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RAPPORT ANNUEL D’ACTIVITE DU MEDIATEUR
DE LA CONSOMMATION
CAISSE D’EPARGNE ILE DE FRANCE
ANNEE 2025

Préambule

En date du 26 mars 2024, la CECMC a décidé de procéder & I'inscription du médiateur
en tant que Médiateur de la Caisse d’Epargne Ile-de-France, conformément a 'article
L.615-1 du code de la consommation.

Outre la Caisse d'Epargne Ile-de-France, le Médiateur est également compétent pour :

-la Caisse d’Epargne Provence Alpes Corse
- 1a Caisse d’Epargne C6te d’Azur

- la Caisse d’Epargne Languedoc-Roussillon
- la Banque Populaire Méditerranée

Le présent rapport ne traite que de la médiation Caisse d’Epargne Ile de France et de
ses filiales (Banque de Tahiti, Banque de Nouvelle Calédonie et Banque BCP) sur
'année 2025.

1 - Principes et fonctionnement

Le Médiateur intervient comme par le passé dans le cadre défini par 'article L. 316,1
du Code Monétaire et Financier sur tous les litiges afférents aux particuliers
uniquement agissant pour leur propre compte et portant sur les modalités de
fonctionnement et de mise en ceuvre de 'ensemble des produits et services bancaires
dont le client est titulaire, une fois que les voies de recours internes sont épuisées.

En revanche, sont exclus de la compétence du Médiateur les litiges relatifs 3 la
politique commerciale générale de la Caisse d'Epargne (fixation des tarifs par exemple,
taux des crédits, décision de refus de découvert, de prét, ou d'accés a de nouveaux

produits ou services, méme si le médiateur reste ensuite bien entendu compétent
pour en contréler I'application) ainsi qu'aux performances de produits liées aux

évolutions générales du marché.

Le Médiateur intervient également depuis le 30 juin 2022 sur tous les litiges afférents
aux clients personnes physiques agissant en qualité d’entreprencur individuel au sens
de l'article L.526-22 du Code de Commerce, c'est-a-dire une personne physique qui
exerce en son nom une ou plusieurs activités professionnelles indépendantes.

Pour les entrepreneurs individuels, la saisine du Médiateur est limitée aux litiges
relatifs aux services fournis et aux contrats conclus par la Banque, en matiére
d’opération de banque (gestion de compte de dépét, opérations de crédit i I'exclusion
de tout litige relevant de la compétence du médiateur du crédit), de services de
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paiement et de produits d’épargne mais également aux litiges relatifs 3 la
commercialisation des contrats d’assurance directement liés a un produit ou service
bancaire distribué par la banque (assurance emprunteur, assurance des moyens de
paiement, instrument financier, produit d’épargne...).

La durée du mandat est de trois années, renouvelable,
A l'heure actuelle, 'année 2026 est toujours sous la méme médiation.

Le systéme mis en place par la Caisse d’Epargne respecte totalement la Directive
européenne 2013/11/UE relative au réglement extra-judiciaire des litiges de
consommation et qui a apporté des modifications 4 la procédure de médiation
bancaire reprise en droit frangais par I'Ordonnance n°2015-1033 du 20 aoiit 2015, et
les recommandations conjointes de 'ACPR, du CCSF et de la CECMC applicables au

1er Janvier 2023.

Toutes les demandes adressées directement au Médiateur sont prises en charge soit
par courrier a 'adresse postale de celui-ci, soit par courriel et via son site.

Apres examen de recevabilité, un accusé de réception est adressé au client selon les
trois options possibles:

- renvoi pour saisine de la banque si celle-ci n’avait pas encore fait l'objet d’une

demande écrite

- refus de médiation ou incompétence,

- acceptation de la saisie et engagement de réponse dans le délai de trois mois,
conformément a 'article R 152-5 du Code de la Consommation.

Dans ce dernier cas, les établissements sont invités a fournir tous les éléments
nécessaires a l'instruction du dossier via le référent de la banque.

Ils sont destinataires de tous les échanges de courriers avec le client toujours via le
méme référent.

Tous les avis y compris les refus de médiation sont rendus par le Médiateur lui-méme
et signés par lui.

Une copie de |'avis est adressée au référent de I'établissement le jour méme de I'envoi
au client.

Il n'y a pas de possibilité d'un deuxiéme examen.

Les parties sont libres de suivre ou non I'avis rendu mais doivent dans tous les cas en
informer le médiateur.
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2 - Evolution

Grice a la mise en place d’outils statistiques informatiques, il est possible de suivre
'évolution des dossiers.

Tout d’abord, il convient de souligner que le nombre de dossiers recus a presque
doublé, passant de 782 en 2024 4 1 482 en 2025.

Ainsi, pour ces 700 réclamations supplémentaires, I'augmentation est de prés de 74 %
pour les réclamations recevables (1 018 en 2025 contre 585 en 2024) et de 135.5 %
pour les réclamations irrecevables (464 en 2025 contre 197 en 2024).

Toutefois, il est important de préciser que ces chiffres sont faussés par le fait que
le médiateur actuel a repris cette médiation en cours d’année 2024, le
comparatif n’est donc pas forcément pertinent.

Par exemple, en 2023, le nombre de dossiers regus était de 1 120.

Par ailleurs, il est 2 noter qu'en 2025, sur les 1 482 réclamations regues, sept
concernent des entrepreneurs individuels, dont quatre se sont révélées recevables
et trois irrecevables. Cela laisse penser que la médiation pourrait étre méconnue des
entrepreneurs individuels, alors qu’elle leur est également accessible.

3 - Origine de la saisine

Dans la trés grande majorité des cas, la saisine est 3 I'initiative directe des clients (plus
de 93.80 % des cas, ce qui est conforme a ce que connaft le médiateur dans ses autres
médiations et ce qui est stable).

65
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1482 100%

* AMF, Assistante soclale, Assureur protection juridique, Curateur, Tuteur, Médiateur, Conciliateur de Justice,
Ascendants/descendants, association de consommateur.

ORIGINE DE LA SAISINE
1,35%

0,47% 4,39%

B Par ie client

1 Par l'intermédiaire
d'associations

® Par l'intermédiaire d'un
avocat ou d'un conseil

B A l'initiative de
|'établissernent de crédit

W Autres

Les saisines et 'instruction des dossiers s’effectuent exclusivement par écrit, que ce
soit par courrier, par courriel ou via le site du médiateur, sur lequel 949 saisines ont
été enregistrées.

En revanche, seules 270 saisines ont été recues par voie postale et 263 par
courriel, ce qui démontre que le site constitue un canal de saisine privilégié pour les
clients qui en ont compris l'intérét.

4 - Analyse quantitative

13.56 %

201*
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263 1775 %

1482 100%

*dont 219 situations réglées entre la recevabhilité de Ia demande et I'émission de lavis du Médiateur
*dont 17 situations réglées ne donnant plus lieu ¢ médiation
*il s'agit en partie de comptes professionnels, frrecevables, absence de litige, dossiers en cours

Précision sur les motifs invogués :

Les motifs invoqués pour les réclamations considérées comme hors du champ de
compétence concernent majoritairement des dossiers en cours d'instruction, c’est-a-
dire encore dans le délai de deux mois requis avant de pouvoir étre qualifiés de
recevables a la médiation, ainsi que des comptes professionnels.

