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. Protéger le client européen

Situation

Vous étes assistant(e) de gestion dans la petite agence de voyages indépendante Voyages
en Périgord, située & Périgueux (24) et spécialisée dans la découverte de cette région qui
attire beaucoup de touristes. Des séjours clés en main de durées variables sont proposes.
Certains ne comprennent que '’hébergement, la restauration et le programme de décou-

verte, d'autres comprennent en plus le transport complet du client.

Un client polonais souhaite acheter un voyage pour le mois d'aofit d'une durée de deux
semaines pour un groupe de 101 personnes. Afin de répondre a cette demande spécifique,
votre chef d’entreprise vous demande de lui indiquer quelles sont ses obligations en tant
que vendeur européen, quels sont les principaux risques encourus par la clientele lors de la
signature du contrat et quels sont ses moyens d'action en cas de non-respect des clauses.

. Rédigez une réponse structurée a votre chef d'entreprise, sous forme de note, en vous
aidant de lannexe que vous compléterez si nécessaire par des recherches personnelles.

Consigne

Vous achetez un DVD sur un site Internet européen ; a la réception, vous ne pouvez pas
le visionner. Vous habitez dans une zone frontaliére ; vous commandez des fenétres a un
professionnel venu a votre domicile, on vous demande un paiement immédiat. Lors d’un
voyage dans un pays de I'UE, vous achetez un appareil photo qui, & votre retour, s’avére
inutilisable. [...]

Prenez contact, dans la mesure du possible, avec le professionnel, par téléphone, par
courrier, par courriel, pour tenter de trouver un accord. A défaut, vous disposez de certains
recours.

Il existe depuis le 1¢" janvier 2007, au niveau de I'Union européenne, un réseau de coopé-
ration administrative entre les Etats membres pour protéger les consommateurs contre
les pratiques déloyales de certains professionnels.

Pour pouvoir bénéficier de I'action de ce réseau, votre litige doit concerner un professionnel
établi dans I’'Union européenne et les secteurs ou pratiques suivants qui font I'objet de
réglementations communautaires : démarchage a domicile, crédit a la consommation, vente
de voyages ou séjours a forfait, vente d’immeubles en temps partagé, vente a distance y
compris de services financiers, garantie du bien acheté, médicaments & usage humain,
publicité télévisuelle, indication de prix, clause abusive dans les contrats, indemnisation
des passagers en cas de refus d’embarqguement, d’annulation ou de retard important
d'un vol.

Vous pouvez adresser votre réclamation a la Direction de la concurrence, de la consom-
mation et de la répression des fraudes de votre département. Ce service se chargera de
transmettre votre dossier au point de contact frangais du réseau de coopération. Si votre
litige a toutes les caractéristiques d'une infraction intracommunautaire, votre dossier sera
adressé au point de contact du pays de I'Union européenne dans lequel est implanté le
professionnel afin de faire cesser la pratique illicite.

Si votre litige ne vous parait pas entrer dans ce cadre, vous pouvez faire appel au Centre
européen des consommateurs de Kehl (courriel : info@euroinfo-kehl.eu).

Ce centre vous préte assistance dés lors que le professionnel est établi dans I’'Union
européenne (en Islande ou en Norvége également). Il peut vous conseiller ou vous per-
mettre d’obtenir un réglement amiable de votre litige. Il vous informe de vos droits si vous
souhaitez saisir la justice.

www.bercy.gouv.fr
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2. Rédiger un contrat de vente international

Situation

La PME Les Faiences du lac, située & Riez dans les Alpes-de-Haute-Provence (04), est spécia-
lisée dans la fabrication de carreaux de faience faits main. Vous étes assistant(e) de gestion

dans cette société et vous venez de recevoir de la société Petroff, décorateur d’intérieur

a Kiev, en Ukraine, plusieurs demandes de devis. Vous pensez que cette société pourrait
devenir un client régulier.

Consignes

la législation des contrats commerciaux entre ['Ukraine et la France.

Avant de faire une premiére proposition commerciale a la société Petroff, vous étudiez

n Précisez, en vous aidant de l'annexe, les différences et les similitudes entre un contrat

de vente ukrainien et un contrat francais.

n Préparez un contrat de vente international avec ['Ukraine afin de faciliter les échanges

avec le client Petroff.

