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L es paiements électroniques au regard de la vente a distance

Anne SALAUN, Chercheuseau CRID

Article publié au D.1.T. (Droit de I’ Informatique et des Télécoms)
N° 99/2, pp. 19-31

1. - L'émergence du commerce par Internet suscite des perspectives commerciades immenses.
Il est désormais possible de faire ses courses sur Internet, de commander des biens et des
sarvices, de consulter des Stes dinformations, de télécharger des renseignements sur son
ordinateur, tout cela sans notion de frontiéres : les transactions peuvent auss bien se rédiser
avec un opérateur implanté a quel ques kilometres de chez soi qu'al'autre bout du monde ...

Le développement de ce nouveau type de commerce génere de nouvelles préoccupations
pour I'utilissteur au sujet de la séeurité des paiements effectués par voie éectronique. Tres
souvent, le systeme de paiement requiert la transmission du numéro de la carte de crédit du
client et sadate d'échéance. Comment aors étre Sir que ce NUMEO ne sera pas intercepte lors
de sa trangmisson par le biais du réseau et utilisé frauduleusement par un tiers ? De plus,

comment garantir au client que seul le montant du bien ou du service commandé lui sera débité
?

La récente recommandation de la Commission européenne rlaive aux “ opérations effectuées
au moyen d instruments de paiement dectronique, en paticulier la relation entre émetteur et
titulare 1, tente de répondre a ces préoccupations. La volonté affichée par la Commission

européenne dans ce texte est de parvenir a une confiance totale des utilisateurs, et d'assurer un
degré devé de protection des consommateurs dans I'utilisation des moyens de paiement

éectroniques?. Le développement serein du commerce éectronique passe nécessairement par
une Scurisation des paiements qui sy effectuent. Au demeurant, cette idée est confortée par la
volonté européenne de faire du commerce éectronique “grand public” une priorité3. Le
dével oppement des systemes de paiement ne peut se faire que dans le respect des intéréts de
toutes les paties au systéme : les inditutions émettrices, les commercants e les
consommateurs.

Le présent article se propose déablir le lien entre la recommandation et la vente a distance
qui se rédise par voie dectroniquet. Les contrats conclus par voie éectronique sont en effet
régis par la nouvelle Iégidation européenne relaive aux contrats a distance®, qui oblige les

Recommandation en date du 30 juillet 1997, J.O.C.E. L 208 du 2 ao(it 1997.

Considérant 8 de larecommandation.

|dée énoncée dans une communication de la Commission européenne au Parlement européen, au
Conseil au Comité Economique et Social et au Comité des Régions en date du 12 avril 1997 : " A
European initiative in electronic commerce” (texte disponible a I'adresse suivante :
http://www.ispo.cec.be/Ecommerce).

4 Cet article sinscrit dans e cadre d'un contrat de recherches entre le CRID et le Ministére belge des
Affaires Economiques.
5 Directive 97/7/CE du Parlement Européen et du Conseil du 20 mai 1997 concernant la protection

des consommateurs en matiére de contrats a distance, J.O.C.E. L 144 du 4 juin 1997. Ladirective
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Etats membres & prendre les mesures appropriées pour que le consommateur puisse
demander I'annulation dun paiement en cas dutilisation frauduleuse de sa carte, et soit
recrédité des sommes versées en paiements.

Apres une analyse de la recommandation de 1997 et de son intérét par rapport aux deux
recommandations précédentes (1), l'article se concentrera sur les spécificités des contrats a
distance &t examinera dans quelle mesure la recommandation peut répondre aux atentes de
protection des consommateurs en matiere de paiement dectronique (11).

l.-LA RECOMMANDATION DU 30 JUILLET 1997

2. - La recommandation est précédée d une communication intitulée “ accroitre la confiance
des utilisateurs dans les moyens dectroniques de paiement dans le cadre du marché unique 7.
Les quatre objectifs de cette communication sont 1) de définir un cadre de surveillance
appropri€, 2) de fournir des lignes directrices en matiére de transparence, de responsabilité et
de voies de recours, 3) déclairer les conditions d'application des régles communautaires de
concurrence pour parvenir a un équilibre gpproprié entre besoin dinteropérabilité et nécessité
d'une concurrence saine et vigoureuse, et 4) de prévenir les risques dutilisation frauduleuse et
de contrefagons en améiorant la sécurité,

L'on pourrait sinterroger sur l'opportunité du choix d'une recommandation, instrument
juridique non contraignant - au méme titre que l'avis - selon l'article 189 du Traité de Rome,
qui ne lie pas les Etats membres degtinataires. Le Comité Consuitatif de la Consommation
séait dailleurs, en son temps, ému de ce choix en arguant de la Sratégie dffichée de la
Commission qui, dans un document intitulé “ Europe could play an ace” de 1987, avait prévu
dadopter une directive en cette matiere3. Toutefois, le caractere facultatif de la
recommandation ne doit pas préuger de sa “ force” politique qui doit amener les Etats
membres - et les organismes concernés - a un examen minutieux du texte. La précédente
recommandation de 1988 en et l'illugtration parfaite : les trois fédérations européennes du
secteur du crédit avaient présenté en 1989, en réponse a la recommandation relative aux
sysemes de paement du 17 novembre 1988° un “ Code of Best Practice”10. Ces
fédérations, qui avaient critiqué certaines dispostions de la recommandation, avaient
néanmoins pris en compte les exigences de la Commisson en matiére de protection des
consommateurs. Un texte remanié, renommé “ Code de bonne conduite ”, avait éé présenté a
la Commission européenne, en novembre 1990, comme réponse définitive des banques a la
recommandation de 1988.

doit étre transposée par les Etats membres au plus tard 3 ans aprés son entrée en vigueur, soit le 4
juin 2000.

Pour une analyse des caractéristiques d'une transaction commerciale sur Internet, voir l'article de
Brulard Y. et Demolin P., les Cahiers du CRID n°12 Internet face au droit, Story-Scientia, p. 11.
Directive contrats a distance, article 8 "paiement par carte”.

COM (97) 353findl.

Document COM (86) 754 findl, 12 janvier 1987. Vair également I'article de Knobbout-Bethlem C. sur
larecommandation de 1987, REDC 1990 p. 243.

9 Voir infrapoint 5. -

10 Les trois fédérations sont |la Fédération bancaire de la Communauté Européenne, le Groupement
des Banques Coopératives de la Communauté Européenne et le Groupement Européen des
Caisses d'Epargne, toutes regroupées dans I'AESC (Associations européennes du secteur du
crédit). Voir pour plus de renseignements I'ouvrage de X. FAVRE-BULLE Le droit communautaire
du paiement électronique Schulthess Polygraphischer verlag Zurich, 1992, p. 66.