TYPE DE RECLAMATIONS

# Réclamations
recevables

Réclamations
irrecevables

M Réclamations hors
champ
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Répartition par mois :

10632) 1041% 330 7.11%
7408) 7.27% 38 8.19%
65019 6.39% 43 9.27%

L 7103) 6.97% 47 10.13%
7205) 7.08% 450 9.70%
64411) 6.29% 29 6.25%
74(21) 7.27% | 450) 9.70%
66(12) 6.49% 29 6.25%
10823 10.60% 34 7.33%
125014 12.28% 5202 11.20%
1080%) 10.60% 29(1) 6.25%
8519 8.35% 400 8.62%
1018219 100% 46407 100%

{ ) : nombre de sitvations réglées entre la recevabilité de la demande et 'émission de l'avis du médiateur, déja intégrées
aux chiffres correspondants
{ } : nombre de situations réglées ne donnant plus lieu & médiation, défa intégrées aux chiffres correspondants
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5 — Analyse qualitative

Analyse / thémes de réclamation :

16.53%
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MOTIFS DES RECLAMATIONS

1,28%

B Fonctionnement du
compte
™ Moyens de paiement
W Tarification
& Opérations de crédit
B Epargnhe
Placements

financiers/boursiers

W Assurances

W Autres

Par rapport a I'année derniére, 'augmentation des réclamations, quel que soit leur
sujet, est remarquable. Certains motifs ont méme doublé par rapporta 2024 :

« Fonctionnement du compte : 143 en 2024 contre 261 en 2025

« Opérations de crédit: 105 en 2024 contre 220 en 2025

e Tarification : 55 en 2024 contre 130 en 2025

 [Epargne: 55 en 2024 contre 116 en 2025

s Assurances:11en 2024 contre 19 en 2025

e Placement: 31 en 2024 contre 50 en 2025

e Autres: 26 en 2024 contre 79 en 2025

Les problématiques liées aux moyens de paiement (fraudes avérées ou suspectées) sont
celles qui ressortent le plus, représentant prés de la moitié des réclamations (40,96
%). Ce taux est toutefois en diminution par rapport a 2024, ot il s'élevait a 45,52 %

Avis rendus :

31

114 2431 %

324 69.08 %
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469" 100 %

Hi faut ajouter d ce nombre 219 situations réglées entre la recevabilité de la demande et Pémission de ['avis du
Mediateur.

N.B: Attention, ces chiffres, arrétés au 1¢r/04/2026, ne tiennent pas compte de l'ensemble des avis rendus
par le médiateur.

NATURE DES CONCLUSIONS DU
MEDIATEUR

B Conclusions totalement
favorables

# Conclusions
partieliement favorables

® Conclusions défavorables
au client

Il est a noter que le taux de conclusions d’avis défavorables au client a diminué
légérement, passant de 70.31 % en 2024 a 69.08 % en 2025.

Cette baisse s'explique par une augmentation du taux de conclusions partiellement
favorables au client, qui est passé de 16.25 % a 24.31 % en 2025.

Toutefois, on constate une diminution des conclusions totalement favorables passant
13.44 % 4 6.61 % en 2025,

Au total, le taux de conclusion favorable est de 31 9%.

Un effort important a été consenti pour élargir les indemnisations des clients, effort
qui se poursuivra en 2026, avec pour objectif d’atteindre un taux proche de 40 % de
réponses favorables aux clients qui reste 1'objectif.

Pour information, dans les autres médiations bancaires gérées par le médiateur, ce
taux varie généralement entre 31 % et 41.8 %.

Il convient également de souligner qu'en 2025, un nombre trés élevé de situations a
été réglé entre la recevabilité de la demande et I'émission de I'avis du médiateur: 218
situations en 2025 contre 129 en 2024. Cela montre que la saisine du médiateur a

souvent été un facteur déclencheur pour que la banque puisse trouver une solution.
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La saisine du médiateur agit donc de plus en plus comme un déclencheur auprés des
services bancaires qui s’emparent alors du dossier pour le gérer directement et
résoudre la problématique du client. En soi, cela constitue une évolution paositive,
méme s'il aurait été préférable, d'un point de vue commercial, de répondre plus tot
aux sollicitations du client.

Aspects financiers :

20€ 20 €

36900 € 5000 €

252823 € 764.53 €

N.B : Attention, ces chiffres, arrétés au 1¢/04/2026, ne tiennent pas compte de I'ensemble des avis rendus
par le médiateur.

6 - Exemples de médiation
1er cas « L'escroquerie a I'enfant » :

Le client conteste le refus de la banque de procéder au remboursement d'une somme
de 2 000 euros, versée a la suite d’'une escroquerie dont il affirme avoir été victime.

Selon les éléments du dossier, il a regu un SMS d’un individu se faisant passer pour son
enfant, indiquant avoir changé de numéro aprés avoir cassé son téléphone.

La conversation s'est poursuivie via 'application WhatsApp, au cours de laguelle
I'escroc a indiqué rencontrer des difficultés financiéres urgentes et a transmis un
relevé d’identité bancaire (IBAN}) afin de recevoir un virement.

Le client a alors effectué un virement de 2 000 euros vers le compte communiqué,
aprés avoir validé I'ajout du hénéficiaire ainsi que l'opération via le dispositif
d’authentification forte SECUR’PASS.

Une seconde demande de virement a ensuite été formulée, ce qui a suscité un doute.
Apres vérification auprés de son enfant, le client a compris qu'il s’agissait d'une

escroquerie, communément appelée « escroquerie a 'enfant », consistant a usurper
Pidentité d'un proche afin d’obtenir des fonds.
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Toutefois, le client a bien validé 'opération au moyen d'un dispositif de sécurité
conforme aux exigences réglementaires, rendant le virement irrévocable.

Une demande de rappel des fonds « RECALL » a été effectuée, mais sans succes, faute
de réponse du bénéficiaire.

Dans ce contexte, le médiateur a demandé, & titre exceptionnel, a la banque de
rembourser la totalité du préjudice, soit 2 000 euros, compte tenu des circonstances
et de'dge du client.

Cette solution a été acceptée par le client mais refusée par la banque.

28me cas : « Frais d’'indemnité » :

Le client conteste la gestion et le suivi de sa demande de rachat total d’'un contrat
d’assurance vie.

Il indique avoir pergu les fonds avec un retard de 18 jours et conteste le geste
commercial proposé par la banque, d'un montant de 350 euros, estimant que le
préjudice subi est supérieur.

Apreés analyse du dossier, il ressort que le client a sollicité le rachat total de son contrat
d’assurance vie et a, par la suite, fait part de difficultés dans le traitement de sa
demande, estimant que le délai était dépassé et sollicitant le versement d'indemnités

de retard.
Il ressort toutefois que le dossier complet de rachat n'a été transmis que
postérieurement a la demande initiale. A compter de la réception d'un dossier complet,

'organisme assureur disposant d'un délai réglementaire de 30 jours pour procéder au
versement des fonds.

En l'espéce, le rachat a été effectué dans ce délai.

Par ailleurs, il apparait que certaines démarches annexes et transmissions d’éléments
ont été réalisées de maniére échelonnée, ce qui a pu contribuer 4 allonger la perception
globale du délai par le client.

