COMMISSION BANCAIRE
DE L'AFRIQUE CENTRALE

Libreville, le 23 DEC. 2000

Secrétariat Général

Boite Postale 2180 — Libreville
République Gabonaise

Monsieur le Ministre des Finances, de ’Economie

PLagAblIs a4 et de la Planification

Malabo

/{ 2 i REPUBLIQUE DE GUINEE EQUATORIALE

06 (0412024,
\
COB/224,3 /SSG/AT DCJDB!\F ’])’g'p

Objet : Transmission de réglements an ‘a\l‘”

Monsieur le Ministre,

J’ai I’honneur de vous transmettre ci-joint, le réglement n°® 01/20/CEMAC-
UMAC/COBAC relatif a la protection des consommateurs des produits et services
bancaires dans la CEMAC et ses textes d’application a savoir les réglements COBAC
suivants :

- reglement COBAC R-2020/04 relatif au service bancaire minimum garanti ;

- reglement COBAC R-2020/05 relatif aux obligations spécifiques des
établissements assujettis pour la protection des consommateurs dans le cadre de
la fourniture des services de paiement ;

- reglement COBAC R-2020/06 relatif au traitement des réclamations des
consommateurs des produits et services bancaires.

Je vous prie d’agréer, Monsieur le Ministre, I’expression de ma haute
considération.
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COMMUNAUTE ECONOMIQUE ET REGLEMENT ND 1!20!CEMAC!UMAC!COBAC

MONETAIRE DE L’AFRIQUE CENTRALE
RELATIF A LA PROTECTION DES

UNION MONETAIRE DE L'AFRIQUE CONSOMMATEURS DES PRODUITS ET
CENTRALE SERVICES BANCAIRES DANS LA
CEMAC

COMITE MINISTERIEL

LE COMITE MINISTERIEL

Vu le Traité révisé du 30 janvier 2009 instituant la Communauté Economique et
Monétaire de I'Afrique Centrale :

Vu la Convention du 25 juin 2008 régissant I'Union Monétaire de I'Afrique
Centrale ;

Vu la Convention du 16 octobre 1990 portant création d’'une Commission Bancaire
de I'Afrique Centrale et son Annexe :

Vu la Convention du 17 janvier 1992 portant harmonisation de la réglementation
bancaire dans les Etats de I'Afrique Centrale et son Annexe :

Vu le reglement n° 02/14/CEMAC/UMAC/COBAC du 25 avril 2014, relatif au
traitement des établissements de crédit en difficulté dans la CEMAC :

Vu le réglement n° 01/17/CEMAC/UMAC/COBAC du 27 septembre 2017 relatif
aux conditions d’exercice et de contréle de I'activité de microfinance dans la
CEMAC :

Vu le réglement n° 01/18/CEMAC/UMAC/COBAC du 21 décembre 201 8 relatif aux
sanctions pecuniaires applicables aux personnes morales et physiques assujetties
ala COBAC;

Vu le reglement n° 04/18/CEMAC/UMAC/COBAC du 21 décembre 2018 relatif aux
services de paiement dans la CEMAC :

Vu le reglement n° 03/19/CEMAC/UMAC/CM du 02 octobre 2019 portant création,
organisation et fonctionnement des Comités Nationaux Economiques et
Financiers (CNEF) dans la CEMAC :

Vu le réglement du Comité Ministériel de 'UMAC du 20 décembre 2019 relatif au
taux effectif global, a la répression de I'usure et a la publication des conditions de
banque dans la CEMAC ;

Vu la directive n® 02/19-UEAC-6839-CM-33 du 22 mars 2019 harmonisant la
protection des consommateurs au sein de la CEMAC : 2
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Considérant que la confiance des consommateurs dans le bon fonctionnement du
systéme bancaire et financier est source d’efficience et d’innovation des services
bancaires, de stabilité financiére et de croissance économique ;

Que la mise en place d’un cadre de protection des consommateurs des produits
et services bancaires dans la CEMAC est une nécessité au regard, notamment,
de son importance dans le renforcement de la confiance des consommateurs 3
I'égard du systéme bancaire et financier de la CEMAC :

Que l'instauration d'un dispositif de protection des consommateurs des produits et
services bancaires est un moyen, voire une condition, pour I'atteinte par la COBAC
de son double objectif de protection des déposants et de garantie de l'intégrité du
systeme bancaire et financier ;

Qu'ainsi, le cadre réglementaire et institutionnel de supervision bancaire de Ia
CEMAC, doit intégrer un systéme spécifique de protection des consommateurs
des produits et services bancaires, tenant compte du contexte communautaire
ainsi que des standards internationaux en la matiére :

Qu'il convient de mettre en place un dispositif qui renforcera la confiance des
consommateurs dans le secteur bancaire, permettra d’augmenter le taux de
bancarisation de la zone, particuliérement bas, et renforcera la stabilité du
systeme bancaire et financier de la CEMAC

Vu les délibérations de la COBAC au cours de sa session du 15 avril 2020 sur le
projet de réglement CEMAC relatif a la protection des consommateurs des
produits et services bancaires dans la CEMAC ;

Apres avis du Conseil d’Administration de la Banque des Etats de I'Afrique
Centrale émis lors de sa séance du 02 juillet 2020, sur proposition du Gouverneur
de la BEAC ;

En sa séance du 03 juillet 2020 :

ADOPTE LE REGLEMENT DONT LA TENEUR SUIT :

TITRE 1 :
DISPOSITIONS GENERALES

Article 1- Au sens du présent réglement, on entend par :

1. consommateur des produits et services bancaires ou « consommateur » :
toute personne physique qui, dans les contrats relevant de produits ou services
bancaires, agit & des fins qui n’entrent pas dans le cadre de son activité
artisanale, agricole, industrielle, commerciale, ou libérale : %.



2. démarchage bancaire : toute prise de contact non sollicitée, par quelque

moyen que ce soit, avec un consommateur, en vue d’obtenir de sa part. un
accord sur la fourniture par un établissement assujetti d’un produit ou service
bancaire ;

3. données a caractére personnel : toute information, de quelque nature qu'elle

soit et indépendamment de son support, concernant une personne physique
identifiée ou identifiable, directement ou indirectement, notamment par
référence & un numéro d'identification ou & un ou plusieurs éléments propres a
son état civil et & son identité physique et biométrique ;

. données sensibles : données a caractére personnel relatives aux opinions ou
activités religieuses, philosophiques, politiques, syndicales, a la vie sexuelle ou
aux informations génétiques et biométriques, a la santé et a des mesures
d’ordre social ;

. établissement assujetti: établissement de crédit, é&tablissement de
microfinance, établissement de paiement ou tout intermédiaire en opération de
banque, tels que définis par I'’Annexe a la Convention du 17 janvier 1992 portant
harmonisation de la réglementation bancaire dans les Etats de I'Afrique
Centrale, le reglement n°01/17/CEMAC/UMAC/COBAC du 27 septembre 2017
relatif aux conditions d’exercice et de contréle de I'activité de microfinance dans
la CEMAC et le réglement n° 04/18/CEMAC/UMAC/COBAC du 21 décembre
2018 relatif aux services de paiement dans la CEMAC :

. médiation : tout processus dans lequel un établissement assujetti et le
consommateur demandent a un tiers, appelé médiateur, de les aider a parvenir
a un reglement amiable d’un litige découlant de leur rapport contractuel :

. pratique commerciale : toute action, omission, conduite, démarche ou
communication commerciale, y compris la publicité et le marketing, de la part
d'un etablissement assujetti, ou de son intermédiaire agréé, en relation directe
avec la promotion, la vente ou la fourniture d’un produit ou service bancaire aux
consommateurs ;

. pratique commerciale déloyale : pratique commerciale qui altére ou est
susceptible d'altérer de maniére substantielle le comportement économique,
par rapport au produit ou au service bancaire, du consommateur qu’elle touche
ou auquel elle s'adresse, ou du membre moyen du groupe lorsque cette
pratique commerciale est ciblée vers un groupe particulier de consommateurs ]

. produit ou service bancaire : ensemble des offres de services ou de produits
proposees par I'établissement assujetti dans le cadre des opérations autorisées
aux etablissements de crédit, aux établissements de microfinance, aux
établissements de paiement et & tout intermédiaire de banque tels que définis
par ’Annexe & la Convention du 17 janvier 1992, le réglement n® 01/17/CEMAC/
UMAC/COBAC du 27 septembre 2017 et le réglement n° 04/18/CEMAC/
UMAC/COBAC ;
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10. réclamation : toute manifestation de protestation ou de revendication d'un
consommateur différent d’'une demande d'information, d’avis, de clarification,
de service ou de prestation :

11. service bancaire minimum garanti : minimum de prestations bancaires dont
bénéficie, a titre gratuit, tout consommateur au sens du présent réglement,

Article 2- Le présent réglement a pour objet de fixer les régles visant a garantir |a
protection des consommateurs des produits et services bancaires et 'accés aux
produits et services bancaires dans la CEMAC.

