Y CAISSE D'EPARGNE

COTE D'AZUR

Charte de la Médiation bancaire de la consommation
de la Caisse d’Epargne Cote d’Azur

1 Cadre réglementaire

La Banque a mis en place une procédure de médidéida consommation en vue de la résolution amiable
des litiges nationaux ou transfrontaliers de nawoetractuelle subsistant entre elle et sa client&n
professionnelle en application notamment de I'ertic 316-1 du code monétaire et financier et désles

L. 611-1 & 616-3 du code de la consommation.

2 Le Médiateur : critéres et modalités de sa nomirt@n.

Le Médiateur, choisi parmi les personnalités egtégs a la Banque reconnues pour leur compétence,
impartialité et indépendance, est désigné, pour dur€e minimale de trois ans, selon une procédure
transparente par I'organe collégial constitué maiCbmité consultatif du secteur financier, en vetéu
l'article L. 614-1 du code monétaire et financier.

Il est inscrit sur la liste des Médiateurs de lamsmnmation établie par la Commission d’évaluation
et de contrdle de la médiation de la consommation.

Aucun lien hiérarchique ou fonctionnel n’existereriee Banque et le Médiateur, qui est clairemepase
des organes opérationnels de la Bangudispose d'un budget distinct et suffisant padirpermettre de
mener a bien sa mission.

3 Saisine

Un client consommateur peut saisir le Médiatedrjgstifie avoir tenté au préalable de résoudre lgaye
directement aupres de la Banque par une réclamétiaie ; la saisine du Médiateur peut se fairamohent

en deux circonstances : la réclamation est resthe gponse pendant deux mois a compter de sa date
d’envoi @, sauf dispositions |égislatives ou réglementapies contraignantes, ou a fait I'objet de réponses
qui n’ont pas satisfait le client consommateur.

4 Champ de compétence : nature du litige

Le Médiateur est compétent pour tous les litigescastles personnes physiques n’agissant pas pour des
besoins professionnels, relatifs aux services feueh aux contrats conclus par la Banque, en neatier
d’opérations de banque (gestion de compte de démp@Erations de crédit), de services de paiement,
et de produits d’épargne.

Il est également compétent pour les litiges relaéif la commercialisation des contrats d’assurance
directement liés a un produit ou service bancastibué par la Banque (assurance emprunteur, @sser
des moyens de paiement, instrument financier, pratlépargne...). Les litiges sur contrat d’assurance
relevant d'un autre domaine que leur commerciadinageront transmis au Médiateur de I'’Assurancecén
dernier cas, le client consommateur en sera inf@an&ourrier.

Les litiges relatifs & des services et placementmntiers (tels qu’actions, obligations, OPVCVM, Bt
OPCI), a l'information des investisseurs, a I'extému des ordres (délai, contenu), a des probleredernlie
de compte titres sont de la compétence exclusiwdétliateur de I'autorité des Marchés Financiers (AM

(1) Le cachet de la poste faisant foi pour lesaréeltions adressées par voie postale

Caisse d’Epargne et de Prévoyance Cote d’Azurésbeinonyme coopérative a directoire et conseiiahitation et de surveillance, régie par les a$idl.51285 et suivants ¢
Code monétaire et financier — Capital social 513.830 euros — 455, promenade des Anglais, 06208 Ni884 402 871 RCS NICElatermédiaire d'assurance, immatricu
'ORIAS sous le n° 07 002 199. Titulaire de la egprofessionnelle Transactions sur immeubles etsfale commerce, sans perception d’effets ou valetiGPI 0605 2017 O(
019 152 délivrée par la CCI Nice-Cdte d’Azur, gaiapar la Compagnie Européenne de Garanties eid@ap16 rue Hoche - Tour Kupka B — TSA 399982919 La Défens
Cedex Adresse postale : CS 3297 06205 Nice Cedex 3



Y CAISSE D'EPARGNE

COTE D'’AZUR
5 Cas de non-recevabilité

Outre les dispositions de I'article 3, une dematelenédiation n’est pas recevable si :

» elle a été précédemment examinée ou est en caxardéen par un autre Médiateur ou par un tribunal ;

+ elle est manifestement infondée ou abusive ;

» elle est introduite auprés du Médiateur dans uai déipérieur & un an a compter de la réclamatioteéc
faite auprés de la Banque.

» e litige n’entre pas dans le champ de compétenddétiateur défini a I'article 4.

Si le Médiateur considére que certaines circonstrsont susceptibles d’affecter son indépendamte, s
impartialité ou de créer un conflit d’intérét, it emforme les parties qui peuvent s’'opposer a
la poursuite de sa missionl informe également la Commission d'évaluation d& contrble
de la médiation de la consommation du problemeeséutt des suites qui lui ont été réservées.

6 Modalités de saisine

La médiation est une procédure gratuite pour Enticonsommateur.

Les parties peuvent se faire représenter par ucahenl assister par un tiers de leur choix (a titeeemple,

par une association de consommateurs pour le conateur) a tous les stades de la médiation. Chaque
partie peut également solliciter I'avis d’'un exp&ans chacun de ces cas, elles en avertissenédigatédur

et en supportent les frais.

Les frais relatifs a la transmission des documantdédiateur (affranchissements, photocopies...en¢st
également a la charge de la partie concernée.

Le Médiateur ne peut étre saisi que par écritaague francaise :
* soit par voie postale a I'adresse suivante :
Monsieur Le Médiateur de la Consommation auprda @aisse d’Epargne Coéte d’Azur
BP 5507
83097 TOULON Cedex
* soit par voie électronique en déposant la demaadeétliation accompagnée des documents justificatifs
sur le site du Médiateurhttps://www.mediateur-cecaz.fr

7 Suspension des recours et des délais de presdopt

La saisine du Médiateur entraine la suspensiomujeasla signification de la proposition, de toutoars
judiciaire initié par la Banque, a I'exception @degions intentées a titre conservatoire.
La médiation suspend également les délais de jpdsnrpendant toute sa durée.

