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PLAINTES ET RESOLUTION DES DIFFERENDS

Si vous avez une plainte liée & un service ou & un produit offert par Cidel Bank Canada ou Cidel
Trust Company, cette p|oin’re doit nous parvenir dans les six (6) ans suivant la date & |oque||e vous
avez d'abord eu connaissance, ou auriez raisonnablement di avoir connaissance, d'un acte ou d'une
omission qui constitue la cause de la plainte ou y a contribué.

Communiquez avec votre représentant Cidel avec |eque| vous faites affaire et discutez de votre
préoccupation ou de votre p|oin+e. Si votre préoccupation n'est pas rég|ée & votre satisfaction, vous
pouvez nous écrire & |'attention du chef de la conformité, par courrier & 'adresse suivante: Cidel
Bank Canada ou Cidel Trust Company, 60 Bloor Street West, 9e étage, Toronto, Ontario M4W 3BS,
ou par courriel &: CANCompliance@cidel.com.

Cidel accusera réception de votre p|oinJre par écrit, menera une enquéte et vous transmettra, par
écrit, un avis de décision indiquant soit une offre de reglement de la plainte, soit un refus, dans les
56 jours (pour les produi’rs et services bancaires) suivant la réception de la p|oin’re4 Dans le cadre de
Ce processus, Cidel peut vous demander de fournir des précisions ou des renseignements additionnels
afin de l'aider & examiner votre plainte.

L'Annexe A contient de l'information additionnelle sur les délais et le processus interne de traitement
des p|oin+es, ainsi que de l'information sur le service indépendon‘r de r‘eg|emen+ des différends et sur
I'’Agence de la consommation en matiere financiere du Canada (ACFC).

Bien que ces services soient mis & votre disposition, cela ne restreint pas votre capacité de soumettre
une plainte & un service de reglement des différends ou de médiation de votre choix, & vos frais, ou
d'intenter une action devant les tribunaux.
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ANNEXE A

Si vous avez une plainte ou une préoccupation, veuillez suivre nos procédures simples en 3 étapes
afin gue nous puissions travailler avec vous pour la résoudre aussi ropidemerﬁr et efficacement que
possible.

Efcpe 1: Parlez & votre conseiller en gestion de patrimoine

De nombreuses p|oin+es peuvent étre rég|ées des le premier point de contact. Si vous avez une
p|oin+e, communiquez avec votre conseiller en gestion de patrimoine ou la personne de Cidel avec
laquelle vous faites affaire et discutez de votre préoccupation ou de votre plainte.

E’rape 2 : Faites remonter votre plainte

Si la plainte n‘a pas été réglée & votre satisfaction a |'étape 1, ou dans les 14 jours civils suivant la
date de réception de la p|oin’re, nous ferons automatiquement remonter votre p|oin+e au dirigeon’r
désigné. Vous pouvez également communiquer avec notre dirigeant désigné par écrit & l'adresse
suivante :

Chef de la conformité

60 Bloor St West, 9¢ étage

Toronto (Ontario) M4W 3B8
Courriel : CANCompliance@cidel.com

Etape 3 : Organismes externes

Si vous avez besoin de renseignements supp|émen+oires ou si vous n'étes toujours pas satisfait apres
avoir recu la décision de notre dirigeant désigné, les organismes externes suivants peuvent vous
fournir de l'information et procéder a un examen p|us opprofondi de votre |o|oin’re4

OMBUDSMAN DES SERVICES BANCAIRES ET D'INVESTISSEMENT (OSBI)

Si vous n'étes pas satisfait des recommandations finales de notre dirigeon’r désigné , VOUS pouvez
confier l'affaire & 'OSBI, organisme de traitement des plaintes externe indépendant, afin qu'il
examine votre plainte. Si vous choisissez de communiquer avec 'OSBI, assurez-vous de le faire dans
les 180 jours civils suivant la date & |oque||e VOUS avez recu une réponse du dirigecmf désigné de
Cidel. Vous pouvez également vous adresser & 'OSBI si plus de 56 jours civils se sont écoulés depuis
le jour ou vous avez déposé votre plainte et que vous n‘avez pas encore recu de réponse définitive.