Ces regles ont notamment pour objectif de prévenir et réprimer les pratiques
commerciales déloyales des établissements assujettis et de garantir que ces
eétablissements réalisent leurs activités de maniére équitable et responsable, que
leurs opérations soient claires et transparentes, que leurs produits et services ne
soient pas vendus dans des conditions non connues des consommateurs, et que
ces derniers soient en mesure de faire respecter leurs droits.

Article 3- Tout établissement de crédit, de microfinance ou de paiement, ainsi que
tout intermédiaire en opération de banque exercant sur le territoire de I'un des
Etats de la CEMAC, qui offre des produits et services bancaires aux
consommateurs, est soumis aux dispositions du présent réglement.

Article 4- Les etablissements assujettis doivent accorder un traitement équitable,
honnéte et juste a tous les niveaux de leurs relations avec les consommateurs.

TITRE 2 :
ACCES AUX PRODUITS ET SERVICES BANCAIRES

Article 5- Tout établissement assujetti est tenu d’offrir sans frais, dans la limite
des opérations qui lui sont autorisées, le service bancaire minimum garanti aux
consommateurs des produits et services bancaires.

La liste des produits et services bancaires compris dans le service bancaire
minimum garanti aux consommateurs est fixée par réglement COBAC.

La gratuité des produits et services bancaires visés au premier alinéa ci-dessus
n'est soumise a aucune condition.

La facturation des prestations qui ne sont pas visées par le présent article est libre,
sous réserve du respect de la réglementation en vigueur.

Article 6- Tout consommateur domicilié dans un Etat de la CEMAC et jouissant
de la capacite juridique, a le droit de soumettre une demande a un établissement
assujetti en vue de la conclusion d'une opération de crédit.

Le présent réeglement n’établit pas au profit d'une personne un droit d’obtenir Ia
conclusion d'une opération de crédit auprés d'un établissement assujetL&
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L’établissement assuijetti fait une libre appréciation de la demande de crédit qui lui
est soumise, sous réserve des dispositions de I'article 17 du présent reglement.
Toutefois, il évite toute discrimination a I'encontre d’une personne sur le
fondement du genre, de la race, de l'appartenance ethnique, politique ou
religieuse, lors du traitement, de Ia conclusion, de I'exécution ou de I'extinction
d’une opération de crédit.

L'établissement assujetti notifie sa décision au consommateur, dans un délai
raisonnable & compter de la réception du dossier complet.

TITRE 3 :
OBLIGATIONS D’INFORMATION ET DE TRANSPARENCE

Article 7- Les établissements assujettis au présent réglement publient leurs
conditions de banque applicables a la clientéle dans les conditions fixées au titre
4 du réglement du Comité Ministériel de 'UMAC du 20 decembre 2019 relatif au
taux effectif global, a la répression de l'usure et 4 Ia publication des conditions de
banque dans la CEMAC.

La Commission Bancaire arréte, aprés consultation de Ia Banque Centrale, des
CNEF et des associations professionnelles des établissements assujettis :

- la dénomination commune des opérations, produits, services et frais
bancaires les plus fréquents :

- les modéles et formats des conditions de banque et plaquettes tarifaires.

Ces informations sont revues tous les trois ans.

Article 8- Est interdite toute publicité sur un produit ou service bancaire visant les

consommateurs et qui comporte, sous quelque forme que ce soit, des allégations,
indications ou présentations fausses ou de nature a induire en erreur, lorsque
celles-ci portent sur un ou plusieurs des éléments ci-apres : existence et dates de
disponibilité, nature du produit ou du service propose, prix et conditions de vente,
conditions d'utilisation, portée des engagements pris par le consommateur, portée
des engagements pris par I'établissement, identité ou qualités de I'établissement.

Est interdite toute utilisation de courrier eélectronique a des fins de publicité, sans
le consentement préalable et exprés du consommateur.

Toute publicité visant les consommateurs et qui met en comparaison des produits
ou services en identifiant, implicitement ou explicitement, un concurrent ou des
biens ou services offerts par un concurrent n’est licite que si :

- elle n'est pas trompeuse ou de nature a induire en erreur -

- elle porte sur des produits ou services répondant aux mémes besoins ou
ayant le méme objectif :

- elle n'engendre pas de confusion entre I'établissement et un concurreitou
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entre les marques, noms commerciaux, autres signes distinctifs, produits oy
services de I'établissement et ceux d’un concurrent :

- elle compare objectivement une ou plusieurs caractéristiques essentielles,
pertinentes, vérifiables et représentatives du produit ou service bancaire, dont
le prix peut faire partie.

Article 9- L'établissement assujetti fournit au consommateur, préalablement a tout
engagement, des informations essentielles sur ses droits et obligations vis-a-vis
de I'établissement, ainsi que sur les avantages et les risques liés a chaque produit
qu’il propose, de telle sorte que le consommateur soit apte a comprendre les
caracteristiques du produit ou service proposé et son impact sur sa capacité
financiére et, le cas échéant, sur les biens remis en garantie, notamment les biens
hypothéqués ou grevés.

Ces informations, dont le caractére commercial doit apparaitre sans équivoque,
sont fournies par écrit, dans une langue officielle de I'Etat, sous une forme claire
et aisément compréhensible, notamment par transmission électronique lorsque
I'entrée en relation avec le consommateur procéde d’une offre effectuée par voie
électronique. Elles expliquées verbalement au consommateur qui se présente aux
guichets de I'etablissement ou qui fait 'objet d’un démarchage bancaire, de
maniere claire et compréhensible. Le cas échéant, I'établissement indique les
conflits d'intéréts en rapport avec lintermédiaire, le distributeur ou le sous-
distributeur par le biais duquel le produit est commercialisé.

Le consommateur est informé, par écrit sur support papier ou sur un autre support
durable, dans une langue officielle de I'Etat d'implantation, sous une forme claire
et aisément compréhensible, des conditions de la convention avant qu’il ne soit lié
par une offre.

Article 10- L'ouverture d’un compte bancaire ou de paiement et [a souscription a
un produit ou service bancaire sont subordonnées a la conclusion par
I'établissement assujetti, son intermédiaire ou distributeur, le cas échéant, et le
consommateur, d’une convention qui établit clairement, dans la langue officielle
de 'Etat choisie par le consommateur, de fagon bien lisible, & peine de nullité :

- lidentification de I'établissement assuijetti ;

- le cas échéant, l'identification de l'intermédiaire, du distributeur ou du sous
distributeur, dont la marque, le logo et la dénomination ou raison sociale :

- lidentité du consommateur, conforme a un document officiel en cours de
validité présenté par le consommateur :

- les principales caractéristiques, les conditions d’utilisation, la description des
usages possibles du produit, ainsi que les plafonds appliqués aux opérations
autorisées ;

- les obligations et responsabilités respectives du consommateur et de
I'établissement ;

- les conditions tarifaires du contrat, notamment les frais, les commissions, les
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penalités et, en matiére de crédit, le taux d'intérét, le taux effectif global, le
seuil d'usure ainsi que le tableau d’amortissement ;

- les principaux avantages associés au produit ou service bancaire ;

- lecas echeant, les risques et les mesures de prudence inhérents a I'utilisation
du produit ;

- le droit du consommateur de faire une réclamation et les procédures y
relatives ;

- les modalités, les procédures et le délai d’opposition en cas de vol, de perte,
de falsification d'un instrument de paiement ou de demande de
remboursement des fonds ;

- les conditions et modalités de contestation des opérations effectuées ;

- les conditions et modalités de restitution des fonds, y compris les frais
eventuels y afférents ;

- la durée du contrat et ses conditions et modalités de résiliation.

Article 11- Les conventions visées par le présent réglement ne doivent pas faire
référence a d'autres contrats, régles, pratiques, textes et documents non connus
du consommateur ou non mis a sa disposition avant I'exécution desdits contrats.

Article 12- Toute modification des informations et conditions des conventions
prévues par le present réglement, envisagée par un établissement assujetti, est
proposee par I'établissement au consommateur, par écrit laissant trace de sa
réception, dans la langue officielle de I'Etat choisie par le consommateur, sous
une forme claire et aisément compréhensible, au plus tard un mois avant la date
prévue pour sa prise d'effet.

L’etablissement informe le consommateur des dispositions de larticle 23 du
présent reglement.

Article 13- Toute opération ordonnée par un consommateur donne lieu & la mise
a disposition du consommateur, immédiatement et sans frais, par écrit sur support
papier ou sur un autre support durable, des informations suivantes :

- le nom de I'établissement :

- le numéro de référence de lintermédiaire, du distributeur ou du sous-
distributeur, le cas échéant ;

- la nature de I'opération et du produit ou service bancaire y afférent ;
- le montant et les frais de I'opération ;
- la date, I'neure et le numéro de référence de I'opération.

Article 14- Lors de la cléture d’'un compte, I'établissement assujetti doit mettre a
la disposition du consommateur qui en fait la demande, gratuitement et sans
condition, dans les dix jours ouvrés qui suivent la demande de cl6ture du compte,

un récapitulatif des opérations sur ce compte au cours des douze derniers nﬂs.

-
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Le solde crediteur du compte doit étre restitué au consommateur dans un délaij de
dix jours ouvrés a compter de la réception de la demande de cléture de compte,
lorsque c’est le consommateur qui en fait la demande, ou de la notification par
I'établissement assujetti au consommateur de la cloture de compte, lorsque la
cléture est a linitiative de I'établissement.

