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DECLARATION DE PERFORMANCE EXTRA-FINANCIERE
Le mot du président et du directeur général

41 LE MOT DU PRESIDENT
ET DU DIRECTEUR GENERAL

Porté par 20 000 collaborateurs au service de plus de 5 millions de clients,
le CIC construit sa différence depuis 160 ans. Il s'appuie a la fois sur I'esprit
d'initiative, la capacité d'innovation et sur des valeurs fortes de solidarité
et de proximité qu'il partage avec Crédit Mutuel Alliance Fédérale.

Partenaire d’une entreprise sur trois en France, le CIC accompagne les
projets entrepreneuriaux de tous ses clients dans une démarche de
croissance durable et responsable. Il place la Responsabilité Sociale
et Mutualiste (RSM) au cceur de sa performance globale. Au service de
I'économie réelle, il développe et améliore au quotidien ses pratiques pour
une meilleure prise en compte des impacts sociétaux et environnementaux.

Lanceé fin 2018, le plan stratégique 2019-2023 ensemble#nouveaumonde,
co-construit depuis 18 mois, renforce cet engagement en fixant des
ambitions fortes de développement humain et mutualiste :

m 100 % de collaborateurs formés a la transformation ;
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m I'égalité femme/homme aux postes d’encadrement et de gouvernance ;
m ['évaluation des politiques extra-financieres des entités du groupe ;

m le développement et le suivi des politiques sectorielles (défense,
énergies nucléaires civiles, centrales thermiques au charbon et minier] ;

m le renforcement des investissements dans le financement des énergies
renouvelables ;

m la hausse de 30 % des financements de projets a fort impact climatique ;
m la réduction de I'empreinte carbone du groupe d’au mains 30 %.

En matiere de politique sociale, la formation, présentielle ou a distance,
représente 6 % de la masse salariale en 2018. Qutre le renforcement
de la sensibilisation de tous les collaborateurs aux enjeux sociaux
et environnementaux, le CIC a intensifié les parcours dédiés a la
transformation digitale de la banque au travers du programme « Le digital
et moi » et a 'accompagnement des collaborateurs a I'appropriation des
nouvelles technologies.

L'éthique et la déontologie sont au cceur de nos engagements. Cette
année, le CIC a renforceé ses dispositifs de prévention et de lutte contre la
corruption, notamment via le recueil de déontologie, ainsi que les critéres
d’entrée en relation avec les clients, particulierement dans les pays dits
sensibles.

En matiere de politique culturelle et sociale, le CIC accompagne sur la durée
de nombreux projets afin de soutenir de jeunes artistes comme des projets
associatifs, sociaux, solidaires, économiques ou environnementaux... via
une politique de mécénat et de partenariat active sur tout le territoire. Il
est également attaché aux valeurs véhiculées par le sport et soutient de
nombreuses manifestations ou associations sportives régionales. Enfin,
il encourage I'entrepreneuriat des jeunes, la philanthropie, le mécénat de
compétences et noue dans les régions des coopérations dans de multiples
domaines.

La présente déclaration de performance extra-financiere traduit I'ambition
de construire une économie responsable, en conciliant les impératifs
économiques et sociaux-environnementaux, et en plagant la relation client,
I'engagement des collaborateurs et I'innovation technologique au cceur
de sa stratégie.

Nicolas Théry Daniel Baal

Président du conseil d’administration Directeur général

www.cic.fr



4.2 PREAMBULE

Pour faire suite aux précédentes publications sur les impacts sociaux et
environnementaux de I'activité et sur les engagements du CIC en faveur
du développement durable, une déclaration consolidée de performance
extra-financiere est réalisée en 2018. Cette déclaration intégre les
informations requises par les articles L.225-102-1, R.225-105-1 et R.225-
105, les articles 70 et 173 de la loi relative a la transition énergétique
pour la croissance verte du 17 ao(t 2015, 'article 14 de la loi relative a
la lutte contre le gaspillage alimentaire du 11 février 2016, la loi Sapin |l
n°2016-1691 du 9 décembre 2016, I'article L.225-102-4 issu de la loi relative
au devoir de vigilance des sociétés meres et des entreprises donneuses
d'ordre du 27 mars 2017.

DECLARATION DE PERFORMANCE EXTRA-FINANCIERE
Préambule

Les actions du groupe Crédit Mutuel en matiere de responsabilité sociale
et environnementale font I'objet de déclarations de performance extra-
financiere (DPEF) par la Confédération Nationale du Crédit Mutuel et par
Crédit Mutuel Alliance Fédérale. Celle de Crédit Mutuel Alliance Fédérale
est publiée dans son document de référence.

NB : sauf indication contraire signalée par un * les commentaires qui
suivent s'appliquent aux données chiffrées mentionnées dans les tableaux
d’indicateurs figurant a la fin de la déclaration.

Par ailleurs, certains titres de paragraphes incluent une codification MA,
R/0, SOCXX, SOTXX, ENVXX afin de faciliter le rapprochement avec une
table de concordance présente a la fin de cette déclaration.
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DECLARATION DE PERFORMANCE EXTRA-FINANCIERE
Modele d'affaires et de partage de la valeur du CIC [MA]

4.3 MODELE D’AFFAIRES ET DE PARTAGE
DE LA VALEUR DU CIC (MA]

Depuis plus d'un siecle et demi, le CIC construit sa différence en s'appuyant
sur I'esprit d'initiative, la capacité d'innovation, le golt du défi, le désir
d’entreprendre et la recherche de la simplicité.

Principale filiale de Crédit Mutuel Alliance Fédérale, le CIC est une banque
universelle qui s'organise autour de cing métiers - bancassurance,
banque de financement, activités de marché, banque privée, capital-
développement.

Banque de proximité, le CIC, holding et banque de réseau en région parisienne,
fédere b banques régionales et des filiales spécialisées dans tous les métiers
de la finance et de I'assurance, en France comme a I'étranger.

DONNEES AU 31 DECEMBRE 2018

Il s'appuie sur un réseau physique de prées de 2 000 agences, 4 succursales
commerciales a 'étranger, 34 bureaux de représentation et 17 implantations
banque privée a I'étranger.

Banque digitale a 100 % humaine, le CIC diversifie les entrées en relation :
agences, réseaux sociaux, plateformes collaboratives...

[l est porté par 20 000 collaborateurs au service de plus de 5 millions de
clients.

LES CLIENTS PAR MARCHE L’ACTIVITE COMMERCIALE LA STRUCTURE FINANCIERE
. 15,1 MILLIARDS D’EUROS
4,1 MILLIONS DE PARTICULIERS 188,5 MILLIARDS DE CREDITS! :
152,1 MILLIARDS DE RESSOURCES! g D
197,2 MILLIARDS D’EPARGNE GEREE
RATIO CET1 SANS MESURES

TRANSITOIRES DU GROUPE CIC : 13,0%

PRES DE 120 000 ASSOCIATIONS

138 000 ENTREPRISES

5,4 MILLIONS DE CONTRATS
D’EPARGNE EN ASSURANCE IARD

RATIO CET1 SANS MESURES
TRANSITOIRES DE CREDIT MUTUEL
ALLIANCE FEDERALE : 16,6%

740 000 PROFESSIONNELS

2,1 MILLIARDS D’EUROS INVESTIS
DANS DES ENTREPRISES NON COTEES

NOTATIONS LONG TERME :
MOODY’S?: AA3
STANDARD&POOR'S®: A
FITCH®: A+
PERSPECTIVE STABLE®

Le bilan financier solide du CIC conforte sa stratégie de développement en
proposant des offres multiples dans la banque, I'assurance, la téléphonie,
la télésurveillance...

Au service de I'humain qu'il place au cceur de la relation, le CIC s’emploie
a accompagner ses clients ou gu'ils soient et en temps réel en proposant
des produits de qualité, adaptés et compétitifs et en combinant agilité
des outils, fluidité de I'information, excellence du service et protection des
données et des avoirs dans chacun de ses métiers.

Banque digitale, et bénéficiant des ressources informatiques du groupe, il
propose des produits innovants, a la pointe de la technologie.

La priorité du plan stratégique du groupe CIC est bien d’étre la banque
relationnelle de référence, multiservice et innovante, dans un monde digital

(1] Encours comptables consolidés.
(2) cic.

(3) Crédit Mutuel Alliance Fédérale.
(4) Groupe Crédit Mutuel.

(5) Pour les 3 agences de notation.
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pour une relation augmentée entre les conseillers et les clients et créer
ainsi un écosysteme de confiance, dans un contexte marqué par :

m un environnement macro-économique complexe avec des taux
historiguement bas ;

m une pression réglementaire croissante ;

= des évolutions technologiques (révolution digitale) qui impactent la
relation client (les process internes, la sécurité informatique) et générent
I'arrivée de nouveaux concurrents ;

m de nouvelles attentes des clients qui sont mieux informés, plus
connectés, soucieux de services bancaires en ligne sécurisés ;

m des comportements et attentes des parties prenantes qui évoluent ;

m |le changement climatique et la raréfaction des ressources.

www.cic.fr



L'implication du CIC dans le tissu entrepreneurial et dans I'économie des
territoires est le reflet de ces principes qui définissent sa vision du monde
et des défis d'aujourd’hui et de demain :

Répartition de la valeur (SOT09)

AFFECTATION DU PNB ET AUTRES RESULTATS EN 2018

16%
\‘ Autres

26,6 %
~6’6— 31,6 %

Résultat net

Frais de personnel
hors charges fiscales

2018

15,8 %
Impdts et taxes 20,8 %
3,6 % / Achats

Cot du risque

(1] Encours comptables consolidés.
(2] Autorisations cumulées.

DECLARATION DE PERFORMANCE EXTRA-FINANCIERE
Modele d'affaires et de partage de la valeur du CIC [MA]

Au niveau des collaborateurs :

m 6,4 % de la masse salariale investie dans la formation ;
m Pres de 4 500 embauches (CDI + CDD) en 2018 ;

m 46 % de femmes parmi les cadres ou assimilés.

Au niveau des clients :

= 78,8 milliards d’encours des crédits habitat ¥ ;

m 54,7 milliards d’encours de crédits d'équipement U ;

= 1,4 milliard d’encours @ des projets énergies renouvelables en
financement de projets en France ou a l'international ;

m + 20 % de nombre de projets financés en énergies renouvelables aupres
des professionnels, agriculteurs et PME ;

m 305 participations pour compte propre dans des entreprises non cotées.
Au niveau des territoires :

m 86,5 % du PNB est réalisé en France ;

m + 9 %d’encours de Livret d'épargne pour les autres entre 2017 et 2018 ;
m 13,7 millions de budget mécénat sponsoring ;

m 16 % des revenus reversés en impdts et taxes a la collectivité.

Au niveau financier :

m 73 % du PNB réalisé par la banque de détail ;

= Des notations financiéres a long terme élevées.

« Le mot du président », le profil, les chiffres-clés consolidés, les métiers,
présentés au début du document de référence du CIC ainsi que le chapitre
« Eléments financiers » viennent compléter la description du modéle de
I'entreprise.
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DECLARATION DE PERFORMANCE EXTRA-FINANCIERE
Risques et opportunités extra-financiers du groupe (R/0)

4.4 RISQUES ET OPPORTUNITES
EXTRA-FINANCIERS DU GROUPE (R/0]

Le groupe est exposé a un certain nombre de risques associés qui sont
détaillés dans la partie « Eléments financiers » du document de référence.

Les principaux risques/opportunités extra-financiers identifiés découlent
des enjeux auxquels doit faire face le groupe décrits précédemment et
des relations qu'il développe avec ses parties prenantes décrites ci-aprés
(ENV02) :

m relations avec les actionnaires et dirigeants : implication du groupe CIC
dans la démarche de responsabilité sociale et environnementale décrite
ci-dessous (validation par les conseils d'administration des politiques
sectorielles...] ;

m au niveau des salariés et des instances représentatives du personnel :
se référer au chapitre 4.5 « Une gestion responsable des ressources
humaines » ;

m avec les clients particuliers, professionnels, associations, entreprises : il
s'agit d’échanges lors de la conception d’un service ou d’un produit, de la
signature de contrats, de réponse a des appels d'offres, de réponse a des
questionnaires (cf. chapitre 4.6 « Un acteur économique responsable »,
paragraphes 4.6.1a 4.6.9) ;

m fournisseurs, sous-traitants, entreprises d’insertion ou entreprises
adaptées : les relations sont établies au niveau des centres de métiers
du groupe pour certaines relations fournisseurs (logistique, informatique)
et au niveau de chaque entité pour les autres fournisseurs. Elles sont
détaillées dans le plan de vigilance chapitre 4.7 « Etre un partenaire de
confiance » ;

CARTOGRAPHIE DES RISQUES SIGNIFICATIFS ESG
Synthése

m associations, fondations, partenaires, universités, société civile : cf.
chapitre 4.8 « Un acteur de la vie culturelle et sociale » ;

m organisations professionnelles du domaine d’activité de chaque entité
du groupe : contacts réguliers dans le cadre de I'animation de nos
territoires ;

m administrations, autorités de contrdle et de régulation, agences de
notation : transmission d’informations.

m Les relations avec les agences de notation extra-financieres et ONG
lors de controverses sont traitées au niveau de Crédit Mutuel Alliance
Fédérale et de la Confédération Nationale du Crédit Mutuel (CNCM).

Une cartographie des risques ESG significatifs a été élaborée pour
I'ensemble de Crédit Mutuel Alliance Fédérale. La synthese des risques
présentée ci-dessous reprend I'ensemble des risques identifiés hors
risques de gouvernance ou éléments spécifiques au Crédit Mutuel Alliance
Fédérale. Les indicateurs de performance indiqués couvrent parfois un
périmetre plus large que celui du groupe CIC dans la mesure ou il s'agit
d’'indicateurs émanant de centres de métiers de Crédit Mutuel Alliance
Fédérale. Par ailleurs, certains ne seront disponibles qu’a partir de 2019
comme les évolutions entre 2017 et 2018 en I'absence de données sur 2017.

Catégorie d’informations extra-financiéres

Risques significatifs extra-financiers Principales mesures de prévention

Indicateurs de performance

GOUVERNANCE

Défaut de conseil  la clientele
Biens et services vendus inadaptés

Risque de perte de clients

Indicateur de suivi des réclamations
(Paragraphe 4.7.2.3.5.- SOT106,
SQT107,S0T108)

Mesures régulieres de la qualité
Enquéte de satisfaction
Adaptation des offres proposées

SOCIALE

Transformation des compétences
Défaut de formation des collaborateurs

Risques de non-conformité
des opérations bancaires

Démobilisation des collaborateurs
[management des collaborateurs,
reconnaissance professionnelle, qualité de vie
au travail...)

prospects - Perte de PNB

Risque de non-respect des procédures
Risque de défaut de conseil aux clients/

Indicateurs Formations

(Paragraphe 4.12 - SOC46, SOC47,
S0C50)

Taux de formation a la transformation
(Paragraphe 4.5.1. - SOC122)

Budget de formation significatif
(> 6 % de la masse salariale)

Accompagnement
de tous les collaborateurs
dans la transformation digitale

Dispositif interne d'accompagnement
des collaborateurs [entretiens réguliers,
chartes et accords groupe, mesures
pour améliorer la QVT ©..)