La législation contractuelle

Un bon de commande assorti de conditions de vente et de livraison ne suffit
pas pour réaliser des échanges avec |'Ukraine. En Ukraine, le contrat est
obligatoire pour foute transaction internationale. En effet, son existence est
doublement nécessaire :

— contréle et passage en douanes ;

~ paiement de la part du contractant ukrainien (en raison du contrdle des
changes, les sociétés ukrainiennes ne peuvent fransférer d’argent & I'étranger
sans preuve d'un contrat commercial). Au niveau du droit et des contrats
commerciaux, les législations francaises et ukrainiennes différent peu. En
effet, toutes deux s'integrent parfaitement dans le droit commercial interna-
tional. Néanmoins, les éléments suivants méritent attention.

Les textes juridiques

La législation ukrainienne en matiére de contrats commerciaux s'appuie sur
divers textes : code commercial et code civil {tous deux entrés en vigueur le
1¢" janvier 2004) ; loi sur 'activité commerciale extérieure ; loi sur le droit
infernational privé ; incoterms.

La loi en vigueur sur I'activité d'investissement, adoptée en 1991, établit
certains principes et donne en particulier un certain nombre de garanties
aux investisseurs. [...] L'accord entre le gouvernement de |'Ukraine et le
gouvernement de la République frangaise sur I'encouragement mutuel et la
protection mutuelle des investissements a été ratifié par I'Ukraine le 2 juin

1995.

Les contrats commerciaux

Selon le code commercial ukrainien, trois clauses sont obligatoires : le prix,
I'objet et la durée d’exécution du contrat.

www.ubifrance. fr
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3. Compléter un contrat de transport
de marchandises
Situation

La société Agios Péninsa, située 4 chemin de la Garonne a Bordeaux (33), est spécialisée
dans le transport national de marchandises. M. Mickealis, le chef d’entreprise, utilise une
lettre de voiture comme contrat de transport. Il remet un exemplaire diment complété a
chaque client avant I'exécution de la prestation.

Assistant(e) de gestion dans cette entreprise, vous recevez la demande de transport n°® 56
du client Les Confitures Adrian (annexe 1).

Consignes

n Complétez la lettre de voiture en annexe 3 pour le transport du client Les Confitures
Adrian, en tenant compte des informations données en annexes 1 et 2.

E Quelles informations le client devra-t-il porter sur la lettre de voiture en cas de non-
respect des clauses du contrat de transport ?

Le client Adrian souhaite transporter 20 tonnes de sucre en cartons de 30 kg
d’'une valeur unitaire de 370 € HT la tonne.

La marchandise sera chargée dans les locaux de la Société du Sucre frangais,
20 route du Port, 13000 Marseille, le 10/04/N dés 6 h du matin.

Elle sera acheminée chez le client Adrian : SA Confitures Adrian, 415 route de
Lacanau, 33480 Castelnau-de-Médoc. Tél. : 05 21 21 00 35

e Notre chauffeur, M. Rodriguez, mettra 7 heures 30 pour parcourir les
680 km aller. Il sera parti la veille de Bordeaux. Le trente-trois tonnes
utilisé est immatriculé AA 412 RD. Le chargement/déchargement de la
marchandise par des manutentionnaires dure une heure.

e e prix du transport aller/retour incluant les frais de carburant et de
péage est de 780 € HT.
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LETTRE DE VOITURE
NATIONALE
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Situation

Vous étes assistant(e) de gestion au sein de la PME Les Chocolats du Marché qui fabrique
des chocolats et des nougats dans la Drdme, 15 route du Vercors, a Die (26150).

Afin de faciliter la prise de commande, vous décidez de faire évoluer le site Internet de
I’entreprise (www.leschocolatsdumarche.fr) en site marchand. Pour cela, vous prenez
connaissance des obligations du vendeur et des droits de I'acheteur en ligne (annexe).

. Préparez sur un tableur le formulaire de la page « bon de commande » a mettre en

Consigne

ligne.

Comme dans la vente 2 distance, le client qui achéte sur Internet est protégé par une législation
spécifique. 11 est indispensable de la connaitre avant de se lancer.

La vente par correspondance [...] a pour support un catalogue ou un prospectus adressé & un
éventuel client. Le téléachat suit la méme démarche, & savoir faire des offres directes au public.