Article 15- Il incombe a I'établissement assujetti de prouver qu'il a satisfait aux
exigences en matiere d’'information fixées dans le présent titre.

Dans le cadre des relations entre les établissements assujettis et les
consommateurs, I'écrit sous forme électronique, notamment les documents et
transmissions électroniques, peut se substituer & I'écrit sur support papier et est
reconnu comme equivalent, notamment en ce qui concerne sa validité juridique et
sa force probatoire, lorsque :

- l'etablissement assujetti et le consommateur en ont convenu :

- cet écrit électronique est établi et maintenu selon un procédé technique fiable,
qui garantit, a tout moment, I'origine de I'écrit sous forme électronique et son
intégrité au cours des traitements et des transmissions électroniques.

TITRE4 :
COMPORTEMENT RESPONSABLE, TRAITEMENT EQUITABLE ET
OBLIGATION DE CONSEIL DES ETABLISSEMENTS ASSUJETTIS

Article 16- Les établissements assujettis doivent agir au mieux des intéréts des
consommateurs et veiller a leur protection financiére. lls sont tenus d’offrir aux
consommateurs des produits et services adaptés a leurs besoins et leur situation
financiére.

A cet effet, I'etablissement assuijetti doit, préalablement a la fourniture d’un produit
ou service bancaire, s’enquérir des besoins du consommateur, de sa situation
financiere, de ses connaissances et de son expérience en matiére financiére, afin
de délivrer un conseil adapté au consommateur et a la complexité de la convention
y afférente.

Article 17- En matiere d'octroi de crédit, I'établissement assujetti doit recueillir les
documents et informations permettant de déterminer la situation financiére,
I'exposition a des risques financiers et la solvabilitt du consommateur,
notamment :

- ses engagements financiers, a savoir le volume des préts, leur maturité, leurs
modalites et conditions, les remboursements, les garanties ;

- ses engagements de service ;

- 83 capacité d’emprunt ou de remboursement :
- ses antécédents de crédit ;

- et son historique de paiement.

;5



En vue de prévenir I'endettement excessif du consommateur, I'établissement
assujetti doit utiliser tout moyen permettant la détection précoce des difficultés
financiéres du consommateur.

Il doit notamment consulter la centrale des incidents de paiement et la centrale
récapitulative des risques bancaires avant I'octroi d’un crédit ou la prorogation d’'un
crédit renouvelable.

En cas de remboursement anticipé d’un prét, I'établissement assujetti doit mettre
en ceuvre toutes les diligences nécessaires pour s'assurer de la licéité de I'origine
des fonds servant au paiement.

Article 18- Les moyens exercés par les établissements assujettis pour le
recouvrement d'une créance sur un consommateur ne doivent pas :

- abuser de la crédulité ou de la faiblesse du consommateur :
- étre insultants ou culturellement offensants pour le consommateur;
- viser a calomnier le consommateur.

Article 19- Les établissements assujettis doivent mettre en ceuvre les moyens et
procedures nécessaires pour s'assurer du respect des régles de protection des
consommateurs prescrites dans le présent réglement. A cet effet :

- l'établissement doit intégrer dans le dispositif de contréle interne, les
modalités de prévention des risques de commission, par ses préposés et
dirigeants, d'actes contraires au présent réglement a I'égard des
consommateurs dans les relations précontractuelles, contractuelles et post-
contractuelles ;

- l'établissement doit s’assurer que ses préposés et dirigeants chargés de la
commercialisation des produits et services bancaires comprennent les
risques liés a ces produits et services et disposent des éléments permettant
de les expliquer au consommateur.

TITRE S :
EQUILIBRE CONTRACTUEL

Article 20- Le consentement du consommateur ne se présume pas. Il doit &tre,
sous peine de nullité, préalablement a tout engagement ou toute modification des
clauses d’'une convention a l'initiative de I'établissement, expressément recueilli
par I'établissement qui a la charge d’en rapporter la preuve le cas echéant.

Article 21- Toute convention entre un établissement assujetti et un consommateur
doit prevoir la possibilité pour ce dernier de demander un délai de réflexion, d’au
moins trois jours a compter de la réception de I'offre préalable. Le délai de réflexion
est un délai avant I'expiration duquel le consommateur ne peut manifester son
acceptation.
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Article 22- En cas de démarchage bancaire, le consommateur démarché dispose
d'un délai de quatorze jours calendaires révolus pour exercer son droit de
rétractation, sans avoir a justifier de motifs ni a supporter de pénalités. Le délai
pendant lequel peut s’exercer le droit de rétractation commence a courir soit a
compter du jour ou le contrat est conclu, soit @a compter du jour ol le
consommateur démarché recoit les conditions contractuelles et les informations,
si cette derniére date est postérieure a celle de la conclusion du contrat.

Lorsque le consommateur démarché exerce son droit de rétractation, il ne peut
étre tenu qu’au paiement du prix correspondant a [l'utilisation du produit ou du
service bancaire effectivement fourni entre la date de conclusion du contrat et celle
de I'exercice du droit de rétractation, a I'exclusion de toute pénalité.

Article 23- L a modification unilatérale, par I'établissement assujetti, des conditions
d’'une convention en cours d’exécution est interdite et, dés lors, de nul effet.

Toute modification des conditions d’'une convention en cours d’exécution,
envisagée par un établissement assujetti, est proposée par I'établissement au
consommateur, par écrit laissant trace de sa réception, dans une langue officielle
de I'Etat, sous une forme claire et aisément compréhensible, au plus tard un mois
avant la date prévue pour sa prise d'effet.

Le consommateur est réputé avoir accepté la modification s’il n'a pas notifié a
I'etablissement assujetti son refus avant la date d’entrée en vigueur proposée de
cette modification.

Le consommateur qui n'approuve pas la modification a le droit de résilier le contrat
sans frais et avec effet a tout moment jusqu’a la date a laquelle la modification
aurait été appliquée.

Article 24- Dans le cadre d'une convention de crédit, le consommateur peut

rembourser le montant du crédit a tout moment, sous réserve des conditions
prevues dans ladite convention.

La convention de crédit prévoit les termes et conditions d’un remboursement
anticipé et I'ordre dans lequel les paiements anticipés devront étre exécutés. Dans
tous les cas, le remboursement anticipé ne doit pas se traduire par un
accroissement des charges financiéres pour le consommateur au-dela des intéréts
et frais non courus.

Article 25- Dans les conventions conclues entre établissements assujettis et
consommateurs, sont abusives et dés lors interdites, les clauses qui :

- exoneérent, excluent, réduisent ou limitent la responsabilité de I'établissement
assujetti pour les défauts, déficiences ou inadéquations de toutes sortes dans
la technologie, le bien ou le service fourni ;

- impliquent la perte des droits et libertés garantis par les lois en vigueur au
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consommateur, ou en limitent I'exercice ;

- réservent a I'établissement assuijetti le droit de modifier unilatéralement les
caracteristiques du produit a livrer ou du service a fournir ;

- créent des termes ou conditions contractuels injustes, déraisonnables.
inéquitables, répressifs ou qui retournent a la responsabilité du
consommateur les défauts, les déficiences ou inadéquations non
immeédiatement apparents.

Les clauses abusives sont réputées non écrites. En conséquence, le contrat n’est
applicable que dans ses dispositions autres que celles jugées abusives s'il peut
subsister sans lesdites clauses.

Le caractere abusif d'une clause s'apprécie en se référant, au moment de la
conclusion de la convention, a toutes les circonstances qui entourent sa
conclusion, de méme qu’a toutes les autres clauses de la convention. I s'apprécie
egalement au regard de celles contenues dans une autre convention lorsque la
conclusion ou I'exécution de ces deux conventions dépendent juridiquement 'une
de l'autre.

Article 26- La convention d'ouverture de compte ou de souscription a un produit
ou service bancaire conclu avec chaque consommateur énonce que
I'établissement est responsable, vis-a-vis du consommateur, du bon dénouement
des opérations réalisées par un intermédiaire, distributeur ou un sous distributeur.

Article 27- Il est interdit aux établissements assujettis, de subordonner, pour les
consommateurs, I'achat d’'un produit ou service bancaire a 'achat concomitant
d'un autre produit ou d’'un autre service bancaire, sauf lorsque ces produits ou
services ne peuvent étre achetés individuellement ou lorsqu’ils sont
indissociables.

Lorsque certains produits ou services bancaires visés a I'article 5 du présent
réglement sont inclus dans un package avec d’autres types de prestations, les
contrats y afférents doivent lister nommément lesdits produits ou services et
indiquer de fagon claire et sans équivoque dans le contrat que ces produits ou
services sont gratuits.

TITRE 6 :
OBLIGATIONS DES ETABLISSEMENTS ASSUJETTIS EN MATIERE DE
CONFIDENTIALITE, DE SECURITE ET DE PROTECTION DES DONNEES A
CARACTERE PERSONNEL

Article 28- La collecte, I'enregistrement, le traitement, le stockage et le partage,
par les etablissements assujettis, des données a caractére personnel des
consommateurs doivent se faire de maniére licite, loyale et non frauduleuse,
conformément aux dispositions du réglement n° 03/18/CEMAC/UMAC relatif aux
conditions d’exercice, de contréle et de supervision de I'activité des bureaux
d'information sur le crédit et du présent titre. E

1514

i e



Il est interdit aux établissements assujettis de collecter, conserver, traiter, ou
difftuser des données sensibles des consommateurs.