Taux de rotation de 'emploi
(Paragraphe 4.5.3.1.- SOC27)
Indicateur d’absentéisme : Variation
du nombre de jour d'absence
(Paragraphes 455.1.et 412 -
S0C124,50C38,S0C39,SOC40)

(I QVT : Qualité de vie au travail.

CIC | DOCUMENT DE REFERENCE 2018
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Synthése

DECLARATION DE PERFORMANCE EXTRA-FINANCIERE
Risques et opportunités extra-financiers du groupe (R/0)

Catégorie d'informations extra-financiéres

Risques significatifs extra-financiers

Principales mesures de prévention

Indicateurs de performance

SOCIETALE

Absence de prise en compte des enjeux ESG
dans la politique d'achat du groupe

Malveillance dans le traitement des opérations
bancaires des clients/prospects

Défaillance de la sécurité
des systemes d'information

Risque de non-respect du plan
de vigilance

Risque de fraude interne et/ou externe
Risque de conflits d'intéréts
Risque de vol d'informations

Risque d'indisponibilité des systémes
d'information de la banque

Risque de cybercriminalité

Risque de non-respect de la
réglementation générale de la protection
des données clients

Respect de la politique d'achat
Signature de la charte fournisseurs

Renforcement des procédures
de controles des opérations bancaires

Comité de sécurité des systemes
d'information
Certification IS0 27001

Formation des collaborateurs a la RGPD

Nombre de chartes fournisseurs
signées

(Paragraphe 4.7.2.3.5.- SOT100)
Montant des sinistres pour fraude
interne et externe

(Paragraphe 4.71.1. - SOT101)

Taux de disponibilité des principales
applications TP

(Paragraphe 4.6.8.4.- SOT102)
Impact des sinistres > 1000€
(Paragraphe 4.6.8.4. - SOT103)

Taux de formation a la RGPD
(Paragraphe 4.5.1. - SOT105)

LUTTE CONTRE LA CORRUPTION

Non-respect des procédures Risque de corruption Formation réguliere des collaborateurs =~ Pourcentage de collaborateurs
Contrdle interne formés a la lutte contre la corruption
(Paragraphe 4.7.2.3.5. - SOT104)
DROITS DE LHOMME
Controverses sur le non-respect des droits de  Risque d'exposition Clauses contractuelles Nombre de signalements issus de
'homme au travers des activités Dispositif de gestion de crise l'outil de suivi « Faculté de

Risque de non-respect
du plan de vigilance

Communication du plan de vigilance

signalement »
(Paragraphe 4.7.2.3.4.- Données
auditées mais non publiées)

ENVIRONNEMENTALE

Absence de gouvernance RSE dédiée

Non prise en compte de I'empreinte carbone
des entités du groupe dans I'exercice de leurs
activités

Non prise en compte dans I'octroi des
financements de regles spécifiques sur les
secteurs polluants

Absence de mesures de prévention pour
réduire I'empreinte carbone des opérations
bancaires et investissements.

Non prise en compte des risques liés au
changement climatique

Risque réglementaire (mauvaise
application des textes réglementaires)

Risque de réputation
Risque réglementaire

Risque de perte de clientele

et d'attractivité (impact PNB)

Risque financier (dépréciation des
valeurs controversées en portefeuille)

Risque de transition
Risque physique

Engagements RSM du groupe
Validation des décisions par les
conseils d'administration
Organisation dédiée avec des
correspondants dans chaque entité

Mécanisme de compensation carbone
Pracessus de certification ISO 50001
(management de I'énergie)

Politiques sectorielles
Intégration de critéres ESG dans l'octroi
de crédit et les choix d'investissement

Indicateurs RSM intégré au plan
stratégique « ensemble#nouveau
monde 2019-2023 » : Indicateurs de
développement humain
(Indicateurs en cours d’élaboration)

Emission de GES : Objectif a b ans de
réduction de 30% de I'empreinte
carbone du groupe

(Paragraphes 4.91.,4.72.3.3. -
indicateurs en cours d'¢laboration)

Montant des autorisations

de financement de projets

des énergies renouvelables (baseline
calculée en vue d'atteindre l'objectif
de 30 % de hausse des financements
des projets a fort impacts climatiques
en 2023)

(Paragraphes 4.6.3.3. - indicateur
2018 : Portefeuille FS ENR @ en cours
d'élaboration - indicateur 2019 :
Portefeuille FS ENR + ENR Réseaux)

Travaux en cours sur des études de cas En cours d'élaboration

afin de préparer des méthodes
de gestion des risques

Méthodologie appliquée pour créer la cartographie des risques ESG :

La direction des risques groupe de Crédit Mutuel Alliance Fédérale
dispose d’'une cartographie des risques groupe permettant d'appréhender
I'ensemble des facteurs susceptibles d’affecter les activités de Crédit
Mutuel Alliance Fédérale et leur performance. Cette cartographie est le
point de départ des travaux menés par une équipe dédiée pour identifier,
évaluer et hiérarchiser les enjeux ESG du groupe.

La démarche mise en place (inspirée par le Guide Méthodologique Reporting
RSE publié par le MEDEF) s'appuie sur un travail collaboratif des équipes

Risques et RSE du groupe qui a consisté a identifier les facteurs de
risques pour chaque domaine ESG. Ces risques ont fait I'objet d'analyses
(a dire d’expert) permettant de les noter en fonction de leur probabilité
d'occurrence, de leur gravité en termes d'impacts et de leur possibilité
de non-détection. L'échelle de notation de 1 (risque tres significatif]
a b (risque non significatif] est celle utilisée pour la cartographie des
risques groupe mais appliquée aux enjeux ESG. Ces travaux ont permis de
mettre en exergue une synthese des risques significatifs ESG présentant
également les mesures de prévention et d'atténuation du risque ainsi que
les principaux indicateurs de performance.

(1] TP : transactionnel process - applications majeures utilisées par le réseau bancaire et les clients.

(2] FS ENR: Financements de projets spécialisés Energies Renouvelables.
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DECLARATION DE PERFORMANCE EXTRA-FINANCIERE
Risques et opportunités extra-financiers du groupe (R/0)

A noter que, comme le risque juridique, le risque de réputation est vu
comme la conséquence des autres risques (financier, opérationnel, crédit,
commercial notamment). Le groupe gére le risque de réputation par
I'intermédiaire des autres risques. Toutefois, les menaces d'atteinte a la
réputation peuvent avoir des conséquences importantes. C'est pourguoi, le
groupe évalue avec soin les conséquences possibles des différents risques
(mesures préventives) et s'assure lors de la survenance d'un risque de
réputation avéré du bon fonctionnement de la cellule de crise.

La cartographie des risques significatifs ESG a été validée par le comité
des risques groupe [organe exécutif) et le comité de suivi des risques
groupe (organe délibérant).

Les cartographies des risques groupe et des risques significatifs ESG
seront déployées au sein des entités de Crédit Mutuel Alliance Fédérale afin
de les adapter aux risques de certains métiers comme 4 titre d’exemple non
exhaustif 'assurance, I'asset management, le crédit a la consommation...

La description des politiques et diligences raisonnables associées a ces
risques est intégrée dans celle de la politique globale du CIC en matiere de

AMBITION ENGAGEMENTS

responsabilité sociale et environnementale (se référer aux indicateurs de
performance présents dans le tableau de synthese pages 322 et 323.Tres
attentif a I'émergence de risques potentiels, le groupe méne une politique
dynamique sur I'ensemble des champs extra-financiers méme si jusqu’a
présent, les indicateurs suivis ne semblent pas mettre en évidence de
risques significatifs autres que ceux présentés ci-dessus. Cette politique
a aussi pour objectif de transformer ces risques en opportunités pour
accroitre la performance globale du groupe.

Le CIC participe a la politique définie au niveau de Crédit Mutuel Alliance
Fédérale basée sur les valeurs défendues par le groupe depuis sa création :
proximité, responsabilité, solidarité.

(ENVO1) Crédit Mutuel Alliance Fédérale développe sa démarche RSE
- renommée responsabilité sociale et mutualiste (RSM] - dans un objectif
d’'innovation, de création de richesse et de croissance durable. Fondée sur
une relation de confiance partagée par tous, cette politique poursuit cing
ambitions déclinées en quinze engagements :

SOCIETAIRES 1- Etre 4 'écoute de nos clients et sociétaires

ETCLIENTS 2 - Favoriser I'inclusion bancaire

3 - Maitriser les risques dans la conduite des affaires

DE GOUVERNANCE

4 - Soutenir un fonctionnement efficace des instances de gouvernance
5 - Dynamiser la gouvernance coopérative

SOCIETALE

6 - Formaliser une politique d’achats responsables

7 - Entretenir des relations responsables avec nos partenaires

8 - Contribuer au développement du territoire
9 - Valoriser nos initiatives locales

SOCIALE 10 - Favoriser la diversité et I'égalité des chances

11 - Renforcer I'accompagnement des carrieres, les synergies dans le développement de la mobilité interne et le développement

des compétences

12 - Faire de la démarche de vie au travail et de communication interne un levier stratégique d’'engagement des collaborateurs

13 - Renforcer la dynamique du dialogue social

ENVIRONNEMENTALE 14 - Réduire notre impact environnemental

15 - Promouvoir des produits de qualité et des services responsables

Par ailleurs, Crédit Mutuel Alliance Fédérale a adhéré en 2015 au Comité 21,
réseau d’acteurs engagés dans la mise en ceuvre opérationnelle du
développement durable et s'est engagé le 19 décembre 2018 aux cotés
d’autres entreprises sur des initiatives en matiere d’acces solidaire aux
produits et services en matiére de formation et d’apprentissage sur 2019
et 2020 en complément des mesures gouvernementales prises en faveur
du pouvoir d'achat.

Cette démarche RSM fait partie intégrante du plan stratégique 2019-2023
ensemble#fnouveaumonde ™ du groupe élaboré en 2018 avec les
collaborateurs et qui affiche notamment les ambitions suivantes :

m 100 % des collaborateurs formés a la transformation ;
m égalité femmes/hommes aux postes d’encadrement et de gouvernance ;
m financements de projets a fort impact climatique en hausse de 30 % ;

m réduction de I'empreinte carbone groupe de plus de 30 %.

La mission du CIC consiste également a poursuivre son engagement pour
un développement durable des territoires ou il est implanté, entre autres,
par sa gestion responsable, son offre de services, le soutien a des initiatives
a impact social et environnemental positif.

Ses correspondants présents dans chacune des entités du groupe
travaillent en collaboration avec I'équipe RSM intégrée a la direction des
risques et de la conformité de Crédit Mutuel Alliance Fédérale.

Parallelement a la démarche groupe, des groupes de travail et des comités
dédiés en fonction des thématiques et des actions menées peuvent étre
constitués dans certaines entités du groupe. De méme des initiatives dans
ce domaine peuvent faire I'objet d’une validation au niveau de comités de
direction et des engagements pris par certaines entités du groupe. A titre
d’exemple, la Banque de Luxembourg est membre du réseau d’entreprises
IMS Luxembourg, antenne nationale de I'organisation CSR Europe qui
ceuvre pour le développement de politiques de RSE au Luxembourg.

(1) Consultable a I'adresse : http://www.bfcm.creditmutuel.fr/fr/bfem/pdf/2018_11 13 CP_PMT5Y.pdf
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4.5 UNE GESTION RESPONSABLE
DES RESSOURCES HUMAINES

Au 31 décembre 2018, le groupe CIC compte 20 327 U salariés inscrits, se
répartissant comme suit :

m banques: 17 231;
m filiales francaises : 1290 ;

m succursales/bureaux et filiales a I'étranger : 1 806.

’'engagement, I'implication des collaborateurs est un facteur clé de réussite
du développement du groupe et de ses performances financieres. La
politique sociale du CIC vise a créer les conditions pour accompagner
au mieux les transformations profondes qui impactent les métiers du
groupe et a permettre de relever les défis financiers, réglementaires et
comportementaux en favorisant le développement des carriéres et le bien-
gtre au travail.

4.5.1 Laformation, facteur d’adaptation et de développement des collaborateurs

La formation a pour objectif d'accompagner les évolutions stratégiques
du groupe afin de maintenir sa compétitivité, de répondre aux obligations
réglementaires et d'accompagner I'évolution professionnelle des
collaborateurs en les aidant a s’adapter aux évolutions rapides de leur
métier.

S'agissant des collaborateurs du réseau commercial, la formation est une
priorité et se développe autour de 3 axes :

m les actions stratégiques incontournables liées a I'acquisition de nouvelles
compétences [nouvelles offres, réglementations, technologies...) ou
sur une durée pluri annuelle liées au renforcement des compétences
[techniques, méthodologiques, comportementales) ;

m les parcours métier d'initiation et d'approfondissement ;
m les actions individuelles de renforcement des compétences.

Une grande partie des formations est assurée par CM-CIC Formation, centre
de métier de Crédit Mutuel Alliance Fédérale. Cela se traduit par la mise en
place de formations au plus prés des besoins du collaborateur pour une
acquisition durable des compétences. En 2018, environ 50 % des formations
du réseau sont relatives aux parcours métiers.

CM-CIC Formation privilégie une approche dite de blended learning
combinant formation présentielle et formation distancielle. Les modules
d’e-learning, les e-vidéos, les classes en réseau, etc. sont considérés
comme des outils complémentaires aux formations présentielles qui
servent d'avantage aux stagiaires a expérimenter des situations, échanger
et co-construire qu'a acquérir un savoir. Le groupe dispose de 3 centres de
formation implantés dans le Bas-Rhin, 'Essonne et la Loire-Atlantique qui
permettent de réunir dans le cadre des parcours métier, des promotions
de collaborateurs qui exercent le méme métier dans un but de partage
d'expérience et d’entrainement.

L'école des directeurs et directrices du CIC, lancée en 2017, propose un
cycle de formation de 5 mois a la fois théorique et pratique s'adressant
a de futurs directeurs d’agence. Ce cycle a pour objectif de leur donner
les moyens d'appréhender au plus pres les évolutions et les enjeux de la
banque de demain.

(1) Données RH.

