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AUTORITE DE REGULATION DES COMMUNICATIONS
ELECTRONIQUES ET DE LA POSTE

CERTIFIEE ISO 9001 : 2015

ot Ly ]
DECISION N° 2019-0y~5 ARCEP/PT/ D’l{pm%/l}wo’%l/mfkcmu

portant modalités de saisine et procédure de traitement des plaintes des

utilisateurs de services de communications électroniques et de la poste en

République du Bénin.

VU

VU

\40]

LE CONSEIL DE REGULATION,

la loi n° 2007-21 du 16 octobre 2007 portant protection du consommateur en
p p

République du Bénin ;

la loi n® 2014-14 du 9 juillet 2014 relative aux Communications Electroniques et

la Poste en République du Bénin ;

la loi n® 2017-20 du 20 avril 2018 portant code du numérique en République du
Bénin ;
le décret n® 2014-599 du 09 octobre 2014 portant attributions, otganisation et

foncdonnement de 'Autorité de Régulation des Communications Electroniques et

de la Poste du Bénin ;

le décret n® 2017-007 du 11 janvier 2017 portant nomination des membres du
Conseil de Régulaton de I'Autorité de Régulation des Communications

Electroniques et de la Poste (ARCEP) ;

le décret n® 2017-034 du 25 janvier 2017 portant nomination du Président et du

Vice-président du Conseil de Régulation ;

la  décision n° 2017-161/ARCEP/PT/SE/DRHA/DFC/DMP/DR/DRI/
DRP/DAJRC/GU du 04 juillet 2017 portant approbation du manuel de
procédures métier de FARCEP BENIN ;

la communication N° 004/ARCEP/SE/DAJRC/2019 du 14 janvier 2019 ;

Apreés avoir délibéré en sa séance du 12 février 2019 ;
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DECIDE

CHAPITRE 1: OBJET ET CHAMP D’APPLICATION

Article 1¢r: En application des dispositions de I'article 237 de la loi n® 2017-20 du 20 avril
2018 portant code du numérique cn République du Bénin, la présente décision fixe les

modalités de saisine et la procédure de traitement des plaintes.

Article 2 : La présente décision s’applique aux plaintes des utilisateurs de services dc
communications ¢lectroniques et de la poste contre les opérateurs de réseaux et services de

communications C'.lcctmniques et de la poste en Républiquc du Bénin.

CHAPITRE 2 : CONDITIONS DE SAISINE ET DE RECEVABILITE DES
PLAINTES

SECTION 1: CONDITIONS DE SAISINE

Article 3 : Tout utilisateur peut saisir "TARCEP BENIN par courrier, courriel, a travers la

ligne verte ou I'interface réservéc a cet effet sur lc site web de PARCEP BENIN.

"T'oute association d’utilisateurs de services de communications électroniques ou de la poste,
saisit PARCEP BENIN des plaintes des consommateurs sur la base dc mandats que lui
confient ces derniers. Elle introduit lesdites plaintes par les canaux indiqués a I'alinéa

précédent du présent article.

Quel que soit le canal utilisé, les informations relatives 2 la plainte sont renseignées sur une

fiche de plainte jointe en annexe a la présente décision.

Article 4 : En cas d*nformations incomplétes, TARCEP BENIN demande au plaignant
des compléments d’informations nécessaires.

La durée de linstruction court a compter du jour ol toutes les informations
complémentaires sont fournies par le plaignant.

I’ Aurorité de régulation s'assure de la confidendalit¢ des informations recues.

Article 5 : I.'ARCEP BENIN accusc réception des plaintes regues par tous les moyens

disponibles notamment par la ligne verte, un courrier, un courriel ou par sms. '
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Les accusés de réception interviennent dans un délai qui ne saurait excéder trois (03) jours a

compter de la date de dépét de la plainte.

Article 6 : Lorsque le traitement d’une plainte introduite par un urilisateur de services de
communications électroniques ou de la posic ou une association d’utilisateurs de services
de communications €lectroniques ou de la poste, ne reléve pas de la compétence de
I'ARCEP BENIN conformément 3 la réglementation en vigueur, 'ARCEP BENIN
informe le plaignant dans un délai n’excédant pas cing (05) jours, par tous moyens indiqués

a I'article 5 de la présente décision.

Atrticle 7: Aprés Ienregistrement de sa plainte, le plaignant dispose dun identifiant de suivi
de Pévolution du traitement de son dossicr par les moyens indiqués par PARCEP BENIN
et convenus avec le plaignant.

