
​20.15 | 📒  Livrets et manuels​ ​ADM-POL-JUR-0006_politique_reclamation_differends_v1.0_20260209​
​Page​​1​​sur​​5​

​POLITIQUE DE RÉCLAMATION​
​ET RÈGLEMENT DES DIFFÉRENDS​

​les ateliers hanoï® – ei benoit monchotte​
​mise à jour le 09 février 2026​

​Cette​ ​note​ ​synthétique​ ​explique​ ​comment​ ​signaler​ ​une​ ​difficulté,​ ​un​ ​aléa​ ​ou​ ​une​
​réclamation,​ ​les​ ​délais​ ​de​ ​traitement,​ ​et​ ​les​ ​voies​ ​de​ ​résolution​ ​amiable.​ ​En​ ​cas​ ​de​
​contradiction,​ ​les​ ​documents​ ​contractuels​ ​(CGV,​ ​Règlement​ ​Intérieur,​ ​contrat​ ​ou​
​convention) font foi.​

​1 - CONTACT UTILE​

​Contact principal​
​Benoit Monchotte​
​secretariat@lesateliershanoi.com​
​06 66 64 16 52​

​Réclamations (écrit)​ ​reclamation@lesateliershanoi.com​

​RGPD​ ​rgpd@lesateliershanoi.com​

​Adresse​ ​17 avenue Félix Faure — 69007 Lyon​

​2 - DÉFINITIONS​
​●​ ​Difficulté​ ​:​ ​Obstacle​ ​ou​ ​inconfort​ ​opérationnel/pédagogique,​ ​sans​ ​contestation​ ​formelle​

​d’un droit (souvent résoluble rapidement).​
​●​ ​Aléa​ ​:​ ​Événement​ ​imprévisible​ ​perturbant​ ​une​ ​session​ ​et​ ​nécessitant​ ​un​ ​ajustement​

​(organisation, matériel, contexte).​
​●​ ​Réclamation​​:​​Demande​​formelle​​visant​​une​​correction,​​une​​décision​​ou​​une​​compensation​

​au​ ​regard​ ​de​ ​vos​ ​droits/attentes.​ ​Pour​ ​être​ ​traitée​ ​comme​ ​réclamation,​ ​elle​ ​doit​ ​être​
​formulée par écrit.​

​●​ ​Différend​​: Désaccord persistant malgré les échanges​​et les propositions de résolution.​
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​3 - COMMENT SIGNALER​
​Pour un traitement rapide, privilégiez un message écrit. Merci d’indiquer :​

​1.​ ​la formation et/ou session concernée​
​2.​ ​les faits (quoi, quand, où)​
​3.​ ​l’impact de l’événement​
​4.​ ​votre attente​
​5.​ ​les pièces utiles si nécessaire​

​4 - MODÈLE DE MESSAGE À COPIER COLLER​

​Objet : Réclamation — [Nom formation] — session du [date]​

​Bonjour,​

​Je souhaite signaler : [difficulté / aléa / réclamation].​
​Faits (chronologie) : …​
​Impact : …​
​Attente / solution souhaitée : …​

​Pièces jointes (si utile) : …​

​Cordialement,​
​Nom Prénom— téléphone — email​

​5 - DÉLAIS & ÉTAPES DE TRAITEMENT​
​1.​ ​Accusé de réception​​: objectif sous 48 heures ouvrées​​à compter de la réception.​
​2.​ ​Analyse & décision​​: en général sous 10 jours ouvrés,​​selon la complexité et la​

​criticité.​
​3.​ ​Réponse​​: une réponse écrite est fournie pour toute​​réclamation formalisée​

​(décision, solution proposée, actions mises en œuvre).​
​4.​ ​Clôture​​: la demande est clôturée une fois la solution​​mise en place ou la décision​

​notifiée, avec traçabilité des éléments utiles.​
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​6 - SITUATIONS SENSIBLES​
​Si​ ​votre​ ​signalement​ ​concerne​ ​une​ ​situation​ ​de​ ​violence,​​harcèlement,​​discrimination​​ou​
​tout​​risque​​immédiat,​​le​​traitement​​est​​prioritaire​​:​​accusé​​de​​réception​​sous​​48​​h​​au​​plus​
​tard,​ ​et​ ​mise​ ​en​ ​place​ ​de​ ​mesures​ ​de​ ​protection​ ​sans​ ​délai​​si​​nécessaire.​​Les​​modalités​
​d’échange​​sont​​adaptées​​pour​​éviter​​toute​​mise​​en​​contact​​non​​souhaitée​​et​​restaurer​​un​
​cadre sécure et équitable.​