Adresse postale:

20 Queen Street West, Suite 2400
P.O. Box 8

Toronto (Ontario) M5H 3R3
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Téléphone :
Téléphone sans frais : 1-888-451-4519
Télécopieur sans frais : 1-888-422-2865
Téléphone (région de Toronto) : 416-287-2877
Telécopieur (région de Toronto) : 416-225-4722

Formulaire en ligne : Par l'intermédiaire du site Web de 'OSBI & www.obsi.ca ou par courriel &
ombudsman@obsi.ca

AGENCE DE LA CONSOMMATION EN MATIERE FINANCIERE DU CANADA (ACFC)

L'’Agence de la consommation en matiere financiere du Canada surveille toutes les institutions
financieres sous rég|emen’roﬂon federale, y compris les bonques (institutions financieres) afin de
sassurer qu'e”es se conforment aux lois fédérales visant la profection des consommateurs.

Les institutions financieres sont tenues par la loi de mettre en p|oce un processus de traitement des
plaintes.

Si vous avez un prob|éme avec un produi’r ou un service financier, vous pouvez déposer une p|oin’re
aupres de linstitution financiere responsob|e directement.

Si vous n'étes pas satisfait de la facon dont votre plainte a été traitée ou si le délai de 56 jours s'est
écoulé depuis que vous avez déposé votre plainte, vous pouvez acheminer la plainte & l'organisme
externe de traitement des p|oin’res suivant : Ombudsman des services bancaires et d'investissement

(OSBI). Le site Web de 'OSBI : www.obsi.ca ou par courriel & : ombudsman@obsi.ca

Si vous voulez connaitre vos droits ou si vous avez besoin de renseignements sur le processus de
traitement des plaintes d'une institution financiére, vous pouvez communiquer avec 'ACFC au
moyen du formulaire en ligne, par la poste ou par téléphone. L'ACFC utilise les renseignements
provenant des demandes de renseignements des consommateurs pour accomplir son mandat.

Site Web: www.canada.ca/fcac

Formulaire en ligne: Contactez 'Agence de la consommation en matiere financiere du Canada -
Canada.ca

Téléphone:

Service en francais : 1-866-461-ACFC (2232)

Service en anglais : 1-866-461-FCAC (3222)

Appels provenant de l'extérieur du Canada : 613-960-4666
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Téléscripteur (ATS) : 1-866-914-6097 / 613-947-7771
Service de relais vidéo (SRV) : L'ACFC utilise maintenant le service de relais vidéo (SRV). Vous

n‘avez pas besoin d'autoriser le service de relais pour communiquer avec 'ACFC. Pour en savoir plus,
consultez le site h’r’rps://srvconodovrs.co/]cr/

Adresse postale :
Agence de la consommation en matiere financiere du Canada,

497, avenue Laurier Quest, 5e étage,

Ottawa (Ontario) KIR 7Y2

DEPOT D'UNE PLAINTE RELATIVE A LA PROTECTION DES RENSEIGNEMENTS
PERSONNELS

La collecte, l'utilisation et la communication de renseignements persorme|s par Cidel sont régies par
la Loi sur la protection des renseignements personnels et les documents électroniques (« LPRPDE
»). En vertu de cette loi, Cidel Bank Canada est tenue de protéger la confidentialité des clients et
des emp|oyés. Si votre |o|oin’re concerne la profection de vos renseignements persorme|s, VOus pouvez
communiquer avec le responsob|e de la protection des renseignements persorme|s de Cidel :

Chef de la protection des renseignements personnels
60 Bloor St. West, 9e étage
Toronto (Ontario) M4W 3B8

Courriel : PrivacyOfficer@cidel.com
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