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Annexe 2 Liste des enseignes bénéficiant de la MCCA

104 enseignes bénéfi cient des services de la Médiation du Commerce Coopératif et Associé au 31 décembre 2017.
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Annexe 3 Foire aux questions 

En tant que professionnel, comment adhérer à la 
Médiation du Commerce Coopératif et Associé (MCCA) ? 
Seuls les réseaux relevant du Commerce Coopératif et Associé 
peuvent adhérer à la MCCA. Avant de contacter la MCCA. 
Pour vérifi er que votre groupement respecte les conditions 
d’adhésion au service de médiation, cliquer ici.

Je souhaite régler mon litige le plus rapidement 
possible, comment faire ? 
Pour faciliter le traitement de votre litige et le régler 
rapidement, vérifi er d’abord que vous avez effectivement 
exposé votre réclamation par écrit auprès du commerçant.

Lorsqu’il existe un service réclamation ou un service clients de 
l’enseigne, veillez à l’avoir également contacté conformément 
aux modalités prévues par l’enseigne.

Si vous ne recevez aucune réponse ou si la solution proposée 
ne vous satisfait pas, vous pouvez déposer votre réclamation 
auprès du médiateur du Commerce Coopératif et Associé, sur 
ce site internet ou par courrier en remplissant le formulaire.

Vous serez ensuite informé des suites données à votre 
réclamation.

L’avis rendu par le médiateur ne me convient pas, que 
faire ? 
Le médiateur fait une proposition de résolution du litige.

Cette proposition est faite à vous comme au commerçant.

Vous êtes libre, comme le commerçant, de la refuser. L’absence 
de réponse à l’issue d’un délai de réfl exion de 14 jours équivaut 
à un refus. Si vous choisissez de refuser la solution, vous 
pourrez toujours ensuite saisir la justice.

C’est d’ailleurs afi n de préserver les éventuelles actions en 
justice, que le délai de la prescription est suspendu au jour 
de la saisine du médiateur.

Le médiateur est-il indépendant ? 
Le médiateur est une personne indépendante et impartiale. Il 
n’entretient aucun lien hiérarchique ou fonctionnel avec les 
commerçants ou leurs réseaux.

Il exerce sa mission de manière à ce qu’aucune pression ne 
soit susceptible d’infl uencer le traitement des litiges qui lui 
sont soumis. Il exerce sa mission avec diligence et compétence 
dans le cadre d’une procédure transparente, efficace et 
équitable. Il dispose d’un budget suffi sant pour mener à bien 
sa mission.

Quel est le délai de résolution d’un litige ? 
Le délai de réponse est fi xé à 90 jours. En fonction de la 
complexité du litige, ce délai peut être prolongé par le 
médiateur.

Attention cependant, ce délai commence à partir du moment 
où le médiateur a reçu toutes les pièces nécessaires et non 
pas à partir de la date de réception du courrier.

Quels documents sont à transmettre au médiateur ? 
Vous devez transmettre au médiateur tous les documents 
nécessaires à l’analyse du litige listés dans la charte du 
Commerce Coopératif et Associé : preuve d’achat (facture, 
ticket de caisse) indiquant a minima le prix, le nom du point 
de vente, la date d’achat, exposé de la demande, coordonnées 
du demandeur (client ou représentant) et du vendeur (pour le 
demandeur : nom, prénom, adresse, numéro de téléphone, 
adresse e-mail et pour le vendeur : enseigne, adresse du point 
de vente, numéro de téléphone), preuve de fi n des procédures 
de réclamation préalable le cas échéant (services réclamation, 
clients…selon l’enseigne), autres documents nécessaires à la 
compréhension de la demande (extrait de contrats, de clauses 
de garantie, etc.), acceptation/signature de la Charte.

Le service est-il payant ? 
Le recours au consommateur est gratuit pour le consommateur, 
quel que soit le montant du litige.

En revanche, vous pouvez être amené à supporter des frais 
comme les timbres ou le recommandé pour l’envoi postal.

Le commerçant est informé du coût forfaitaire de la procédure 
à sa charge et de la probabilité des coûts additionnels 
librement négociés avec le médiateur liés par exemple à la 
complexité du dossier.

Dans quel cas saisir la médiation ? 
Sont de la compétence du médiateur du Commerce Coopératif 
et Associé les seuls litiges, nationaux ou transfrontaliers, entre 
un consommateur et un commerçant, portant sur l’exécution 
d’un contrat de vente ou de fournitures de services.

Le cas échéant, le consommateur est informé dans un délai de 
trois semaines à compter de la réception du dossier complet 
par le médiateur, du caractère irrecevable de sa demande par 
une décision dûment motivée et insusceptible de recours.

Qui peut faire appel à la médiation ? 
Tout consommateur ou représentant d’un consommateur client 
d’une enseigne participante peut faire appel au médiateur du 
Commerce Coopératif et Associé.
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Annexe 4 Remerciements des consommateurs

Parce que cela fait toujours plaisir, quelques retours de consommateurs satisfaits :

Bonjour Madame, 
enfin l’article non disponible a été remboursé 
et l’article manquant a été livré. 
J’ai le sentiment que votre notifi cation a été le 
déclencheur d’une réaction de la part de ****. 
M.P

Madame, Monsieur, 
je vous remercie pour votre intervention. En effet, j’ai 
reçu un message du service client ***** confi rmant 
qu’il allait me rembourser mon achat de produit 
défectueux. Encore merci à toute votre équipe. 
Très sincèrement.
P.H

Bonjour, 
je vous confi rme avoir réceptionné ce 
jour un chèque de 300 euros corres-
pondant au montant de la somme due 
soit 300 euros par le magasin****. 
La rapidité de ré-action du magasin 
prouve b ien  l ’ in térêt  de  vot re 
organisme car je n’avais pas pu obtenir 
de résultat en 1 an. 
Merci pour tout. 
P.M

Madame, Monsieur, 
selon votre conseil, et peut être le fait d’avoir engagé auprès de votre organisme une médiation et d’en avoir 
prévenu le commerçant, j’ai eu en-fi n satisfaction. Je n’ai plus de litige et je vous remercie d’avoir pris en 
compte ma demande qui doit être abandonnée. 
Je vous prie d’agréer, Madame, Monsieur, l’expression de mes sincères salutations.
B.G

Bonjour, 
je vous ai écrit il y a quelques temps que 
nous avions trouvé un arrangement avec 
*****. Je paye les pièces défectueuses 
et il m’offre la pose. 
Merci de votre aide. 
Cordialement.
R.C

Merci de votre prise de contact en réponse. 
Le service garanti d’internet a fini par réagir 
probablement lorsqu’il a su que je vous saisissais. 
Le téléviseur est reparti en dépannage. Je pense 
que cette affaire va fi nalement se régler. 
Merci de votre aide. 
Salutations distinguées.
H.M.B
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