​7 - PROCÉDURE DE RÉCLAMATION DANS LE CADRE DU B2B​
​Cette​ ​partie​ ​s’applique​ ​aux​ ​prestations​ ​conclues​ ​avec​ ​des​ ​personnes​ ​morales​ ​ou​ ​des​
​professionnel·les​ ​agissant​ ​dans​ ​le​ ​cadre​ ​de​ ​leur​ ​activité​ ​(entreprises,​ ​associations,​
​institutions, financeurs, donneurs d’ordre, professionnel·les libérales).​

​7.1 - Traitement amiable des différends​

​En​ ​cas​ ​de​ ​différend,​​les​​parties​​privilégient​​une​​résolution​​amiable​​structurée​​:​​échanges​
​cadrés,​ ​clarification​ ​des​ ​points​ ​d’accord/désaccord,​ ​proposition​ ​de​ ​solutions​ ​réalistes​​au​
​regard des engagements contractuels et des contraintes de la session.​

​●​ ​Compte​ ​rendu​ ​:​ ​si​ ​utile,​ ​un​ ​compte​ ​rendu​ ​écrit​ ​peut​ ​être​ ​communiqué​ ​afin​ ​de​
​formaliser les options et les prochaines étapes.​

​●​ ​À défaut d’accord​​: les voies de droit de droit commun​​restent ouvertes.​

​7.2 - Points clés pour accélérer la résolution​

​●​ ​Préciser le cadre contractuel concerné (convention, contrat, bon de commande,​
​CGV/conditions particulières).​

​●​ ​Détailler les faits de manière chronologique et factuelle.​
​●​ ​Formuler une attente explicite (correction, report, ajustement, etc.).​
​●​ ​Joindre les pièces utiles (échanges email, documents contractuels, justificatifs).​
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​8 - PROCÉDURE DE RÉCLAMATION DANS LE CADRE B2C​
​Cette​​partie​​s’applique​​aux​​prestations​​conclues​​avec​​des​​particuliers​​agissant​​en​​qualité​
​de​​consommateurs.​​En​​cas​​de​​différend​​persistant​​après​​une​​réclamation​​préalable​​écrite,​
​vous​ ​pouvez​ ​recourir​ ​gratuitement​ ​à​ ​une​​médiation​​de​​la​​consommation,​​conformément​
​au Code de la consommation.​

​8.1 - Étapes recommandées​

​1.​ ​Réclamation​ ​préalable​ ​écrite​ ​:​ ​adressez​ ​d’abord​ ​votre​ ​réclamation​ ​par​ ​écrit​ ​à​
​reclamation@lesateliershanoi.com.​

​2.​ ​Tentative​ ​de​ ​résolution​ ​amiable​ ​:​ ​nous​ ​vous​ ​répondons​ ​dans​ ​les​ ​délais​ ​indiqués​ ​et​
​cherchons une solution proportionnée.​

​3.​ ​Médiation​ ​de​ ​la​ ​consommation​ ​:​ ​si​ ​le​ ​différend​ ​persiste,​ ​vous​ ​pouvez​ ​saisir​ ​le​
​médiateur désigné (voir ci-dessous).​

​8.2 - Médiateur désigné​

​Le​ ​médiateurs​ ​à​ ​la​ ​consommation​ ​désigné​ ​par​ ​Benoît​ ​Monchotte​ ​est​ ​SAS​ ​Médiation​
​Solution​​, déclaré sous le numéro d’adhésion​​17882/VM/2601​

​Adresse​ ​222 chemin de la bergerie​
​01800 Saint-Jean-de-Niost​

​Email​ ​mediation@sasmediationsolution-conso.fr​

​Saisine en ligne​ ​sasmediationsolution-conso.fr​
​rubrique « Saisir le médiateur »​

​À fournir​
​Coordonnées, exposé des faits, copie de la réclamation​
​préalable, et toutes pièces utiles au traitement de votre​
​demande.​

​8.3 - Remarque importante​

​La​​médiation​​est​​une​​voie​​amiable​​de​​résolution​​des​​litiges.​​Elle​​n’empêche​​pas​​les​​autres​
​voies​ ​de​ ​droit.​ ​La​ ​saisine​ ​du​ ​médiateur​ ​suppose​ ​généralement​ ​l’existence​ ​d’une​
​réclamation préalable écrite restée sans solution satisfaisante.​
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​DOCUMENTS DE RÉFÉRENCE​
​➔​ ​Conditions Générales de Vente (CGV)​
​➔​ ​Règlement Intérieur​
​➔​ ​Livret d’accueil apprenant​
​➔​ ​Politique d’inclusion, de diversité et d’accessibilité​
​➔​ ​Livret PSH & inclusion​
​➔​ ​Procédures qualité internes​

​En cas de contradiction, les documents contractuels font foi.​


