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Demandes recues en 2022

Service de Médiation

AN
(;f} Services de communications électroniques : 122

\

Energie (électricité et/ou gaz naturel) : 21

7%

@
[
Services postaux : 5

+13% par rapport a 2021

/
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RESULTATS DES PROCEDURES

11% refus ILR

11 % échecs

5% retraits

accords 48%

25 % refus défendeur
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Procédure de médiation

T

e Saisine du médiateur par un consommateur ou par un professionnel d’un des
secteurs énoncés

* Introduction d’'une demande de médiation en ligne ou par la voie postale

« Demandes transmises par le Service national du Médiateur de la consommation
(SNMC)
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LANGUES DE PROCEDURE
14%
73% des demandes
des demandes introduites en
introduites luxembourgeois
en frangais @
13%
des demandes
introduites

en allemand
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L'ILR a recu 3% de litiges
transfrontaliers en 2022
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Service de Médiation

LES DEUX PARTIES TENTENT
DE REGLER LEUR LITIGE
PAR VOIE ORALE

LES DEUX PARTIES TENTENT 2 A DEFAUT D*ACCORD,
DE TROUWVER UNE LE MEDIATEUR PREND
SOLUTION PAR ECRIT AU I]Iﬂ[]l"l POSITION PAR ECRIT

Phases de la A W S B S
procédure de | A 3

L PROPOSITION
meédiation N DE SOLUTION

vy
* -

g

LE MEDIATEUR ASSISTE FIH
ET RESTE NEUTRE
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ACCORDS TROUVES EN MEDIATION

des accords sont conclus
pendant la phase 3
83%
des accords sont conclus
pendant la phase 1
— 11%

des accords sont conclus
pendant la phase 2
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Propositions de solution du médiateur

Service de Médiation

Acceptées par les deux parties Acceptées par une seule partie

Communications électroniques 3 3
Energie (électricité/gaz naturel)

Services postaux 0 1
TOTAL 9
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Cas fréquents en 2022

Service de Médiation

\
Services postaux: frais de dédouanement, taxes a payer
\

*?%‘ (é Energie: redressements des décomptes

/

@) Communications électroniques: services premium
4
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Télécom: Services premium

* Augmentation de 77% des litiges concernant les services premium par rapport a
2021

 Paymobile.lu: explications sur fonctionnement et facturation de services premium
(appels et SMS)

e Stopsms.lu: vérifier si des abonnements premium existent et demander le
remboursement
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http://www.paymobile.lu/
http://www.stopsms.lu/

9@ _

INSTITUT LUXEMBOURGEOIS Service de Médiation
DE REGULATION

Recommandations générales pour les consommateurs

* Contacter la société (opérateur de services de communications électroniques,
gestionnaire de réseau ou fournisseur d’électricité/de gaz naturel, prestataire de
services postaux) pour demander des explications dés constatation d’'un probléeme

e Adresser une réclamation écrite (e-mail, lettre simple ou recommandée) a la
société concernant le ou les problemes rencontrés avant de saisir I'lILR
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Recommandations générales pour les consommateurs

« Des informations utiles relatives a des questions fréquentes en matiere de
services de communications électroniques et d'énergie se trouvent sur mylILR.lu

* Pour obtenir des avis et conseils juridiques ou bien apres échec de la médiation :

o S’adresser a I’Union Luxembourgeoise des Consommateurs
o S’adresser au Centre Européen des Consommateurs Luxembourg

O contacter un avocat
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Evolution du service de médiation

Nombre de demandes regues par secteurs

134 131
121 129 124
78 78
76
66
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
0 2 1 1 12 4 9 17 12
3 11 9 1 7 8 14 8 12
75 65 66 64 102 117 101 109 107
17 mai 2023 13

148

2022

21
122



N

INSTITUT LUXEMBOURGEOIS
DE REGULATION

Reglements de procédure

Sites internet

E-mail

Tél.
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Informations utiles

* Reglement 205/16/ILR du 25 avril 2016 fixant la  procédure de médiation en
matiere de services de communications électroniques

* Reéglement E16/16/ILR du 25 avril 2016 fixant la procédure de médiation en
matiere d’électricité

* Reéglement E16/17/ILR du 25 avril 2016 fixant la procédure de médiation en
matiere de gaz naturel

* Reéglement P16/16/ILR du 25 avril 2016 fixant la procédure de médiation en
matiére de services postaux

www.ilr.lu
www.myilr.lu

mediation@ilr.lu

+352 28 228 444
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