Tous les collaborateurs disposent d’'une plate-forme de formation a
distance FORMAD qui integre des modules dynamiques et interactifs. La
page d’'accueil est personnalisée et le catalogue propose des formations
ciblées en fonction du métier exercé. Tous les ans, de nouveaux e-learning
sont mis en ligne. Ainsi en 2018, les formations a distance ont représenté
30 % des formations contre 14 % en 2017 @. En dehors de e-/learning
réglementaires notamment sur le Reéglement général de protection des
données personnelles (RGPD] avec prés de 89 % des collaborateurs du
groupe formés par CM-CIC Formation @ (SOT105), 2018 a été marquée
par la poursuite de la formation stratégique. Avec un apprentissage
spécifiguement dédié a la transformation digitale de la banque « Le digital
et moi » et aux moyens pour interagir avec les clients et les autres acteurs
du groupe « La technologie au service de I'numain », cette formation a
pour objectif d'accompagner les collaborateurs dans I'appropriation
des nouvelles technologies. Si cette formation a été déployée pour les
conseillers et directeurs d'agences, certains modules ont aussi été suivis
par I'ensemble des collaborateurs. L'accord relatif a la gestion prévisionnelle
des emplois et des compétences (GPEC) précise également les modalités
de formation pour les autres métiers, les formations non liées aux
techniques propres a chaque métier et les moyens de formation individuelle
3 l'initiative des salariés : congé individuel de formation (CIF), validation des
acquis de I'expérience (VAE), bilan de compétences, conseil en évolution
professionnelle (CPE), compte personnel formation (CPF).

En 2018 le budget formation a représenté 6,4 % de la masse salariale avec
un total de plus de 697 000 heures de formations @, soit 36 heures par
salarié. Lobjectif du plan stratégique 2019-2023 ensemble#nouveaumonde
du groupe est de former 100 % des collaborateurs & la transformation. A fin
2018, les formations proposées par CM-CIC Formation en la matiere ont
6té suivies par 76 % des collaborateurs 2 (SOC122).

Des données quantitatives concernant la formation figurent a la fin de la
déclaration (indicateurs SOC46 a SOC50).

(2] Données concernant | ‘ensemble des collaborateurs formés par CM-CIC Formation dont ceux du groupe CIC.
(3] Contrairement a 2017, toutes les formations en e-learning et non uniquement celles constituant un prérequis a une formation présentielle sont prises en compte.
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4.5.2 Une gestion prévisionnelle des emplois et des compétences

En mars 2016, un accord groupe relatif a la gestion prévisionnelle des
emplois et des compétences (GPEC) a été signé pour 3 ans dans le but
de permettre aux entreprises bénéficiant de cet accord de disposer
en permanence des compétences nécessaires a leur(s) activité(s), a
leur évolution et a leur développement. Les outils de la GPEC sont 3 la
disposition des collaborateurs pour acquérir et actualiser les compétences
nécessaires a |'exercice de leur fonction, et en acquérir de nouvelles pour
évoluer dans leur poste ou vers une autre fonction dans le cadre de la
gestion de carriere.

4.5.2.1 Anticiper les évolutions des métiers

Avec I'entrée en vigueur des accords signés en 2017 formant le statut
commun des salariés de Crédit Mutuel Alliance Fédérale, la nomenclature
des emplois du groupe a été aménagée pour y inclure des fonctions
spécifiques exercées dans les entreprises du CIC. Cette nomenclature
des emplois unique permet un suivi de I'évolution des métiers et des
compétences nécessaires pour les exercer. Des actions sont engagées
en fonction des besoins des entreprises mis en évidence en postes
ou en compétences, ainsi que des besoins constatés de formation
ou d'évolution pour les salariés dont les postes évoluent. Il peut s'agir
de mesures d'ajustement des effectifs, de mobilité, le cas échéant, de
formation d’adaptation ou de reconversion, en respectant les objectifs
d'égalité professionnelle. Une commission de suivi constituée des délégués
syndicaux groupe a pour role d'examiner les bilans intermédiaires une
fois par an et de faire des propositions dans le cadre des plans d'actions,
de suivre I'évolution des métiers, d’émettre des avis sur les outils et les
mesures d’'accompagnement mis en place, de suggérer des améliorations,
de formation s'inscrivant dans le cadre de la GPEC et pouvant le cas
échéant étre intégrées aux plans de formation.

4.5.2.2 Le collaborateur, un acteur de son
projet professionnel

L'Entretien Professionnel est le moment d'échange privilégié entre managers
et collaborateurs visant a faciliter les adaptations aux changements et la
progression de chacun dans le groupe. Il permet d’apprécier le niveau des
compétences du collaborateur, de fixer des voies de progrés dans le poste
et de faciliter des évolutions futures sur la base des progreés réalisés et
des réussites constatées et peut intégrer un volet de mobilité fonctionnelle
et/ou géographique. L'application TalentSoft qui structure cet entretien
et qui est ouverte a tous les collaborateurs, géere aussi I'Entretien Retour
d’Absence. Lentretien est un des dispositifs de détection des collaborateurs
a hauts potentiels.

4.5.2.3 Favoriser la mobilité

Dans le cadre des accords formant le statut commun, des négociations
sur la mobilité ouvertes fin 2017 ont abouti a un accord de groupe portant
sur la mobhilité géographigue afin d’harmoniser les conditions de mobilité
applicables a tous les salariés du groupe. La volonté des entreprises du

groupe de favoriser la mobilité interne, et de recruter prioritairement
parmi les salariés du groupe y est ré-affirmée. La mobhilité est considérée
par le groupe comme un élément clé de I'évolution professionnelle et
du déroulement de carriere qui entretient les facultés d’adaptation des
salariés et leur ouvre de nouvelles perspectives dans un environnement
en perpétuelle évolution.

Les salariés du groupe bénéficient de I'applicatif « JOBS ». Cette bourse
aux emplois facilite la recherche des offres publiées sur I'ensemble du
territoire et a I'étranger et permet de créer des alertes pour étre informé
de nouvelles opportunités qui répondent aux attentes de I'utilisateur. La
nomenclature des emplois unique contribue a mieux appréhender les
postes proposés. Une bibliotheque des fiches emploi-compétences groupe
est aussi disponible sur le site Intranet des collaborateurs. Les fiches sont
reparties en 12 familles et présentent pour un emploi donné : la mission,
les activités principales, les compétences requises pour exercer ces
activités, les principaux emplois de proximité (ceux dont le collaborateur
peut venir pour exercer cet emploi et ceux vers lesquels il peut aller aprés
une affectation réussie a cet emploi). Pour un méme emploi, sont proposées
une fiche synthétique et une fiche exhaustive complétée des niveaux
requis pour les compétences métier, le détail des compétences métier
et des définitions des compétences générales. Un guide pour faciliter les
démarches des collaborateurs et définir les regles pratiques de mobilité
groupe est disponible sur I'outil Intranet.

4.5.2.4 Recruter pour I'avenir

Fin 2018, une campagne pour attirer les meilleurs talents a été lancée
autour des valeurs du CIC : I'esprit d'initiative, I'esprit constructif, I'esprit
challenger, et I'esprit de simplicité. Lembauche de jeunes talents au
CIC passe notamment par le recours a l'alternance et a 'apprentissage
pour laguelle une politique volontariste est menée, basée sur la qualité
des candidats, tout en veillant a ce que les conditions de leur accueil
soient optimales et avec comme objectif de les embaucher a I'issue de
leur contrat. Le CIC continue de développer des liens privilégiés avec de
nombreux établissements d’enseignement supérieur, notamment lors de
rencontres métiers, de journées de recrutement, de forums sur les métiers,
etc. Les techniques de recrutement évoluent aussi avec le recours a des
outils offrant un parcours candidat plus dynamigue et innovant, comme une
solution d’entretien vidéo différé qui permet aux candidats de s'exprimer au-
dela de leur CV et au recruteur de découvrir davantage leurs personnalités.

4 451 collaborateurs ont été recrutés en 2018 en CDI ou en CDD (+ 2,7 %).
La part des collaborateurs du périmétre (retenu pour les indicateurs
sociaux) ayant moins de 30 ans est stable et représente pres de 20 % de
I'ensemble de I'effectif.

Des dispositifs d’'intégration permettent d’accompagner les nouveaux
collaborateurs. Ainsi, les collaborateurs récemment embauchés dans le
réseau bénéficient d'un parcours métier conjuguant formation théorique,
journées d'immersion et d'application en agence et autoformation. Par
ailleurs, dans les filiales, des formations spécifiques ou tutorats sont
également mis en place pour les nouvelles recrues.

(1] Se référer aux indicateurs SOC13 a SOCI7, sur le périmétre comptable consolidé comme indiqué dans la note méthodologique figurant a la fin de la déclaration.
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4.5.3 Un employeur qui favorise I'implication de ses collaborateurs de fagon durable

4.5.3.1 Des emplois pérennes

Leffectif total ¥ du groupe est stable par rapport a fin 2017 (20 327 salariés).
Les banques enregistrent une diminution de leurs effectifs de
207 collaborateurs (- 1,2 %). Les filiales francaises voient leur effectif
augmenter de 86 salariés (+ 71 %). Leffectif des établissements situés a
I'étranger progresse aussi de 116 salariés (+ 6,9 %).

Sur le périmetre retenu pour les indicateurs ci-aprés [entités situées en
France, Banque de Luxembourg et Banque de Luxembourg Investments SA]
qui dénombre 19 520 salariés [personnes physiques), 96,2 % sont en contrat
a durée indéterminée (CDI).

Le CIC affiche un taux de turnover (SOC27) de 4,3 %, stable par rapport
a 2017 (SOC123). Des données concernant les embauches et les
licenciements sont présentes dans le tableau des indicateurs sociaux.

4.5.3.2 Une politique de rémunération
transparente et incitative

Les éléments de la rémunération fixe sont décrits en annexe de la
nouvelle convention de groupe disponible sur I'Intranet. Chaque emploi
est positionné dans une grille de classification groupe sur un ou plusieurs
niveaux. A chague niveau de classification correspond une fourchette de
salaire de base. La grille de classification, la grille des salaires de base de
I'année et les regles de changement de niveau, les criteres de décision et
le montant minimum des augmentations individuelles sont publiées. Les
fonctions et les rémunérations ne peuvent faire I'objet de discrimination.

Par ailleurs, un bilan social individuel (BSI) électronique annuel permet
au collaborateur de prendre connaissance des composantes de sa
rémunération globale de I'année antérieure et de leur évolution. Il rappelle
aussi les autres avantages dont celui-ci bénéficie en tant que salarié
du groupe et indigue ou trouver des informations complémentaires. Le
BSI est disponible dans DOCRH, outil dans lequel les salariés ont acces
aux documents qui les concernent (BSI, bulletin de paye électronique,
attestations formations...). Les salariés ont par le biais de I'espace Intranet,
« 'univers du salarié », acces a différents outils et documentations.

Un rapport annuel sur les politiques et pratiques de rémunération des
collaborateurs dont les activités professionnelles ont une incidence
significative sur le profil de risque de I'entreprise est communiqué a
I'Autorité de contréle prudentiel et de résolution (ACPR) et publié sur le
site Internet du groupe.

En fin d'année, les salariés ont été préparés a la mise en ceuvre en 2019
de la réforme sur le prélévement a la source de I'imp6t sur le revenu avec
la présence sur leur feuille de paie de novembre du taux de prélevement
appliqué aux revenus de 2019, du montant simulé de leur prélevement ala
source, du montant simulé de leur salaire aprés prélevement a la source,
et de I'indication des démarches a suivre en cas de besoin.

La masse salariale brute des collaborateurs en CDI est de 909,1 millions
d’euros, en augmentation de 2,6 % par rapport a 2017. Des données
quantitatives concernant la rémunération figurent a la fin de la déclaration
(indicateurs SOC73, SOC107 a 109 et SOC80).

4.5.3.3 Des collaborateurs associés
a la performance globale du groupe

Cette année, le taux global de I'intéressement et de la participation versés
en 2018 au titre de I'année 2017 a été porté a 12,00 % de la masse salariale

(1) Données RH.

(956704 % d'intéressement et 2,4296 % de participation) aprés décision de
la direction d’accorder un supplément d’'intéressement de 1,6653 % en
dépit d’'une surtaxe exceptionnelle de I'imp6t sur les sociétés imposée aux
grandes entreprises et pesant sur la rentabilité nette du groupe. Ainsi, pour
les entités du CIC relevant du statut unique, 20 396 salariés ont pergu a
ce titre un montant global de 97,6 millions d’euros. Par ailleurs, les salariés
ayant fait au moins un versement au PEG de 370 euros ont bénéficié
de 19,7 millions d'euros d’abondement avec un montant d'abondement
nettement supérieur a celui des années passées.

Une information compléte sur I'épargne salariale a été mise a disposition
de I'ensemble des collaborateurs sur I'Intranet (vidéo, autoformation,
documentation).

En 2018, de nouveaux accords ont été signés pour la période 2018-2020
portant sur les regles qui définissent I'intéressement et la participation
dont bénéficient les salariés du périmétre de statut unique. Ces accords :

m améliorent la lisibilité et la transparence de la base de calcul de
I'intéressement ;

m améliorent la bonification sur les salaires les moins élevés pour le calcul
de la répartition de I'enveloppe d'intéressement et de la réserve spéciale
de participation (cette mesure concerne souvent des collaborateurs
jeunes en début de carriere] ;

= et augmentent le plafond du taux cumulé d’intéressement et participation
par rapport au salaire annuel brut.

Par ailleurs, il n'existe pas de plan d’options de souscription ou d'achat
d’actions au profit des dirigeants du CIC.

4.5.3.4 Une politique de protection sociale
avancée

En matiere de complémentaire santé, la part de la cotisation du régime
général prise en charge par le groupe est supérieure a celle prévue par la loi.
Ce systeme a cotisation proportionnelle au salaire favorise les revenus les
moins élevés. D'autres mesures profitent aussi aux familles en amélioration
des dispositions prévues par la convention collective. Au niveau de la
prévoyance, les salariés bénéficient également d’une protection de qualité
financée en grande partie par le groupe notamment concernant le maintien
du salaire pendant 3 ans en cas de longue maladie et un niveau de revenu
maintenu jusqu’a la retraite en cas d'invalidité. Il est également prévu dans
les garanties du régime des salariés :

m au niveau des bénéficiaires du capital décés, le versement de la
majoration par enfant a charge versée directement aux enfants a charge,
ce qui permet de tenir compte de I'évolution des situations familiales ;

m des formules de calcul de la rente d'un conjoint adaptées au recul de
I'age de départ a la retraite afin d'éviter que les conjoints des salariés
agés ne touchent aucune rente viagere ;

m du versement de la rente éducation aux enfants qui poursuivent leurs
études ou sont infirmes jusqu’a leurs 28 ans.