Les parties concernées par la recommandation doivert se conformer avec ses dispositions,
mais sont libres quant au choix des moyens techniques a mettre en cauvre pour assurer la
securité des paiements éectroniques. La Commission a en effet choid de ne pas imposer de
cadre dtrict pour la mise en oavre des principes, pourvu que ceux-c soient retenus. Elle
entend en effet suivre la mise en cauvre de la recommandation. Elle donne a cet effet comme
date butoir le 31 décembre 1998 pour que les Etats membres prennent les mesures
nécessares afin que les émetteurs dingtruments de paiement dectronique se mettent en
conformité avec la recommandationt!. Ce n'est que dans le cas ou ele jugerait les résultats
instisfaisants qu'dle proposera une [égidation contraignantel2.

A. - Higorigue

3. - La recommandation de 1997 fait suite a deux initiatives communautaires lancées depuis
1987 : une premiere recommandation avait en effet éé adoptée le 8 décembre 1987 au sujet
d'un code européen de bonne conduite en matiere de paiement dectroniquel3, aussitot suivie
par une seconde recommandation concernant les systémes de paiement et en particulier les
relations entre titulaires et émetteurs de cartes, adoptée le 17 novembre 198814,

1. - Larecommandation du 8 décembre 1987

4. - Laraison dexisence de ce premier texte éait de “ formuler certains principes genéraux
de comportement loya dans les reations entre inditutions financieres, commercants ou
prestataires de services et consommeateurs titulaires de cartes”15. Déja, la volonté de
favoriser I'application rapide et dficace des nouveles technologies par la formulation de ces
principes éait afirméel. Le triple objectif de cette recommandation éait d'apporter aux
consommateurs sécurité et commodité, aux prestataires de services et émetteurs un gain de
productivité et une scurité, et al'industrie européenne un marché opérateur’.

Une lecture rapide de la recommandation permet de noter les principes généraux suivants :
affirmation de la nécessité d'un écrit pour les contrats conclus entre émetteur et consommateur
(contrats qui doivent faire I'objet dune demande prédable) ; la tarification doit étre fixée de
facon trangparente ; les conditions du contrat sont librement négociables ; les conditions de
résliation doivent ére connues du consommateur avant la conclusion du contratl8. Le
paiement électronique et déclaré irréversible, I'ordre donné au moyen d'une carte de paiement
éant irrévocable. La recommandation entend ici assurer la sécurité des paiements en
interdisant toute opposition ultérieure. En cas de perte ou de vol, le consommeateur doit

1 Article 11 de la Recommandation.
12 Considérant 12.
13 Recommandation 87/598/CEE portant sur un code européen de bonne conduite en matiére de

paiement électronique, relations entre institutions financiéres, commergants-prestataires de
services et consommateurs, J.O.C.E. L 365 p. 72 du 24 novembre 1987.

14 Recommandation 88/590/CEE, J.O.C.E. L 317 p. 55 du 24 novembre 1988.

15 10éme considérant introductif.

16 11éme considérant introductif.

17 Pour plus de commentaires sur cette recommandation, le lecteur se reportera al'article de Schauss
M. et Thunis X. publié danslarevue Droit de I'informatique et des télécoms, 1988/1 p. 52.

18 Partie |1l du Code européen de bonne conduite en matiére de paiement électronique “ Principes

Généraux”.
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prendre “toutes précautions raisonnables propres a assurer la securité de la carte émise et
sen tenir aux conditions particulieres (...) du contrat "19.

2. La recommandation du 17 novembre 1988

5. - On retrouve ici des principes énonces dans la recommandation de 1987 tels que la
nécessité d'un contrat écrit et d'une demande préaable, la mention de la base de cacul des
frals, mas la recommandation de 1988 va beaucoup plus loin : (1) son champ d'application
n'est pas limité aux seules opérations de paiement effectuées par carte : dle vise tout paiement
éectronique effectué avec ou sans carte de paiement (banque a domicile, opérations de
retraits et dépbts), aind que les paiements non dectroniques effectués par cate ; (2) dle
contient des digpositions importantes relatives a la forme & au contenu?® des clauses
contractuelles qui doivent étre établies par écrit, en des termes aisément compréhensibles et
dans la langue générdement utilisée 1a ou le contrat et propose ; (3) des obligations sont
imposées a I'émetteur et au titulaire dans le souci de prévenir les incidents de paiements : le
titulaire est soumis a des obligations de prudence quant a l'utilisation de son moyen de
paiement, et a des obligations de vigilance : il doit informer le titulaire de tout incident ; les
obligations de |'émetteur sinscrivent dans le cadre classque des obligations de Sécurité?l,
avec en plus l'obligation de mettre ses clients en mesure de lui adresser une natification 24
heures sur 24 ; (4) enfin e surtout, les digpogtions les plus fondamentaes de cette
recommandation résdent dans le souci de répartition des risques entre les parties
concernées : lalimitation de la responsahilité du titulaire?2 gpres lanatification de I'incident de
paiement (perte, vol, enregistrement d'opérations non autorisées, erreur ou irrégularité) a
I'émetteur; et le plafonnement de la responsabilité du titulaire a 150 Ecus, sauf sil a fait
preuve de négligence extréme ou aagi frauduleusement (article 8.3).

B. - Contenu delarecommandation de 1997

6. - La recommandation du 30 juillet 1997 procéde de cette méme philosophie d'assurer la
securité des systémes de paiement éectronique tout en respectant les intéréts des parties
concernées. Elle entend “ contribuer al'avenement de la société de l'informetion, en particulier
du commerce dectronique, en suscitant une plus grande confiance de la clientéle envers ces
ingruments et leur plus large acceptation par les commercants ”23.

19 Partie IV du Code“ Dispositions complémentaires .

20 L es clauses contractuelles doivent préciser si le débit ou le crédit des opérations est instantané et
le cas échéant le délai dans lequel les opérations sont débitées ou créditées ; et pour les
opérations donnant lieu al'établissement d'une facture, le délai danslequel lafacture est établie.

21 L'émetteur ne doit pas divulguer les données confidentielles concernant le titulaire, il doit
conserver un relevé des piéeces justifiant les opérations, il est responsable de la non-exécution ou
deI'exécution fautive des opérations et des opérations non autorisées par letitulaire, il lui incombe
d'apporter la preuve que les opérations ont été correctement enregistrées et comptabilisées et
n'ont pas été affectées par une panne technique ou une déficience du systéme.