Article 29- Les etablissements assujettis doivent assurer lintégrité et la
confidentialité des informations couvertes par le secret professionnel, notamment
les données & caractére personnel et les informations financiéres des
consommateurs, a l'aide de mécanismes de contrdle et de protection adéquats.

Les établissements assujettis doivent notamment mettre en ceuvre les mesures
de securité des locaux, des systémes d'information et des bases de données pour
empécher que les fichiers soient déformés, endommagés, ou que des tiers non
autorisés y aient acces.

Article 30- Lorsque les données a caractére personnel ont été collectées auprés
du consommateur, 'établissement assujetti est tenu :

- de communiquer au consommateur les finalités du traitement et l'identité des
destinataires possibles des données a caractére personnel ;

- dinformer le consommateur de son droit a rectification et a I'effacement.

L'eétablissement assujetti est tenu de recueillir le consentement préalable de
chaque consommateur avant transmission de ses données a caractére personnel
aux tiers, a I'exception des bureaux d'information sur le crédit et de toute personne
a qui le secret bancaire n’est pas opposable.

Article 31- Les données a caractére personnel collectées doivent étre exactes et
faire l'objet d’'une mise a jour réguliére. L’établissement assujetti prend les
mesures nécessaires pour que les données inexactes ou incomplétes, au regard
des finalites pour lesquelles elles sont collectées et traitées ultérieurement, soient
effacées ou rectifiées.

Le consommateur dispose d'un droit de rectification lorsqu’il s’avére que les
données a caractere personnel le concernant sont inexactes ou incomplétes. II
dispose également d’un droit a I'effacement lorsque :

- les données a caractere personnel ne sont plus nécessaires au regard des
finalités pour lesquelles elles ont été collectées ou traitées d'une autre
maniere ;

- le consentement n'a pas été donné ou que le droit a opposition n’a pas été
effectué ;

- les données a caractére personnel ont fait I'objet d’un traitement illicite.
L’exercice du droit a rectification et a I'effacement se fait par tout moyen laissant

trace écrite. L'établissement assujetti est tenu de donner suite a cette demande
dans un délai de quinze jours suivant la réception de ladite demande.
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Article 32- Il est interdit aux personnes qui concourent a la direction, 3
I'administration, au contréle ou au fonctionnement des établissements assujettis
d'utiliser les informations confidentielles et les données a caractére personnel d’un
consommateur, dont elles ont connaissance dans le cadre de leur activité pour
réaliser, directement ou indirectement, des opérations pour leur propre compte ou
en faire bénéficier d'autres personnes.

Article 33- Les établissements assujettis doivent s'assurer de la sécurité des
instruments et moyens de paiement qu'ils mettent & disposition et dont ils assurent
la gestion pour les consommateurs.

En cas d’opération de paiement frauduleuse ou non autorisée, quels que soient le
lieu ou la plateforme a partir de laquelle elle a été ordonnée ou réalisée,
I'établissement du payeur rembourse au payeur, dans un délai d’'un mois apres
avoir pris connaissance de I'opération ou aprés en avoir été informe, le montant
de cette opération de paiement non autorisée et, le cas échéant, rétablit dans le
méme délai le compte débité dans I'état ol il se serait trouvé si l'opération de
paiement non autorisée n’avait pas eu lieu.

TITRE 7 :
TRAITEMENT DES RECLAMATIONS ET RECOURS DES
CONSOMMATEURS

Article 34- Les établissements assujettis doivent mettre en place des dispositifs,
procédures et moyens de veille, de réception et de traitement des réclamations
des consommateurs. Ceux-ci doivent :

- étre adaptés et accessibles en permanence par divers canaux ;
- gratuits, impartiaux, équitables, responsables et efficients ;

- permettre d’identifier les courriers, appels téléphoniques et courriels qui
constituent des réclamations ;

- définir les circuits de traitement de celles-ci et en assurer la tragabilite.

Article 35- Il est institué dans les Etats de la CEMAC, un mécanisme de médiation
pour le réglement des litiges nés entre les établissements assujettis et les
consommateurs, a 'occasion de la commercialisation ou de la fourniture des
produits ou services bancaires.

La médiation instituée a I'alinéa précédent est organisée par le Comité National
Economique et Financier, sous la supervision de la Commission Bancaire.

Article 36- La saisine du mediateur est gratuite.
Toute demande adressée au médiateur doit avoir été précédée d’'une premiére
démarche écrite auprés de I'établissement assujetti ayant fait I'objet d'un rejet total

ou partiel ou étant restée sans suite au terme du délai de réponse prescrit par
reglement de la COBAC. t
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Article 37- Le meédiateur rend compte a la COBAC de I'exercice de sa mission.

La COBAC peut demander au CNEF ou au médiateur d'améliorer son
organisation et ses procédures ou renforcer ses moyens en matiére de médiation.

Article 38- Les associations régulierement déclarées a la Commission Bancaire
ayant pour objet statutaire explicite la défense des intéréts des consommateurs
peuvent, si elles ont été agréées a cette fin par les autorités nationales, assister
les consommateurs dans le traitement des réclamations auprés des
etablissements assujettis, des procédures de médiation, arbitrale ou judiciaires.

Elles peuvent, le cas échéant, saisir les juridictions nationales compétentes aux
fins d’exercer les droits reconnus a la partie civile relativement aux faits portant un
préjudice direct ou indirect a I'intérét collectif des consommateurs.

Elles agissent dans les limites des dispositions |égislatives et réglementaires en
vigueur dans les Etats membres de la CEMAC de leur siege social.

En dehors des frais d’adhésion et cotisation, les services et actions des
associations de consommateurs des produits et services bancaires en faveur de
leurs membres sont gratuits.

Article 39- En matiére judiciaire, les associations de consommateurs sont
habilitées a demander a la juridiction nationale compétente :

- d'ordonner a un établissement assujetti, le cas échéant sous astreinte, toute
mesure destinée a faire cesser des agissements illicites ou a supprimer, dans
le type de contrat proposé aux consommateurs ou dans tout contrat en cours
d'exécution, une clause illicite ou abusive ;

- de deéclarer que cette clause est réputée non écrite dans tous les contrats
identiques conclus par le défendeur ou le prévenu avec des consommateurs,
y compris les contrats qui ne sont plus proposés ;

- d'ordonner a ['établissement assujetti d’informer & ses frais les
consommateurs concernés, par tous moyens appropriés, des mesures prises
pour remédier aux agissements illicites.

Article 40- La COBAC fixe par réglement :

- les modalitées d'organisation du dispositif interne de traitement des
reclamations par les établissements assujettis, les délais de traitement des
réclamations et les obligations d’information des consommateurs par les
établissements assujettis ;

- la procédure et les modalités d’organisation de la médiation, de supervision
des activités du médiateur et du CNEF dans le cadre de la médiation ;

- les modalités d’intervention des associations des consommateurs dans le
traitement de leurs réclamations. E
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TITRE 8 :
REGLEMENTATION, SUPERVISION ET CONTROLE DES PRATIQUES
COMMERCIALES DES ETABLISSEMENTS ASSUJETTIS

Article 41- La Commission Bancaire fixe, pour I'application du présent texte, les
regles relatives a la configuration et aux modalités fonctionnelles des services
bancaires, ainsi qu’aux rapports juridiques entre les établissements assujettis et
leurs clients dans le cadre de la fourniture des produits et services bancaires.

Les associations professionnelles d'établissements assujettis peuvent soumettre
a la COBAC une demande d'approbation de tout ou partie des codes de conduite
qu'elles ont elaborés en matiere de commercialisation des produits et services
bancaires et de protection de la clientéle.

Article 42- La COBAC précise et publie les pratiques commerciales déloyales et
clauses usuellement appliquées ou susceptibles de I'étre dans la CEMAC
considerees comme abusives au sens du présent réglement.

Article 43- La COBAC veille au respect par les établissements assujettis des
regles visant a prévenir les pratiques commerciales déloyales et garantir la
protection des consommateurs de produits et services bancaires.

Le controle de la COBAC consiste, notamment :
- au contréle de conformité des pratigues commerciales des établissements
assujettis ;
- au contréle de conformité des contrats, produits et services ;

- au contréle de I'adéquation des régles, procédures et moyens mis en place
par les établissements assujettis, requis a 'article 19 du présent réglement ;

- au contréle du traitement des réclamations des consommateurs par les
établissements assujettis ;

- au contréle du respect des régles déontologiques par les établissements
assujettis.

Les pouvoirs de contréle et d'investigation de la COBAC, s’exercent
conformément aux dispositions régissant l'activité des établissements de crédit,
des etablissements de microfinance et des établissements de paiement.