Dans ces conditions, aucun manquement ne peut étre retenu quant au respect des
délais réglementaires de traitement.

Toutefois, au regard des circonstances, le médiateur propase l'octroi d’'une indemnité
d’un montant de 700 euros en réparation du préjudice subi.

Cette solution a été acceptée par le client mais refusée par la banque.

3¢me cas « Virement frauduleux » :
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Le client conteste le refus de remboursement opposé par I'établissement bancaire
concernant un virement bancaire d’'un montant de 4 882 euros, réalisé suite 4 une

escroguerie.

[l ressort des éléments du dossier que, le 27 mars 2025, deux virements ont été initiés
depuis les comptes du client vers un bénéficiaire nouvellement ajouté,

Ces opérations, d’'un montant respectif de 1 996 euros et 2 886 euros, ont toutefois été
rejetées le jour méme et intégralement recréditées.

Le 28 mars 2025, un nouveau virement, d’'un montant total de 4 882 euros, a été
exécuté vers un autre bénéficiaire également récemment enregistré.

Le client a immédiatement signalé la situation a son agence bancaire, ce qui a conduit
a la mise en opposition du compte. Une plainte a été déposée le lendemain et une
procédure de rappel de fonds a été engagée. Malgré ces démarches, la banque a notifié
son refus de remboursement.

Néanmoins, il ressort que les opérations litigieuses, y compris 'ajout des bénéficiaires,
ont été réalisées via 'espace de banque a distance du client et validées au moyen d’un
dispositif d’authentification forte.

Par ailleurs, dés le signalement des faits, I'établissement bancaire a procédé aux
mesures de sécurité nécessaires, notamment la réinitialisation des accés et
I'engagement d'une procédure de récupération des fonds.

Dans ces conditions, le médiateur considére que les opérations contestées ne peuvent
étre qualifiées d’opérations non autorisées, dés lors qu’elles ont été validées selon les
procédures de sécurité requises.

Toutefois, au regard des circonstances du litige et a titre exceptionnel, le médiateur a
demandé le remboursement partiel de 3 000 euros.

Cette solution a été acceptée par le client et également par la banque.

7 - Délais de réponse du Médiateur

4.37 %

465 95.63 %

469 100%

M faut gjouter a ce nombre 219 situations réglées entre la recevabilité de la demande et I'émission de {‘avis du
Médiateur.
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DELAIS DE REPONSE

0,85%

® inférieur & 3 mols

M supérieur 4 3 mois

Les délais moyens ont fortement augmenté et continuent de s’allonger. Cette évolution

s'explique par une hausse importante du nombre de dossiers, avec une augmentation
d’environ 74 % des réclamations recevables traitées par le médiateur, dans 'ensemble
de ses médiations.

A ce jour, le délai moyen entre les décisions de recevabilité des demandes et la
cloture des médiations s’éléve a 128 jours.

Néanmoins, une amélioration est attendue grice au recrutement, en ce début d’année

2026, d’'une nouvelle collaboratrice.

8 - Suivi des avis du médiateur par les parties et point sur les

Filiales

8.1 Suivi des avis du médiateur

a) Parla banque (pour les avis favorables

50.41 %

60 49.59 %

121 180%
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Concernant le suivi par la banque des avis rendu par le médiateur, 61 ont été suivis
contre 60 non suivis, ce qui refléte un équilibre global, avec une légére tendance
positive en faveur de la mise en ceuvre des décisions.

b) Par le consommateur

En 2025, on calcule 112 refus de la part des consommateurs concernant les avis
rendus par le médiateur, tous avis confondus.

Ce chiffre inclut a la fois 'absence de réponse des consommateurs (valant non-
acceptation) concernant les avis favorables, ainsi que les refus exprimés a I'égard des
avis défavorables.

Par ailleurs, 113 avis ont été acceptés par les consommateurs, ce qui constitue un
signal positif, traduisant une légére majorité d’adhésion aux décisions rendues.

8.2- Point sur les Filiales de la Caisse d’Epargne lIle de France :

Cette analyse porte principalement surla Banque BCP, les données relatives aux autres
établissements étant trés limitées.

La Banque de Tahiti ne compte que 3 réclamations, dont 2 recevables, ayant donné lieu
a une décision totalement favorable et acceptée par le client et une défavorable.

De son c6té, la Banque de Nouvelle-Calédonie enregistre 4 dossiers éligibles, dont 2
ont abouti 4 des conclusions totalement favorables et 2 A des décisions défavorables.

Il convient toutefois de souligner que, pour ces filiales, le nombre de réclamations
reste faible. Néanmoins, une nette augmentation est observée, alors qu'en 2024 ces
réclamations pouvaient étre quasi inexistantes.

Concernant la médiation de la Banque BCP, on peut constater sur l'année 2025 une
évolution dans le traitement des réclamations.

En effet, sur les mois de janvier et février, 4 dossiers éligibles ont été enregistrés,
donnant lieu a 2 situations réglées entre la recevabilité de la demande et I'émission de
I'avis du médiateur et 2 décisions défavorables.

En avril, 1 dossier a été jugé non éligible a 1a médiation, tandis que 3 dossiers éligibles
ont été traités, aboutissant a 2 situations réglées entre la recevabilité de la demande
et 'émission de I'avis du médiateur et 1 décision défavorable.

En mai, 2 dossiers éligibles ont été recensés, avec 1 décision partiellement favorable
et 1 décision défavorable.

Page 16 sur 19



En juin, 2 situations ont été réglées sans recours a la médiation, et 1 dossier éligible a
donné lieu a une décision défavorable.

En juillet, 3 dossiers éligibles ont été traités, aboutissant a 2 décisions défavorables et
1 décision partiellement favorable. En aofit, 2 dossiers éligibles ont conduit a 2
décisions défavorables.

Enfin, en septembre et octobre, chacun des deux mois compte 1 dossier éligible,
ayant donné lieu respectivement a une décision défavorable et 4 une décision
totalement favorable.

Les mois de mars, novembre et décembre n'ont, quant & eux, enregistré aucune
réclamation.

En conclusion, le bilan de la médiation pour la Banque BCP sur la période considérée
met en évidence un volume limité de dossiers éligibles, mais une répartition
globalement équilibrée des décisions. Plusieurs situations ont pu 8tre réglées en
amont de la médiation, tandis que les décisions rendues se partagent entre issues
favorables, partiellement favorables et majoritairement défavorables.

Malgré ce nombre restreint de dossiers, les données font apparaitre des signaux
encourageants, notamment avec une progression des situations résolues et des
décisions favorables.

Données relatives a la Banque BCP :

Nombre de dossiers
éligible a la médiation

Nombre de dossiers non
éligible a la médiation
Total
() : nombre de situations régiées entre la recevabilité de fa demande et lémission de 'avis du médiateur, déja intégrées

aux chiffres correspondants
{ } : nombre de situations réglées ne donnant pius liev a médiation, déjé intégrées aux chiffres correspondants

Année Totalement Partiellement Défavorable
Favorable favorable
2024 Vi '

2025
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9, Perspectives

Une année chasse l'autre et force est de constater qu’elles se suivent et se ressemblent
fort...