22 Cette limitation de la responsabilité du titulaire procede d'un véritable renversement de situation,
basé sur I'idée que I'émetteur est plus a méme que le titulaire ce prendre en charge les
conséquences financieres d'une perte, d'un vol ou de toute erreur ou irrégularité (a condition
toutefois que ce dernier n'ait pas fait preuve de négligence extréme ou agit frauduleusement). Voir
Thunis X., The second european recommendation concerning payment systems : new
obligations for card users ?in Journal of International Banking Law, March 1992, vol. 7 issue 3 p.
101

23 Considérant 4 de la recommandation.



1. - Champ d'application et définitions

7. - La recommandation a un champ d'gpplication tres éendu qui vise toutes les opérations
effectuées a partir dune indrument de paiement éectronique. Elle consacre égdement la
monnaie éectronique, ce qui est nouveau S 1'on compare aux recommandations précédentes.
Les digpositions du texte sont gpplicables aux transferts de fonds effectués au moyen d'un
ingrument de paiement éectronique, aux retraits dargent liquide, a I'acces au compte, aux
opérations de chargement et déchargement dinstruments de monnaie éectronique. Sont exclus
les paiements par chégue et les fonctions de garantie des paiements par chégue assurées par
certaines cartes.

Elle définit les notions suivantes : ingrument de paiement dectronique, instrument de paiement
dacces a digance, indrument de monnaie dectronique, inditution financiere, émetteur et

titulaire. 1l est intéressant de noter que sous la notion “ démetteur 7, les organiames financiers
ne sont pas les seuls visés : la qudification est ouverte atoute personne qui, dans le cadre de
son activité professonndle, met un insrument de paiement ala digposition dun tiers. On pense
notamment aux magasins qui proposent des cartes de paiement ou de crédit aleurs dients:: ils
tombent dors sous le coup de la qudification d'émetteur, et devront se conformer avec les
exigences de la recommandetion.

Il faut toutefois noter que la recommandation reprend le terme communément utilisé de
“ monnaie dectronique”. Les unités chargées sur des cartes rechargeables de type carte
Proton développée en Belgique, ou stockées sur une mémoire d’ ordinateur, ne sont en effet
pas de la monnaie. Les caractéristiques principaes de la monnaie sont d' avoir cours légd et
d ére immédiatement libératoire: le cours Iégd interdit au créancier de refuser la monnaie
comme moyen de paement, le caractere immédiatement libératoire implique gu'aucune
trangtion par un systeme tiers n'est nécessaire. Les supports visés — carte Proton ou mémoire
d ordinateur — ne correspondent clairement pas a ces critéres : letitulaire d’ une carte Proton
ne peut exiger d'un tiers qu'il accepte la carte en paiement, et le passage par un systéme tiers
pour vaider le paement est nécessaire. La recommandation reprend donc a tort le terme
générique de “ monnaie dectronique ” ; il serait souhaitable d' introduire un nouveau terme, par
exempleletermed “ ingrument de paiement rechargesble par voie éectronique ”.

2. - Transparence des conditions applicables aux opérations

8. - Larecommandation prévoit des informations minimales contractuelles et des informetions
atransmettre postérieurement aux opérations.

2.1 Informations minimales relatives aux conditions d'émission et d'utilisation d'un
instrument de paiement électronique

9. - L'émetteur doit communiquer au titulaire - par écrit, y compris le cas échéant, par voie
éectronique - les conditions contractuelles régissant I'émission de l'insrument de paiement en
cause, des la signature du contrat. L'information doit ére fournie dans la langue officidle de
I'Etat membre ol est proposé I'instrument de paiement éectronique4.

24 Ces exigences étaient déja présentes dans | es recommandations de 1987 et 1988.
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Ces informations portent sur la description de l'instrument de paiement et ses utilisations
possibles ; une description des obligations et responsabilités respectives du titulaire et de
I'émetteur, notamment les précautions éémentaires que doit prendre le titulaire pour assurer la
securité de l'instrument de paiement ; le délai de débit et de crédit du compte ains que la date
devaleur ; lestypes de frais a charge du titulaire?> aing que le déa danslequel ce dernier peut
contester une opération et une indication des procédures de réclamation dont il dispose. Une
clause supplémentaire prévoit le montant des commissions et le cours de change de référence
utilise dans le cadre d'opérations se rédisant a |'éranger, c'est-a-dire en dehors du pays
d'émisson ou daffiliatior?s.

2.2 Informations postérieures a I'opération

10. - L'émetteur doit fournir au titulaire les informations relatives aux opérations effectuées
gréce a l'indrument de paiement : identification des opérations, montant débité, montant des
commissions e fras Les informations doivent &re aisément comprénensbles et ére
présentées sous forme écrite, y compris, le cas échéant, par voie éectronique. Ces
informations doivent permettre au titulaire didentifier I'opération, le montant débité et le
montant éventuel de commissions et de frais appliqués a certains types d'opérations.

11. - Le paragraphe 2 de l'article 4 précise que dans le cas dun ingrument de monnaie
éectronique, le titulaire doit avoir la possibilité de connditre les cing dernieres opérations
effectuées, and que la vdeur résdudle sockée sur lingrument. Cette disposition et
importante dans le cadre de la responsabilité de I'émetteur exposée a l'article 8 § 47 .
I'émetteur est responsable de la perte de toute valeur stockée sur I'instrument et de I'exécution
incorrecte des opérations effectuées par le titulaire. Cette digposition permet de connditre la
vaeur stockée sur l'instrument et donc I'éendue de la responsabilité de I'émetteur qui devra
recréditer e compte du titulaire du montant équivaent alavaeur résidudle.

Pour autant, la recommandation ne prévoit pas dimposer a |'émetteur de rembourser le
titulaire en cas de perte ou de vol de son insrument de monnaie éectronique. Seuls les
incidents dus a un dysfonctionnement de l'ingrument, du dispostif, du termind ou de tout
autre équipement agréé sont vises, pour autant que ce dysfonctionnement n'ait pas éé
provoque par le titulaire. L’ émetteur n'est en effet pas en mesure - a I’ heure actudle — de
bloquer I' utilisation de I'instrument de monnaie dectronique suite a un vol ou une perte. Le
titulaire en subira donc les pertes?®.

