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En matiére de services
de communications
électroniques

12

Dans le secteur de l'énergie
(électricité et gaz naturel)

3% refus
7% éc

29 % refus défendeur

En matiére de
services postaux

11 % retraits

MEDIATION REGUES PAR L'INSTITUT

RESULTATS DES PROCEDURES

ILR
hecs

accords 50%

—— (QUI PEUT RECOURIR A LA MEDIATION?

Q) Q)

CONSOMMATEURS

membre de I'Union européenne
contre un professionnel du secteur
établi au Luxembourg

©®

PROFESSIONNELS

résidents luxembourgeois ou d’'un Etat : du secteur établis au Luxembourg
contre un consommateur
résident luxembourgeois

2 TYPES DE FORMULAIRES ———
DE DEMANDE DE MEDIATION

2

14%

86%

envoyés envoyés par
- i . en ligne voie postale
télécom énergie postal
I
! AUCUN PROFESSIONNEL N’A RECOURU A LA PROCEDURE
DE MEDIATION POUR REGLER UN LITIGE AVEC UN CLIENT
—— STATUT D’ENTITE QUALIFIEE LANGUES DE PROCEDURE

demandes traitées par 'ILR qui ont été transmises par le
Service national du Médiateur de la consommation

= 8% @
% o

télécom énergie postal

11%
des demandes

introduites en
luxembourgeois

18%
des demandes

introduites
en frangais

11%
des demandes

introduites
en allemand




LITIGES TRANSFRONTALIERS

5‘@ 2 /0 o T b
l des litiges ont été

introduits par des

consommateurs

résidant en: Belgique France Italie

DEROULEMENT DE LA PROCEDURE DE MEDIATION

La procédure de médiation proposée par 'ILR
est subdivisée en trois phases

LES DEUX PARTIES TENTENT
DE REGLER LEUR LITIGE
PAR VOIE ORALE

LES DEUX PARTIES TENTENT 2 A DEFAUT D'ACCORD,
DE TROUVER UNE LE MEDIATEUR PREND
SOLUTION PAR ECRIT AUDITIUN POSITION PAR ECRIT

............................ |:/| ............................

209, 3

LE MEDIATEUR ASSISTE PROPOSITION
ET RESTE NEUTRE DE SOLUTION
\ \ ! / /7
LE MEDIATEUR ASSISTE FIN

ET RESTE NEUTRE

Q LES PARTIES ONT LE DROIT DE SE RETIRER A TOUT MOMENT DE LA PROCEDURE DE MEDIATION.
PENDANT CHACUNE DES PHASES, LES PARTIES PEUVENT EGALEMENT DEJA PARVENIR A UN
ACCORD A L'AMIABLE, SANS DEVOIR ATTENDRE LA FIN DE LA PROCEDURE.

ACCORDS TROUVES EN MEDIATION

des accords sont conclus

pendant la phase 3
des accords sont conclus
pendant la phase 1
— 21%

des accords sont conclus
pendant la phase 2
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