Le plaignant renseigne lors du dépot de sa plainte, le canal de retour par lequel il souhaite

ctre informé des résultats du traitement de sa plainte.
SECTION 2 : CONDITIONS DE RECEVABILITE

Article 8: Sont recevables les plaintes relatives 2 la foumiture de services de
communications électroniques ou de la poste, 4 la violation par Popérateur concerné des
dispositions légales ou réglementaires en vigueur ou des obligations qui lui sont applicables,
au bien-fondé d’une clause jugée abusive ou anticoncurrentielle ou aux résultats d'érudes

illustrant des abus dans les prestations de 'opérateur concerné.

Article 9 : Préalablement 2 toute saisine de PARCEP BENIN, le plaignant épuise les voies
de réclamation et de gestion des plaintes mises en place par Popérateur conformément aux
dispositions de larticle 234 de la loi n° 2017-20 du 20 avrl 2018 portant code du

numérique en République du Bénin.

A cet cffer, elle donne suite 3 toutes les requétes introduites par les urilisateurs ou
associations d’utilisatcurs de services de communications électroniques ou de la poste.
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CHAPITRE 3 : INSTRUCTION ET TRAITEMENT DE LA PLAINTE

SECTION 1: EXIGENCES APPLICABLES AU TRAITEMENT DES
PLAINTES PAR LES OPERATEURS

Article 10 : Les opérateurs de réscaux et services de communications électroniques et de la
poste disposent d'un délai de trente (30) jours calendaires pour donner une suite 2 la plainte
des utilisateurs ou associations d’utilisateurs de services de communications électroniques

et de la poste.

A Pexpiration de ce délai, si aucune suite n'cst donnée a la plainte, les utlisateurs ou
associations dutilisateurs de services de communications électroniques et de la poste

peuvent saisir ’Autorité de régulation.

Article 11 : En cas de non satisfaction du traitement de leurs plaintes par Uopératcur avant
Pexpiration du délai indiqué a larticle 10 de la présente décision et sans préjudice des
dispositions de larticle 9 de la présente décision, les utilisateurs ou associations
d'utilisateurs de services de communications électroniques et de la poste peuvent saisir

I’Autorité de régulation a tout moment.
Article 12 : La prescription est acquise :

. au profit des opérateurs dans leurs relations contractuelles avec les
utilisateurs, pour toutes demandes en restitution du prix de leurs prestations
présentées par un utilisateur aptés un délai d'un (01) an a compter du jour du
palement ;

- au profit des utilisateurs dans leurs relations contractuelles avec les
opérateurs, pour les sommes dues & un opérateur au ttre du paiement de scs
prestations, lorsque celui-ci ne les a pas réclamées dans un délai dun (01) an a

comptet de la date de leur exigibilité.

Article 13 : Les opérateurs de téseaux et services de communications électroniques ou de la

poste mettent en place un service de gestion des réclamations et plaintes des utilisateurs de

leurs services.
4

Tél: +229 21 3101 65 Fax: +229 21 31 00 67  E mail: contacts@arcep.bj Site web: www.arcep.bj 01 BP 2034 Cotonou




d\icep

Ce service fonctionne suivant les principes de gratuité, de non discrimination, de visibilité,
d’accessibilité, de réactivité, d’objectivité, d’équité, de confidentalité ct d’amélioration

continue.

Le fonctionnement du service de gestion des réclamations des opérateurs fait 'objet de

controle par 'ARCEP BENIN.

SECTION 2: EXIGENCES APPLICABLES AU TRAITEMENT DES
PLAINTES PAR L’ARCEP BENIN

Article 14 : I’instruction des plaintes 2 PARCIEP BENIN est assurée par les instructeurs de

plaintes et litiges par tous les moyens mis a disposition par 'Autorité de régulation.

Article 15: Les instructeurs peuvent réaliser, auprés des opérateurs et des services de
PAutorité de régulation, les enquétes afférentes aux plaintes qui leur sont soumises, par

tous les moyens mis a disposition par TARCEP BENIN.

A cet effet, ils peuvent exiger des opérateurs concernés qu’ils s’expliquent par écrit ou par
voie orale et qu’ils leur fournissent toute information nécessaire a la résolution des plaintes

regues.

Le cas échéant, 'Autorité de régulation peut mettre en demeure les opérateurs concernés

de lui fournir les informations utiles a la résolution des plaintes regues.

Les instructeurs peuvent saisir tous les services compétents aux fins d’obtention
d’informations techniques ou juridiques nécessaires a la résolution des plaintes des
utilisateurs ou associations d’utilisateurs de services de communications électroniques et de

la poste.

Article 16 : T.cs opérateurs désignent un point focal chargé d'étre en relation avec les
instructeurs de dossiers de plaintes de PARCEP BENIN. Les points focaux communiquent
avec les instructeurs par tous les moyens convenus entre 'Autorité de régulation ct les

opérateuts.

