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Fiche pratique 5

MEDIATION DE LA
CONSOMMATION

Mettre en conformité mes documents
commerciaux

LE CONSEIL:

Vérifiez tous les doc. commerciaux : site
internet, CGV, factures, etc. Et insérez la
clause le cas échéant.

Des amendes de 10 000 € ont été
prononcées en 2022 pour des
établissements qui n‘étaient pas en
conformité

Le médiateur voyage est payant, et
inclus dans votre cotisation marque

é!":: La Médiation
’f" Tourisme
J ~ etVoyage

LA MEDIATION DE CONSOMMATION
UN DISPOSITIF OBLIGATOIRE POUR LES PROFESSIONNELS

DEUX OBLIGATIONS ESSENTIELS POUR LE PROFESSIONMELS

ADHERER A UN DISPOSITIF DE MEDIATION

Depuis le 1er janvier 2016, tout professionnel doit proposer & ses clients consommateurs, en plus de
son service interne de gestion des réclamations, un systéme de médiation référenceé, indépendant,
rapide et gratuit.

INFORMER LE CONSOMMATEUR

Ce dispositif devra étre clairement porté a l'intention des consommateurs, via une clause i insérer
dans les documents commerciaux (site intarnet — CGV - bans de commandes - lors de |a procédura de
réclamation)

Modéle de clause d'information :

"Aprés avoir saisi le service (aprés-vente, aprés voyage... ) et 6 défout de réponse satisfaisante
ou en Fobsence de réponse dons un délai de 60 jours, le client peut soisir gratuitement le
meédiatewr du Tourisme et du Voyage, dont les coordonnées et modalités de soisine sont
disponibles sur son site; www. miv. trovel"

SANCTIONS

Le non-respect de ces obligations peut entrainer une AMEMNDE ALLANT JUSOQU'A 15 000€ par
manguement Constaté,




