Le Parcours Client Protége :
Vos Clés pour Batir la
Confiance

Comprendre les obligations fondamentales pour
reussir votre examen et votre carriere.

Bonjour a toutes et a tous. Aujourd'hui, on va aborder un sujet
qui peut sembler un peu intimidant : le droit de Ia
consommation. Mais notre objectif est simple : vous montrer
que derriére les termes juridiques se cache quelque chose de
treés logique et, surtout, d'essentiel pour vous. On ne va pas
parler de loi pour le plaisir, mais pour comprendre comment on
batit une relation de confiance durable avec un client. C'est la
base de tout business qui réussit. Préts a embarquer ?




La Loi, votre GPS pour une Relation Client Sereine

Pour vous aider a visualiser, imaginez le droit de la consommation comme un GPS. Ce parcours en 4 etapes
c'est le fil rouge de notre discussion. Une fois que vous avez ¢a en téte, tout le reste devient limpide.

INFORMATION

EXECUTION

CONSENTEMENT

@ RECLAMATION

Le droit de la consommation guide et protege le client a chaque étape de
son achat. C’est votre feuille de route pour I’excellence.
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L'Obligation d’Information Précontractuelle

La loi dit une chose trés simple : jouez cartes sur table. Le client
doit connaitre :

» Les caractéristiques essentielles du produit ou du service.
» Le prix total (TTC) et les frais annexes (livraison, etc.).

0\ » La date ou le délai de livraison ou d'exécution du service.
Exemple Concret : Le Chiffre qui Parle :
r
. Pres d'un litige sur cing est
Etape 1 . AVA NT Un vendeur de voiture dd a un manque d'information

L: ACH AT d'occasion doit signaler avant lI'achat. (17,7% des
clairement tous les defauts

connus du véhicule avant la 1 7, 7% des

La Clarté avant Tout vente. La transparence, ¢a contentieux de
paie! la consommation traites par la
DGCCRF en 2022).
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Etape 2 : PENDANT
L'ACHAT

Un 'Oui’ Libre et Eclairé

Le Consentement Explicite et le Droit de

Rétractation

Un vrai ‘oui’ : Le consentement doit étre explicite. Fini les cases
pré-cocheées pour des options payantes !

Le droit de changer d'avis : Le consommateur dispose d'un delai
de 14 jours pour se rétracter lors d'un achat a distance

(internet, téléphone) ou

"hors établissement” (démarchage).

Exemples Concrets

-‘F“? E-commerce

it Lors d'un achat sur un site, vous avez 14 jours pour

retourner le produit sans justification.

Démarchage té

Un professionne
pour poursuivre

ephonique
doit obtenir votre accord explicite

a conversation (Loi Naegelen).
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Le Conseil du Mentor : Le Droit de
Retractation, sans se Tromper

/ \

/ I\ LErreur Fréquente a Eviter

Attention : Le délai de rétractation de 14 jours ne s'applique PAS a tous les achats !
Retenez bien cette distinction, c'est un excellent reflexe professionnel. Il concerne

principalement :

7 Lavente adistance (internet, catalogue, téléphone).
&/ Lavente 'hors établissement’ (démarchage a domicile, sur le lieu de travail...).

Pas de droit de rétractation Iégal pour un achat fait directement en magasin.

(Sauf sil'enseigne le propose comme un geste commercial).
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L’Exécution Conforme et les Garanties
Légales

Le voyage ne s'arréte pas au paiement. La partie la plus
importante pour la fidélisation commence : tenir sa
promesse.

Conformiteé : Le bien livré ou le service fourni doit étre
identique a ce qui a ete commande.

Délais : La livraison doit étre effectuée dans le temps
imparti.
Garanties : Lentreprise doit assumer la garantie leégale

Eta pe 3:APR ES de conformité et la garantie contre les vices cachés.
L'ACHAT

: Exemple Concret :
Tenir ses Promesses

\otre nouveau canape arrive avec 3 semaines de
retard ? Aprés une mise en demeure, vous pouvez
annuler la vente et exiger un remboursement complet.
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Etude de Cas : Quand le GPS Déraille -
L'affaire '‘Dieselgate’

Une Lecon Magistrale sur la Rupture de Confiance

ETAPE 1 - Violation de I'obligation d'information

Les performances environnementales réelles des véhicules
étaient délibérément dissimulées via un logiciel truqueur.

ETAPE 3 - Défaut de conformité du produit
Le véhicule livré n'était pas conforme a celui présenté et

vendu au consommateur. H

Conséquences::

Des milliards d'euros d'amendes, des millions de véhicules
rappeles et une crise de confiance massive qui a durablement
terni I'image de la marque.
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Le Parcours Complet : Votre
Synthese Stratéegique
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' INFORMATION CONSENTEMENT EXECUTION RECLAMATION
& - Clarté, Prix, - 'Oui’ explicite, - Conformité, - SAV, Solutions Y
““““ Délais Rétractation (14j) Garantie Skt =

Le consommateur est protégé a chaque étape : information préalable,
consentement éclairé, exécution conforme, et droit de réclamation.

\Vous voyez maintenant comment ces quatre étapes forment un tout cohérent. C'est une chaine de confiance.

Gardez ce schéma en téte, c'est votre checklist pour agir de maniere professionnelle et ethique.
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Pourquoi c’est Essentiel pour VOUS, Futurs Professionnels ?

Batir la Confiance

Un client informé et respecte est un
client fidele. C'est le socle d'une
relation durable et rentable.
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Eviter les Risques Devenir un Meilleur Pro
Maitriser ces regles protege votre C'est un avantage concurrentiel. L'éthique
entreprise (et votre poste !) des litiges, et la transparence sont des qualités de
des sanctions financieres et des crises plus en plus recherchées par les
d'image. recruteurs et valorisées par les clients.
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Vous Avez les Clés en
Main

Ce sujet peut sembler complexe, mais vous avez vu
qu'il repose sur une logique simple : le respect du
client. Avec cette structure en téte, vous étes
parfaitement armes pour I'examen et pour votre
avenir professionnel. Nous sommes convaincus
que vous avez tout ce qu'il faut pour réussir.

Pour aller plus loin :

Curieux d'en savoir plus ? Explorez les notions de
responsabilite civile et pénale des entreprises en
cas de manquement a ces obligations.
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