Toutefois, rien n'interdit de penser que la technique mettra un jour les émetteurs en mesure
d empécher I’ utilisation d'un instrument de monnaie éectronique en cas de vol ou de perte.

25 Les frais comprennent : le montant des frais initiaux et des frais de cotisation annuels, la nature
des commissions et tous frais payables par le titulaire al'émetteur, le taux d'intérét éventuellement
appliqué ainsi que le mode de calcul.

26 Cette clause perdra son intérét saraison d'étre lors de I'avenement de I'Euro, monnaie unique : les
transactions réalisées par le réseau sont a 95 % des transactionsinter européennes. Toutefais, elle
gardera sa pertinence pour les transactions qui se réaliseront avec des pays communautaires
n‘ayant pas souhaité faire partie de I'Union Economique et Monétaire, ainsi que pour les pays qui
seront exclus en vertu des critéres de convergence.

27 Voir infra point 16. -

28 Les émetteurs se justifient d'ailleurs en faisant le paraléle entre I'instrument de monnaie
électronique et le porte-monnaie “ physique” : toute perte d'une valeur stockée sur I’ instrument
équivaut alaperte d un billet contenu dans son porte-monnaie“ physique”.
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Dans ce cas, la responsabilité des émetteurs devra étre éendue au remboursement de la
vaeur résdudle de I'ingrument.

3. - Obligations et responsabilités des parties au contrat

12. - Les dispositions de la recommandation visent a répartir les obligations et responsabilités
entre les parties impliquées dans le systéme, le titulaire et I'émetteur. L'idée sous-jacente de
cette répartition et dinciter les parties impliquées a prendre les mesures adéquates pour
prévenir lesincidents.

3.1 Letitulaire
3.1.1 Obligations

13. - Letitulare se voit imposer une obligation dutilisation de son insrument de paiement en
“ bon pére de famille” : il doit faire preuve de diligence pour assurer la Scurité de son
ingrument de paiement, son premier devoir éant de garantir la confidentidité de son numéro
didentificatior?®. Obligetion lui et fate de notifier a I'émetteur toute perte, vol, imputation
frauduleuse a son compte, erreur ou irrégularité. Cette disposition, d§a présente dans la
recommandation de 198830, a pour effet de limiter sa responsabilité gores la notification de
lincident & I'émetteur (on retrouve 1a auss le plafonnement de sa responsabilité & 150 Ecus,
vair infrapoint 23. -).

L'obligation de ne pas révoquer une ingruction de paiement est réaffirmée, avec toutefois une
exception supplémentaire, qui N'éait pas prévue en 1988, et qui vise les indructions reldives a
des opérations dont le montant n'est pas connu : dans ce cas, l'irrévocakilité des ingructions
de paiement ne joue pas.

3.1.2 Responsabilités

14. - Juxqu'alanetification, le titulaire est responsable des pertes consécutives ala perte ou au
vol de son instrument de paiement, dans la limite dun plafond dga fixé en 1988 & 150 Ecus.
Ce plafond n'est cependant pas applicable dans les cas ou le titulaire a agi avec une négligence
extréme ou frauduleusement. Sa responsabilité sarréte des lors quil arempli son obligetion de
notification aupres de I'émetteur, avec toujours la méme exception liée al'action frauduleuse du
titulare.

Par dérogation avec les principes ci-dessus énoncés, la responsabilité du titulaire n'est pas
engagée s l'instrument de paiement a été utilisé sans présentation physique ou sans

29 On retrouve d'ailleurs ce principe dans la jurisprudence belge : un arrét du tribunal de Bruxelles en
date du 28 janvier 1987 (Journal des Tribunaux 1987 p. 601) avait considéré que le propriétaire de
la carte avait commis une faute en ne restituant pas sa carte (au moment de la cléture de son
compte), en ne la détruisant pas alors qu'il sy était engagé, en la jetant a la poubelle et en
permettant a un tiers de découvrir le code secret alors qu'il Sétait engagé contractuellement a
conserver soigneusement sa carte, a ne communiquer a personne le numéro de code secret et a
avertir la banque de la perte, du vol et de tout risque d'usage abusif. Voir la "Chronique de
jurisprudence : l'informatique”’ (1987-1994) de Buyle 3P., Lanoye L., Poullet Y. et Willems V.,
Journal des Tribunaux 16 mars 1996, n° 38.

30 Voir supra point 4. -
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identification électronique. L'aticle 6 8§ 3 précise que la seule utilisation dun code
confidentidl ou de tout dément didentification similare ne suffit pas pour engager la
responsabilité du titulaire : cdui-ci ne sera donc pas engagé par une simple communication du
numéro gpparent de sa carte. Cette disposition fondamentale fait échec a l'usage actud des
contrats de mise a dispostion de cartes bancaires - contrat que tout titulaire Sgne avec
I'émetteur pour disposer d'une carte bancaire - qui transférent la responsabilité des paiements
effectués par carte, méme s aucun bordereau n'a é&é signé ou aucun code secret communiqué.
Cette dispodtion fondamentale doit contraindre les émetteurs a adopter des mesures
permettant une identification éectronique certaine du titulaire, autre que le code confidentiel.
Des solutions de cryptage devront éventuellement étre envisagées.

3.2 L'émetteur
3.2.1 Obligations

15. - L'émetteur dispose de la faculté de modifier les conditions du contrat pourvu quil en
informe le titulaire des que possible3!. Ce dernier dispose dors dun dda d'au moins un mois
pour dénoncer le contrat. Une fois le délai écoulé sans dénonciation de sa part, letitulaire est
réputé accepter les conditions notifiées.

L'émetteur est soumis a des obligations classques dans le cadre de la gestion d'un compte et
d'un insrument de paiement : il doit sabstenir de divulguer le numéro didentification personnel
du titulare et de lui envoyer un insrument de paiement dectronique non sollicité - sauf
hypothése de remplacement ; il doit conserver un relevé interne des opérations pendant une
période suffisamment longue, Sassurer que des moyens gppropriés sont a la dspostion du
titulaire pour effectuer une notification2. En cas de différend, il doit apporter la preuve que
I'opération a éé correctement enregistrée et comptabilisée, et quil n'y a pas eu dincident
technique ou autre défaillance.

3.2.2 Responsahilités

16. - L'émetteur est responsable de I'inexécution ou de I'exécution incorrecte des opérations
transferts de fonds, retraits dargent liquide et chargement ou déchargement dun moyen de
paiement éectronique - y compris les opérations effectuées a partir de dispositifs qui ne sont
pas sous son contrble direct. La seule exception vaablement acceptée est relative aux
opérations effectuées a partir de digpositifs ou terminaux non agréés par I'émetteur.