Pour la retraite, les collaborateurs du groupe CIC bénéficient, en complément
des régimes obligatoires de base de la sécurité sociale et complémentaire
ARRCO-AGIRC, d'un régime de retraite supplémentaire par capitalisation,
« CIC Retraite », entierement financé par I'employeur. lls ont la possibilité
d'effectuer des versements volontaires et d'affecter des droits issus du
compte épargne temps (CET) au dispositif. Un deuxiéme dispositif permet
aux salariés de se constituer un complément de retraite en alimentant un
PERCOG par le versement de I'intéressement, ou la participation, par des
versements volontaires ou par transfert de droits issus du CET.
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4.5.4 Une entreprise qui favorise I'égalité des chances et la diversité

L'interdiction et la lutte contre toute forme de discrimination (SOC69),
le respect de I'équité professionnelle entre les femmes et les hommes
(SOC5K4) font partie des engagements des managers du groupe et figurent
surI'Intranet : « Manager : les bonnes pratiques ». Une charte relative a la
lutte contre les discriminations, la promotion de la diversité, et a I'insertion
ainsi qu'au maintien dans I'emploi des travailleurs handicapés au sein du
groupe existe depuis 2016. Par ailleurs, dans toutes les entités du groupe,
les collaborateurs des DRH en charge des missions de recrutement ont
suivi une formation a la non-discrimination a 'embauche pour se conformer
a la loi 2017-86 relative a I'égalité et a la citoyenneté du 27 janvier 2017
(article 214).

4.5.4.1 Politique en faveur de I'égalité
hommes/femmes (SOC 56)

[’accord relatif a la GPEC inclut I'objectif d'égalité professionnelle entre les
femmes et les hommes. Il stipule qu'une attention particuliére sera portée a
la représentation équilibrée des hommes et des femmes dans les différents
emplois. Le cas échéant, une entreprise doit mettre en place une politique
d’encouragement, voire de sollicitation notamment envers les femmes ou
les hommes lorsqu'ils sont sous représentés dans un emploi, en particulier
quand ce dernier est porteur d'évolution professionnelle.

Au niveau des bangues et de certaines filiales, des accords ou engagements
existent ou sont intégrés dans des accords plus larges comme celui de CIC
Ouest surla qualité de vie au travail et I'égalité professionnelle ou celui de
CIC Nord Ouest avec un accord relatif a I'égalité professionnelle, la non-
discrimination et a la qualité de vie au travail. En matiere d'égalité hommes/
femmes, ces accords portent sur la promotion de I'égalité professionnelle
entre femmes et hommes au moment du recrutement, I'égalité de
traitement en matiere de qualification, de classification, de rémunération,
sur la conciliation entre la vie familiale et la vie professionnelle et font
I'objet d’un suivi. Des enveloppes d’attributions individuelles spécifiques
pour réduire les écarts salariaux identifiés ont été définies dans le cadre
d'accords sur les négociations annuelles obligatoires (NAQ).

Atravers son initiative « Impact f », la Bangue de Luxembourg encourage
les femmes a prendre des responsabilités et a reconnaitre qu’elles ont
des atouts a faire valoir dans I'entreprise et pour I'intérét de I'entreprise.
Cette initiative comprend notamment des séminaires de développement
personnel, des campagnes de sensibilisation pour I'ensemble des
collaborateurs et du mentorat.

Par ailleurs, les engagements du CIC Ouest pour le « Printemps des
Fameuses » et aussi le prix « Jeune Pousse » de I'association Femmes
du Digital de I'Ouest, permettent de donner en interne un retentissement
fort et particulier a la volonté de la banque de promouvoir les femmes.
Dans la continuité, des portraits de « Fameuses de CIC Ouest » ont été
publiés sur I'Intranet.

Enfin, I'application REV REM [pour REVision de REMunération) apporte
des informations précises sur I'historique et le positionnement de la
rémunération de chaque collaborateur et permet aux managers de saisir
les propositions dans le cadre de I'enveloppe annuelle allouée. REV
REM restitue des synthéses permettant de vérifier que les propositions
préservent ou améliorent I'équité entre les femmes et les hommes.

Ainsi, 4 108 femmes sont cadres ou managers en CDI en progression de
3,8 % par rapport a 2017. 43,9 % des cadres ou managers promus ont
concerné les femmes en 2018 contre 39 % en 2017. Le passage au statut
commun avec des grilles de rémunérations différentes entre 2017 et 2018
impactent pour partie ces évolutions. Le plan stratégique 2019-2023
ensemble#nouveaumonde du groupe vise 'égalité femmes/hommes aux
postes d'encadrement et de gouvernance. En 2018, le rapport est de 46 %
de femmes a ces postes [pour 54 % d’hommes) soit une progression de
3 points par rapport a 2017 (SOC126).
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La répartition de I'effectif par age et par sexe figure en fin de déclaration
sur le périmetre comptable consolidé comme indiqué dans la note
méthodologique.

4.5.4.2 Actions en faveur de la diversité (SOC69)

Le CIC est partenaire du portail « Mon stage de troisieme » et accueille
des stagiaires collégiens issus des quartiers prioritaires.

Certaines entreprises poursuivent leurs propres actions. Ainsi :

m CIC Nord Ouest diversifie les profils des candidats a I'embauche dans le
cadre de I'accord relatif a I'égalité professionnelle, la non-discrimination
et ala qualité de vie au travail. Le partenariat avec le cabinet Mozaic RH,
spécialisé dans le recrutement des diplomés de la diversité en vue de
diversifier les candidatures, a été renouvelé pour 2018 et 2019 ;

m CIC Lyonnaise de Banque intervient dans le cadre du dispositif
«100 chances, 100 emplois » (participation a des sessions d'entretiens
et de rencontres sur Marseille] dont I'objectif est d’'accompagner vers
I'emploi des jeunes adultes grace a un réseau d'entreprises locales, de
lutter contre les discriminations et de favoriser la diversité ;

= De son coté, la Banque de Luxembourg est signataire de la charte de
la diversité Létzebuerg dont I'objectif est d'inciter les entreprises a
respecter et a promouvoir la diversité. Des actions de sensibilisation
et d’information en faveur de la diversité sont menées aupres des
collaborateurs notamment a I'occasion du Diversity Day.

4.5.4.3 Emploi et Insertion des personnes
handicapées (SOC70)

Mise en place en juin 2016, la charte groupe relative a la lutte contre les
discriminations, la promotion de la diversité, et a I'insertion ainsi qu'au
maintien dans I'emploi des travailleurs handicapés au sein du groupe,
affiche les objectifs du groupe en matiére de handicap :

m favoriser le recrutement et I'intégration des travailleurs handicapés ;

m maintenir dans I'emploi les salariés dont le handicap apparait ou évolue
en cours de carriere ;

m permettre I'acces des travailleurs handicapés a la formation dans les
mémes conditions que tout autre salarié ;

m promouvoir des mesures d'aides et d'accompagnement en faveur des
travailleurs handicapés ;

m mettre en place une communication interne pour informer les
collaborateurs sur le handicap.

Dans le prolongement de cette charte, des accords relatifs a I'insertion
et au maintien dans I'emploi des travailleurs handicapés ont été signés
(comme au CIC Est en 2018] ou des engagements spécifiques pris
dans le cadre d’accords plus larges sur I'égalité professionnelle, la non-
discrimination et a la qualité de vie au travail comme au CIC Nord Ouest
et au CIC Lyonnaise de Banque.

En I'absence d’accords spécifiques, des dispositifs existent pour favoriser
I'insertion des handicapés. lls se traduisent essentiellement par des
mesures en faveur des salariés handicapés et portent sur la participation
a I'acquisition de matériel lié au handicap, I'accompagnement dans les
démarches administratives, I'octroi de congés pour ces démarches, la
prise en charge de I'agencement du poste de travail, 'aménagement si
le handicap I'exige des horaires de travail, I'adaptation des conditions
matérielles de la formation professionnelle au handicap. Au CIC Est, des
permanences avec une société spécialisée dans le handicap ont été mises
en place pour accompagner les collaborateurs dans leurs démarches
déclaratives.
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Il existe un/des référent(s) handicap dans certaines entités. Lobjectif est
de communiquer et sensibiliser les salariés sur la perception du handicap,
d'expliquer I'intérét de la démarche RQTH ™ pour le maintien dans I'emploi,
d'accompagner les salariés vers la reconnaissance en qualité de travailleurs
handicapés (TH), d’apporter des conseils en terme de comportement
a adopter face a la question du handicap et dans certaines entités de
mener des actions pour favoriser le recrutement direct de collaborateurs
en situation de handicap. Ainsi au CIC en IDF, plusieurs actions ont été
menées tout au long de I'année pour changer le regard des collaborateurs
sur le handicap :

m 3 quiz sur la RQTH, le handicap invisible et le maintien dans I'emploi,
relayés ensuite par des web-conférences ;

m lors de la semaine du handicap : exposition de sensibilisation interactive
« Qui est qui ? » [exposition de 10 portraits de personnes engagées en
faveur du handicap. Certaines sont en situation de handicap, d’autres
non... Les visiteurs devaient associer les 10 parcours de vie qui leur
étaient proposés aux 10 portraits. Pour que tous les collaborateurs
participent a cette manifestation, chaque jour, les 10 portraits, exposés
dans les locaux du siege, étaient transmis aux agences), ateliers
Handi Simul dans 2 batiments centraux, et participation au salon de
recrutement Handi Réussites spécial Femmes ;

m atelier d'immersion en réalité virtuelle en agence.

Par ailleurs, CIC Ouest a mené une opération de lutte contre les préjugés
vis-a-vis du handicap a l'intérieur de I'entreprise en soutenant la premiere
édition du « HandiRun Entreprises » portée par I'association « Courir et
avec » a laquelle certains salariés ont participé.

Certains travaux sont également confiés & des ESAT [(établissements et
services d'aide par le travail) ou & des EA (entreprises adaptées).

CIC Est fait partie du college des entreprises de I'association Léa qui
agit pour le développement de la performance des entreprises adaptées
en Alsace (augmentation et pérennisation des prestations de services
réalisées par les EA, formations qualifiantes des salariés des EA reconnus
travailleurs handicapés, accompagnement de salariés TH des EA pour
intégrer les entreprises du milieu ordinaire).

4.5.4.4 Emploi des seniors (SOC69)

['accord relatif & la GPEC a aussi pour but d’avoir une représentation
équilibrée des générations Il souligne I'importance a ce que chaque unité
de travail veille a ne pas perdre de compétences au moment du départ
a la retraite.
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Les seniors bénéficient aussi de la sécurisation de leur parcours
professionnel par le biais de I'entretien professionnel et les entretiens
d’évolution professionnelle.

Le plan d’action sur le contrat de génération 2016-2018 s’est poursuivi.lla
pour objectifs : 'embauche durable des jeunes et le maintien des seniors
dans I'emploi en favorisant I'employabilité et I'adaptabilité de I'ensemble
des salariés par la formation et 'accompagnement dans les situations de
changement. La direction du groupe s’engage notamment a maintenir les
seniors dans I'emploi en gardant leur proportion dans les effectifs égale a
celle constatée au 31 décembre 2015.

Par ailleurs, les futurs retraités de la Banque de Luxembourg et leurs
responsables sont accompagnés dans le cadre d'un programme valorisant
la transmission des connaissances pour une transition réussie et préparant
a de nouveaux projets de vie.

45.4.5 Promotion et respect
des stipulations des conventions
fondamentales de I'Organisation
Internationale du Travail

m Respect de la liberté d'association et du droit de négociation collective
(SOC67): les entités du groupe (sauf exception due a leur taille) réunissent
régulierement leurs représentants du personnel (CE, CHSCT, DP). Les
employeurs des entités du périmetre des indicateurs n'ont fait I'objet
d’aucune condamnation pour délit d’entrave. Les accords en vigueur :
accord sur la négociation syndicale du groupe d’une part, et celui sur
les fonctions de délégué syndical groupe CIC et sur la communication
syndicale et sociale d'autre part, décrivent notamment les moyens mis
a disposition des délégués syndicaux groupe et groupe CIC, les mesures
de protection et d’évolution de carriere dont bénéficient ces derniers, les
moyens mis a disposition pour la communication syndicale et sociale.

= Elimination des discriminations en matiére d’emploi et de profession
[S0C64) : conformément a la loi, le CIC est attentif dans sa politique
sociale a la promotion de I'élimination de ces discriminations notamment
a travers les actions décrites dans les paragraphes 4.5.4.1 & 4.5.4.4.

m Elimination du travail forcé ou obligatoire (SOC45) et Abolition effective
du travail des enfants (SOCé66) : le CIC n'a recours ni au travail forcé ou
obligatoire, ni au travail des enfants dans ses succursales et filiales a
I'étranger.

4.5.5 Une entreprise soucieuse des conditions et de la qualité de vie au travail (SOC45)

4.5.5.1 Des actions de prévention,
de suivi au niveau de la santé
et de la sécurité des collaborateurs
et du harcelement

Pour I'ensemble des entreprises relevant de la convention groupe, il existe :

= un plan d’action relatif a la prévention du stress au travail. Les actions
proposées pour prévenir, réduire et supprimer le stress au travail tiennent
compte des travaux réalisés par le groupe de travail et de I'enquéte
réalisée aupres des collaborateurs par une société extérieure. Les
actions de prévention portent sur 'agencement et I'équipement du poste
de travail, 'adaptation du site Intranet, I'utilisation de la messagerie, le
role et la formation de manager, la formation et I'accompagnement des
salariés, I'organisation du travail ;

(1) Reconnaissance de la qualité de travailleur handicapé.

= en annexe du reglement intérieur de chaque entreprise concernée :

m une charte relative a la prévention et a la lutte contre le harcélement
et la violence (une plaquette d’information sur la prévention des
actes de harcelement et de violence au travail a été distribuée aux
collaborateurs),

m une charte de sécurité avec les regles s'appliquant a tous les
collaborateurs du groupe et a toute personne habilitée ayant acces
aux locaux, aux moyens informatiques et aux informations mises a
disposition ou utilisés par le groupe,

= un livret sécurité qui détaille les procédures et consignes de sécurité
a appliquer aux différentes situations qui pourraient se produire. Ce
guide regroupe plusieurs themes et notamment la sécurité des locaux
et des personnes physiques. Il est & disposition des collaborateurs
sur I'Intranet.
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Par ailleurs, en dehors de la procédure d’alerte dans le cadre de la
prévention et de la lutte contre le harcelement et la violence au sein du
groupe, les collaborateurs disposent aussi de la faculté de signalement
pour signaler tout manguement au respect des obligations légales et
réglementaires ainsi qu'aux normes professionnelles ou internes qu'ils
peuvent constater dans le cadre de leurs activités.