En effet, malgré la compilation de progres techniques mis en ceuvre ces derniéres
années afin de mettre a mal I'ingénierie des escrocs et fraudeurs, destinés a résorber
les cas de saisine (SECUR'PASS, vérification d'IBAN, intervention des opérateurs
téléphoniques pour masquer les appels...}, force est de constater que nos médiations
sont submergées de demandes toujours plus importantes et que le flot ne se tarit pas.

Les cas d’'escroquerie sont toujours plus nombreux et représentent une majorité
écrasante des demandes, méme si cette année on note une augmentation assez
significative des problématiques liées 3 la convention de compte (notamment les
clétures de compte ou les transferts) ce qui démontre, hélas, une relation
client/banquier qui se détériore et une perte de confiances des clients dans
l'institution bancaire.

En ce qui concerne les escroqueries, celle dite « au faux conseiller » est toujours en téte
alors méme que les banques, et depuis peu les médias, ont trés largement communiqué

sur ces risques.
Las, elle concerne, ou est susceptible de concerner, tous les clients, tous Ages
confondus et de toutes catégories sociaux professionnelles...

La malice et le « professionnalisme » des escrocs semble sans limite, de sorte qu'ils ont
toujours « un coup d’avance » et ont surtout réponse a tout.

Dans ces conditions, et alors que fort logiquement d’ailleurs, aprés la mauvaise
compréhension de I'arrét de la Cour de cassation du 23 octobre 2024 la jurisprudence
semble revenir a une interprétation plus stricte vis-a-vis du client, comment éviter ou
a minima réduire ou juguler ces escroqueries ?

Il me parait, hélas, évident que I'un des aspects passe nécessairement par un retour i
une temporalité moins instantanée.

Bien entendu ceci est totalement a rebours de la phitosophie actuelle alors méme que
le virement instantané gratuit vient d’étre adopté.

Pour autant, c’est bien cette instantanéité qui aujourd’hui empéche de nombreux
clients de « faire marche arriére » aprés avoir commis l'irréparable sous la pression
des escrocs.

Si au lieu du virement instantané, un délai de carence de 2, voire méme 4 heures était
mis en place aprés une demande de virement, il y a fort 3 parier que dans de nombreux
cas, les clients aprés avoir raccroché avec les escrocs, retrouvant leurs esprits et se
rapprochant de leur conseiller réussiraient a faire annuler les ordres.
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1l en serait de méme de la généralisation du délai de carence de 24 ou 48 heures
pratiqué pour certaines banques avant de pouvoir réaliser un virement sur un compte
externe fraichement ajouté.

Enfin, l'abajssement systématique a un seuil relativement bas (1000 euros par
exemple) des plafonds de virement permettrait également de diminuer de fagon
importante les préjudices dés 'instant oll la modification a la hausse du plafond ne
puisse pas étre immédiat la encore.

L’aide d’'un dernier élément peut s'avérer déterminant, et I'IA peut étre d'un grand
secours : il faut absolument que les banques puissent se doter d’outils performants
pour réussir 4 détecter et isoler des séries de virements dont la nature, la répétition et
le montant ne correspondent pas aux habitudes des clients.

Dans ces cas-13, les alertes obligeraient l'intervention humaine pour effectuer une
levée de doute auprés du client, et 3 défaut mettrait 'opération en suspens.

Bien entendu, toutes ces restrictions perturbent la fluidité des échanges économiques
et surtout, soyons honnéte, notre petit confort.

Mais, ¢’est hélas, je le crois, a ce prix que nous verrons les cas d’escroquerie diminuer
de facon sensible.

FAIT A TOULON,
Le 5 mai 2026,

Christophe BLANC
Médiateur de la Caisse d'Epargne Il de France

PJL: - contratde mission du médiateur en date du 06 mars 2024
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CONTRAT DE MISS1ON DU MEDIATEUR DR LA CONSOMMATION |

Lintre

T.a CAISSE IYRPARGNTE 113 DI France, Banque conpérative régie par les arlicles L312-85
el suivants du Code Monétaire of linancier - Sociéfé wnonyme & Directoire ef 4 Conseil
d*Orientdtion ct de Surveillance yu capital de 2.375.000.000 enros, immatriculée an Registre

du Cormmuerce ot des Socidtés de Paris sons le numéro 382 900 942, ot dont Te si¢pe social cst
sis 19 rue du Louvre 75001 Parls,

représentdo par Didier PATAULT, on sa qualilé de Président du Directoire,

Désignée « Lo Rangue ou I'Flablissement de Credit »

Lit

Maonsicur Chrisiophe BLANGC, demeuraut 113, avenue maréchal FOCH 33000 TOULON
Désigné ¢ le Médialeur » ;

I.a Banque el lc Médiateur élant cl-aprés individuellement désignés unc

« Partie » ot colleciivement les « Parties »

Fianf préalablement exposé ce qui snit :

La Bungue a mis en place une procédure de médiation de la consommation en vue de la
résolution amiable des liliges nationaux ou transivontaliets de nature contructuelle subsistant
ontre chle el s clicntéle non professionmelle cn application notamment do 'article L, 316-1 du
code monétaire el financier et des articles

L. 611-1 4 L.616-3 du eode de la consommalion.,

Jotte procédure est étendut 4 la résolution amiable des litiges nalionaux ou truns frontaliers de
nulare subsistant entre les filiales de o CEIDI {dont la liste figure cn ammexe 1) ct leur
c¢lienidle non professionnelle :

- En application nolamment de I"atticle I, 316«1 du code monétaire el linancier ¢l dos
articles L 611-1 & 1. 616-3 du code de la consommation pour s filiales relevant de la

médialion do la consommation
- En application de Particle L316-1 duns sa rédaction issue. de Pordonnance n*2013-544
die 27 juin 2013 pour les filiales d’Outre-mer qui ne reldvent pug de la médiation de la

consonmation

Ci nouveau contrat preud eflsl on date du 6 mars 2024 of met fin au précédent contrat établi
le 9 aofit 2022 enlre la Bavgue el M. MESSAGER.
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Il st Stabli & Ja suwile do Pavis rendis par le Comité Consultatif du Secteur Finaneiey (CCSF) le
22 junvice 2024 el nolifié lo 5 mary 2024,

Ceej prévisé, les parties ont dene convenw e yui suit §

Artiele 11 Désignation dg Médiateur de Ia consommation

Monsienr Christophe BLANC, cheisi parmi les personnalilés exicricures 4 la Banque
reconnues pouwr leur compétence, Impartialité et indépendance, 4 été désipné Médiatewr, pour
une durde de trois ams par décision du 22 janvier 2024 nolifice le 5 mars 2024, de Porgane
collégial paritaire conslitud par le Comité Consultatil du Sectcur Financler, en vertu de
I*article T.. 614-1 du code mondtaire et financier,

1 a demandé ou vengage & demander A figurer sur la liste des Midialours tenue pur la
Commission d’évaluglion of de con(rdle de la mddiation de la consommadion, cn vue de sa
notification 3 la Conumission curopéenne, dans les conditions prévies aux arficles 1. 615-1 et
R.615-6 du code de la consommation,

Aucun licn de subordination hiérarchique ou fonctionne) wexiste entre Ja Bangue, scs filinles
ot le Médiateur, qui es( clairement séparé des organcs opérationnels de la Bangue cf de ses
filiales et dispose d™un budget distinet ct sutfisant pour I*exdeution de sa mission.

