REPUBLIQUE DE LA GUINEE

Travail - - Solidarité

AUTORITE DE REGULATION
DES POSTES ET TELECOMMUNICATIONS (ARPT)

DECISION FIXANT LA PROCEDURE DE TRAITEMENT DES PLAINTES DES
ORGANISATIONS DE CONSOMMATEURS

LE DIRECTEUR GENERAL DE L’ARPT

Vu la loi L/2005/017/AN du 08 septembre 2005, portant modification des dispositions
de la Loj L/92/015/CRTN du 2 Juin 1992 relative aux services de Ia Poste notamment en
son article 9 alinéa 13 ;

Vu la loi L/2005/018/AN du 08 septembre 2005, adoptant et promulguant la Loi, portant
modification des dispositions de Ia Loi L/92/016/CTRN du 02 juin 1992 relative a la
Réglementation Générale des Télécommunications, notamment en son article 25 ;

Vu la 10i/2005/019/AN du 08 septembre 2005, adoptant et promulguant la Loi, portant des
dispositions de la Loi L/95/018/CTRN du 18 mai 1995, portant Réglementation des
Radiocommunications en République de Guinée, notamment en ses articles 80 et 81 ;

Vu l'Arrété n° A/2010/352/MTNTI/SGG/du 03 février 2010, fixant les modalités d’organisation
et de fonctionnement de I'Autorité de Régulation des Postes et Télécommunications ;

Vu le décret D/N°198/PRG/CNDD/SG/PRG/2009 en date du 05 septembre 2009 nommant les
membres du Conseil National de Régulation des Postes et Télécommunications ;

Vu le décret D/N°029/CNDD/SGPRG/2009 en date du 25 Mars 2010, nommant le Président du
Conseil National de la Régulation des Postes et Télécommunications ;

Vu le Décret D/2011/075/PRG/SGG du 09 Mars 2011 portant nomination du Directeur
Général de I'Autorité de Régulation des Postes et Télécommunications ;

Considérant que I'une des missions essentielles de 'ARPT est de promouvoir et protéger les
intéréts des utilisateurs dans les secteurs des postes et des Télécommunications/TICs ;

Considérant que dans accomplissement de cette mission, 'ARPT a I'obligation de recevoir et
traiter les réclamations des utilisateurs des réseaux et services des secteurs des Postes et des
Télécommunications/TICs, selon une procédure transparente, simple et gratuite en vue d’un
réglement équitable et rapide ;

Considérant les nécessités de service ;



DECIDE:

CHAPITRE PREMIER : DISPOSITIONS GENERALES
= ————=WUER : DISPOSITIONS GENERALES
Article premier. Définitions

On entend par :

- Consommateur : Toyte personne qul utllise des produlits pour satisfaire ses propres besoins et
ceux des personnes 3 sa propre charge et non pour les revendre, transformer ou les utiliser
dans le cadre de sa profession, ou toute personne qui bénéficie des prestations de service ;

- Contrat de consommation : Un contrat autre que le contrat de location ou d’emploi, établi
il . . ¥ g
entre un consommateur et un fournisseur de biens ou un prestataire de service, pour la
vente, la fourniture d’un bien, d’une technologie ou d’une prestation de service ;

- Conciliation : Tentative de résolution & 'amiable d’un différend entre une organisation de
consommateurs et un exploitant de réseau ou fournisseur de services de
télécommunications ;

- Autres termes utilisés : |es définitions des autres termes utilisés dans la présente décision
sont conformes a celles données 3 I’Article 1*" de la loi n° 018 du 08 septembre 2005 relative
a la Réglementation Générale des télécommunications et 2 I'Article Al section Définition de |3
loi L/2005/019/AN du 08 septembre 2005 portant modification de la loi L/95/018/CTRN du 18
mai 1995 portant Réglementation des Radiocommunications en République de Guinée et ;a
défaut, par les textes fondamentaux et les réglements de I'Union Internationale des
Télécommunications.

Article 2 : - Objet

La présente décision fixe la procédure de traitement des réclamations des associations de
consommateurs devant I’ARPT.