Article 17 : Les instructeurs de dossiers de plaintes évaluent la réalité des préjudices

évoqués par le requérant et leur lien avec Pobjet de la plainte.

¥/
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Ils produiscnt des rapports d’instruction de plaintes qu’ils soumettent au Comité de gestion

des différends aux fins d’examen des dossiers ct d’avis de réglement des plaintes.

Atticle 18 : I.e Comité de gestion des plaintes et litiges rend des avis de réglement de
plaintes dans un délai n’excédant pas vingr cinq (25) jours a compter de la date de saisine de

"Autorité de régulation et homologués par le Président du Conseil de régulation.

Article 19 : Les opérateurs respectent ct mettent en ceuvre les dispositions des avis de

réglements rendus par PAutorité de régulation.

Article 20 : Les avis de réglement de plaintes tiennent lieu de décision de I'Autorité¢ de
réguladon. Ils sont notifiés a 'opérateur ct au plaignant dans un délai n’excédant pas trente

(30) jours a compter de la date de saisine de I’Autorité de régulation.

Article 21 : Les plaintes présentant un caractére récurrent ou dénotant unc violation par un
opérateur de ses obligations légales, réglementaires et conventionnelles, pcuvent faire
lobjet d'un contréle de 'ARCEP BENIN. Les rapports desdits controles sont traités

conformément aux procédures y relatives.

CHAPITRE 4 : SANCTIONS

Article 22 : A l'issue d’une procédure de traitement des plaintes, ’Autorité de régulation
peut :
. mettre en demeure les opcrateurs concernés de se conformer a toute
obligation légale ou réglementaire applicable ;
. mettre en demeure les opérateurs concernés de réparer tout préjudice subi
par des utilisateurs de services de communications électroniques et de la poste,
quelle dérermine ;
" imposer aux opératcurs concernés dc mettre en ceuvre les mesures
correctives qui s’imposent, y compris des modifications des contrats conclus avec

les utlisateurs ;

_ ouvrir une procédure de sancton a Pencontre des opérateurs, sur la base

des informations recueillies dans le cadre du traitement des plaintes.
féik
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CHAPITRE 5: DISPOSITIONS FINALES

Article 23 : Au 31 janvier de l'année n, les opérateurs fournissent a 'ARCEP BENIN les

statistiques des plaintes ainsi que les traitements qui en ont été faits au cours de 'annce n-1.

Article 24 : La présente décision abroge toutes dispositions antérieures contraires ct prend
cffet 2 compter de la date de sa signature. Elle est notifiée aux opérateurs, aux associations

de consommateurs et publiée parrout ou besoin sera.

Fait a Cotonou, le 19 FEV 2019

Ont siégé :
Mesdames : Carrelle TOHO ACCLASSATO
Esther GAND]I
Fanta SANGARE BOURAIMA
Messieurs : Flavien BACHABI
Hakim APITHY
Isidore VIEIRA
James SECLONDE
Léopold ADJAKPA
Le Président,
AMPLIATIONS
Original : 01 ” e
MENC : 01 o5
Opérateurs mobiles et fixe : 03
FAIL : 09
Opérareurs postaux : 08
Associations de consommateurs : 09
Archives : 01
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ALTCRITE DF REALATION DES © OMMUNICATIONS
ELEOTRONIQUES ET DE LA POSTE

CERTIFIEE 1SO 2001 : 2015

1. INFORMATIONS SUR LE PLAIGNANT
[

Nom et Prénoms (*)

Raison sociale
(personne morale)

Contact (¥)

Adresse géographique —J

2. OPERATEUR CONCERNE PAR VOTRE PLAINTE :

| .
‘ Nom commercial (*) 1

] |

l Service concerné (¥) ‘

3. RECOURS PREALABLE (*):
Avez-vous fait un recours a Popérateur au sujet de votre plainte depuis au moins un mois ?
T out T NON (moins d’un mois) M NON(pas de recours)

Avez-vous eu une réponse de la part de Popérateur ?

-

= NON (pas de réponse) OUI (mais pas satisfait (e)).

4. RESUMEZ VOTRE PLAINTE (%) :

Data dii promier SoRSTRE [P) s imaisnsms i R S
SoliRtlon AtEERAUE )2 comiannnemmprmicsimis s s S ST R s

Canal de ratour SOUNETEE [®): ... ciiiiiins s i v s a o s st

5 B: oA - LEIEPIONE Sorirssssinsenremmittinss
| DATE |
. e R " TR SR ¢ | B—
SIGNATURE N

" NB: Les parties (*) sont obligatoires.