Maonsicur Christophe BLANC déclare accepter la mission qui lui est confide. Dans velle
hypothése, Monsieur Chiistophe BLANC aceepte de conelure un ou plusieurs avenants au
présent conlrat avee la Bunque CLIDT ef ses (iliales destinés A préeiscr notanument ¢ champ
de compétence du Mddiateur, en cas d’évolution de Ia réglementation applicable,

En tout dtat de cavse, Monsiour Christophe BLANC sera amend & inslruire les dossiers qui Tui
seroni adressés par la clienldle non professionnelle de le Bangue ot de ses filiules via e site
dédié au Médiateur de la Bangue on pat voie postale :

Monsicnr fe Médiateur de la Caisse d’Epargne lle-de-France

TSA 31359
75621 Panis CLDEX

Ariiele 2 : Objet de la mission

Le Médialewr de la consommation aecomplil sa mission avee diligence et compétence, en
foute indépendance ot impariialité, dans le cadre d’unc provédute transparente, eflicace ct
édquitable.

La misgion du Médinteur consiste & rechercher un accord amiable a toul litigs pouvant exisler
entre ’Blablisscinent (e Crédit concemé et le clienl womsommateur en formwulant des
propositions dans lo cadre réglementaire existant,

Un clicnt consonymatenr peut swisir le Médiateur «7il justific avojr lenlé au préaluble do
yésoudre son litige diveclement auprds de 1a Banque par une réclamation écrite ; la saisine du
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Meédiateur peut sc faire nolamment en deux circoustinces : la réclamalion derite est rostée
sans réponse pendant deux mois & compler de la date de sa dato d’emrvoi |, sauf disposilions
Jégislatives ou réglementaites plus contraignunles ou & il ’objet do réponses qui n’ont pas
salisfait le client consommateur.

Lo Médialeur excreera ses fonetions dans lo cadre délini par les arlicies L.316-1 du code
mandtaire et linancicr, L.611-1 a L.616-3 du code de la consommation, les (extcs
d*application ou d'autres disposilions éventuelies, 11 cxeroery ses fanctions duns lo respecl du
présent comirat de mission ct de ses dventucls avenunis, Son maudat dc 3 ans esl irrévocable
sauf cas de forec majeure.

I établit un vapport annuel,

Linfervention du Médistenr cst limitée & Iexamen des dossiers individuels qui lui sont
soummis et il pe peut ni adreswer dos divecti ves, avertissements 4 la Bangue,

2.1 Modalités de saisine du Médiatenr de la consommation

t.a médintion do la consommation est une procédure graluite pour le clicnt consemmatour,
Les partics peuvent sc faire représentor par un avocat oy assisier par un tiers de leur choix 4
tous les stades de lu médiation. Chaque partie peut également solliciter 'avis d’un experl,
Dans chucun de ces cas, slles cn averlissent lo Médiatear et en supportent os frais £il y en .
Log feais telafifs 4 la Gansmission des documents au Médialewr (affranchissemonts,
photocopies...) restent également & la charge de la partie concernde,
L& Mécdiateur ne peut 8tre saisi que par cerit ;

¢ soil par vole poslale & [adresse suivante

Monsicur le Médiatour de la Caisse d’Bpargne Jle-de-Trance
TSA 31359
75621 Pung CLEDEX.

s s0it par voje électronique en déposant la demande de médiation accompagnée des
doenments justilicatifs sur le site du Médialew : https://www.mcdiateur-ceidf.fi/

I.a demande de médiation se Juit en langue frangaise,

La saisine du Mdédialeur enteaine la suspension, jusqu’a {a signification de la proposition, de
tout recours judiciaire inilié par In Banque, & Pexception des aclions intentées a ftitre

conscrvatoire, _
T.a procédure interrompt également les délats de proseription peadant toule sa dfurde,

2-2. Daseviption du processus de médiation

Deas réceplion des documenls sur lesquels cst fondée la demande du consommateur, le
Médiatour notifie sa récoption au client ainst qu’a Iétablissement ot Studie la réeevabilité de
celle demande,

I'1.e enchet de la poste Tuisant fol pour les réclamations ndressées par voio pustale
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Qi le dossier est irrecevable on application de I'article 3.2 du présont contrat, il en informe le
client consommateur dang un délai de 3 semaines & compter de Ia date de réception de sa
demamde et P"avise que, sauf avis contraire de sa part formulé dans un délai de 10 jours, il
transmellra [o dossiér 4 I*instance compétente (uuire Mddiateur, Service Qualité Relution
Client, ...).

Fn cas de recevabililé, fe Médiateur imforme los Parties, par couwrrier simple ou voio
&lectromique, quiil est saisi. 11 préeiso que chaque Partic peut a loul mament s retirer du
processus el invite le cas échéant los parties & Journir les pidces el informations
complémentaires nécessaires. Chugue Patlic coopére de honno fol et communique les
informations demandées,

Le Médiatew communique, & la demande de I'vne des partics, tout ou pattie des piccss du
dossicr, dans le respect des 1égles de confidentialité.

1l peul également recevoir les partics ensenible ou séparément.

L¢ Médiateur s’engage 4 communiguer sa proposition motivés dans un déln mayen de 60
jours ot maximum de 90 jours suiven{ I'information zux parlies de sa saisine. Il peul prolonger
ce délai en cas de litige complexe of en avise immédiatoment les parties.

Les parties sonl libres d*aceepler la proposition du Médiateur dans un délai d’'un mois, au de
la refuser. En cus de refus de la bangue, cello-ci on informe le Médiateur en Jui indiquant les

motifs de cc refus.

Le Médinteur, cn faisant connatire aux pariies la solution quiil propose, leur rappelle, pur
courrier simple ou par voie électronique :

1¢ qu'elles sonl libres d'accepter ou de refuser sa proposition de solution |

29 que la participulion A la médiation n'exelul pas la possibilité d'un recours devant une
juridiction ;

3@ quie su proposition de solution peut étre différente de la décision qui aurait pu dtre rendus
par un tribunal,

Te Médiatour précise dgalement quels sont les offets juridiques de l'acceplation de la
proposilion de solution el fixe Je délai d'aceeptation ou de refus de celle-ci.

Le Médiateur est informé de toute diflicults dans I applicaliom de la proposition.

La médintion prend fin :
s i I*une des partics fait copnatlve par derit sa déeision de se refirer du processus de

mdédiation ou si 1e clicnt consonmiatenr cngape une aclion on justice ;

v pur Paccord des Parties ou par le refus de 'une d’entre elles sty la proposition du
Médiatour ;

s adéfaut de réponse de I*une des Parties dans va délai d’un mois.

Le médialeny peut acter les acceptations ou velus dans un conslal de cldture de Ia
médiation yui esl adressé aux parties.
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Le médiateur sera informé de toute dilfieulté dans la mise en ccuvie de la solution
approuvée par los parties,

8i les parlies souhaitent rédiger un protocole d’accord, cette démarche releve de teur seule
initiative ef engage leur propre responsabilité, La rédaction d'un (€] document intérvient
aprés I*achévement de la mission du médiatour qui ne psut, cn conséquence, y participer.

Artiele 3 1 Champ de sompétence du Médiateur de I consnmmation
3- 1 Nature des litiges

Le Médiateur est compétont pour tous les litiges avee dey personnes physiques n’agissant pas
pour des besoins professivnnels, relatifs aux services fournis el aux confrats conclus par la
Banque, en matitre d*opéations de bangue (gestion de comple de dépbt, opérations de
eréeit), de services de paiement, st de produits d’épargne.