Il est également responsable pour les opérations effectuées sans autorisation du titulaire, et de
toute erreur ou irrégularité commise dans la gestion de son compte qui lui est imputable.
L'é&endue de la responsabilité de I'émetteur porte sur le montant de I'opération non exécutée
ou incorrectement exécutée - éventudlement augmentée dintéréts - et sur la somme nécessaire
pour rétablir le titulaire dans la situation ou il se trouvait avant I'opération non autorisée. La

31 Cette disposition ne s'applique pas dans le cadre de modification significative du taux d'intérét
effectif : lamodification prend effet ala date indiquée lors de sapublication (article 7 § 1 alinéa 2).
32 Dans le cas d'une notification téléphonique, une confirmation écrite devra étre envoyée par

I"émetteur au titulaire pour prouver que la notification a bien été effectuée. Cette preuve est
importante puisque le titulaire est exonéré de sa responsabilité & compter de la notification, mais
une question demeure : que se passe-t-il si I’émetteur n’ envoie pas de confirmation ? La preuve de
lanotification incomberaalors au titulaire.
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responsabilité des autres conségquences financieres liées a I'opération en cause lui incombe
égdemen.

Concernant les instruments de monnaie éectronique, I'émetteur est responsable de la perte de
toute valeur stockée sur cet ingrument33 et de I'exécution incorrecte des opérations effectuées
par letitulaire lorsque la perte ou I'inexécution résulte d'un dysfonctionnement d'un équipement
agréé, a condition toutefois que ce dysfonctionnement ne soit pas provoqué par letitulaire.

4. - Notification, reglement des différends et dispositions finales

17. - L'émetteur doit mettre a la disposition du titulaire des moyens lui permettant de natifier,
24 heures sur 24, la perte ou le vol de son instrument de paiement éectronique. Il est tenu de
faire tout ce qui est en son pouvoir pour empécher toute nouvelle utilisation de I'instrument de
paiement, méme s letitulaire aagi avec une négligence extréme ou de maniere frauduleuse.

Les Etats membres sont invités a Sassurer quiil existe des moyens adéquats et efficaces de
reglement des différends entre titulaires et émetteurs.

Enfin, les émetteurs dinstruments de paiement sont invités a se conformer aux dispositions de
la recommandation avant le 31 décembre 1998, ce qui représente un déla de 16 mois a
compter de la parution de la recommandation au Journa Officid des Communautés
Européennes. Les Etats membres doivent prendre les mesures nécessaires pour inciter les
émetteurs a prendre en compte larecommandation d'ici le 31 décembre 1998.

II. - L'ARTICULATION DE LA RECOMMANDATION ET DE LA DIRECTIVE
CONTRATSA DISTANCE

18. - L'adoption de cette recommandation condtitue ala fois une opportunité d'une part pour
les systemes de paiements éectroniques et |es personnes concernées - titulaires et émetteurs -
qui trouvent la porte grande ouverte a une initiative d'autorégulation, et d'autre part pour les
contrats & distance qui voient certaines lacunes de la directive comblées (A) ; et une solution
imparfaite pour les consommeateurs pour qui la protection apportée par la recommandation,
dliée acdle deladirective, n'est maheureusement pas optimale (B).

A. - L'impact positif de la recommandation

19. - L'impact est pogitif & un double point de vue : d'abord une démarche volontariste était
nettement préférable a une Iégidation contraignante, eu égard a la congtante évolution du
domaine des paiements éectroniques (1) ; mais égdement au vu de la directive contrats a
distance qui comporte, nous dlons le vair, dimportantes lacunes (2).

1. - Au vu des techniques de sécurisation des paiements électroniques

20. - L'approche proposée par la recommandation est tout particulierement intéressante : dle
impose au titulaire et a I'émetteur un certain nombre dobligations et les soumet a un certain

33 D'ou I'intérét de la disposition prévue & l'article 4 § 2 concernant la vérification des cing derniéres
opérations effectuées, ainsi que lavaleur résiduelle stockée sur I'instrument.
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nombre de responsabilités dans un double but : un premier qui est de prévenir les incidents de
paiement e, le cas échéant, d'en limiter les conséquences ; et un second qui proceéde dune
volonté de contraindre les parties concernées de prendre les mesures nécessaires pour se
conformer aux principes exposés.

Le choix dune approche volontariste était dga clairement exprimeé dans la recommandation de
1987 : “(...) vouloir définir des a présent, au niveal communautaire, de maniére rigide et
déalllée le fonctionnement de systémes en pleine mutation, risquerait de conduire a
I'établissement de regles rapidement périmées condtituant méme des freins au dével oppement
dectronique "34. Un texte non contraignant est nettement plus approprié vu le besoin de
souplesse dicté par I'évolution rapide de la technologie et des intéréts des différentes parties
dans le domaine des systémes de paiement3s, et offre davantage de possibilités d'adaptation
guune lé&gidation contraignante. Au demeurant, ¢'est surtout |’ gpproche qui est intéressante :
les solutions techniques sont laissées a |'appréciaion des parties pour parvenir a une
Securisation des paiements éectroniques, les enjeux éant fixés dans le texte.

21. - Cete solution parait dautant plus judtifiée que I'expérience montre que les secteurs
concernés ont réagi favorablement a la précédente recommandation en adoptant un “ code de
bonne conduite "36. Ce code a &€ le fruit de discussions avec |es organisations représentatives
des consommateurs a travers le Comité consultatif des consommateurs et de consultations
avec les sarvices de la Commission européenne. On ne peut que saluer cette collaboration,
fondamentale pour prendre en compte les intéréts de toutes les parties en cause, mais il
n'empéche que le code est critiquable pour pluseurs raisons : 1) les “ discussons” avec les
organisations de consommeateurs peuvent-dles ére consdérées comme prenant suffisamment
en compte leurs intéréts ? Rien n'est moins sir ; 2) le code n'a pas éé consdéré par les
experts comme une réponse au texte communautaire, de trop nombreuses divergences éant
apparues’’ ; 3) sa portée se limite aux trois fédérations européennes des éablissements de
crédit, ce qui exclut les émetteurs n'en faisant pas partie ; et surtout 4) le code est un texte non
contraignant dont |e non-respect ne comporte pas de sanctions.