Pour les entreprises concernées, une mise a jour du document unique
d’évaluation des risques professionnels et de la grille d’analyse de la
pénibilité est effectuée annuellement. Pour prévenir certains risques
spécifiques a I'activité : attaque a main armée, agression physique,
incivilités, la mise a jour et le rappel des consignes de sécurité sont réalisés
régulierement.

Concernant les incivilités émanant de la clientele, les collaborateurs
disposent d’un applicatif informatique permettant de recenser les incivilités
et contenant des recommandations concernant les mesures a prendre vis-
a-vis des salariés concernés. Des formations a la gestion des incivilités
sont déployées notamment pour les collaborateurs a I'accueil dans les
agences. Ces collaborateurs doivent avoir suivi au préalable un module
d’'autoformation sur le sujet.

Différents documents (livret de sécurité, le référentiel de sécurité et le
guide de sécurité du réseau du groupe, « Agir ensemble face aux incivilités
(dans la relation clientéle) », « Prévenir tout acte de harceélement et de
violence au travail »..) sont mis a disposition sur Intranet ainsi que
des modules d’autoformation (« Sécurité et prévention incendie » et
« Sensibilisation a la sécurité-Protection des personnes et des biens »).
Des actions de sensibilisation sont régulierement déployées comme celle
rappelant la politique, les regles et consignes de sécurité aux utilisateurs de
smartphone en 2018. Par ailleurs, des exercices de simulation d'évacuation
en cas d'incendie, ou de prévention d’autres risques, comme le montage
de barrieres anti-crue a Paris, sont réalisés.

Des actions de prévention en matiere de santé sont aussi menées :

CM-CIC Bail a réalisé en 2018 une action de formation au niveau des
responsables de direction sur la détection de la dépression et une réunion
d’'information sur le cancer au travail avec I'association « Cancer@Work »
aupres des collaborateurs et de la direction des ressources humaines.

La Bangue de Luxembourg a organisé dans le cadre de ses formations
manageériales un séminaire sur la thématique « Faire face aux risques
psychosociaux ».

Par ailleurs des informations sont diffusées sur Intranet concernant les
mesures a prendre en cas de fortes chaleurs et canicule, initiation aux
premiers secours en partenariat avec la Croix Rouge frangaise, vaccination
contre la grippe, mise a disposition d’une bibliothéque médicale sur la santé
sur Intranet en lle-de-France...

De plus, la question sur d'éventuelles difficultés particulieres d’articulation
entre les responsabilités familiales et les responsabilités professionnelles
est abordée lors des entretiens professionnels.

Des initiatives plus larges sont aussi mises en place dans certaines
entités du groupe comme la création d’un espace « Travailler ensemble »
sur I'lntranet de CIC Ouest destiné aux salariés du siege et qui présente
notamment les régles de vie et de sécurité dans le batiment. Une charte
de vie a été élaborée. Elle implique les salariés et repose sur 4 principes :
le respect des autres, la responsabilité a I'égard de la qualité du lieu, la
priorité a la sécurité des personnes et des biens, le partage de la démarche
éco-citoyenne [RSE).

Le CIC a déclaré 120 accidents du travail ayant donné lieu a un arrét de
travail (rechutes incluses).

L'absentéisme (SOC38) hors congés de maternité/paternité représente
178 408 jours ouvrés d'absence au cours de I'exercice (+ 7.7 % par rapport
a 2017) (SOC124), soit 91 jours par collaborateur contre 8,5 jours en 2017.
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Par ailleurs, le CIC participe activement a la couverture santé, prévoyance
et retraite des collaborateurs (cf. paragraphe 4.5.3.4 Une politique de
protection sociale avancée). Lensemble des dispositifs est publié dans le
menu « L'univers du salarié » sur Intranet.

4.5.5.2 'amélioration de I'environnement
du poste et de I'espace de travail

Elle se traduit par la recherche d’équipement, de mobilier ergonomique
et par la prise en compte de l'orientation par rapport aux équipements et
a la lumiere, et parfois par des formations comme celle de la Banque de
Luxembourg « Communication et cohabitation en open space » pour un
Service concerné.

4.5.5.3 La promotion des valeurs
manageériales du groupe

La promotion des valeurs managériales du groupe fait I'objet d’'une charte
du management groupe, afin de contribuer a la qualité de vie au travail. Des
fiches management sont a la disposition des managers. Chacune d’entre
elle traite de maniére synthétique une situation managériale particuliére,
met en avant des pratiques recommandées et propose des pistes d’actions.
L’'ensemble des documents est disponible sur I'Intranet et accessible a tous.

4.5.5.4 Une organisation du travail modulée
donnant droit a des jours de repos

Le nouvel accord sur le temps de travail, entré en vigueur au 1 janvier
2018, permet aux entités du groupe d'adapter leur organisation aux
évolutions comportementales des clients et de moduler la réduction du
temps de travail avec souplesse. Il tient compte des obligations de santé
et de sécurité des salariés et doit permettre aux salariés de concilier vie
privée et vie professionnelle. Compte tenu de la diversité des activités
et des contraintes organisationnelles des entreprises relevant du nouvel
accord, plusieurs formules de travail possibles ont été définies avec
acquisition de jours de repos lorsque I'horaire hebdomadaire est supérieur
4 35 heures (hors cycle). Les pratiques au sein du groupe sont harmonisées
et simplifiées, c'est le cas par exemple de la période de référence pour
I'acquisition des droits aux congés payés.

La proportion de collaborateurs a temps partiel est de 5,6 % (indicateurs
S0C29 a SOC32).

4.5.5.5 Larecherche de I'équilibre
des temps de vie

Comme indiqué au paragraphe 4.5.4.1, certains accords signés au niveau
d’entités du groupe CIC contiennent des mesures pour renforcer I'équilibre
entre la vie professionnelle et la vie personnelle en particulier au niveau de
I'organisation et 'aménagement du temps de travail.

En 2018, un accord groupe sur I'accompagnement des salariés a |'utilisation
des outils numériques et le droit a la déconnexion a été signé. Il rappelle
notamment le droit des salariés de ne pas traiter des e-mails lus en dehors
des heures de travail sauf urgence avérée. Un code de bonne conduite
des outils de communication est inclus dans cet accord dans le but de
veiller 4 une utilisation raisonnée, utile et efficace de ces outils. A cette
occasion, des rencontres ont été organisées avec des directeurs d’agences
afin qu'ils donnent leur point de vue sur le droit & la déconnexion et sur sa
mise en ceuvre aupres de leurs collaborateurs. Ces témoignages ont été
publiés sur I'Intranet.
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['accord relatif a la GPEC précise par ailleurs qua I'occasion de I'entretien
professionnel, la question de la conciliation entre la vie privée et la vie
professionnelle peut étre posée. En cas de difficultés, des solutions sont
a rechercher.

Par ailleurs, I'accord sur le don de jours mis en place en 2015 et conclu
pour 3 ans a été renouvelé cette année pour une durée indéterminée. Il
prévoit la mise en place d’'un fonds commun afin de mutualiser les dons
faits par les salariés au niveau du groupe et non seulement, comme le
prévoit la loi, la réalisation de dons de jours uniquement entre salariés d’'une

4.5.6 Dialogue social *

4.5.6.1 Relations professionnelles et bilan
des accords collectifs *

Conformément a la loi Rebsamen relative au dialogue sacial et a 'emploi,
les regles de consultation et d’'information des instances représentatives
du personnel ont évolué depuis 2017 avec l'instauration de 3 grandes
consultations annuelles du comité d’entreprise pour toutes les entités
concernées :

m consultation sur la situation économique et financiere de I'entreprise ;
m consultation sur les orientations stratégiques de I'entreprise ;

m consultation sur la politique sociale de I'entreprise, les conditions de
travail et I'emploi.

Les consultations ponctuelles restent en vigueur. Les projets d’accords
collectifs, leur révision ou leur dénonciation ne font cependant plus I'objet
de consultation du comité d’entreprise.

La base de données économiques et sociales (appelée BDU base de
données uniques] fournit les supports nécessaires a ces consultations
selon des délais définis pour les comités d'entreprise (CE) et également
pour le CHSCT de certaines entités frangaises du groupe. Toutes les
personnes habilitées a consulter la base sont informées a chaque mise
en ligne d’'un document dans cette base. D'autres données sont fournies
mensuellement notamment sur les effectifs, les temps partiels, les CDD,
etc.

Concernant les informations du CE, leur périodicité (annuelle, semestrielle,
ponctuelle) est variable selon I'effectif des entités du groupe.

4.5.6.2 Des accords de progres social
(S0C83)

En 2018, ont été signés les accords groupe suivants :
m accord sur le don de jours au sein du groupe ;

m accord portant sur un supplément d'intéressement au titre de I'exercice
2017 ;

m accord groupe sur la mobilité professionnelle ;

m accord sur 'accompagnement des salariés a I'utilisation des outils
numériques et le droit a la déconnexion ;

m accord de groupe relatif a I'intéressement au titre des exercices 2018,
2019,2020 ;

m accord groupe de participation des salariés aux résultats de I'entreprise
pour la méme durée que celui sur I'intéressement ;

= avenants concernant le plan épargne groupe (n° 22 et 23], le plan
d'épargne pour la retraite collectif groupe (n° 7 et 8J, la convention de
groupe (n° 2] et I'accord de groupe sur la mobilité géographique (n° 1).

Des accords spécifiques ont été signés au niveau de certaines entités
du CIC.
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méme entreprise. Ainsi, les salariés qui ont besoin d'un don bénéficient des
mémes possibilités quelle que soit la taille de I'entreprise dans laguelle
ils travaillent. La possibilité de recours au don a été étendue aux cas de
maladie, handicap ou accident d’une particuliere gravité du conjoint ou
partenaire Pacsé.

Des mesures peuvent aussi étre prises pour permettre au salarié de faire
face a des contraintes liées a une mobilité géographique en dehors des
frais de déménagement selon les accords en vigueur dans les entreprises
du groupe.

En matiére de santé et de sécurité (SOC84), 2 accords groupe ont été
signés : 'accord sur le don de jours et I'accord sur le droit a la déconnexion.
Présent dans tous les établissements du groupe d’au moins de 50 salariés,
un CHSCT contribue a la protection de la santé et de la sécurité des
collaborateurs et a 'amélioration des conditions de travail.

4.5.6.3 Satisfaction des salariés (SOC87)

Le CIC est classé pour la 2¢ année consécutive dans le palmares « Meilleur
employeur » de la revue Capital, 2¢ dans le secteur banque et services
financiers (1" pour les banques de réseau) a partir de notes attribuées par
ses propres collaborateurs mais aussi par ceux travaillant dans le méme
univers. Par ailleurs, des enquétes de satisfaction sont parfois menées
dans certaines entités du groupe sur un sujet donné. Ainsi, en 2018, les
salariés de CIC Ouest ont été invités a répondre & un questionnaire dans
le cadre du suivi des risques psychosociaux. La Banque de Luxembourg
a mené une action pour recueillir I'avis des collaborateurs sur la culture
manageériale au sein de la banque.

4.5.6.4 Sensibiliser les salariés a la RSE

Les actions de sensibilisation des salariés sont déja présentes a travers
plusieurs initiatives du groupe :

m existence de plan de déplacement entreprises ;

m offre d'épargne salariale ISR labellisée par le comité intersyndical de
I'épargne salariale (CIES) ;

m dématérialisation des bulletins de paie, des BSI, des titres restaurants ;

m diffusion d'articles sur la RSE dans des revues internes comme « Le billet
de I'ISR », présent dans la lettre hebdomadaire de CM-CIC Asset
Management « Economie et marchés » ;

= espace « Etre éco citoyen au travail » sur Intranet ;

m dans les métiers dans les offres proposées (ISR, épargne solidaire] ;
m et au niveau de la conformité et gestion des risques.

Elles ont été renforcées en 2018 par:

m des informations sur le handicap en entreprise pour favoriser le mieux-
vivre ensemble ;

m des événements pour le lancement de I'offre exclusive de vélo a
assistance électrique (VAE] pour les collaborateurs et la collecte de
livres d’occasion ;

= la promotion de la RSE dans la revue interne semestrielle « Les cahiers
de l'initiative » dédiée a ce sujet ;

= |la mobilisation des salariés pour des actions solidaires ou en faveur de
I'environnement (opération de recyclage des livres au CIC) ;

m l'intégration d’'objectifs de RSM dans le plan stratégique 2019-2023 du
groupe.
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4.6 UN ACTEUR ECONOMIQUE RESPONSABLE

Le CIC est un acteur engagé dans le développement de I'écosysteme économique et social des territoires ou il est implanté. Cet engagement se traduit
par 'octroi de financements, I'offre de produits et services, répondant aux besoins de tous, tout en prenant en compte les enjeux et les principes d'un

développement durable notamment en matiere d'éthique et de déontologie.

4.6.1 Des offres de financement et des initiatives pour développer

I’entrepreneuriat (SOT09)

4.6.1.1 L'accompagnement des créateurs
d’entreprises, auto-entrepreneurs
et repreneurs d’entreprises

Parmi les nouveaux clients des marchés entreprises et professionnels en
2018, pres de 77 % ont un chiffre d'affaires inférieur a 1,5 million d’euros.
Avec l'offre CréaCIC, le CIC leur propose :

m un accompagnement permanent grace a un réseau de chargés
d'affaires formés a la création ou a la reprise d’entreprise, un programme
d'entretiens réguliers de suivi de 'activité, des partenariats avec
plusieurs réseaux (réseau Initiative France, Boutiques de gestion,
ADIE..];

m des solutions spécifiques de financement ;
m des formules de protection sociale ;

m des réductions tarifaires adaptées sur les moyens de paiement et la
gestion des comptes.

Les auto-entrepreneurs bénéficient également d’une offre adapteée.

Une charte création d’entreprise vient compléter le dispositif mis en place
pour les créateurs/repreneurs d’entreprises qui repose sur un accueil
adapté et efficace, un suivi fréquent et régulier pendant les 3 premieres
années de la vie de la future entreprise.

Pour les étudiants de moins de 28 ans qui souhaitent se lancer dans
I'entreprenariat, le CIC propose le prét Start Etudiants Entrepreneurs CIC &
taux 0 % pour faciliter les premieres démarches dans leur projet de création
d’entreprise, un contrat professionnel global gratuit pendant un an pour
la gestion de leur compte professionnel, I'appui de partenaires pour les
accompagner et une offre e-boutique également gratuite pendant un an
pour ceux qui souhaitent se lancer dans le e-commerce.