T est également compStent pour les litiges relatifs & la commercialisation des conlraty
d’assyrance directement 1ide & un prodult ou service bancaire dishibué par la Banque
(assurance empruntewr, sssurance des moyens de paiement, instrument finuncier, produit
d*épargne...). Les litiges sur contrat d’assurance relevant d’un auire domaine que leus
commercialisation seront transmis au Médiateur de 1'Assurance. Bn ce dernier cas, le client
copsgmimatenr en serg informe par courrier,

Litiges tinanciers

Les liliges financiers sonl principalement : la commercialisation des produils financiers,
pestion de poricfenille, ln (ransmission el V'exdeution des ordres de bourse, Ta lenue de
compte-titres  ordinalies ou PEA, fes organismes de placement collectif el les fonds
d'investissement aliernatifs, |*épmygne salatiale, les trunsactions sur instruments financiers du
FOREX.

Ces litiges velévent du champ de compélence du Médiateur de I’Autorité des marchés
financiers (AMF),

Toutelbis dans Phypothdse ol lo Médinteur de PAMF signerait avee le Médiateur de la
Banque CRIDF unc convenlion lui atiibuant, pour toul ou partie, une compéience
concutrents, ces liiges reléveraient sgalement du champ de compétence du Medialeur de la
Ranque dans les conditions définies par ladite convention.

Iin ce cas, le client consommatenr de la Bangue CELDI ou de ses filiales disposera tln chioix, a
sa seule convenancé, de s’adresset, pour fout ou partic dos litiges linancicrs, soil au Médiatcur
de 1P AMF, so0if au Médiateur buncaire.

Dis lors qutil a saisi 'un des denx Médiatonrs, il ne pewt plus saisit, en upplication de 1"articls
L. 612-2, du codc de la consomeation, I’aulre Médiateur.

Dans cc cadre, le Médiateur de la Banque s'acquiltera des obligalions de coopération cf

information, mises & s charge dans le cadre de la convention signée avee lo Meédiateur de
I* Autorité des marchés lnancicrs.
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32 (Cay de non-recevabilité do la demande de midiation de la consemmation

Tne demande de médiation n’est pas recevable si ;
a l¢ consommaleur ne juslifie pas avoir lenld, au préplable, de résoudre son litige
directement auprés du professionnel par une réclamation ecrile
clle a élé precédemment cxaminde ou cst en cows d’cxamen par un aulre
Médiateur ou pat un tribunal ;
» elle ést manifestement infondée ou abnsive ;
o clle est introcduitc auprés du Médiateur dans un dékai supéricnr & un an & compler
de la réclamation éerlte dunl il a fait IPobjel aupres de la Bangue ;
o e litige nentre pas dans le champ de compélence du Médiateur (el que déoril au
3.1

L

Si le Médialowr considére que certaines circonslunces sont susceptibles d'affecier son
indépendance, son impartialité ou de créer un conflit d*intérdt, il en inftrme les parkies qui
peavent s’opposer & la poursuile de sa mission (cl. Supra). T Comimission d’évaluation et de
contrls de Ia médiation de la consommation est informée du conlHt d’intérét el des suites ¢ui
[ui ont é1é réservées.

Article 4 : Les oblizations du Mdédinteur de la consommation

4-1 A Pégard de la Commission d'évaloation et de contedle de la médiation de Ia
consommation el de la Bangue

Le Médiuteur communigue & la Commission d’évaluation et de conlrdle de la médiation de Yu
consommalion les informations Lelatives & scs compélences, son organisation et sou activité,
dont la liste est fixée par déetot; notamment cn vue de son inseriplion sur la liste des
Miédiatéurs de la consommation, 1 dovra nofifier sans delai 4 1a Commission d’¢valualion et
de contréle de la médiulion de la consormmation toule modification de cos informations.

[,c Médiateuy communique en outre au moins fous Jes deux ans & ln Comrnission d*évaluation
el de contrdle de la médiation de la consommation une description des lormations yu’il a
suivies ainsl que son avis sur Peflicacité de ln médiation et Jes moycns envisageables pour en
améliorer les résultats.

T.e Médidteur communique 2 (a Banque la justification de son inscription ou I’informe sans
délai de la décision de refus de sa demande d*inscription, el le cas échéant, de toute injonelion
de se meitre en conformité faite par la Commission d’évalustion ct de contrdle de la
médiation de la consermmation. Plus généralement, il informe Ju Banque de toute difficulté
relative au mainticn de son statut de Médiateur de la consommation,

Le Médiateur s’engage 4 ne pas se prévaloir de la qualitg de Médiateur de 1a consommaiion
tant quiil 1a pas &ts inscrit sur la liste des Médialeurs de Ja consommation.

42 Site internet

e Médiateur mel en place un site intcrnet prévu par les arlicles L. 614-1 4 1.614-4 du code
de ln consommudion. Ce site doit fuurnic un aeeds aisé et direct aux informalioms relatives au
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processus de médiation ot permellre aux consommaleurs de déposer en ligne wne demande de
médiation accampagnée des documents justificatifs.

Sur ce sils, doivent figurer les infornnalions détaillées par lex articles R, 614-1 et R.614-2 du
code de I consomimation,

Le Médiatcur doit également fouwnir sur son sife infernct un Jien &lectronique vers la
plateforme européenne de résolution. en ligne des litiges prévue par le réglement (UR) No
524/2013 du Parlement evropéen ot du Consei! du 21 mai 2013 relatif au réglemient en ligne
des litiges de consommation el modifiant le réglement (CE) no 2006/2004 el la dircetive

2009/22/CL,

Seul le Médiateur peut revoir el, lo cas échéant, domander Ja wodification du contenu du site.
11 & fa qualité d*Editeur, ce qui signific qu'il esl vesponsable rédactionnel du contenu du site
conformément aux dispositions de 1a Loi du 21 juin 2004 pour la Confiance dans J’Feonomie
Numérique.

I’administration fonctionnelle du site sera réulisée par le webmaster de la Bangue. [1 s"agil
nolammoent de ;
_ I'alimentation en contenu du site du Médiateur sous la responsabilits de ce denier, le
contenu élant fourni pur le Mddiateur ;
« I mainten:mee du site nternel du Médiateur ;
- la gostion des huhililations du site du Médistewr,

A ce tilre, un contrat de mainicnance &l ’hébergement de site internel sera conchu enbre o
Médiateur el 1a Bangue.

4-3 Autres obligations

Le Modiatewr est rosponsable de la séendié el do la confidentialité des conditions de
I'srehivage des dossiers qui lui sont sonmis. A cel ellet, lo Médiuteur s’enpage a cotiserver les
dossters pone une durde de 5 années & compter de la ¢lture du dossier.

Il doit meltre cn llpne son rapport anpnuel ou le communiquer sur demande, Ce rapport
conticnt les informations détaillées a Particle R.614-2 du code de la consommation.

Le Médiateur transmet son apport ay Président de Ja Commission d°évaluation et de controle
de la médiation dc Ia consommation, au gouvernenr de Ja Banque de France of au président du
Comité Consultafif du Sectewr Financier.