Pour I'application du précédent article :

- le Secrétariat Général de la COBAC organise et exerce au nom de la
Commission Bancaire le contréle sur piéces et sur place des établissements
assujettis en matiere de protection des consommateurs ;

- le Comité National Economique et Financier assure la veille sur les
campagnes publicitaires des établissements assujettis, ainsi que sur le
respect des dispositions relatives aux conditions de banque, et en rend
compte a la Commission Bancaire et a la Banque Centrale ; %
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- I'Autorité monetaire, la Banque Centrale et le Comité National Economique
et Financier peuvent saisir la Commission Bancaire de tout manquement ou
mauvaise pratique porté a leur connaissance.

Article 44- Lorsque la COBAC constate a I'égard d’'un établissement assujetti, des
insuffisances, manquements ou violations du présent réglement, des textes y
visés ou des textes pris pour son application, elle prend toutes les mesures
d'assainissement, de restructuration ou disciplinaires prévues par Ia
reglementation en vigueur, en vue notamment de sanctionner les manquements
constatés, de préserver ou de rétablir les conditions normales d’exploitation ou, le
cas echéant, d'assurer I'apurement du passif de I'établissement.

Outre les sanctions prévues par les textes visés a l'alinéa précédent, la COBAC
peut, conformément a la réglementation en vigueur, infliger une sanction
pécuniaire a I'établissement concerné ou a ses dirigeants sociaux. Le montant de
I'amende est fixé en fonction de la gravité des manquements commis et en relation
avec les avantages ou les profits éventuellement tirés de ces manquements.

Les sanctions prononcées par la COBAC en application du présent réglement
peuvent faire I'objet d’'une mesure de publicité.

Article 45- Tout fait susceptible d'avoir une qualification pénale, découvert a
I'occasion d’'un contrle exercé en application du présent réglement doit étre
communiquée par la COBAC aux autorités judiciaires nationales.

La COBAC peut étre saisie pour avis lorsque, a l'occasion d’une instance
judiciaire, le caractere abusif d'une clause contractuelle est soulevé.

Le juge compétent demande a la COBAC, par décision non susceptible de
recours, son avis sur le caractére abusif de cette clause. La Commission Bancaire
fait connaitre son avis dans un délai maximum de trois mois & compter de sa
saisine. Cet avis n'est pas susceptible de recours.

Il est sursis a toute décision sur le fond de I'affaire jusqu’a réception de 'avis de la
COBAC ou, a défaut, jusqu’a I'expiration du délai de trois mois susmentionné.

Article 46- La COBAC coopére avec les superviseurs étrangers en vue du
reglement extrajudiciaire des litiges transfrontaliers.

Article 47- Les décisions prises par la COBAC dans le cadre du présent réglement
sont susceptibles de recours devant la Cour de Justice de la CEMAC, seule
habilitée a en connaitre en dernier ressort.

Article 48- La COBAC, la BEAC et les CNEF contribuent a 'éducation et a la
sensibilisation aux questions financiéres des consommateurs de produits et
services bancaires. A cet effet, ils publient régulierement, par tous moyens
appropriés, des renseignements impartiaux sur : B
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la protection, les droits et les responsabilités des consommateurs ;

- les principaux avantages et risques associés aux produits et services
bancaires commercialisés dans la CEMAC :

- les données comparatives relatives aux conditions tarifaires proposées par
les établissements assujettis ;

- les statistiques relatives aux réclamations et plaintes des consommateurs.

TITRE 9 :
DISPOSITIONS PENALES

Article 49- Est puni d'un emprisonnement de six (06) mois & deux (02) ans et
d’'une amende de cent mille (100.000) & un million (1.000.000) de francs CFA, ou
de l'une de ces deux peines seulement, tout dirigeant ou préposé d'un
etablissement assujetti qui fournit des informations erronées sur le prix, la qualité
des technologies, produits ou services fournis @ un consommateur.

Article 50- Est puni d’'un emprisonnement de six (08) mois a cing (05) ans et d’'une
amende de cent mille (100.000) & cing millions (5.000.000) de francs CFA, ou de
I'une de ces deux peines seulement, tout dirigeant ou préposé d’'un établissement
assujetti qui, avec l'intention de porter atteinte aux droits, abuse de la faiblesse ou
de lignorance d'un consommateur pour lui faire souscrire des engagements
relatifs & un produit ou service bancaire, lorsqu'il est avéré que celui-ci n’est pas
en mesure d'apprécier la portée des engagements qu’il prend ou de déceler les
ruses ou les artifices déployés pour le convaincre & y souscrire ou qu'il a été
soumis a une contrainte.

Article 51- Sont applicables dans le cadre du présent réglement, pour l'infraction
prevue a l'alinéa précédent, les dispositions pénales nationales relatives a :

- la tentative, a la coaction, ainsi qu'a la complicité aux dirigeants sociaux et
aux preposes des établissements assujettis ;

- la responsabilité pénale des personnes morales, pour les établissements
assujettis.

TITRE 10 :
DISPOSITIONS TRANSITOIRES ET FINALES

Article 52- Les Etats de la CEMAC mettent en place un cadre juridique approprié
pour renforcer les droits fondamentaux et les libertés publiques en matiére de
protection des données a caractére personnel, et réprimer toute infraction relative
aux atteintes a la vie privée.

Pour les Etats membres de la CEMAC disposant d’'une autorité locale de controle,
les traitements de données a caractére personnel font I'objet d’'une déclaration
aupres de ladite autorité, conformément aux dispositions législatives et
réglementaires en vigueur de chaque Etat membre.
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Article 53- Le présent réglement entre en vigueur & compter du 1¢° janvier 2021.

Les établissements assujettis qui sont en activité a la date d’entrée en vigueur dy
présent reglement disposent d’une période transitoire définie par réglement de I3
COBAC, pour se conformer entiérement aux dispositions de I'article 5 du présent
réglement.

Les dispositions relatives a la médiation, prévues au titre 7 du présent réglement,
entrent en vigueur a compter du 1°" janvier 2023.

Article 54- Le présent réglement est publié au Bulletin Officiel de la Communauté
Economique et Monétaire de I'Afrique Centrale.

Yaoundé, le 03 juillet 2020

- Le Président,
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COMMISSION BANCAIRE
DE
L’AFRIQUE CENTRALE

REGLEMENT COBAC R-2020/04 RELATIF AU SERVICE BANCAIRE
MINIMUM GARANTI

La Commission Bancaire de I'Afrique Centrale,

Vu la Convention du 16 octobre 1990 portant création d'une Commission
Bancaire de I'Afrique Centrale (COBAC) et son Annexe ;

Vu le reglement n° 04/18/CEMAC/UMAC/COBAC du 21 décembre 2018 relatif
aux services de paiement ;

Vu le reglement n° 01/20/CEMAC/UMAC/COBAC du 03 juillet 2020 relatif a la

protection des consommateurs des produits et services bancaires dans la
CEMAC ;

Réunie en session ordinaire le 30 juillet 2020 a Libreville ;

DECIDE :

Article 1- Le présent reglement, pris en application du réglement
n® 01/20/CEMAC/UMAC/COBAC du 03 juillet 2020, fixe les opérations,
produits et services faisant partie du service bancaire minimum garanti aux
consommateurs.

Article 2- Le service bancaire minimum garanti aux consommateurs prévu a
l'article 5 du réglement n° 01/20/CEMAC/UMAC/COBAC du 03 juillet 2020,
comprend :

a) l'ouverture de compte ;
b) la tenue de compte

c) le changement d’éléments d'identification constitutifs du dossier du
consommateur ;
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d) la délivrance du relevé d’identité bancaire ;
e) le cas écheéant, la délivrance d'un livret d’épargne et son renouvellement ;
f) la consultation du compte dans les agences de I'établissement ;

g) la consultation de solde dans les guichets automatiques de
I'établissement du porteur de la carte ;

h) l'avis de débit ou de crédit par voie électronique ;
i) la remise, une fois par mois, sur support papier au guichet, ou par voie

électronique, selon le choix du consommateur, du relevé de compte
mensuel ;

J) la remise, une fois par an, sur support papier au guichet, ou par voie
électronique, au consommateur qui en fait la demande, d’un récapitulatif
des frais et opérations ne résultant pas d'un ordre du consommateur,
enregistrés sur son compte au cours de I'année civile précédente ;

k) la délivrance d’'une attestation de non redevance par an et a la cloture de
compte ;

I) la domiciliation du salaire ;
m) le versement d’espéces dans les agences de I'établissement :

n) la délivrance au guichet des formules de retrait d’espéces au profit du
titulaire d’'un compte ;

o) la deélivrance de cinquante formules de chéque par an au titulaire du
compte ;

p) le retrait d’especes dans les agences de I'établissement :

q) le retrait de billets dans les guichets automatiques de I'établissement du
porteur de la carte ;

r) le paiement par carte dans la CEMAC ;

s) le paiement par chéque ;

t) I'encaissement de cheques tirés sur une banque de la CEMAC ;
u) le virement de compte a compte dans le méme établissement :

v) I'encaissement de virements nationaux, communautaires et
internationaux.
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Article 3- Le présent réglement entre en vigueur a compter du 1" janvier 2021.