[...] Lors de la vente sur Internet, le client est généralement demandeur et cherche lui-méme
sur la Toile ce qu’il veut acheter. Quelle que soit la méthode de vente unhsee, Pacheteur est
protégé dans tous les cas par un certain nombre de régles,

LLES OBLIGATIONS D’INFORMATION DU VENDEUR

Quel que soit le support choisi (papier, té-
léphone, Internet, etc.) dans le cadre d’une
vente A distance, le fournisseur doit faire
figurer plusieurs éléments dans son offre :
les caractéristiques du bien ou du service, le
nom du vendeur, son adresse et son numéro
de téléphone, le prix du produit ou du service
TTC, les conditions générales de vente, les frais
de livraison, les modalités de paiement et de
livraison, I’existence d’un droit de rétractation,
la durée de validité de I’offre, le cofit de la com-
munication a distance utilisée si elle dépasse
le tarif de base et, s’il s’agit de la fourniture
continue d’un service ou d’un bien, sa durée
minimale (art. L. 111-1aL. 111-3,L. 121-18

UN DROIT DE RETRACTATION POUR TOUS

Quel que soit le vecteur utilisé dans la vente &
distance (correspondance postale, téléphone,
télévision ou Internet), le client dispose d’un
délai de sept jours francs & compter de la li-
vraison du produit pour se rétracter et retourner
la marchandise, et ce sans avoir a justifier de
motifs ni & payer de pénalités, a 1’exception
des frais de retour (art. L. 121-20 du Code de
la consommation).

A noter que si certaines informations obliga-
toires n’ont pas fait I’objet d’une confirmation
écrite au client (telles que celles relatives au

et L. 121-19 du Code de la consommation).
En ce qui concerne la vente par Internet, le
vendeur doit également informer son acheteur
des étapes a suivre pour conclure le contrat
(comment sélectionner les produits ou ser-
vices retenus, modes de paiement proposés...)
ainsi que des moyens techniques permettant de
corriger des erreurs possibles lors de la saisie
des données.

Et au plus tard au moment de la livraison du
produit ou du service, il doit fournir les infor-
mations relatives au service aprés-vente, aux
garanties commerciales et aux conditions de
résiliation du contrat si celui-ci est a durée
indéterminée ou supérieure a un an.

service aprés-vente, aux garanties commerciales
et aux conditions de résiliation du contrat a
durée indéterminée ou supérieure & un an), le
délai de rétractation est de trois mois.
Lorsque le consommateur exerce son droit de
rétractation, le vendeur est tenu de le rembourser
dans un délai maximal de trente jours. Mais
certains contrats, tels ceux liés a I’envoi de
denrées périssables ou & ’abonnement & un
journal, ne sont pas couverts par le délai de
rétractation.
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L’EXECUTION DU CONTRAT

Le vendeur doit exécuter son obligation dans
un délai maximal de trente jours & compter du
lendemain de la réception de la commande, sauf
accord contraire entre les parties (art. L. 121-
20-3 du Code de la consommation).

Si le fournisseur ne peut respecter ce délai, par
exemple suite & une rupture de stock, le client
doit en étre informé clairement et surtout il peut,
8’il le souhaite, étre remboursé dans un délai
maximal de trente jours suivant le paiement.

Toutefois, et & la seule condition que cette

possibilité ait été prévue lors de la conclusion
initiale du contrat, le vendeur peut lui proposer
un produit ou un service & un prix équivalent.

S’il ne respecte pas ses obligations, le vendeur
est responsable vis-a-vis de I’acheteur des dom-
mages qu’il aura subis.

Sa responsabilité est engagée méme s’il a fait
appel & un sous-traitant, a charge pour lui de
se retourner contre ce dernier pour se faire
rembourser les sommes qu’il aura versées au
client [...].

LA CONCLUSION D’UN CONTRAT DE VENTE PAR INTERNET

Pour &tre valable, un contrat de vente par voie
€lectronique doit permettre au client de vérifier
en ligne le détail de sa commande (nombre et
description des produits ou services achetés)
et le prix total de la facture.

L’acheteur doit disposer de la faculté de cor-
riger d’éventuelles erreurs. Le serveur doit
aussi lui permettre de confirmer son achat au

Théme 2. Administration des ventes

moyen d’un double-clic. Le vendeur doit ensuite
trés rapidement accuser réception de la
commande. En pratique, un premier courriel
de confirmation de commande est vite envoyé ;
il est généralement accompagné d’une adresse
€lectronique permettant de suivre les modalités
de livraison.
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