L'on ne peut que trop indster sur I'adoption d'un code de conduite3® comme réponse a la
recommandation de 1997 par les parties intéressées, et sur le respect de certaines régles
fondamentaes quant a son éaboration : 1) tout d'abord, I'@aboration d'un code ne peut
intervenir que dans le respect des intéréts de toutes les parties en cause e une rédle
concertation : les professionnels doivent inclure les organisations représentatives des intéréts
des consommateurs dans les négociations, il ne doit en aucune facon consacrer les intéréts
dun acteur en particulier ; 2) il doit ére soumis a une obligation de transparence ; 3) il doit
permettre un acces aisé des parties concernées ; 4) il doit tenir compte des regles de
protection des consommateurs au niveau européen ; 5) enfin il doit avoir une force
contraignante et doit prévoir des sanctions en cas de non respect (ce qui implique des

34 15&me considérant introductif de larecommandation du 8 décembre 1987.

35 Fabre-Bulle X. Le droit communautaire du paiement électronique, op.cit. p. 67.

36 Voir supra point 2. -

37 Voir Favre-Bulle X., op.cit. note 112.

38 Ladirective relative aux contrats a distance encourage d'ailleurs cette solution dans son article 11

§ 4 : "les Etats membres peuvent prévoir que le contrdle du respect des dispositions de la
présente directive soit confié & des organismes autonomes'.
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mécanismes de contrle) de méme que des possibilités de recours - judiciare, adminigratif ou
autre - pour les consommateurs.

2. - Au vu de la directive concernant la protection des consommateurs en matiére de
contrats a distance3®

2.1. - Leslacunes dela directive

22. - Ladirective contrats a distance, et plus spéciadement son article 8 intitulé “ paiement par
carte”, a suscité de nombreuses critiques. Cet article vise & contraindre les Etats membres &
prendre les mesures appropriées pour que le consommateur puisse dune part demander
I'annulation d'un paiement en cas dutilisation frauduleuse de sa carte de paement dans le
cadre de contrats a distance couverts par la directive, et dautre part, en cas dutilisation
frauduleuse, soit recrédité des sommes versées en paiement ou e les voie redtituées. Les
principdes lacunes de ce texte sont relatives a son champ dapplication et a la notion
dutilisation frauduleuse.

2.1.1. - Champ d'gpplication

23. - L'aticle 8 ne vie que les paements par cate. Cea dgnifie, a fortiori, que le
consommeateur ne bénéficie pas de la protection sil utilise un autre moyen de paiement. Or,
cette considération a son importance a I'heure de I'avénement de la monnaie éectronique et
des cartes prépayées. C'est précisément dans le cadre du développement du commerce
électronique que les “ porte-monnaie éectroniques” seront amenés a se développer40. Cette
technique permet, gréce a une carte a puce, de charger une somme dargent a partir des
mémes terminaux qui proposent le retrait dargent liquide. A chague utilisation, la puce
décharge le montant de la transaction vers I'appareil de paiement du vendeur4!. Pour les
transactions “ on-line”, dés lors qu'un lecteur de cartes a puce et relié al'ordinateur du client,
les paiements & distance via un porte-monnaie éectronique peuvent ére effectués. La directive
Se montre rétrograde en ne prenant pas en congdération I'ensemble des nouve les technologies
et des moyens de paiement exigtants.

D'autre part, la protection ne couvre que les contrats a distance couverts par la directive ce
qui et dautant plus redtrictif que la notion de “ contrat a distance” est définie restrictivement
par ladirective : sdon son aticle 2, le texte n'est gpplicable quiaux seuls contrats qui utilisent

39 Pour une analyse de la directive contrats a distance, voir notamment Van Huffel M.
développements européens en matiére de vente a distance et de commerce électronique et
Poullet Y., Transactions via Internet et protection des consommateurs, in Verkoop op afstand en
telematica, Kluwer Rechtswetenschappen Belgie, 1997 ; Misse B., Revue Alain Bensoussan, Droit
des Technol ogies avancées, 06/1997 n° 4/5 p. 268.

40 Le portemonnaie électronique présente |'avantage de sadapter a la fois au commerce
électronique, mais également d'étre utilisable dans la réalité. Cet aliance du paiement "réel" et
"virtuel" le rend plus avantageux que I'E-cash - technique développée par Digicash permettant,
grace a un logiciel ad hoc, d'effectuer des paiements sur réseau - qui ne sadapte pas aux
paiements réels. Voir sur ce sujet Herbin P. les nouveaux moyens de paiement sécurisés sur
Internet, FUNDP, 1997 p. 38 et suivantes.

41 Le systeme est nettement moins onéreux que la classique carte bancaire qui requiert une
communication avec le systéme a chaque transaction : ici, le porte-monnaie électronique n'est
déchargé de I'appareil du vendeur qu'une fois par jour et ne nécessite donc qu'une seule
communication. Voir Herbin P., op.cit. p. 41.
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exclusivement une ou plusieurs techniques de communication a distance jusgu'a la conclusion
du contrat, y compris la concluson du contrat ele-méme. Cette définition exclut aind de la
protection des dispositions de la directive les contrats se rédisant seulement partiellement a
distance, notamment lorsqu'a un moment donné les parties sont amenées a se rencontrer
physquement, méme s I'essentiel du contrat sest réalisé a distance.

2.1.2 - Lanation dutilisation frauduleuse

24. - La protection accordée a l'aticle 8 ne vise que les hypothéses “ dutilisation
frauduleuse”, sans toutefois définir cette notion qui a priori exclut les cas de mawase
exécution, dinexécution ou de négligence qui peuvent &re a l'origine dun incident de
paement. La protection offerte et donc extrémement minimaiste e ne répond pas aux
besoins |égitimes de protection des consommeateurs dans leur relation avec les vendeurs a
distance. Comment en effet judtifier que le consommeateur n'ait pas le droit de se voir recrédité
dune somme dont le paement résulte dune mauvaise exécution ? ou quil subisse les
consaquences d'une inexécution de son ordre de paiement ?

2.2. - Les enseignements de la recommandation

25. - La recommandation comble les lacunes de la directive : premiérement ele prescrit des
mesures applicables pour toutes les opérations de paiements, quelque soit le type dinstrument
utilisg, e deuxiemement elle a vocation a sappliquer a tous les contrats, que ces derniers se
rédisent a distance ou non, et surtout aux contrats qui ne se rédisent que partielement a
distance. A cet égard, il est intéressant de remarquer que la proposition de directive relative
aux contrats a distance entre fournisseurs et consommateurs concernant les services financiers
ne comporte aucune dispogtion smilaire al'article 8 de la directive contrats a distance : plutét
gue de réglementer imparfaitement le domaine des paiemerts, ce texte a chois de ne pas
essayer de réglementer un domaine qui, de toute évidence, mérite une approche unique.