Le Médiateur apportera tout le soin et toutes les dilipences néeessaires A sa mission en
respeclant los prinoipes du dispositif de médiation. 1l s’engapge A consaerer 4 la procédure de
médiation le tomps névessalre ainst qu*d Meftte en wuvre les moyens néeessaires 4 son
aboutissement, 11 soblige  rendre sa proposition motivée dans un délai moyen de 60 jours el
maximuin de 90 jours suivant I"information anx partics de s saisine.

Le Métiatenr ne communique pas direcioment aves les services de lu Banque, I1 s’adressc au
référent désigné par la Banque. Celui-ti, qui cst en capavilé d’engagel Ja Bangue au fitre de la
procédure de médiation, ne peut ftre raltachd au service clicnttle el reldve d’un niveau
hiérarchique plus élevé.
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4-3.1 Sans yue cela ne puisse porter atteinle & Pindépendance ct & Pimparlialité du Médlatcur,
colui-ci exercera sa mission, de maniére eflective, dans les locaux sis & Toulon (83000), 113
pvenue du Maréchal Yool

4-3.2 Te Mddiateur s’enpage 4 n'exsrcer aucune [imetion ou mission, autre que celle de
Mediateor, sous quelque ltwmc que ce suil, au sein ou au profit d’un aulre dtablissement de
erédit churant towde la durée du présont conlral,

Plus généralement il stinterdit toule fonction, mission, comporlement ou déclaration de nalure
& erder le risque d’un doude, d*un conllit d’intéréls, quel quien soil e deped de gravité, sur son
indépendance ou son impartialité,

A Vissue de son mandat, objet dex présentes, o Médiateur s'interdit d’exercer toute mission
ou signer tout contrat de travail pendant an moins lrois ans pour el au scin de la Banguc.

Il ’oblige & informer sany aucun délai, par &orit ot & T'avance, la Baoque de tout projot de
misston, guelle qu'elic goit, susceptible de fuire naftre un tel risgne, ou, par derit, sans délai of
avee copic su clienl consommateur, de toute circonstance qui serdil susceptible de remettre en
cause son indépendance, on impartialité ou de nalwre 4 créer un conflit &’ intéréls dans une
médiation d6ja engapée. Dung unc telle hypothése, Ja Bangue ou le client consemmateuy
peuyent s’opposer A la poursuile de la mission, auquel cas il y est mis fin.

Le Médiaieur s’ongage Sgaloment & informer ln Commission d’évaluation et de contrdle de Ju
médidtion de la consommuation de la survenance de {oute circonstance ot de toul projet de
mission, susceptible d'affecter son indépendance, son impartialité ou de nature A créer un
conllit d'intéréts.

Afin de maintenir et ("actualiscr ses compétences juridiques exigées par la loi, 1l se tien
régulidrement informé des dispositions upplicables & sa mission. 11 participe réguliérement &
Jes sessions de formation notumment en malidre de médiation, de droit bancaire ct de droil de
ls consommatioln

Article 5 : Obligniions dc In Banque

La Banque respects Mindépendance du Médiateur. T.a Bangue ne donne au Mediateur, aucune
instruction suus quelque forme que ce soil pour traiter les litiges dont i1 ost saisi.

T Banque s*engage & ne pas employer Monsieut Christophe BLANC pendant une périnde de
3 ans, colrant & compler de Pissue de son mandal de Médiateur de la consommislion,

La Banque s’engage & transmiettre, par 1" intormédiuire du correspondant qu’clle aura désipné
conforménent A Iarticle 4.3, an Médiateur, leg piéces nécessaires & J'msiruction du dossier
dans un délai maximum de 15 jours ouvids & compter de la notification faite & la banque de sa

saisine par le Médiateur,
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Aviicle 6 : Rémunérafion

Ln contrepartic des missions visées 4 D'article 2 des présontes, le Médiateur percevra, saus
considéralion dn résultat de la médiation, unc yémunéralivn caleulde comme suit :

«  dossier éligible : 120 €11, T
- dossier non éligible : 60 € ILT
- remise el présentation du rapport smnuel : 300 € ILT.

A cel elTet, le Médialeur adressera & la Bangue mensucllement el 3 terme échu une facture
’honoraires. C'es faclures d’honoraives seront payées an Médiateur par la Banque dans les
guinze jours de la iéception de la facture d'honotaires.

Oulre la rémunération ci-dessus indiquée, le Médiateur sera remboursé des Iruis chgagés &
titre exceptionnel daps le cadre de su mission, suivanl accord préalable do la Banque ot sur
présentation des justificalils de cos débours,

Artiele 7 : Durée du conleat ot irrévocabilité du mandal

T.e contrat de mission du Médiateur est conclu pour une durée de trois any renouvelables. I
prendra offet & comptler du 6 mars 2024 ot prendra fin co date du 5 mars 2027,

Six mois wvant le terme du contrat, Jes Partics pourront s réunir aux fins de délerminer le
principe el les modalités de la poursuile éventuelle de lowrs engagemonts respeclifs. Lo
venouvellement de la convention fait 1'objel d’une décision de ’organe collégial du Comité
Consultatif du secleur financier (CCSE) puis de la Commission d*évaluation el de contrble de

1o médiation de la consommation (CECMC).

Lc mandat sinsi conféré, exdeuld cn confbrmild avec la conhvention, est irrévocable,

Article 8 : Résiliation anticipée
1,¢ mandat du Médiateur esl irrévocable saul cas de foree majeurc,

Toulelois, ec continl prend fin, de plein droit :

- on cus de tcfus d’inscription ou de retrait d*inseription  du Médiateur par la
Comumission d’évalugtion et de contr6le de la médiation et de la conspmmation, de la
liste prévue & T'articte L.615-1 du code de Ju consommation, & compter tle ve refus ou
de ce vetrait

- ¢n cas de dissolution anticipée, de fusion par créalion d*une société nouvelle, de
fusion-absorption, sauf 4 c¢ que dans ce demier cas la Banque soit la sociblé
absotbante, el dans tous Jes cas chirainant 1y disparition ou la perte de 'l personnalité
juridicue de la Banepic.
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Nonubstant los dispositions ci-dessus, le Médiatein emp&ehd par une maladie ou par toule
autre cause légitime dont il u justifié lexistence auprds de l'antre partic, powra mellie fin & ses
fonctions,

Celui-ci notifiern les éléments justificatifs de son cmpéehement. & la Banque par lelbe
recommandée avee accusé de réeeption, La cessation de ses fonctions interviendra & 1issue
d’un déini de préavis de trois mois & compter de cette nolilieation,

Dang co cas, la résiliation du présent contral sera signifide par la Banque 4 la Commission
d*évaluation ot de contrble de Ta médiation de la congommation et au Président du Comilé
consultalif du sccteur finencier, Un nouvean processus do nomination sers engagé pour
obtenir la désignation d*un nouveau Médialewr do la consommation.

T.es médiations en cowrs A la date de [a résilialion seront transférdes au nonvean Médiateur
désigné, dés lors que le Médinteuwr dont le contrat o é1¢ résilié, n'avre pas communiqué sa
proposition aux partics.