Un espace dédié a la création d’entreprise sur le site www.cic.fr et un
espace d’échange « Entreprenons.fr » sont mis a la disposition des
créateurs d'entreprises et de I'ensemble des entrepreneurs (TPE, artisans,
commergants, auto-entrepreneurs...) pour les aider dans leurs démarches
en leur fournissant gratuitement des informations pratiques, juridiques,
fiscales et sociales qualitatives accompagnées par des conseils et
réponses d'experts.

4.6.1.2 Le soutien a I'innovation
Le CIC s’engage aussi aupres des entrepreneurs innovants.

Une filiere spécifique dédiée aux start-up et entreprises innovantes a été
mise en place avec des chargés d'affaires spécialisés dans les réseaux
bancaires et des offres et des mesures spécifiques.

Il propose, entre autres, le Prét Entreprise Innovante avec une franchise de
remboursement allant jusqu’a 2 ans afin de laisser a leur projet le temps
de réussir. Une offre groupée de services dédiée aux entreprises start up
a de plus été lancée fin 2018 [Contrat Global Startup].

Enfin, le partenariat inédit signé le 19 décembre 2018 entre la BEI et
Crédit Mutuel Alliance Fédérale et qui se concrétisera par 300 millions de
financements conjoints pour les PME et ETI innovantes et celles situées
dans les régions de cohésion, permettra au CIC de répondre encore
d’avantage aux besoins de ces entreprises en proposant des conditions
financieres particulierement attractives.

Aprées I'ouverture en 2018 par le CIC Lyonnaise de Banque d’'un lieu d'accueil
connecté spécialement dédié a I'innovation avec des outils spécifiques,
« CIC Place de I'innovation » a Lyon, un deuxiéme espace a été ouvert a
Marseille cette année avec un lieu d’accueil dédié, une mise en relation
avec des entrepreneurs, les acteurs régionaux de I'innovation (par exemple
les incubateurs), des conseils en financement, les expertises du groupe
et un partenariat avec Marseille Innovation qui doit permettre de pousser
le modele plus loin avec des compétences digitales dispensées sur place
par des écoles. Par ailleurs, le site web www.cicplacedel'innovation.com
s'est enrichi cette année d’'un blog contribuant ainsi a la construction d’'une
communauté organisée autour d'un theme unigue : I'innovation.

CIC Sud-Ouest offre également des solutions sur mesure aux « jeunes
pousses innovantes », jeunes entreprises sur des secteurs a fort potentiel
de croissance (nouvelles technologies, nouveaux services), des connexions
avec I'écosystéme local et un accompagnement a tous les stades de
leur croissance avec des interlocuteurs dédiés « référents innovation ».
Des conventions ont été signées avec des partenaires de I'innovation
(pépinieres, clusters ou incubateurs) comme I'association Bordeaux UNITEC
(technopole située a Pessac).

Au niveau national, 43 chargés d'affaires entreprises sont depuis cette
année dédiés a la filiere start up.

CM-CIC Innovation, filiale de CM-CIC Investissement ¥, investit - et souvent
réinvestit - ses propres capitaux pour accompagner des entreprises
innovantes et structurer leur développement en capital amorgage
(finalisation du prototype), capital création (premiéres ventes réalisées),
capital-développement (croissance, international).

(1] CM-CIC Investissement et ses filiales, présentes sur I'ensemble du territoire national, accompagnent les entreprises du réseau dans la durée, a toutes les étapes de leur
développement : capital-risque, capital-développement, capital-transmission, conseil en fusions et acquisitions.
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Pour aller plus loin, en tant qu'actionnaire actif, CM-CIC Investissement
aide les dirigeants de ses participations a ouvrir leur questionnement et a
échanger avec d'autres entrepreneurs du portefeuille. C'est I'essence de
« Tech it Easy », rencontre entre I'univers de jeunes sociétés innovantes et
celui d’ETI, centrée sur une technologie a suivre qui entame un changement
des usages. L'édition 2018 a porté sur les réalités virtuelles, augmentées
et mixtes. Ces technologies ne sont plus dans leur phase expérimentale.
L'heure est aux intégrations concrétes, aux innovations d’usages et aux
premiers bénéfices de productivité. Elles sont aux portes des entreprises
et leur impact s’avere tres vite majeur partout ou elles pénetrent. Les
dirigeants présents a cette manifestation ont ainsi pu découvrir des cas
tres concrets grace a un panel de huit intervenants venus présenter des
applications dans les domaines de l'industrie, de la santé, du marketing
ou encore de la culture.

Une des entreprises du portefeuille de CM-CIC Investissement a été
lauréate du prix de I'innovation lors des Grands Prix du magazine CFNEWS
2018 de la Croissance Externe.

De son coté CM-CIC Asset Management a lancé en 2018 le fonds CM-CIC
Global Innovation centré sur des sociétés innovantes dans le monde pour
les investisseurs.

Des partenariats sont aussi noués avec des acteurs de l'innovation
(cf. paragraphe 4.8.2.1).

DECLARATION DE PERFORMANCE EXTRA-FINANCIERE
Un acteur économigue responsable

4.6.1.3 Un acteur responsable et actif
pour le développement des PME
sur le long terme

CM-CIC Investissement et ses filiales qui exercent les activités de
« haut de bilan » du groupe en accompagnant les entreprises dans la
durée, a toutes les étapes de leur développement, sont signataires de
la charte d'engagements des investisseurs pour la croissance de France
Invest et s'engagent ainsi, au-dela des regles déja fixées dans le code de
déontologie de la profession et du cadre réglementaire défini par 'AMF en
terme d’enjeux économiques, sociaux et humains, environnementaux et de
bonne gouvernance. CM-CIC Investissement SCR est aussi actionnaire de
I'agence LUCIE, créatrice du premier label de responsabilité sociale basé
sur la norme 1SO 26000.

Au 31 décembre 2018, les capitaux investis sur fonds propres s'élevent a
2,3 milliards d’euros dont 88 % dans des entreprises non cotées et dans
pres de 359 participations.

CM-CIC Investissement propose I'offre « Expansion PME » destinée a
répondre aux besoins de fonds propres et quasi-fonds propres inférieurs a
1 million d’euros des PME dans leur projet de croissance ou de transmission.
L'offre « CM-CIC Transactions PME » permet, elle, d'accompagner les
dirigeants actionnaires souhaitant céder leur entreprise small cap (valeur
d’entreprise inférieure ou égale a 7 millions d’euros).

4.6.2 Accompagner la digitalisation des entreprises

En matiére de financement, une nouvelle gamme de crédits d'investissement
avu le jour fin 2018. Parmi ces crédits, le Prét Transition Numérique a pour
objectif de faciliter les projets de digitalisation des entreprises. Il s'agit de
financer les investissements corporels et incorporels liés a la digitalisation
des activités de I'entreprise dans un objectif de modernisation de ses outils
et/ou de la transformation de son modele économique par le numérigue.
Comme tous les autres préts de cette gamme, il bénéficie de taux bonifiés.

En matiere d'outils digitaux, le CIC propose déja a ses clients une gamme
de produits adaptés a leurs besoins :

m CIC e-factures by Epithéte, un service complet de facturation et
reglement en ligne qui s'adresse a I'ensemble des acteurs économiques
et aux professionnels au sens large (associations, auto-entrepreneurs,
TPE, PME/PMI, ETI, grandes entreprises) et leur permet de collaborer
simplement avec leurs clients et fournisseurs, méme s'ils ne sont
pas eux-mémes abonnés au service et d'échanger des commandes,
des devis, des factures, des paiements, etc. Les développements
complémentaires priorisés par I'équipe projet seront livrés en 2019
et permettront aux réseaux de proposer a leurs clients des solutions
répondant a leurs attentes ;

m |le pack d’e-services chez CM-CIC Factor, filiale spécialisée dans la
mobilisation de créances et I'affacturage qui propose dans son offre
d’affacturage aux TPE-PME une gestion de leur poste clients 100 %
digitalisée et sécurisée...

m la carte de paiement remplacant les tickets restaurants papier et dont
les fonctionnalités ont été enrichies en 2018 par la signature d'un
partenariat avec Edenred - Ticket Restaurant® (Carte Ticket Restaurant
cic);

= une offre e-boutique pour accompagner les clients sur de nouveaux
canaux de distribution en leur proposant selon leur besoin la création
de leur e-boutique accompagnée par une agence web, une solution
d’e-paiement, un financement préférentiel.

Par ailleurs des rencontres sont organisées régulierement pour
accompagner les dirigeants d’entreprises dans I'utilisation des outils
digitaux : CIC Ouest dans le cadre de la Nantes Digital Week a ainsi réuni
des professionnels qui ont pu échanger de fagon tres concrete avec des
gétudiants et formateurs de I'IMIE, école de la filiere numérique et avec des
professionnels référencés pour leurs pratiques digitales.

4.6.3 Des financements, des investissements et des services pour faciliter

la transition énergétique (ENV53)

4.6.3.1 Des financements et des services
pour les particuliers (SOT59)

Concernant I'immobilier, en dehors des Eco préts a taux zéro (Eco PTZ et
Eco PTZ complémentaires) pour certains travaux spécifiques d’amélioration
de la performance énergétique d’un logement dans des batiments anciens,
sont proposés des préts développement durable long terme (encours :
1,8 million d’euros]), et court terme (encours : 4,5 millions d’euros) pour les
travaux bénéficiant du crédit d’imp6t dans les batiments achevés depuis
plus de 2 ans. A ces 3 produits existants s’ajoutent des Préts Eco Energie

(régions Alsace, Bourgogne Franche Comté, Nouvelle Aquitaine...). Afin
d’aider a la réalisation de travaux d'économie d’énergie, le CIC s’est associé
avec Direct Energie et propose, aux particuliers, sur le site cic.fr, de réaliser
un bilan énergétique gratuit de leur logement et des financements a des
taux privilégiés.

De plus, le CIC propose une assurance habitation qui couvre les installations
en énergie renouvelable (pompes & chaleur, géothermie, aérothermie,
panneaux solaires photovoltaiques...) avec les biens sur lesquels elles sont
installées. Il est aussi prévu une responsabilité civile production électricité
en cas de revente d'électricité des lors que des panneaux photovoltaiques
sont déclarés.
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Concernant les moyens de transports :

m des offres Eco-Mobilité ont été lancées fin 2018 avec des conditions
trés avantageuses pour les véhicules électriques et des conditions
attractives pour les véhicules a essence sans malus écologique ;

m l'offre e-cyclo CIC a fait I'objet en 2018 d'un déploiement progressif
dans le réseau. Il s'agit d’'une solution de location avec option d’achat
de vélo a assistance électrique (VAE] qui prend tout en charge (livraison,
financement, entretien et assistance).

En matiere d’assurance auto, les personnes adoptant un comportement
écologique bénéficient d'offres attractives : réduction tarifaire sile véhicule
parcourt moins de 6 000 km par an, si le conducteur de moins de 28 ans
suit un stage de conduite, extension de la garantie dommages corporels du
conducteur s'il utilise d’autres moyens de transport terrestres (transports
en commun ou bicyclette plutdt que sa voiture pour les trajets domicile-
travail). Les dommages a la bicyclette sont également couverts. De plus, la
protection juridique automobile couvre les litiges concernant 'abonnement
de transport ou la location de bicyclette. S'il s'agit d'assurer un véhicule
électrique, la batterie et le cable de rechargement sont couverts au titre des
garanties du contrat. Pour les véhicules de 3 ans et plus, le souscripteur qui
accepte l'utilisation de pieces de réemploi garanties en cas de sinistre pour
faire réparer sa voiture, bénéficie aussi d'une réduction tarifaire.

4.6.3.2 Des financements d’équipements
en énergie renouvelable pour les
professionnels et les entreprises

Le financement des investissements consacrés a I'économie d’énergie, de
haute performance énergétique peut désormais étre réalisé avec le Prét
Transition Energétique de la nouvelle gamme de crédits d'investissement
a taux bonifiés créée fin 2018.

Le groupe CIC a aussi signé fin 2017 un accord avec la BEI visant & la mise
en place d'une enveloppe de refinancement, valable 4 ans, sur des projets
géoliens et photovoltaiques. Outre le refinancement, la BEI participera en
risque a hauteur de 50 % sur les projets sélectionnés. En région, les projets
financés en 2018 concernent essentiellement des installations de parcs
photovoltaiques dont I'encours au 31 décembre 2018 a progresseé de plus
de 45 %.

Par ailleurs les professionnels et entreprises ont la possibilité de financer en
crédit-bail I'acquisition de véhicules hybrides, électriques et de transports
collectifs.

La production des financements en crédit-bail pour I'acquisition de
véhicules électriques réalisée en 2018 a augmenté de pres de 29 % par
rapport & 2017 et celui des transports collectifs de plus de 23 %.

Développer les équipements en énergies renouvelables
des agriculteurs

Des experts accompagnent les agriculteurs dans leurs projets
d’équipement en énergies renouvelables de plus en plus performants.

En 2018, les investissements de ce type financés par le CIC pour les
agriculteurs progressent de 44 %. Les projets photovoltaiques et ceux
d'unités de méthanisation représentent respectivement 40 % et 58 % de
ces financements.

4.6.3.3 Le financement de « grands projets »
en énergie renouvelable (SOT40)
et les financements de projets

Le groupe CIC a participé également a des projets plus importants en
France et a I'étranger dans différents domaines.

En 2018, le département Financement de projets du CIC a financé 16 projets
dont 8 dans les énergies renouvelables :

m b projets éoliens en France : il s'agit de cing portefeuilles de parcs on
shore totalisant environ 830 MW,

= un parc offshore de 860 MW en Mer du Nord (Royaume-Uni)

m et deux projets biomasse : unités de cogénération fonctionnant a partir
de déchets de bois, I'un en partenariat avec le fonds Meridiam Transition
alimentant en chaleur une usine de fabrication de pellets de bois en
Champagne Ardennes et I'autre consistant en un portefeuille de deux
centrales alimentant en chaleur des réseaux de chauffage urbain.

L'encours des projets énergies renouvelables (autorisations cumulées)
fin décembre 2018 atteint 1,4 milliard d’euros, constitué principalement
de projets éoliens (onshore et offshore), solaires et biomasse. Le CIC a
également financé un portefeuille diversifié de centrales de cogénérations
au gaz alimentant en chaleur des industriels dans des secteurs diversifiés.

Le plan stratégique 2019-2023 ensemble#nouveaumonde du groupe fixe la
progression des financements de projets a fort impact climatique a 30 %.
Cet objectif concerne dans un premier temps I'activité de la banque de
financement notamment a travers les financements de projets.

Tous les projets financés répondent strictement aux normes
environnementales du pays d'implantation.

Ces financements font I'objet d’'une procédure d'évaluation interne incluant
des critéres ESG décrite dans le plan de vigilance (paragraphe 4.7.2.3.3).