Elle s’applique aux réclamations des utilisateurs ou organisations d’utilisateurs formulées 3 I'encontre
des exploitants ou fournisseurs de réseaux et services de communications électroniques ou des
services postaux, lorsque ces réclamations sont relatives a I'application ou Iinterprétation des textes
législatifs, réglementaires et contractuels ou toute autre question relevant de la compétence du
régulateur.

Article 3 : - Champ d’application




CHAPITRE 1l : MODALITES DE SAISINE
= AL . VIDDALITES DE SAISINE

Article 4 : - Dispositions générales

L'Autorité de Régulation des Postes et Télécommunications peut étre saisie :

- Soit par dépét au siége de I'Autorité d’une lettre de saisine adressée au Directeur Général de
I’Autorité, réputée recue au jour et heure de son dép6t, attesté par un accusé de réception
délivré par le service compétent ;

- Soit par lettre recommandée avec accusé de réception, adressée au Directeur Général de
ARPT ;

- Soit par acte d’huissier par un courrier adressé a |'attention du Directeur Général de FARPT.

Dans tous ces cas de figure, PARPT délivre un récépissé de réception de saisine au requérant dans les
sept (7) jours calendaires suivant |a réception de la saisine.

Toutes les saisines de PARPT pour plaintes sont consignées dans un registre des plaintes.

Article 5 : - Tentative de réglement amiable

L'Autorité de Régulation des Postes et Télécommunications ne peut étre saisie d’une plainte d’une
organisation de consommateurs qui n’aurait pas fait l'objet préalablement d’une tentative de
reglement amiable avec I'exploitant ou le fournisseur de services concerné.

Article 6 : - Conditions de recevabilité de la saisine

La lettre de saisine adressée 3 ’ARPT doit :

- indiquer la qualité et les coordonnées du requérant ;

- énoncer de fagon claire et concise les faits 3 Forigine de la réclamation :

- tenir en annexe tout document a I'appui de sa requéte, notamment les pieces justificatives de
saisine de I'exploitant ou du fournisseur de services ainsi que les réponses fournies par ces
derniers.

Article 7 : - Décision de ’ARPT

Lorsque la réclamation porte sur I'application ou Finterprétation des textes législatifs, réglementaires
ou contractuels, 'ARPT rend une décision dans un délai maximum de quarante-cing (45) jours, a
compter soit de la date de dépét de la plainte, soit de la date de réception de I'ensemble des piéces
complémentaires demandées par I'/ARPT.

Les parties sont entendues par I’ARPT. A cet effet, elles bénéficient, si elles le souhaitent, de
Passistance d’experts ou d’avocats, qui peuvent présenter en leur nom, des observations orales et/ou
écrites.

Article 8 : - Conciliation

Lorsque le différend ne porte pas sur l'interprétation des textes législatifs, réglementaires, ou
contractuels et s'il apparait a I'analyse de Ia plainte par 'ARPT qu’une solution amiable peut étre
trouvée dans le cadre d’une conciliation, FARPT peut prendre Pinitiative de réunir les parties.

Une commission de conciliation présidée par le Directeur Général de 'ARPT, ou son représentant
assure le déroulement de la phase de conciliation.



La tentative de conciliation se tient, dans un délai maximum de quarante-cing (45) jours, a compter
soit de la date de dépét de la plainte, soit de la date de réception de I'ensemble des piéces
complémentaires demandées par ’ARPT,

En cas de succes de Ia conciliation, un protocole d’accord de conciliation est rédigé et signé par les
parties et I'ARPT en trois exemplaires. L'ARPT intervient comme garante du respect des engagements
pris.

En cas de non respect du protocole d'accord de conciliation, FARPT met en demeure la partie
défaillante de s’y conformer dans un délai de quinze (15) jours calendaires.

Au terme de ce délai ou en cas d’échec de la conciliation, les parties sont invitées & saisir la juridiction
compétente.

CHAPITRE IIl : DISPOSITIONS FINALES
AR W ULPUSITIONS FINALES

Article 9: - La présente décision entre en vigueur a la date de sa signature et sera communiquée et
publiée partout oti besoin sera.
Fait a Conakry, le 08 Février 2012
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