Les établissements de microfinance qui sont en activité a la date prévue au
premier alinéa disposent d'une période transitoire de vingt-quatre (24) mois,
pour se conformer aux dispositions de l'article 2 du présent réglement, a
I'exception des produits et services bancaires suivants qui doivent étre fournis
gratuitement a compter du 1°" janvier 2021 :

- louverture de compte ;

- le changement d'éléments d’identification constitutifs du dossier du
consommateur ;

- la consultation du compte dans les agences de |'établissement ;

- la remise, une fois par mois, sur support papier au guichet, ou par voie
électronique, selon le choix du consommateur, du relevé de compte
mensuel ;

- la délivrance d’'une attestation de non redevance par an et a la cléture de
compte ;

- la domiciliation du salaire.

Les établissements de crédit et les établissements de paiement qui sont en
activité a la date prévue au premier alinéa disposent d’'une période transitoire
de vingt-quatre (24) mois, pour se conformer aux dispositions de l'article 2 du
présent reglement, a I'exception des produits et services bancaires suivants
qui sont fournis gratuitement a compter du 1°" janvier 2021 :

- louverture de compte ;

- le changement d’éléments d’identification constitutifs du dossier du
consommateur ;

- la délivrance du releve d’identité bancaire ;
- le cas échéant, la délivrance du livret d’épargne et son renouvellement ;
- la consultation du compte dans les agences de I'établissement ;

- la délivrance d'une attestation de non redevance par an et a la cléture de
compte ;

- le versement d’'espéces dans les agences de |'établissement ;

o5



- la délivrance au guichet des formules de retrait d’espéces au profit du
titulaire d’'un compte ;

- la délivrance de cinquante formules de cheque par an au titulaire du
compte ;

- le retrait d’'espéces dans les agences de I'établissement ;

- le retrait de billets dans les guichets automatiques de I'établissement du
porteur de la carte ;

- le paiement par cheque ;

- le virement de compte a compte dans le méme établissement.

Article 4- Le Secrétaire Général de la COBAC est chargé de I'application du
présent reglement et de sa notification aux autorités monétaires nationales,
aux Directions Nationales de la Banque des Etats de I'Afrique Centrale, aux
associations professionnelles des établissements assujettis a la COBAC et aux
holdings financiéres assujetties a la COBAC.

Ainsi décidé et fait a Libreville, le 30 juillet 2020, en présence de :

Monsieur ABBAS MAHAMAT TOLLI, Président ; Mesdames ASSADYA
MAHAMAT NOUR, EKO EKO née Berthe YECKE ENDALE et Denise Ingrid
TOMBIDAM, Messieurs Louis ALEKA-RYBERT, Constant BADIA, Jean-
Paul CAILLOT, Silvestre MANSIELE BIKENE, Salomon Francis MEKE,
Régis MOUKOUTOU, Bernard NGAZO et Guillaume PREVOST, membres.

B

Pour la Commission Bancaire,

Le E_’résident,

ABBAS MAHAMAT TOLLI




COMMISSION BANCAIRE
DE
L’AFRIQUE CENTRALE

REGLEMENT COBAC R-2020/05 RELATIF AUX OBLIGATIONS
SPECIFIQUES DES ETABLISSEMENTS ASSUJETTIS POUR LA
PROTECTION DES CONSOMMATEURS DANS LE CADRE DE LA
FOURNITURE DES SERVICES DE PAIEMENT

La Commission Bancaire de I'Afrique Centrale,

Vu la Convention du 16 octobre 1990 portant création d’'une Commission
Bancaire de I'Afrique Centrale (COBAC) et son Annexe ;

Vu le réglement n° 04/18/CEMAC/UMAC/COBAC du 21 décembre 2018 relatif
aux services de paiement ;

Vu le réglement n° 01/20/CEMAC/UMAC/COBAC du 03 juillet 2020 relatif a la

protection des consommateurs des produits et services bancaires dans la
CEMAC ;

Réunie en session ordinaire le 03 juillet 2020 a Libreville ;

DECIDE :

Chapitre 1 : DISPOSITIONS GENERALES

Article _1- Le présent réglement, pris en application du reglement
n° 01/20/CEMAC/UMAC/COBAC du 03 juillet 2020, fixe les obligations
spécifiques des établissements assujettis pour la protection des consommateurs
dans le cadre de la fourniture des services de paiement.

Article 2- Le présent réglement s’applique aux établissements de crédit, aux
établissements de microfinance, aux établissements de paiement, aux
intermédiaires en opération de banque et aux distributeurs, tels que définis,
respectivement, par I'Annexe a la Convention du 17 janvier 1992 portant
harmonisation de la réglementation bancaire dans les Etats de [I'Afrique
Centrale, le réglement n°01/17/CEMAC/UMAC/COBAC du 27 septembre 2017
relatif aux conditions d’exercice et de controle de I'activité de microfinance dans
la CEMAC et le réglement n° 04/18/CEMAC/UMAC/COBAC du 21 decembre
2018 relatif aux services de paiement dans la CEMAC.
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Chapitre 2 : AUTHENTIFICATION, PROTECTION DU CONSENTEMENT ET
EXECUTION DES OPERATIONS DE PAIEMENT

Article 3- Au sens du présent réglement, l'authentification forte du
consommateur est une authentification reposant sur l'utilisation de deux
éléments ou plus appartenant aux catégories « connaissance », « possession »
et « inhérence ».

La « connaissance » renvoie a quelque chose que seul I'utilisateur connait. La
« possession » renvoie a quelque chose que seul [utilisateur posséde.
L’« inhérence » renvoie a quelque chose que l'utilisateur est.

Les éléments visés a l'alinéa 1° sont indépendants en ce sens que la
compromission de l'un ne remet pas en question la fiabilit¢ des autres.
L’authentification forte est congue de maniére a protéger la confidentialité des
données d’authentification.

Les établissements assujettis veillent a I'authentification forte du consommateur
lorsque celui-ci :

- accéde a son compte bancaire ou de paiement en ligne ;
- initie une opération de paiement électronique ;

- exécute une action, grace a un moyen de communication a distance,
susceptible de comporter un risque de fraude en matiére de paiement ou
de toute autre utilisation frauduleuse.

Pour la mise en ceuvre des dispositions de [lalinéa precédent, les
établissements assujettis accompagnent les services de paiement quils
fournissent de mesures de sécurité adéquates afin de protéger la confidentialité
et I'intégrité des données de sécurité personnalisées des utilisateurs de services
de paiement.

Article 4- Les établissements assujettis veillent a ce qu'une opération de
paiement ne soit réputée autorisée que si le consommateur a donné son
consentement a l'exécution de l'opération de paiement. Une opération de
paiement peut étre autorisée par le consommateur avant son execution ou, si le
consommateur et I'établissement assujettis en ont convenu ainsi, apres cette
exécution.

Le consentement a I'exécution d'une opération de paiement ou d'une série
d’opérations de paiement est donné sous la forme convenue entre le
consommateur et I'établissement assujetti. Le consentement a I'exécution d'une
opération de paiement peut aussi étre donné par l'intermédiaire du bénéficiaire.
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En l'absence de consentement, I'opération de paiement est réputée non
autorisée.

Article 5- La procédure de retrait de consentement fait I'objet d’'un accord entre
le consommateur et I'établissement assujetti.

Lorsque le consentement a I'exécution d’une série d’opérations de paiement est
retiré, toute opération de paiement postérieure est réputée non autorisée.

Article 6- Lorsque, aux fins de I'utilisation d’'un instrument de paiement donné,
Iétablissement assujetti ou une autre partie intervenant dans I'opération
applique des frais, il en informe le consommateur avant l'initiation de I'opération
de paiement.

Le consommateur n'est tenu d’acquitter les frais visés a l'alinéa precédent que
s'il a eu connaissance de leur montant total, toutes taxes comprises, avant
I'initiation de I'opération.

Article 7- Lorsque le consommateur ne reconnait pas avoir autorisé une
opération de paiement qui a été exécutée ou affirme que l'opération de
paiement n'a pas été exécutée correctement, il incombe a I'établissement
assujetti :

- de prouver que l'opération en question a été authentifiee, diment
enregistrée et comptabilisée et quelle n'a pas été affectée par une
déficience technique ou autre du service fourni par I'établissement ;

- de prouver la fraude ou la négligence grave du consommateur, notamment
que celui-ci a agi frauduleusement ou n'a pas satisfait, intentionnellement
ou a la suite d’'une négligence grave, a une ou a plusieurs des obligations
qui lui incombent.

Article 8- Le refus d’exécution d’'un ordre de paiement ou d'initiation d'une
opération de paiement ainsi que les motifs de ce refus et la procédure a suivre
pour corriger toute erreur factuelle l'ayant entrainé sont notifies au
consommateur au plus tard 24 heures aprés le refus.

La convention peut prévoir la possibilité pour I'établissement assujetti d'imputer
des frais d’'un montant raisonnable pour un tel refus si celui-ci est objectivement
justifié.