4.6.3.4 Des investissements
dans des entreprises respectueuses
de I'environnement

CM-CIC Investissement et ses filiales participent aussi au développement
de projets en investissant dans des entreprises dont les produits sont
respectueux de I'environnement et performants au niveau consommation
énergétique (fabrication de chaudiéres biomasse, panneaux solaires multi
usages, aérovoltaiques capables de produire simultanément de I'électricité
et de la chaleur).

(1] « Financement de projets » s'entend ici comme une catégorie bien précise de financement corporate, dite financement spécialisé (défini en particulier par I'article 147.8 du
reglement européen 575/2013] et répondant a des critéres précis. Ces criteres, tels qu'homologués par 'ACPR en octobre 2012, sont utilisés pour fixer I'€ligibilité des opérations

au portefeuille CIC Financements de projets.
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4.6.4 Soutenir la démarche RSE des entreprises

Un nouveau Prét Transition RSE accompagne les entreprises et
professionnels qui souhaitent réaliser des investissements pour un
développement responsable :

m au niveau social : amélioration des conditions de travail, plan de
formation des équipes, équipement de matériels ;

= en terme d'économie d'énergie : création de nouveaux produits moins
énergivores...

m sur le plan environnemental : solutions de recyclage des déchets, de
réduction de la consommation de papier, mise en place de process
de mise aux normes pour répondre a la réglementation, de solutions
de réduction des émissions de gaz a effet de serre, de mise en place
d’outils d'analyse qui permettent de mesurer les impacts des actions
sur I'environnement...

Une bonification est accordée apres 2 ans d'amortissement si I'entreprise
présente un audit RSE amélioré par rapport a celui communiqué a la banque
au moment de la mise en place du prét.

4.6.5 Faciliter I'insertion des jeunes dans la vie

Pour chaque étape importante de la vie d’'un jeune (apprentissage, études
supérieures en France ou a I'étranger, permis de conduire, premiére
installation, premier emploi, création d’entreprises...), le CIC propose des
solutions sur mesure.

En particulier, les souscripteurs d’un prét Etudes CIC bénéficient d’une aide
a larecherche d’emploi compléte (stratégie de recherche, rédaction du CV
et de la lettre de motivation, préparation aux entretiens d'embauches...).

Dans le cadre d'une location d’appartement, le CIC propose d’avancer le
dépot de garantie demandé par le propriétaire et de procurer a celui-ci une
garantie locative en cas d'impayés du loyer et des charges grace a « Acces
Locatif » et « Loca-Pass ».

Le CIC agit concretement pour favoriser I'entrée des jeunes dans la vie
active avec I'offre « Objectif Premier Emploi » qui propose la banque
gratuite pendant un an, des contrats d’assurance adaptés et un prét a un
taux préférentiel pour financer les dépenses d'équipement ou d'installation.

Le CIC propose également le prét permis a 1 euro par jour afin de faciliter
I'acces a une formation a la conduite de véhicules de catégorie 2 roues (Al
et A2) et auto (B) dont le colit peut représenter un obstacle fort a l'obtention
d’'un emploi. Le montant des préts mis en place dans le réseau bancaire
s'éleve a 8,2 millions d’euros au 31 décembre 2018.

Le groupe anime également un blog sur Facebook intitulé Jeunes Expat
qui est la page du CIC destinée aux jeunes qui souhaitent partir a I'étranger
dans le cadre des études, d'un stage ou d’un travail.

4.6.6 Etre présent auprés des associations (SOT40)

Le nombre de clients d'organisations a but non lucratif (OBNL] dans le
réseau bancaire enregistre une croissance de 6 % en 2018 par rapport a
2017. Le CIC propose notamment d'optimiser la collecte des dons (Dynaflux
Global'Collect] avec une délégation pouvant aller jusqu'a 'intégralité de la
chaine des dons, de I'appel aux donateurs a la réception des enveloppes,
de I'encaissement des cheques a I'édition des regus, de I'intégration
des dons a I'enrichissement des fichiers. Le Pack Associations donne
également la possibilité aux associations de proposer aux adhérents
de régler par carte bancaire méme sans avoir de site Internet. Le CIC
propose aussi I'application « Lyf Pay », solution de paiement, de collecte
de dons dématérialisée sécurisée par mobile, qui permet également aux
associations de créer et développer leur relation avec leurs donateurs, en

utilisant le mobile comme nouveau canal de communication, de simplifier
I'organisation et la gestion de leurs événements grace a une solution allant
de la vente de billets a I'encaissement et au paiement.

Des produits de financement et de placement adaptés a leurs besoins sont
aussi proposés y compris en crédit-bail.

Certaines associations bénéficient aussi du Livret et de la Carte d’Epargne
Pour les Autres que propose le CIC & la clientéle (cf. paragraphe 4.6.8.2).

L'engagement du CIC se traduit aussi par des partenariats avec les
associations dans divers domaines (cf. chapitre 4.8 Acteur dans la vie culturelle
et sociale). Présent au Forum National des Associations & Fondations, le CIC a
été partenaire d'un atelier pratique « ISR et Fonds de Partage ».

4.6.7 Le financement de projets a caractere social (SOT72)

Le CIC participe a la mise en place de financements pour la construction de logements sociaux et propose aux sociétés de HLM a travers I'offre Dynaflux
Immobilier CIC et la filiale Euro TVS une solution pour le traitement des recouvrements des avis d'échéance de loyers et de charges.

CIC | DOCUMENT DE REFERENCE 2018

4

335




4

336

DECLARATION DE PERFORMANCE EXTRA-FINANCIERE
Un acteur économique responsable

4.6.8 Une offre de produits et services responsables

4.6.8.1 Lapromotion de I'lnvestissement
Socialement Responsable (ISR]
(SOT28])

CM-CIC Asset Management est :

= membre du FIR (Forum pour I'investissement responsable) depuis 2004,
de I'EuroSIF (Association européenne des FIR] ;

= membre du programme eau de CDP [ex Carbon Disclosure Project)
depuis 2010, associé a son programme carbone depuis 2011 et a son
programme foréts depuis 2013 ;

= membre depuis 2011 de I'ICGN (International Corporate Governance
Network)

m adhérent au code de transparence AFG-FIR depuis sa création ;
m membre de l'initiative Green Bonds Principles depuis 2015 ;

m signataire des PRI (Principes pour I'Investissement Responsable des
Nations Unies] depuis 2012 ;

m signataire de I'appel de Paris pour le climat depuis décembre 2015 dans
le cadre de la COP21 ;

m signataire de Access to Medecine Index depuis juillet 2017 ;

m signataire de la déclaration « Vers une généralisation de la notation
extra-financiére » depuis 2017 ;

m et du Global investor statement to governments on climate change depuis
2018.

L'offre de CM-CIC Asset Management se décline en 2 gammes ISR :

m les fonds ISR best in class : CM-CIC Objectif Environnement, CM-CIC
0Obli ISR, CM-CIC Moné ISR destinés aux investisseurs privés et aux
institutionnels.

CM-CIC France Emploi, fonds solidaire de partage est désormais
géreé selon les principes ISR « best in class » et selon une démarche
d’exclusion des secteurs du charbon (seuil de 20 % dans le chiffre
d'affaires consolidé ou dans le processus de production) et du tabac.
Ce fonds est géré en direct de fagon diversifiée, avec 40 % d’actions.
CM-CIC AM participe dans ce cadre a la solidarité des clients du groupe
en versant un abondement a I'Association France Active ;

m la gamme de fonds ISR ir]ter-entreprises « Social Active », créée par
CM-CIC AM et CM-CIC Epargne Salariale, labellisée par le Comité
intersyndical de 'épargne salariale (CIES).

Des fonds ISR dédiés sont aussi proposes.

Cette gamme de fonds gérés de fagon responsable a été complétée
par le lancement en 2017 de CM-CIC Green Bonds qui a obtenu le label
gouvernemental Transition énergétique et écologique pour le climat (TEEC).
Ce fonds est destiné a une clientele de particuliers, d'épargne salariale
et d'institutionnels et a pour objectif de contribuer au financement de la
transition énergétique en adoptant une approche centrée sur des projets a
forts bénéfices environnementaux. Son encours au 31 décembre 2018 est
composé a hauteur de 99,2 % d’investissements en obligations vertes. Ces
obligations sont sélectionnées dans le respect des Green Bonds Principles
et de criteres environnementaux, sociaux et de gouvernance et de I'intérét
du projet a financer.

CM-CIC AM participe régulierement a des conférences sur les enjeux et les
pratiques de I'lSR. En particulier, elle est intervenue lors de la 4¢ édition des
rencontres ISR et Performances organisée par Option Finance sur le theme
des évolutions réglementaires dans le domaine de la finance durable.

(1] Majeurs protégés et personnes faisant face au décés d’un proche.
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L'ISR est présent dans la lettre hebdomadaire « Economie et marchés »
diffusée a l'intention de la clientéle et sur le site Intranet du CIC par CM-CIC
AM a travers « Le billet de I'ISR ».

Un autre fonds BL Equities Horizon (labellisé Ethibel EXCELLENCE) est
proposeé par la Banque de Luxembourg en collaboration avec VIGEQ et
Ethibel.

Banque de Luxembourg Investments (BLI), la filiale d’asset management
de la Banque de Luxembourg a signé en 2017 la charte des Principes
pour l'investissement des Nations Unies (UNPRI) et a mis en place une
stratégie d'investissement selon les critéres environnementaux, sociaux
et de gouvernance (ESG).

4.6.8.2 L'épargne et les placements
solidaires encouragés

Le Livret d’Epargne Pour les Autres est un produit solidaire labellisé par
Finansol. 50, 75 ou 100 % des intéréts annuels sont reversés sous forme
de don a1 a 4 associations partenaires qui ceuvrent dans le domaine de
I'urgence humanitaire (Action contre la Faim, Secours Catholique, Médecins
du Monde), I'enfance (Association Petits Princes et UNICEF], le logement
social (Fondation Abbé Pierre, Habitat et Humanisme), ou la recherche
médicale (Institut Curie). La Carte pour les Autres permet de reverser
a ces mémes partenaires des dons liés aux achats payés avec cette
carte. Grace aux dons collectés tout au long de I'année 2018 avec ces 2
produits solidaires, le montant reversé en 2018 par le CIC aux associations
partenaires a augmenté de plus de 27 % par rapport a 2017.

Le CIC propose aussi un fonds de partage pour soutenir I'emploi : CM-CIC
France Emploi (labellisé Finansol) dont la moitié du résultat fait I'objet d’un
don a I'association France Active qui accompagne et finance les entreprises
solidaires qui créent ou consolident des emplois et les personnes en
difficulté d’emploi qui créent leur entreprise.

Parmi la gamme ISR dédiée a I'épargne salariale « Sociale Active » labellisée
par le Comité intersyndical de I'épargne salariale (CIES), 4 FCPE sont
solidaires (obli solidaire, équilibre solidaire, tempéré solidaire, dynamique
solidaire).

4.6.8.3 'accompagnement des personnes
fragiles (SOT39)

4.6.8.3.1 Loffre clientéle fragile ou vulnérable ™

Le CIC veille a accompagner les clients qui traversent des situations de vie
difficiles que celles-ci soient structurelles, sociales ou conjoncturelles. Les
dispositifs bancaires mis en place sont décrits dans le plan de vigilance
au paragraphe 4.7.2.3.3.

4.6.8.3.2 Assurances et personnes fragiles

Au niveau des assurances, les personnes aux faibles revenus peuvent
prétendre aux dispositifs d’Etat concernant leur couverture complémentaire
santé. Sous conditions de ressources, déterminées par la Sécurité Sociale,
elles peuvent bénéficier d’'un contrat CMU-C ou avoir acces au contrat
santé « Complémentaire santé ACS » réservé aux clients éligibles a I'Aide
a la complémentaire santé.

Depuis janvier 2017, les emprunteurs du CIC, assurés aux ACM pour un
emprunt lié a leur résidence principale, peuvent bénéficier du maintien de
I'acceptation médicale. Ladhésion a I'assurance des emprunteurs ACM
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leur donnera la possibilité d'étre également couverts, dans le futur, aux
mémes conditions d'acceptation médicale, pour un nouveau prét en cas de
changement de résidence principale et ce sans aucune formalité médicale
complémentaire, méme si, depuis, ils ont rencontré un probleme de santé.

Les emprunteurs peuvent également depuis I'an passé, remplir leurs
formalités médicales en ligne. Ce développement s'inscrit dans la volonté
d’améliorer le service aux clients et la fluidité des formalités médicales
d’adhésion.

Par ailleurs, le CIC se conforme & la convention « AERAS » (s'assurer et
emprunter avec un risque aggravé de santé] congue pour faciliter I'acces
a l'assurance et au crédit des personnes présentant un risque aggrave
de santé.

La loi Santé du 26 janvier 2016 instaure le « droit a 'oubli » : d’'une part,
les personnes ayant présenté une pathologie cancéreuse sont dispensées,
dans certaines conditions, de déclarer leur ancienne maladie au moment de
demander une assurance pour un prét ; d'autre part, la mise en place d’une
grille de référence de pathologies permet de prendre en considération les
progres thérapeutiques au sein de la tarification médicale.

['assurance dépendance proposée permet aux populations fragiles de
financer leurs besoins futurs en la matiére. Par ailleurs, les populations
isolées pourront trouver dans notre offre obséques une solution pour
le financement de leurs funérailles a travers un mécanisme assurantiel
mais aussi, grace a l'offre en prestation, la garantie que celles-ci seront
organisées selon leur volonté.

4.6.8.3.3 Aider ala gestion de son budget

Le CIC s'attache aussi a proposer des produits permettant au client de
maitriser son budget :

m |e service « Alertes CIC » qui envoie des messages d’alertes par e-mail
ou SMS relatifs au(x) comptes (s] [solde, mouvements...]), aux opérations
de paiement, aux instruments de paiement (encours de carte bancaire...).
La fréquence de réception, les seuils et le sens de déclenchement des
alertes sont a paramétrer par le client ;

m |a fonctionnalité « Gestion de Budget » proposée sur les applications
mobiles et sur cic.fr, donne une vision synthétique et graphique des
dépenses et des revenus. Elle a été enrichie cette année par une fonction
d’agrégation de comptes provenant d'établissements secondaires
internes ou externes au groupe ;

m des simulateurs de crédits sont également disponibles sur tous les sites
des banques CIC ;

m |e regroupement de plusieurs crédits existants en un seul crédit peut
aussi étre propose, apres étude, ce qui en facilite le suivi avec une seule
mensualité et un seul interlocuteur ;

m par ailleurs, une politique sectorielle a été établie en 2017 sur le
crédit a la consommation qui fixe les regles a respecter en matiére
de pratique marketing, commerciale, d'acceptation et de financement,
de recouvrement, de prévention et de lutte contre le blanchiment et le
financement du terrorisme, de traitement des données personnelles, de
traitement des réclamations ;

m concernant le crédit en réserve, le taux défini selon I'objet est fixe et il
est possible de bénéficier des meilleurs taux du moment sur la partie
non débloquée, I'enveloppe tant qu'elle n'est pas utilisée ne colte
rien, le montant et la mensualité sont adaptés au budget du client, le
remboursement du crédit peut se faire a tout moment sans frais ;

m dans la nouvelle offre « Assur Prét », assurance emprunteur, le calcul de
la prime est déterminé au moment de I'adhésion afin que I'emprunteur
ait connaissance a I'avance de I'ensemble des primes annuelles.