Article 9 ; Indépendances des Parties

Le présent conlral Stant conclu entre personnes juridiquement. indépendantes, la mission du
Médiaterr résultant des présentes ne pourra en aucune fagon porter alleinte A I’ indépendunce
des Tarties, Le Mddiateur n’est pas lo représentant de la Banque et de ses (ilales il n'a pas
qualité de mandataire de cetle dernidre ct ne peut en aucun cas engager celle-cl on laisser
penser quil serail habilité & engager.

Plus particuliérement, le Mdédiateur déslure avoir, an jour de la sighature des présenies, le
stalul de leavailleur indépendant, ot fora & ce (ilve son affaire personnelle de toutes charges
fiscales el sociales déeoulanl du versement des honomires én application du présent contrat,

En outre, le Médinteur 'cngage expressément ct irévocablenient & ne pas qualifier les
rémunérations pergues comme traitement ou galaive. La Banque déeline loute responsgbili 164
cet épard el notamment en ¢us de contrSle par I'administration fiscale.

Article 10 ¢« Incessibilité

Le présenl contrat Stant conclu inluitu porsonae, i1 ne pourra on aucun cas e cédé ou
transféré, pas plus que des droits el obligations qui y figurent A quelque personne, el sons
guelque forme gue ce soil, par lo Médiateur,

Artiele 11 : Responsabilité du Médiateur et de la Bangue

Afin de gavaniir les conséquences péouniafres de la mise en jeu de sa tesponsabililé par des
¢lisnls consommateurs de la Bangue, le Médiatewr S’engage § sousorire une assupguce
respongabilité civile professionnelle pour la durée du présent Contral: Ta Banqgue prend en
chatge le coll de colte assurance, sur présentation du justificatif, en applicution de Particle 7,
Le¢ Médiateur s engage & cn justifier & premidre demande de la Bangue.
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Article 12 : Confidentialité des tchanges — Sceret Bancaire

Le Médiateur est fenu A la plus stricte confidontialité sur 1'exercice de sa mission et de ses
relations avee la Banque, 1} s'cngage & ne divalguer aucune des opinionus, sugyestions,
conslatations, déclarations ou informations [lwrmulées par ['une des Partics lors de la
procédure de médiation, sauf convention contrajre des Partics on obligation légale. Lin cas de
demande d'information ou de document émanant d’un lers, il s’engage & informer
immiédiatement el avant toul¢ réponse la Bangue.

Le Médiateur cst conventionnellement tonu au secret profossionne]l an méme titre que tu
Banque CRINF. Le Médiateur déclare connaltre les obligations qui en découlent aux termes
des articles L, 511233 du Code Monélaive ot Financier et 226-13 du Code Pénal.

Les Paviies scngagent d sinformer, sans délai, de toute requéle ou demande de
communication de toute nmlure felative A une information confidentiells d'un client
consoimmateur ou de la Bangue,

La présenie clause de secrel continuera & produire effet pendant une durée de dix (10) ans &
compter de la fin du Contral quelle qu’en soit lu cause, ‘T'outefois, pour les informations
confidentielles couverles par le secrel bancaire, les Parties seront lices par leur obligation de
conlidentialité aussi longlemps que ces inftrmations he seronl pas lombdes dans le domaine
public,

Arlicte 13 : Proteetion des Donndes Personmelles

Compte lenu ces rbles respectily des Palties concernant les traitements de Donnces
Porsonnelles Tovs de [Pexdention du présent Contrat, les Parlies reconnaissent qu’elles ont
toutes deux lu qualité de Responsable de Traitement.

Chaque Partic garantit avoir pris I"cnsemble des mesures nécessairey alin de sc conformer 4
I'ensemble des obligations prévues par la Réglemeniation relative 4 la Protection des Données
composée des Jois el réglementations applicables en mutidre de proteetion des Donndes
Petsonnclles et de ln vie privée, en parliculier to-Réglement (UR) 2016/679 du 27 avril 2016
dil « Réglement Général sur 1a Profection des Données » (RGPD), winsi gue toute lépislation
ou réglementation relative & ln prolection des Doxmeées Personnelles el recominandation de
*autorité de conlrdle compétente (CNIL pour ta France) applicable aux traitements cffoctués
en application du pigsenl Contrat.

Article 14 Tndépendances des stipulsitions

Al cas ol une stipuluiion de la présente convention serail déclarée nulle en toul ou partic ou
requalifiée par une juridiction compétents, celle nullité iw’atfeclera pas la validité du reste de
In convention, Dans un tel cas, les Parties subslilueront si possible & cette gtipulation une
stipulation valable, ¢conomiquement éqnivalente ¢f sorfespondant 4 I'esprit ot & Pobjet de
celle-ci.
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Artiele 15: Titiges

Le présont contrat esl végi ol interprété conformément & 1a loi frangalse, Tous les liliges
auxquels il pourra donnex lieu, concernant tant sa validité, son inlerprétation, son exgeulion,
su résilialion, Jours conséquences el lewrs suiles reléveront de la compélence des juridictions
parisiennes,

Article 16 = Election de domicile

Les propositions, ayis, hotifications et communications [iils en rapport avec le présent contrat
ou les opérations qu'il vise, devront 8tre romis en mains propres contre réeépissé daié et signd
par le destinataire ou adresscs par courrier recommands avee demande d’avis de réeeption, el
seront présumés vegns & la date apposde par lo destinataire du courrier recommandé sur
Paceusé de réceplion. Los propositions, wvis, nofilications ot communications  serent
régulicrement adressés aux adresscs suivantes |

Pour le Médinteur : Christophe BLANC
Pour la Bangue ; Didier PATAULT

Fuil & PARIS, lc 6 mars 2024

En deux exemplaites originaux

Pour La Bangue, Monsienr Didier PATAULT

Le¢ Médiateur, Monsieny Christopiye BLANC
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Annexe 1 : Btablissements dont la médiation ¢st prisc cn charge par lo médiatenr

Lviédintion do Iy congummation ;

la CAISSEIV'OPARGNE BT DR PREVOYANCE ILL-DE-FRANCE, Banque coopérative
régie par les artioles 1.512-85 ct suivants du Code Manéfaire ot Financicr - Sueiélé anonyme i
Dirsctoire of & Conseil d’Orientation et de Surveillance au capital de 2 375 000 000 curos,
immalriculée au Regisire du Commerce et dag Sociétés de Paris sous le numérn 382 90 942,
et donl le sidge social est siv 19 yue du Louvre 75001 Pavis

Codé Rlablissoment : 17518

la BANQUE BCP, Saciété par Actions simplifide au capital de 120.74%.063 euras, dont [e
sidge est A PARIS (75001), 16 rue Hérold, immatriculée au Registre du Commerce et des
Sociélés de Pariy sous le numéro 433 961 174 RCS PARIS

Code Fiablisscment @ 12579

2V Edintion bunenire

RANQUE DE TAHITI, Soci¢ié anonyme au capilnd de 2.514.666.000 XPF - Sidge Soclal : 38,
mie Frangols Cardella 98713 Papeote Tahiti — Polyndsic Frangaise - RCS Papeete n°6833 B
Cuode Etablissement ; 12239

BANQUE DE NOUVELLE CALEDONIE, Souiélé Anonyme au eapilil de 12.097.944.000
XPF - Bitge social ; 10, avenue du Martchal Foeh Noumda, Nouvelle-Calddonin - RCS
NOUMEA : T3 047 688

Code Etablizsement | 14889
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