Chapitre 3 : SECURITE ET LIMITES DES INSTRUMENTS DE PAIEMENT

Article 9- L’établissement assujetti qui émet un instrument de paiement :

- supporte le risque lié a I'envoi au consommateur d'un instrument de
paiement ou de toute donnée de sécurité personnalisée relative a celui-ci ;
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. s'assure que les données de sécurité personnalisées ne sont pas
accessibles a d'autres parties que le consommateur qui est autorise a
utiliser cet instrument ;

. g'abstient d’envoyer tout instrument de paiement non sollicité, sauf dans le
cas oll un instrument de paiement déja donné au consommateur doit étre
renouvelé s'il a expiré ;

_ fournit au consommateur la possibilité de procéder a la notification de la
perte, du vol, du détournement ou de toute utilisation non autorisée de
linstrument de paiement, a titre gratuit, et ne facture, éventuellement, que
les colts de remplacement directement imputables a cet instrument de
paiement ;

- veille a la disponibilité, a tout moment, de moyens appropriés et gratuits
permettant au consommateur de procéder a la notification de la perte, du
vol, du détournement ou de toute utilisation non autorisée de l'instrument
de paiement mis a sa disposition ;

- procéde au blocage de l'instrument de paiement une fois la notification
faite. Le consommateur peut demander le déblocage de linstrument de
paiement lorsque les raisons justifiant le blocage n’existent plus ;

- empéche toute utilisation de I'instrument de paiement apres une notification
effectuée pour perte, vol, détournement ou toute utilisation non autorisée
de linstrument de paiement.

Article 10- Sous réserve des plafonds réglementaires, le consommateur et
I'établissement assujetti conviennent des limites de dépenses pour les
opérations de paiement exécutées au moyen d’un instrument de paiement.

Article 11- L’établissement bloque l'instrument de paiement mis a la disposition
d’'un consommateur pour des raisons objectivement motivées ayant trait a la
sécurité de linstrument de paiement, a une présomption d’utilisation non
autorisée ou frauduleuse de linstrument de paiement ou, s'il s’agit d'un
instrument de paiement doté d'une ligne de crédit, au risque sensiblement accru
que le consommateur soit dans I'incapacité de s’acquitter de son obligation de
paiement.

Dans ces cas, I'établissement informe le consommateur, par tout moyen laissant
trace écrite et/ou par tout moyen adéquat, du blocage de linstrument de
paiement et des raisons de ce blocage, si possible avant que linstrument de
paiement ne soit bloqué et au plus tard immédiatement apres, a moins que le
fait de fournir cette information ne soit pas acceptable pour des raisons de
sécurité objectivement justifiées.

Article 12- L’établissement débloque linstrument de paiement ou remplace
celui-ci par un nouvel instrument de paiement dés lors que les raisons justifiant

le blocage n’existent plus, I :




Article 13- En cas d'incident opérationnel ou de sécurité susceptible d'avoir des
répercussions sur les intéréts financiers de ses utilisateurs de services de
paiement, I'établissement assujetti informe immédiatement ses utilisateurs de
services de paiement de l'incident et de toutes les mesures disponibles qu'ils
peuvent prendre pour atténuer les effets dommageables de l'incident.

Chapitre 4 : DISPOSITIONS FINALES
Article 14- Le présent réglement entre en vigueur a compter du 1°" janvier 2021.

Article 15- Le Secrétaire Général de la COBAC est chargé de l'application du
présent réglement et de sa notification aux autorités monétaires nationales, aux
Directions Nationales de la Banque des Etats de I'Afrique Centrale, aux
associations professionnelles des établissements assujettis a la COBAC et aux
holdings financiéres assujetties a la COBAC.

Ainsi décidé et fait a Libreville, le 30 juillet 2020, en présence de :

Monsieur ABBAS MAHAMAT TOLLI, Président ; Mesdames ASSADYA
MAHAMAT NOUR, EKO EKO née Berthe YECKE ENDALE et Denise Ingrid
TOMBIDAM, Messieurs Louis ALEKA-RYBERT, Constant BADIA, Jean-
Paul CAILLOT, Silvestre MANSIELE BIKENE, Salomon Francis MEKE,
Régis MOUKOUTOU, Bernard NGAZO et Guillaume PREVOST, membres.

Pour la Commission Bancaire,

Le Pré”sident,

ABBAS MAHAMAT



COMMISSION BANCAIRE
DE
L’AFRIQUE CENTRALE

REGLEMENT COBAC R-2020/06 RELATIF AU TRAITEMENT DES
RECLAMATIONS DES CONSOMMATEURS DES PRODUITS ET SERVICES
BANCAIRES DANS LA CEMAC

La Commission Bancaire de I'Afrique Centrale,

Vu la Convention du 16 octobre 1990 portant création d'une Commission
Bancaire de I'Afrique Centrale (COBAC) et son Annexe ;

Vu le réglement n° 01/20/CEMAC/UMAC/COBAC du 03 juillet 2020 relatif a la
protection des consommateurs des produits et services bancaires dans la
CEMAC ;

Réunie en session ordinaire le 30 juillet 2020 a Libreville ;
DECIDE :

Chapitre 1 : DISPOSITIONS GENERALES

Article 1- En application du réglement n° 01/20/CEMAC/UMAC/COBAC du 03
juillet 2020 relatif & la protection des consommateurs de services bancaires
dans la CEMAC, le présent reglement fixe :

. les modalités d'organisation du dispositif interne de traitement des
réclamations par les établissements assuijettis, les délais de traitement des
réclamations et les obligations d’information des consommateurs par les
établissements assujettis ;

- la procédure et les modalités d’organisation de la médiation, de
supervision des activités du médiateur et du Comité National Economique
et Financier (CNEF) dans le cadre de la médiation ;

. les modalités d’intervention des associations des consommateurs dans le
traitement des réclamations.

Article 2- Le présent réglement s’applique aux établissements assujettis, aux
personnes chargées de la médiation et aux associations de consommateurs
visées par le réglement n° 01/20/CEMAC/UMAC/COBAC.
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Chapitre 2 : DES OBLIGATIONS DES ETABLISSEMENTS ASSUJETTIS

Article 3- Les établissements assujettis communiquent par voie d'affichage, a
travers des guides remis a leurs guichets et sur leur site internet, le nom,
radresse et le numéro de téléphone (non surtaxé) de la personne ou du
service chargé du traitement des réclamations liées a la commercialisation ou
3 la fourniture des produits ou services bancaires.

Article 4- Préalablement a tout engagement contractuel, les établissements
assujettis fournissent aux consommateurs des informations essentielles sur
leur droit de faire une réclamation, notamment les procédures y relatives, les
coordonnées de la personne ou du service chargé du traitement des
réclamations au sein de I'établissement ainsi que celles du médiateur des
litiges de consommation des produits et services bancaires.

Ces informations sont communiquées sans équivoque, dans une langue
officielle de I'Etat, sous une forme claire et aisément compréhensible, soit :

- par écrit électronique, lorsque Ia demande est effectuée par voie
électronique ;

- par remise physique, contre décharge, des documents au consommateur
qui se présente aux guichets de I'établissement.

Article 5- Les établissements assujettis sont tenus de désigner une personne
ou un service chargé des réclamations des consommateurs et de définir les
procédures de traitement y relatives.

Article 6- La personne ou le service désigne remplit toutes les conditions
d’indépendance nécessaires pour traiter en toute impartialité les réclamations
recues des consommateurs. En particulier, la personne ou le service chargé
des réclamations des consommateurs est indépendant des unités
opérationnelles et placé a un niveau hiérarchique suffisamment éleveé.

Les agents chargés des réclamations des consommateurs bénéficient
réguliérement d’une formation sur la gestion du traitement des réclamations.

Article 7- Le traitement des réclamations des consommateurs par les
établissements assuijettis est gratuit.

Article 8- La personne ou le service charge des réclamations des
consommateurs est tenu d’identifier les courriers, appels téléphoniques et
courriels qui constituent des réclamations et d’en accuser réception aupres du
consommateur.

Dés réception de la réclamation, la personne ou le service chargé des
réclamations des consommateurs procéde a son enregistrement et en accuse

réception.
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La personne ou le service chargé du traitement des réclamations est tenu, dés
sa saisine, de fournir au consommateur par tout moyen laissant trace écrite :

. toute information ou tout document concernant la procédure interne de
réclamation au sein de I'établissement ;

- les coordonnées et modalités de saisine du meédiateur compétent en cas
d’échec de la réclamation ainsi que celles des associations de défense
des intéréts des consommateurs.

Article 9- L'établissement assujetti apporte, par tout moyen laissant trace
écrite, une réponse claire et personnalisee a chaque réclamation de
consommateur et de fournir toutes les explications nécessaires, en précisant le
cas échéant le motif du refus de faire droit a ladite réclamation.

Article 10- Les délais de traitement des réclamations des consommateurs par
les établissements n'excédent pas au total :

- dix jours ouvrables & compter de la réception de la réclamation pour en
accuser réception ;

- quarante-cing jours a compter de la réception de la réclamation pour
envoi de la réponse au consommateur par tout moyen laissant trace
ecrite.

Article 11- Les établissements assujettis mettent en place les moyens et les
procédures nécessaires pour assurer un contréle interne adapté sur
I'organisation et la qualité du traitement des réclamations des consommateurs.

