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ÉVOLUTION JURIDIQUE DU CONTEXTE DE LA MÉDIATION 

 A. PRINCIPES 

Définition de la médiation 

Ordonnance d’août 2015: chaque professionnel en relation avec des consommateurs devra: 

•  Se doter d'un médiateur référencé par la CECMC (Commission d’Evaluation et de Contrôle de la Médiation de Consommation) 

• Communiquer cette information à ses clients 

• Privilégier le médiateur sectoriel lorsqu’il existe 

 

B.     OBLIGATIONS DE FORME POUR LES PROFESSIONNELS 

La mention du médiateur désigné devra être communiquée au consommateur via une clause sur: 

• Le site internet / Conditions générales de vente 

• Le « bon de commande » 

• Un des courriers du service en charge des réclamations 

 

C. SANCTIONS 

Les manquements à cette obligation d’information sont sanctionnées par des amendes pouvant aller jusqu'à: 

• 3 000 € pour une personne physique 

• 15 000 € pour une personne morale 

 



LA MEDIATION TOURISME ET VOYAGES 
 A.    CHAMP DE COMPÉTENCE 

 

 

 

 



B.  PROCÉDURE DE TRAITEMENT DES DOSSIERS 

SAISINE DU MÉDIATEUR 
 

• le site www.mtv.travel 
 
 

• Formulaire complété + pièces justificatives 
 
 

• Envoi postal ou transmission en ligne 
 

            
 
 
 
 



• ÉTAPE 2 – ÉTUDE DU DOSSIER 

 

 
Conditions de recevabilité: 
 
1. Saisine préalable du professionnel 
2. Réponse négative ou absence de 

réponse dans les 60 jours 
3. Saisine du médiateur dans les 12 mois 
4. Professionnel membre de la Charte 

 
 



ÉLÉMENTS DU RAPPORT 2016 
 A. STATISTIQUES GÉNÉRALES 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 B.  RÉPARTION TYPOLOGIQUE DES DOSSIERS 

 

 



 
 B.  RÉPARTION TYPOLOGIQUE DES DOSSIERS 

 

 



LE CLUB DES MÉDIATEURS DE SERVICES AU PUBLIC 



MERCI DE VOTRE ATTENTION 