8 Délais et procédure

Des réception des documents sur lesquels est fdaddemande du client consommateur, le Médiateur
notifie sa réception au client ainsi qu'a I'étabéiment et étudie la recevabilité de cette demande.

En cas d'irrecevabilité du dossier, dans les cam@s a l'article 5 de la présente charte, il éarine le
client consommateur, dans un délai de trois sermaneompter de la date de réception de sa demande e
l'avise que sauf avis contraire de sa part formulé dans udélai de 10 jours,il transmettra le dossier a
l'instance compétente (autre Médiateur, Serviceli@uet Relation Client...).
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En cas de recevabilité, le Médiateur informe ledig® par courrier simple ou voie électroniqueilgest
saisi. Il précise que chaque partie peut a tout embrse retirer du processus et invite le cas étHéan
parties a fournir les pieces et informations comma@taires nécessaires. Chaque partie coopere
de bonne foi et communique les informations demesidé

Le Médiateur communique, a la demande de I'unepdeses, tout ou partie des piéces du dossier, lgans
respect des regles de confidentialité.

Il peut également recevoir les parties ensembledparément.

N

Le Médiateur s’engage a communiquer sa propositiaiivée dans un délai de 90 jours a compter
de la notification de la recevabilité du dossiepdut prolonger ce délai en cas de litige complkeen avise
immédiatement les parties.

9 Engagements du Médiateur et responsabilité

Le Médiateur ne peut recevoir aucune instruction herties. Il conduit sa médiation en toute indéipene
en se faisant communiquer par I'une et 'autre ghaties I'ensemble des documents nécessairegnijage
a étudier le dossier au vu des positions respectiueclient consommateur et de la Banque et a aipprde
maniere impartiale les arguments des parties.

Il émet une proposition motivée en droit et/ou gui, qu'il transmet au client consommateur etia |
Banque.

Sauf faute lourde, le Médiateur ne peut voir spagasabilité engagée a I'égard des parties.

10 Suite donnée a la médiation

Les parties sont libres d’accepter la propositiarMEdiateur dans un délai d’'un mois, ou de la mfusn
cas de refus de la Caisse d’Epargne Coéte d’Azlle-ceen informe le Médiateur en lui indiquant lestifs
de ce refus.

Le Médiateur, en faisant connaitre aux partieolation qu'il propose, leur rappelle, par courganple ou
par voie électronique :

1) qu'elles sont libres d'accepter ou de refuseraaggition de solution ;
2) que la participation a la médiation n'exclut pagdasibilité d'un recours devant une juridiction ;
3) que sa proposition de solution peut étre différeletéa décision qui aurait pu étre rendue par ge.ju

Le médiateur précise également quels sont lessefigidigues de l'acceptation de la proposition
de solution et fixe le délai d’acceptation ou deisede celle-ci

Le médiateur est informé de toute difficulté ddapplication de la proposition.

11 Fin de la médiation

La médiation prend fin :

* si l'une des Parties fait connaitre par écrit saigign de se retirer du processus de médiation
ou si le client consommateur engage une actionsitg,

» par l'accord ou le refus des parties ou par lesélfell'une d’entre elles sur la proposition du Néelir ;

» adéfaut de réponse de I'une des parties danddedign mois.
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12 Obligation de confidentialité

La médiation de la consommation est soumise ai¢jatibn de confidentialité prévue par l'article 21de la
loi n° 95-125 du 8 février 1995.

A ce titre, sauf convention contraire des partiesMédiateur et les parties s'interdisent d'imesgcomme
preuve ou d'aucune autre maniere dans une procigdiiciire ou arbitrale :

» toute opinion exprimée ou toute suggestion formpkel'une des parties quant a un éventuel reglemen
du litige;

* tout aveu fait par I'une des parties au cours gedeédure de médiation;

» toute proposition présentée ou toute opinion ex@eipar le Médiateur;

» le fait qu'une partie se soit ou non déclarée paédecepter une proposition de réglement émanant du
Médiateur ou de l'autre partie.

» et plus généralement toutes les constatations diiatédir et les déclarations recueillies au courtade
médiation ne peuvent étre divulguées aux tiersvbquées ou produites dans le cadre d’'une instance
judiciaire ou arbitrale sans I'accord des deuxipart

Le Médiateur ne peut intervenir & I'occasion d'precédure judiciaire, arbitrale et d'une manieneégéle
dans toute instance ayant un rapport avec le litige

13 Secret bancaire /professionnel

Le Médiateur est tenu au secret professionnel.

La saisine du Médiateur vaut autorisation expresse

» de levée du secret bancaire par le client consoeunat I'égard de la Banque en ce qui concerne les
informations transmises par la Banque au Médiateur.

» de transmission de la demande de médiation dutdi@msommateur au Médiateur compétent (autre
Médiateur bancaire, Médiateur de I'assurance...

14 Données personnelles

Le Médiateur a la qualité de Responsable de Traitenl garantit avoir pris 'ensemble des mesures
nécessaires afin de se conformer a I'ensembleldigmtions prévues par la Réglementation relatilee a
Protection des Données composée des lois et réglativms applicables en matiére de protection des
Données Personnelles et de la vie privée, en phetide Réglement (UE) 2016/679 du 27 avril 20it6«d
Reglement Général sur la Protection des DonnéB&# D), ainsi que toute |€gislation ou reglementatio
relative a la protection des Données Personndllezemmandation de I'autorité de contrdle compéten
(CNIL pour la France) applicable aux traitemenfeatiés en application du présent Contrat.
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