Bien que la recommandation présente de nombreux avantages et réponde a un certain nombre
de fabl de la directive vente a distance, la protection qu'elle procure aux consommeateurs
contractant a distance n'ext pas optimae. Les principes posés ne répondent pas en effet a
toutes les specificités de la vente a distance, et ne répondent pas par la méme occason a
toutes les exigences de protection des consommateurs contractant a distance.

B. - La difficile articulation de la recommandation avec les spécificités de la vente a
distance: le casdu droit derétractation

1. - Exposé du probleme
26. - La directive offre un déla de 7 jours ouvrables au consommateur qui contracte a

distance pour se rétracter et revenir sur le contrat. Ce droit de rétractation exposé al'article 6
de la directive#2 a pour but de permettre au consommateur de renoncer librement au contrat,

42 Cette disposition vaut en grande partie pour les produits, bien que la directive soit aussi
applicable aux services. Une exception est en effet prévue a l'article 6 § 3 au sujet des services :
ceux-ci ne bénéficient pas du délai de rétractation si leur exécution a commencé, avec |'accord du
consommateur, avant la fin du délai de 7 jours ouvrables. La validité de cette exception est
d'autant plus compréhensible dans le domaine des services en ligne dont le paiement et
I'exécution se font trés souvent "on-ling" : comment imaginer une rétractation pour un service qui
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sans mentionner de motif a son revirement. L'absence physique du consommateur lorsquiil

commande un bien ou un sarvice judtifie ce déla de réractation. La directive précise que la
renonciation doit sexercer sans péndité pour le consommateur : il doit se retrouver dans une
stuation semblable a celle dans lagudle il se trouvait avant de contracter. Cette disposition
implique que, dans I'nypothése ou une partie ou la totdité du montant du contrat a é&é versé
avant lafin du dda de rétractation, le consommateur doit étre rembourse. Et c'est précisement
la que la recommandation ne répond pas aux exigences consumeéristes : on ne trouve aucun
moyen de contraindre le professonnd de rembourser le consommeateur en cas de renonciation
de sa part.

2. - L'absence d'effets de la recommandation quant a | obligation de remboursement

27. - Comme dgja expost, les Etats membres ont la double obligation, dans le cadre de la
directive contrats a distance, d'adopter des mesures appropriées pour permettre au
consommateur 1) de demander I'annulation d'un paiement en cas dutilisation frauduleuse et 2)
d'ére recrédité des sommes versées en paiement43. L'article 6 8 2 pose un principe Smilaire
en obligeant le fournisseur au “remboursement des sommes versées par le consommeateur 7.
Les digpositions de la recommandation couvrent les premiéres exigences de la directive, de
fagon beaucoup large on I'a vu, puisque 'utilisation frauduleuse n'est pas le seul incident de
paiement envisagé, mais aucune digpostion ne correspond a I'obligation de rembourser le
consommateur des sommes versées avant lafin du dda de rétractation. Or, nombreuses sont
les hypothéses ou le commercant réclame au consommateur le versement dune somme
dargent en acompte du paiement find qui intervient une fois le bien livré. Gt acompte est
donc versé pendant la période des 7 jours donnée au consommateur pour se rétracter. Si le
consommateur use de sa faculté de renoncer au contrat, comment lui garantir le
remboursement des sommes quiil a d§ja versées ?

28. - L'absence deffets de la recommandation quant a I'obligation de remboursement se
manifeste a plusieurs égards::

(1) tout d'abord le relation émetteur - titulaire visée par la recommandation n'est pas la méme
que cdlle visée dans la directive contrats a distance : dans cette derniére, c'est le vendeur
et le consommateur qui sont visés. S le consommeateur et |e titulaire peuvent étre assmilés,
tout vendeur n'est pas un émetteur dingrument de paiement. On I'a vu, la notion
d'émetteur est entendue au sens large dans la recommandation puisqu'dle ne se limite pas
aux indtitutions financiéres, mais cela ne fait pas de tout vendeur un émetteur dinstrument
de paiement. Les obligations et responsabilités décrites dans la recommandation ne
sappliquent donc pas afortiori atouslesvendeurs;

(2) ensuite, la volonté pour le consommateur de se voir rembourser les sommes versées en
cas de renonciation de sa part est une situation qui ne correspond pas aux hypotheses
énoncées a l'article 8 § 1 de la recommandation, mettant eu jeu la responsahilité de
I'émetteur : on ne se Stue ni dans le cas d'une inexécution, ni d'une exécution incorrecte, ni
d'une perte, ni d'un vol, ni dune opération effectuée sans le consentement du titulaire, ni

est transmis quasi-immédiatement au consommateur (par exemple par téléchargement ou acces
direct auneinformation) et donc déja"consommé" ?

43 Le propre d'une directive étant de fixer les objectifs tout en laissant les Etats membres
destinataires libres des moyens & mettre en cauvre et de la forme pour les atteindre : article 189 du
traité de Rome.



14

dune erreur, ni dune irrégularité commise dans la gestion du compte du titulaire. Au
contraire, le versement de la somme correspond bien a un acte volontaire du titulaire dont
l'authenticité ne peut &re mise en doute, et que le cdui-ci ne conteste dailleurs pas. La
recommandation n'gpporte donc pas de solutions a la question du remboursement des
sommes versaes anticipativement par le consommateur.

3. - Les autres solutions envisageables

29. - La réponse a cette ddicate question du remboursement ne se trouvant pas dans la
recommandation reative aux ingruments de paiement éectronique, y at-il alleurs dautres
solutions ?

3.1. - La politique de rembour sement

30. - Afin de répondre aux exigences des consommateurs qui, de toute évidence, n'utiliseront
pas la technique de la vente a distance s la Séeurité de voir les sommes versées avant lafin du
déla de rétractation n'est pas garantie, les professionnels devront résoudre I'épineuse question
du remboursement. Une premiere technique conssterait a afficher une politique clare de
remboursement, garantissant au consommateur un remboursement facile et rgpide des sommes
versées avant I'exécution du contrat en cas de renonciation. Cette politique de remboursement
serait vaable pour toutes les hypothéses ou un versement anticipé a éé effectué par le
consommeateur, que le remboursement soit judifié par une réiractation de sa part,
I'impossibilité de livraison par le vendeur, ou encore I'absence d'exécution du contrat par le
vendeur. Le remboursement porte sur la totdité des sommes versées anticipativement par le
consommateur44, Le remboursement seffectuerait aors des la renonciation du consommetevr,
ou autre hypothése dimpossibilité de livraison ou de non-exécution par le vendeur4s.

