-crioc.org
portements a risque, etc.) Une énorme masse rejane.dethise@oivo-crioc.org
d’information a gérer en perspective ! http://www.oivo-crioc.org/
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