Le systéme de contréle interne comprend notamment un dispositif efficient de
tracabilité, de suivi des réclamations et de réponses apportées aux
consommateurs afin d'identifier les manquements et mauvaises pratiques en
matiere de commercialisation et de protection des consommateurs, d'en
informer les personnes et services impliqués dans le processus et permettre la
mise en ceuvre rapide des actions correctives.

Chaque incident fait 'objet d’un rapport circonstancié de la personne ou du
responsable du service chargé du traitement de la réclamation. Ce rapport est
transmis au responsable de l'audit interne et a 'organe exécultif.

Article 12- Les établissements assujettis transmettent annuellement a la
COBAC un rapport de gestion des réclamations des consommateurs. Ce
rapport recense le nombre des réclamations regues, la durée du traitement des
réclamations, les réclamations ayant regu une réponse positive, les
réclamations rejetées et transmises aux associations de consommateurs ou au

médiateur. -



Chapitre 3 : DE LA MEDIATION

Article 13- Le Comité National Economique et Financier (CNEF) désigne, pour
une durée de 3 ans renouvelable une fois, aprés approbation de la
Commission Bancaire, un médiateur titulaire et un mediateur suppléant, tous
personnes physiques, chargés de recevoir, d'instruire et de statuer sur les
demandes de médiation formées en application de l'article 36 du réglement n°
01/20/CEMAC/UMAC/COBAC.

Le choix du médiateur et de son suppléant est approuvé par la Commission
Bancaire sur la base de trois propositions de candidature fournies par le
Secrétaire Général du CNEF. La Commission Bancaire peut décider
d’auditionner les prétendants pour attester de leur compétence dans les
domaines bancaires et dans le traitement des litiges.

Le médiateur et le médiateur suppléant disposent d’'une compétence en
gestion du contentieux et des modes alternatifs de réglement des litiges,
notamment dans le domaine bancaire et remplissent les conditions
d’'indépendance et d'impartialité inhérentes a leur fonction. Le médiateur et le
médiateur suppléant ne peuvent étre actionnaires, dirigeants, employés,
commissaires aux comptes de la Banque Centrale, de la Commission Bancaire
ou des établissements assujettis. lls attestent sur 'honneur, dés leur prise de
fonction, remplir ces conditions.

Le médiateur dispose de moyens humains et financiers suffisants pour mener
3 bien son activité. Ces moyens sont mis a sa disposition par le Comité
National Economique et Financier (CNEF).

Le médiateur ne regoit pas d'instructions sur les dossiers individuels qu'il traite.

Article 14- L’accés direct au médiateur est garanti. Ses coordonnees sont
facilement accessibles.

La saisine du médiateur se fait par lettre simple ou par tout moyen laissant
trace écrite y compris par voie électronique.

La demande de médiation est adressée directement au médiateur, ou
indirectement au CNEF ou a la Banque Centrale qui la transmet au médiateur.

Article 15- Dés réception de la saisine du consommateur, le médiateur informe
I'établissement assujetti de cette saisine. Il communique également a chaque
partie les informations suivantes :

- la référence aux dispositions législatives et réglementaires relatives a la
médiation des litiges de consommation des services bancaires ;
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- les types de litige relevant de sa compétence et les cas dans lesquels un
litige ne peut faire I'objet d'une médiation ;

- les langues utilisées pour la médiation ;

- la possibilité de saisir a tout moment la juridiction nationale compeétente
pour connaitre du litige ;

- la décision de sa nomination et la durée de son mandat ;
- les adresses postale et électronique du mediateur ;

- le lien vers le site internet du CNEF et de la COBAC dédié a la mediation
de la consommation des services bancaires.

Le médiateur informe sans délai les parties a la médiation de la survenance de
toute circonstance susceptible de créer un conflit d'intéréts ainsi que de leur
droit de s'opposer en conséquence a la poursuite de sa mission. Dans ce cas,
I'affaire est instruite par le médiateur suppléant.

Article 16- La procédure de médiation n’est mise en ceuvre que si les parties
acceptent d'y recourir.

La saisine du médiateur, dans le cadre du réglement extrajudiciaire des
différends, suspend la prescription de I'action civile et pénale. Celle-ci court a
nouveau lorsque le médiateur déclare la médiation terminée.

Toutefois, les parties conservent, a tout moment, le droit de saisir les tribunaux.

En cas d’opposition d’une partie a la médiation, il est mis fin a la mission du
médiateur. Dans ce cas, le consommateur peut saisir la juridiction nationale
compétente aux fins de connaitre du litige.

Article 17- L'instruction du dossier est contradictoire et se fait par écrit.

Les parties ont la faculté de se faire assister par toute personne de leur choix y
compris, pour le consommateur, par des associations de consommateurs.

Le médiateur peut recevoir les parties ensemble ou separément.

Article 18- La durée de la médiation est de trois mois a compter du moment ou
les deux parties acceptent la procédure. Passé ce délai, la procédure est
réputée non-concluante.

Toutefois, cette durée peut étre prorogée de deux mois par le mediateur en cas
de difficulté a résoudre le litige dans le délai imparti. Les parties sont notifiées
en temps opportun des motifs de cette prorogation de duree. Une copie de
cette notification est adressée a la COBAC.
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Article 19- La médiation prend fin soit par la résolution amiable du différend,
soit par le constat d'un désaccord persistant ou du désistement de l'une des
parties, soit par le constat d’un defaut d’accord amiable au terme du délai de la
meédiation.

La résolution amiable du différend est matérialisée par un protocole d’'accord
signé par les parties.

Article 20- L'accord intervenu dans le cadre de la mediation peut étre
homologué, conformément aux dispositions de 'Acte Uniforme OHADA relatif
a la médiation.

Article 21- La Commission Bancaire assure la supervision des activités de la
médiation dans les CNEF. Elle approuve I'ensemble des regles de procédures
fixées par le CNEF ou le médiateur en application du présent reglement.

Le médiateur saisit la COBAC de tout manquement ou mauvaise pratique porté
a sa connaissance.

Le médiateur communique tous les six (6) mois a la COBAC les informations
suivantes :

- le nombre de litiges dont il a été saisi et leur objet ;

- les questions les plus fréquemment rencontrées dans les litiges qui lui
sont soumis et ses recommandations afin de les éviter ;

- la proportion des litiges qu'il n'a pas traitée pour cause de conflit d’intéréts
ou d'irrecevabilité et 'évaluation en pourcentage des différents motifs de
refus ;

- le pourcentage des médiations interrompues et les causes principales de
ces interruptions ;

- la durée moyenne nécessaire a la résolution des litiges ;

le pourcentage des médiations qui sont exécutées.

Les informations communiquées a la Commission Bancaire sont rendues
publiques sur son site internet et sont publiées dans son bulletin.

Article 22- La Commission Bancaire s'assure régulierement que les
médiateurs répondent toujours aux conditions d’exercice de leur mission et
qu'ils exercent cette mission conformément a la réglementation en vigueur.

Si un médiateur ne satisfait plus aux exigences pour accomplir sa mission ou
en cas de manquements aux régles régissant la médiation, la Commission
Bancaire demande son remplacement au CNEF.

Le Secrétaire Général de la Commission Bancaire rencontre une fois par an
les médiateurs afin de faire le point sur les difficultés rencontrées dans

'exercice de leur mission.
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Chapitre 4 : DES ASSOCIATIONS DE CONSOMMATEURS

Article 23- La déclaration faite par les associations de consommateurs, visée a
l'article 38 du reglement n° 01/20/CEMAC/UMAC/COBAC, est accompagnee
d’'une copie des statuts de I'association et de I'autorisation d’exercice deélivrée
par l'autorité nationale.

Article 24- Les associations de consommateurs portent a la connaissance du
Secrétaire Général de la Commission Bancaire toute pratique commerciale
contraire a la réglementation en vigueur.

Chapitre 5 : DISPOSITIONS FINALES

Article 25- Le présent réglement entre en vigueur a compter du 1°" janvier
2021.

Toutefois, conformément a [lalinéa 3 de [larticle 53 du reglement
n° 01/20/CEMAC/UMAC/COBAC, les dispositions relatives a la médiation,
prévues au chapitre 3 du présent reglement, entrent en vigueur a compter du
1¢" janvier 2023.

Article 26- Le Secrétaire Général de la COBAC est chargé de l'application du
présent réglement et de sa notification aux autorités monétaires nationales,
aux Directions Nationales de la Banque des Etats de 'Afrique Centrale, aux
associations professionnelles des établissements assuijettis a la COBAC et aux
holdings financiéres assujetties a la COBAC.

Ainsi décidé et fait a Libreville, le 30 juillet 2020, en présence de :

Monsieur ABBAS MAHAMAT TOLLI, Président ; Mesdames ASSADYA
MAHAMAT NOUR, EKO EKO née Berthe YECKE ENDALE et Denise Ingrid
TOMBIDAM, Messieurs Louis ALEKA-RYBERT, Constant BADIA, Jean-

Paul CAILLOT, Silvestre MANSIELE BIKENE, Salomon Francis MEKE,
Régis MOUKOUTOU, Bernard NGAZO et Guillaume PREVOST, membres.

Pour la Commission Bancaire,

Le Président,

ABBAS MAHAMAT TOLLI