31. - Une autre technique pourrait éventudlement venir sgouter a la politique de
remboursement : la technique du blocage de la somme versée anticipativement par le
consommeateur. La somme versée serait blogquée sur un compte par un organisme tiers jusqu'a
I'expiration du dédla de rétractation, & ne serait versée sur le compte du vendeur qu'en
I'absence de renonciaion du consommateur et qu'a condition que le bien ait &é livré par le
vendeur. En cas contraire, I'organisme tiers serait informé que le montant verse doit retourner
au consommateur. Cette solution présente |' avantage de ne pas conditionner le remboursement
alaseule volonté du vendeur, mais ne savere magré tout pas optimale : la somme immobilisée
profiterait al'organisme tiers et pourrait mener a des abus tels que la restitution tardive.

3.2. - Le cautionnement ou la “ labellisation” des sites
32. - Le remboursement pourrait encore ére garanti par la technique de la*“ Iabdlisation” du

dte du vendeur. Un label assurant un gage de qudité et saffichant sur le Site permettrait au
consommeateur de vérifier le s&rieux du vendeur. Un organisme tiers*® accorderait son label

44 Comme le précise l'article 6 de la directive, la rétractation doit de réaliser sans frais pour le
consommateur.

45 A noter que la directive prévoit un délai pour que le remboursement seffectue : "il doit intervenir
dansles meilleurs délais et en tout cas dans les 30 jours' (article 6 § 2).

46 Les sociétés d'audit se montrent d'ailleurs trés intéressées par cette formule : elles voient 1a un

nouveau marché, al'image de TRUSTe aux Etats-Unis.
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aux vendeurs qui devraient préalablement sengager a respecter certaines régles, notamment en
matiere de politique de remboursement. L'insertion du label sur le Ste pourrait mettre les
consommeateurs a méme de Vvérifier par eux-mémes les garanties offertes, par le biaisdun lien
entre le Ste du vendeur et cdlui de I'organisme de labellisation. Bien sr, cette technique, qui
Sest dga développée aux Etats-Unis dans le domaine de la protection de la vie privée??,
nécessite une détermination claire des enjeux et responsabilités en cause : il faut sinterroger sur
la responsabilité de I'organisme qui délivre le label, de méme, que se passe-t-il en cas
dutilisation abusive du labe ? ou en cas de nortrespect des régles affichées ? Autant de
questions, et il y en a d'autres, qui devront nécessairement étre résolues avant de développer
cette technique.

Une initiative Smilaire existe aux Etats-Unis en matiére de commerce dectronique : le CPA
WebTrust, créé par I'AICPA (American Inditute of Certified Public Accountants), qui est
considéré comme un labe unique d'assurance pour le commerce éectronique?®. L'idee est de
partir de la Iégidation rdative aux pratiques du commerce et de vérifier quele et
correctement mise en oavre par les stes Web. Trois principes servent de guide : 1)
I'information sur les pratiques du commerce : le Ste WebTrust met a la disposition des autres
dtes lalégidation existante en matiére de pratiques commerciades gpplicables aux transactions
réalisées par voie éectronique, 2) I'intégrité des transactions : le site assure un contréle effectif
pour sassurer que les ordres des clients sont correctement exécutés, et 3) la protection de
l'informetion : le Site sassure que les informations personnelles sont protégées et ne font pas
I'objet d'une exploitation commercide. Concrétement, WebTrust examine la conformité des
Sites avec les prescriptions en matiére commerciae, et en cas de succes effectue un rapport
établissant la conformité du ste. Le labe WebTrust est aors accordé au Ste et saffiche sur le
gte, offrant aing un accés direct des consommateurs par le biais dun "link™. WebTrust effectue
une révison de chague ste tous les 4 mois qui dé&termine le maintien ou non du labd en
fonction du respect de la légidation, avec une fréguence plus soutenue pour les Stes
particulierement dynamiques. Selon WebTrugt, cette expérience a montré que I'existence de
ce Ste a entrainé une augmentation de la confiance des utilisateurs.

Conclusion

33. - Comment ne pas goplaudir l'initictive de la Commisson européenne qui a choig
délibérément de se reposer sur les organismes concernés pour quiils adoptent eux-mémes leur
réglementation, propice a une démarche volontaire tellement plus proche des préoccupations
des secteurs concernés : ces solutions sont en effet prises au niveau le plus approprié et leur
souplesse permet leur évolutior?®. On rgppellera toutefois la nécessité dinclure tous les
acteurs dans le processus d'éaboration afin que |'autorégulation ne consacre pas l'intérét dune
seule partie, aind que la nécessaire force contraignante qui doit étre accordée aux codes de
conduite sans quoi leur utilité ne serait quillusoire. L'adoption du “ code de bonne conduite”
en 1990 comme réponse a la recommandation de 1988 est a cet égard un exemple positif qui
doit susciter une réaction Smilaire des secteurs concernés et qui permettrait, ne I'oublions pas,
déviter I'adoption d'un texte contraignant par la Commission européenne.

a7 TRUSTe, the privacy challenge : "TRUSTe is dedicated to building your trust in providing
information and making purchases online (...), to promoting trust and protecting privacy on the
Internet". Available on the Internet at the following address : http://truste.org

48 Pour plus d'informations, le lecteur se reportera au site www.aicpa.org/webtrust

49 Poullet Y., op.cit. p. 161.



16

En matiere de vente a distance et de politique de remboursement, que ce soit afficher une
politique de remboursement, bloguer les sommes versées par le consommateur jusgu'a lafin
du déa de rétractation ou encore faire gppel a un label garantissant le dite, ce sont autant de
solutions différentes dont le but commun et daccroitre la confiance des utilisateurs /
consommeateurs dans |le commerce éectronique.

Ces suggestions doivent congtituer des pistes de réflexion a approfondir. Sans doute les
professionnels adapteront-ils ces solutions a leurs particularités, ou méme en définiront-ils
dautres, maisils devront en tout éat de cause offrir des garanties Sérieuses au consommateur
afin quil ne se sente pas exposé a plus de risques dans le cadre du commerce éectronique
gue dans le cadre du commerce traditionndl.



