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Litiges traités

A\
@} Services de communications électroniques : 78

\

Energie (électricité et/ou gaz naturel) : 32

7%

@
/
Services postaux : 7

-7% par rapport a 2023
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RESULTATS DES PROCEDURES

8% refus ILR
7 % échecs

11% retraits

accords 39%,

35 % refus défendeur
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Procédure de médiation
Saisine du médiateur par un professionnel d’un des secteurs : 0
Saisine du médiateur par un client professionnel en matiere d’électricité : 3

Introduction d’'une demande de médiation en ligne : 94%

Demandes transmises par le Service national du Médiateur de la consommation
(SNMC) : 9%

Litiges transfrontaliers : 6%
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Langues de procédure

15%

des demandes
introduites en
luxembourgeois

10%

des demandes
introduites
en frangais

15%

des demandes
introduites
en allemand
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Phases de la procédure de médiation

LES DEUX PARTIES TENTENT
DE REGLER LEUR LITIGE
PAR VOIE ORALE

LES DEUX PARTIES TEMTENT 2
DE TROUVER UNE
SOLUTION PAR ECRIT AUI]"I[]H

&K,

LE MEDIATELR ASSISTE
ET RESTE MEUTRE

LE MEDIATEUR ASSISTE Fl"
ET RESTE NEUTRE
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LE MEDIATEUR PREND
POSITION PAR ECRIT

PROPOSITION
DE SOLUTION
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* -
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Accords trouvés en médiation

des accords sont
conclus pendant
la phase 3

21%

des accords
sont conclus
pendant

la phase 2

11%

des accords sont
conclus pendant
la phase 1
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Propositions de solution du médiateur

e 1 proposition de solution en matiére de services de communications électroniques,
refusée par le demandeur

e 2 propositions en matiere d’électricité, refusées par les deux parties
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Cas fréquents en 2024

En matiére de services de communications électroniques:
* Modifications contractuelles et droit de résiliation des clients
*  SMS premium

En matiére d'énergie:
* Branchement incorrect lors de l'installation des compteurs intelligents

En matiere de services postaux:
* Perte de colis
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Recommandations générales pour les consommateurs

Contacter le professionnel du secteur pour demander des explications des
constatation d’un probleme

Adresser une réclamation écrite (e-mail, lettre simple ou recommandée) au
professionnel concernant le ou les problemes rencontrés avant de saisir I'lLR

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

Pour obtenir des avis et conseils juridiques ou bien apres échec de la médiation, le
consommateur peut s'adresser a I’'Union Luxembourgeoise des consommateurs
(ULC), au Centre Européen des Consommateurs Luxembourg (CEC) ou contacter un
avocat
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Services ILR

== geéographique
des réseaux

www.myilr.lu
www.ilr.lu
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FERMETURE DU
RESEAU CUIVRE

ENTRER NOM DE LA PRESENTATION

hZalu

Votre . connexion
internet j| est-elle
préte || pourla
f transition?

PASSEZ AU RESEAU A TRES HAUT DEBIT

Le réseau cuivre va prochainement

étre remplacé par un réseau fibre optique.

Soyez prét, vérifiez votre date de déconnexion INSTITUT LUXEMBOURGEOIS
sur mylLR.lu DE REGULATION

10/12/19 ENTRER DATE SVP
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Merci de votre attention

17, rue du Fossé
Adresse postale
L-2922 Luxembourg

T +352 28 228 228
F +352 28 228 229
info@ilr.lu

wwwilrlu
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