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DECISION M°071/ARPCE-DG/DAJI/DEM/11

PORTANT CREATION DU SERVICE RELATIONS AVEC LES COMSOMMATEURS

" 'LE DIRECTEUR GENERAL,

Yu la loi n®} 14?2009 du 25 novembre 2009 portant création de l'agence de
régulation des postes et des communications électroniques, notamment en
son ariicle 4 ;

Vu les statuts de I Ggence de regulcmon des postes et des communications
électroniques approuvés par le décret n°2009 ~ 477 du 24 décembre 2009,
notamment en Ie;J_rs arficles 27 e¥86 ;

Vu le décret n "”2b09 - '7546 du 30 décembre 2009 portant nomination du
Directeur Generol de - l'agence de régulation des postes et des
communications electronlques

Considérant ies -nécessi’rés de service,
_ DECIDE :

Artlicle premier :

Conformément aux dlsposmons des: orhcles 27 et 86 des statuts susvisés, il est créé, au
sein de la direction de I’ ec:onomle Un servlce relations avec les consommaieurs.

Article 2:

Le service relations avec Ies consommc’reurs st diigé ef animé par un chef ds
service. '

A ce tfitre, il est chargd noic_h%hj;eﬁ-’r,:'de :

Etaol:ssemenf pt.-bisc csdmlms‘fra*lf dc’re_de Ia'personnc:lne ]U‘leql..-e ef de i autcnomis financiére picce
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- recevoir les réclamations des clienis d’opérateurs iéléphoniques &t auires
prestataires ou fournisseurs des secieurs des communications &lecironiques ef
postaux qui n'ont pu &ire réglés par les cpérateurs ;

- saisir les opérateurs concemss par les réciomations des clients ;

- assurer le suivi adminisiratif des dossiers v afférents et velller & ce que les

réclamations scieni fraitées dans un délai raisonnable et les décisions rendues
d'une maniére cbiective et fransparente ;

————tenirles statistiques-surles-lifigesréglés ;v ———

velller & ce que les co_nsommo’reurs alent droit & la réparation complete des
dommages subis imputés aux opérateurs, prestataires ou fournisseurs de
services de communications &lectroniques et postaux ;

faire des propositions visant a améiiorer les offres faites aux consommateurs par
les fournisseurs d’accés intermnet, les operateurs du secteur des communications
électroniques (fixe ou mobile), qinsi que par les opérateurs postaux ;

évaluer, suivre et publier les performances sur la qualité de service des
presiations offerfes aux consommaieurs ;

instituer un cadre partenarial approprié, enire le régulateur et les associations de
consommateurs, pour & prise en .compte des avis des consommaieurs et de
leurs associations, dcxns la mlse en ploce des textes gui encadrent les TIC et le
secteur postal ; :

Arficie 3:

L'organisation et les aﬁnbuhons des bureaux & créer, en tanf que de besoin, sont
fixées par un texie spedfzque. '

Ardicle 4 :

Le directeur administratif, fiﬁdncie’r, et compiable ef le directeur de I'économie sont
chargés, chacun en ce qui.le conceme, de I'exécution de la présente décision qui
abroge toutes dispositions an’reneures confraires, prend effet d compter de sa date de
signature et sera communlquee pcrtou’r ol besoin sera.

“Fait & Brazzaville, le 23 juin 2011
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