LA SAISINE DU SNMC

LES COORDONNEES

Le SNMC peut étre saisi tant par les consommateurs que par les professionnels
par:

* courrier,

o fax,

e courriel ou

¢ en remplissant le formulaire disponible sur le site internet.
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Renouez le dialogue pour arranger votre litige.

En cas de litige,

faites intervenir le Médiateur

de la consommation.

&
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C'est simple, rapide et sans frais.

LE SERVICE NATIONAL DU MEDIATEUR
DE LA CONSOMMATION

LE MEDIATEUR DE LA CONSOMMATION,
SES MISSIONS...

Le Service national du Médiateur de la consommation est une entité neutre et
indépendante qui met a la disposition des consommateurs et des professionnels
un processus volontaire et confidentiel qui a pour finalité de résoudre un litige
de consommation, c’est-a-dire un litige né d’un contrat de vente ou d’un contrat
de service conclu entre un consommateur et un professionnel, a 'amiable.

Le Médiateur de la consommation peut servir d’intermédiaire impartial afin de
faciliter le dialogue entre les parties et de les accompagner dans leur recherche
conjointe d’une solution a 'amiable. Si les parties ne trouvent pas d’accord a
I'amiable, le Médiateur de la consommation peut leur proposer une solution
qu’elles sont libres d’accepter ou de refuser.
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« informer les consommateurs et les professionnels sur les possibilités
de réglement extrajudiciaire des litiges entre consommateurs et professionnels;

« réceptionner toute demande de réglement extrajudiciaire d’un litige
de consommation et, le cas échéant, la transmettre a une autre entité qualifiée
compétente en la matiére;

« intervenir lui-méme dans toute demande de réglement extrajudiciaire
d’un litige pour lequel aucune autre entité qualifiée n’est compétente.

LE PROCESSUS, SES AVANTAGES...

Le processus est sans frais: a saisine et le processus ne générent pas
de frais pour les parties;

Le processus est volontaire: les parties y participent volontairement
et peuvent se retirer a tout moment;

Le processus est confidentiel: les documents établis, les communications
faites et les déclarations recueillies au cours d’une procédure de réglement
extrajudiciaire d’un litige de consommation ou en relation

avec cette procédure et pour les besoins de celui-ci, sont confidentiels;

* Le processus est rapide: les parties sont informées du résultat du processus
au plus tard 90 jours apres la réception de la demande complete,
c’est-a-dire aprés un premier échange de vues par écrit entre les parties;

* Le processus suspend les délais de recours.

LE PROCESSUS, SON FONCTIONNEMENT ...

Aprés que le consommateur ou le professionnel ait introduit la demande
de reglement a 'amiable, il recevra un accusé de réception.

Si le Médiateur de la consommation est compétent pour traiter la demande,

il contacte l'autre partie pour lui demander si elle accepte de participer

a ce processus et de prendre position par rapport a la demande. Si 'autre partie
refuse ou ne répond pas a l'invitation du Médiateur de la consommation,

le processus est terminé.

Si l'autre partie accepte de participer et communique sa position au Médiateur
de la consommation, ces informations sont transmises au demandeur.

Le Médiateur de la consommation aide ensuite les parties a renouer le dialogue
pour trouver une solution a 'amiable.

Si les parties trouvent un accord a 'amiable, elles signent cet accord.

Si les parties ne trouvent pas d'accord a 'amiable, le Médiateur de la consommation
peut leur proposer une solution qu’elles sont libres d’accepter ou de refuser.

LES MOTIFS EVENTUELS DE REFUS D'UNE DEMANDE

Le Médiateur de la consommation peut refuser la demande au motif que:

le demandeur n’a pas tenté de contacter l'autre partie afin de discuter
de sa réclamation et de chercher, dans un premier temps, a résoudre
le probleme directement avec celle-ci;

le litige est abusif, fantaisiste ou vexatoire ;

le litige a été précédemment ou est actuellement examiné par une autre
entité de réglement extrajudiciaire de litiges, un tribunal arbitral
ou une juridiction, nationaux ou étrangers;

le demandeur n'a pas introduit de réclamation aupres du Médiateur
de la consommation dans un délai d’'un an a compter de la date a laquelle
il aintroduit une réclamation aupres de l'autre partie;

le traitement d’un litige de ce type entraverait gravement le fonctionnement
effectif du Service national du Médiateur de la consommation;

la demande ne reléve pas des litiges de consommation.
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