De plus, compte tenu des changements a venir sur la trésorerie des
clients liés a la mise en place du prélevement a la source en 2019 avec
des modalités de paiement de I'imp6t différentes, des formations ont été
déployées pour accompagner et intégrer le prélevement a la source dans
le conseil aux clients.
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4.6.8.4 Des offres responsables en matiéere
de santé et de sécurité (SOT80)

En matiere de santé, par son activité bancassurance, le CIC propose
des produits d’assurance santé, prévoyance, de dépendance individuels
pour les particuliers, les travailleurs non salariés, et collectifs pour les
entreprises. En complément d’'une offre de complémentaire santé pour
tous les salariés du privé, modulable pour les entreprises, il est proposé une
surcomplémentaire santé. Cette derniére vise a compléter les prestations
versées par les régimes de base et complémentaires, les garanties
lies a ces régimes s'avérant souvent insuffisantes pour le salarié et sa
famille. Des services dédiés complétent ces offres. La carte Avance Santé
permet aux assurés de régler leurs frais de santé sans en faire I'avance.
Les souscripteurs d’'une assurance santé ont la possibilité de transmettre
depuis leur mobile leurs devis et factures (par I'envoi de photos) ne faisant
pas l'objet de télétransmission et ainsi d'obtenir une réponse rapide sur la
prise en charge. Un service de téléassistance intitulé Senior Assistance CIC
pour favoriser le maintien a domicile et I'autonomie des personnes isolées
ou fragilisées est aussi disponible.

Concernant I'assurance immobilier des emprunteurs, le CIC propose le
maintien de I'acceptation médicale lors du changement de résidence
principale (cf. paragraphe 4.6.8.3.2). Par ailleurs, lorsqu’une demande
d’'adhésion a I'assurance emprunteur est soumise a des formalités
médicales (déclaration d'état de santé, questionnaire de santé, analyses
médicales, rapport médical...], le service e-acceptation médicale met a
disposition de I'emprunteur, un espace sécurisé sur Internet dans lequel
il peut remplir ses formalités médicales. Le client peut ainsi remplir les
formalités a I'endroit et au moment qui lui conviennent le mieux et obtenir
rapidement une réponse.

En matiére de sécurité physique, le CIC propose Protection Vol [protection
des biens et des personnes] qui a été complétée par une offre de
détecteur de monoxyde de carbone télésurveillé, les intoxications a ce
gaz représentant une des principales causes de déces accidentels par
intoxication. Par ailleurs, I'e-déclaration est un moyen de déclaration rapide
des sinistres auto et habitation sur ordinateur et/ou smartphone proposé
aux particuliers 24h sur 24.

En matiere de sécurité informatique, des mayens importants sont déployés
pour sécuriser les opérations bancaires. Des messages récurrents de
sensibilisation a destination des clients sont présents dans les espaces
personnels de la banque a distance, ainsi que des contenus permanents,
notamment le dossier « Sécurité ». En 2018, des réunions d’information
sur le theme de la cybercriminalité ont été organisées par CIC Lyonnaise
de Banque, CIC Nord Ouest et CIC Est a I'intention de leurs clients.

Des solutions de sécurisation des opérations bancaires Internet sont
proposés (Safetrans, certificat K-sign, carte de clés personnelle, code
de confirmation envoyé par sms ou service vocal interactif, confirmation
mobile) pour que le client s'authentifie auprés des services de banque
a distance du CIC et puisse effectuer des opérations sensibles. Dans le
cadre de la lutte contre la fraude concernant les transactions effectuées
par carte via Internet, les clients ont la possibilité, a partir de leur espace
personnel sur Internet ou a partir des applications maobile, de suspendre
I'utilisation de carte de paiement pour les opérations faites en vente a
distance pendant la durée de son choix. Par ailleurs, les clients peuvent
souscrire une carte a cryptogramme dynamique au dos de laquelle les
3 chiffres du cryptogramme imprimés sont remplacés par un petit écran
générant un nouveau code toutes les heures.

Compte tenu du traitement des données bancaires sensibles et des
nombreuses offres de service proposées, une attention tres particuliére par
Euro-Information, filiale informatique de Crédit Mutuel Alliance Fédérale, est
portée a tous les aspects de la sécurité du systeme d'information qui évolue
donc chaque année pour s'adapter aux nouveaux risques et renforcer les
défenses. Un systeme de management de la sécurité de I'information a été
déployé en 2016 sur I'ensemble des sites de production et d’hébergement
permettant ainsi a Euro-Information d’obtenir la certification ISO 27001
en 2017.
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Les principes de base restent les suivants :

m disponibilité : fournir un systéme fiable avec une accessibilité
permanente ;

m confidentialité : sécuriser les acces, les traitements et les données ;
m intégrité : garantir la fiabilité des données ;

m preuve : permettre par un systéme de tragabilité et d’audit de justifier
les actions sur le systeme.

Différents indicateurs de suivis sont mis en place dont le taux de
disponibilité des principales applications TP " qui est de I'ordre de prés

de 100 % en 2018 (SOT102] et les sinistres informatiques dont le codt est
supérieur a1 000 euros sont tres faibles. Il est pour 2018 de 239 (SOT103).

Les collaborateurs sont aussi sensibilisés aux fraudes les plus courantes
(notes sur Intranet, formations) et aux régles déontologiques applicables
notamment en matiére d'utilisation des outils informatiques et de
messagerie. Par ailleurs, une newsletter sur la sécurité informatique
publiée par Euro-Information est désormais diffusée sur I'Intranet de tous
les salariés du groupe. Elle comprend notamment une rubrique « Le conseil
sécurité de la semaine » & l'intention des collaborateurs.

4.6.9 Une relation soucieuse du respect du client

4.6.9.1 Lavolonté d’'instaurer un service
de qualité (SOT73)

Dans un contexte ou la révolution digitale a tout accéléré, les clients
attendent le bon service au bon moment. Pour répondre a ces attentes,
le CIC développe une relation omnicanal efficace et moderne, qui laisse
au client le choix d’avoir recours a son conseiller ou d'utiliser des outils
technologiques pour plus d’autonomie. Afin de mener a bien cette ambition,
le projet informatique et organisationnel « Priorité Client 2018 », initié fin
2016, s'est poursuivi en 2018.

Les collaborateurs ont également participé a la construction du plan
stratégique 2019-2023 « ensemble#nouveaumonde » dont la finalité est
I'excellence dans la relation avec les clients.

La recherche d’'une relation pérenne et de confiance avec les clients s'est
traduite en 2018 par :

46911 Lerenforcement des compétences

des collaborateurs

Le conseiller reste au centre de la relation physique, téléphonique ou
numeérique avec les clients. Avec un budget de plus de 6 % de la masse
salariale, les formations sont multiples : au niveau de I'accueil, de I'écoute,
la précision du diagnostic, la pertinence des offres, la maitrise des outils.
Dans le cadre du projet « Priorité Client 2018 », des modules de formation
ont été développés concernant les domaines de la banque a distance et du
digital (cf. paragraphe 4.5.1). La promotion des outils digitaux peut aussi étre
réalisée a I'occasion de points d'information comme peut le faire CIC Sud
Ouest dans sa lettre d'information hebdomadaire destinée aux agences dans
laquelle figure une rubrigue « #Tous connectés ». Une « Minute du Digital »
est obligatoire dans toutes les réunions hebdomadaires agence.

Des spécialistes de domaine peuvent aussi venir en appui pour répondre a
des besoins spécifiques de la clientéle y compris a distance depuis cette
année en webinaire. Des référents digitaux accompagnent les collaborateurs
des agences sur le terrain pour faire en sorte qu'ils s’approprient les
évolutions digitales du groupe. Par ailleurs, afin d'accompagner les chargés
d'affaires Entreprises, un store met a disposition de ces derniers des vidéos
et PDF interactifs téléchargeables lors des entretiens clientéle. Des tchats
sont aussi organisés sur des sujets précis pour les chargés clientele avec
des experts permettant d'échanger sur des sujets complexes. Des formations
pour assurer une relation de qualité avec chague client sont aussi proposées.
Un suivi est effectué concernant le domaine de la banque a distance que
ce soit au niveau de son utilisation par les clients, des délais de réponse
des conseillers et du recours par ces derniers a I'analyseur d’'emails et aux
assistants virtuels.

Dans les autres métiers du groupe, des démarches similaires sont
entreprises avec par exemple la formation Service Attitude 2.0 suivie par
les collaborateurs de CM-CIC Bail qui consiste a instaurer un état d’esprit
tourné vers la satisfaction des clients internes et externes.

4.6.91.2 Une relation clientéle plus personnalisée

Le site cic.fr permet une personnalisation renforcée des conseils et du
contenu en fonction des profils des clients. Le client peut enregistrer dans
les favoris toutes les opérations qu'il utilise le plus, et personnaliser son profil,
avec des préférences d'affichage. Il a aussi la possibilité via I'application
de banque a distance accessible sur ordinateur, smartphone et tablette de
rester en contact avec son conseiller grace a un espace dédié et de déclarer
ses projets et centres d'intéréts depuis son espace client afin de bénéficier
d'offres adaptées au bon moment. Par ailleurs, la modularité est aussi un
des criteres pris en compte lors de la conception d’une nouvelle offre. Ainsi
le client peut désormais construire avec son conseiller la couverture santé
individuelle qui correspond le mieux a ses besoins : en complémentaire santé,
pour la prise en charge de soins de prévention et de médecine douce ainsi
que pour les frais d’hospitalisation, et en surcomplémentaire.

A noter que les chargés de clientéle ne percoivent pas de commissions
sur les ventes des produits qu'ils proposent, ce qui contribue a proposer
au client des offres les plus adaptées a ses besoins.

Par ailleurs, afin d'établir des relations durables avec les nouveaux clients,
la démarche Bienvenue permet de personnaliser tout au long de la premiére
année les échanges avec ces derniers selon leurs habitudes de contact
et leurs activités.

4.6.91.3 Des offres de services innovants

et sécurisés qui simplifient la vie des clients

Des enquétes sont menées pour proposer des offres en adéquation avec
les besoins des clients. Ainsi en 2018 les clients ont été interrogés pour
connaitre leurs attentes réelles en matiere de protection numérique.

Les nouvelles offres mises en place sont de plus en plus souvent co-
construites avec les futurs utilisateurs, les clients, et les collaborateurs du
réseau autour d'univers de besoins. Parmi les nouveaux services offerts
cette année :

m Monetico Mobile + a destination des professionnels itinérants, est un
terminal de paiement, qui fonctionne via une application maobile reliée en
Bluetooth a un smartphone ou tablette, et permet aussi aux entreprises
de gérer des flottes de terminaux tout en proposant une tarification des
flux compétitive ;

= I'application mobile gratuite Lyf Pay associe paiement mobile et
avantages pour faciliter les achats et propose aux consommateurs le
paiement en magasin, sur Internet, le paiement de ses amis utilisateurs
ou non de 'application, de profiter des offres de fidélité, de s'informer,
de gérer et piloter les dépenses.

4.6.91.4 Une approche efficace et réactive

L'organisation décentralisée du réseau bancaire apporte une réactivité
aux demandes des clients. Environ 90 % des décisions d'octroi de crédit
sont prises localement de maniere autonome sur le marché grand public.

(1) TP: transactionnel process - applications majeures utilisées par le réseau bancaire et les clients.
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En 2018, le CIC a fait le choix de la proximité en simplifiant I'organisation
des structures hiérarchiques régionales au bénéfice des agences locales
pour leur permettre une plus grande réactivité de service.

Des outils facilitateurs sont aussi mis en place pour permettre au conseiller
d’optimiser les contacts comme I'analyseur d’e-mails déployé dans les
agences. Un assistant de recherche assiste aussi les chargés de clientele
en répondant aux questions récurrentes concernant les particuliers en
matiere d'assurance auto et IRD, d’épargne, et depuis 2018, de crédit
consommation et d’assurance emprunteur afférante, de crédit-bail, de
santé et de prévoyance individuelle. Les outils déployés doivent permettre
aux collaborateurs du réseau de dégager du temps pour servir la dimension
de conseil et de temps relationnel avec les clients. De fagon plus large,
I'objectif est une utilisation de solutions cognitives dans tous les métiers
bancassurance ou ces solutions sont susceptibles de générer de la
croissance.

46915 Etre en phase avec des clients de plus

en plus connectés et autonomes

Le CIC s'adapte aux nouveaux modes de vie en proposant aux clients
une relation fluide et suivie a travers les moyens de communication
qu'ils privilégient dans leur relation avec la banque. Un guide utilisateur
regroupant les différents themes liés a la digitalisation des points de vente
a été mis en place pour que les chargés de clientele s'approprient tous
les outils de la relation omni-canal. De plus en plus d'opérations digitales
peuvent désormais étre effectuées sur Internet et application mobile avec,
pour les contrats, le recours a la signature électronique. L'objectif visé est
de rendre accessible 100 % des fonctionnalités client sur web et mobile
pour tous les marchés.

Au niveau de la gestion des comptes, un nouvel espace a été créé en
2018, accessible depuis I'espace client et sur I'application mobile, qui
facilite la gestion des cartes par le client. Ce dernier peut consulter les
informations détaillées de ses cartes et gérer les parametres selon ses
besoins : augmenter temporairement ses plafonds de paiement et de
retrait, activer/désactiver les paiements sur Internet, faire opposition et
commander une nouvelle carte simultanément...

Dans le domaine des assurances, les clients disposent sur leur smartphone
d’un espace dédié dans lequel figurent des informations relatives aux
assurances, les contrats détenus et dans lequel ils ont la possibilité
d’accéder a différents services : devis pour I'assurance habitation, devis
assurances auto « le devis auto 3 photos » qui permet d'obtenir un devis
complet et personnalisé en quelques instants en prenant simplement en
photo a I'aide du smartphone, la certification d'immatriculation de la voiture,
le permis du conducteur et le relevé d'information de I'assurance auto en
cours. En ligne ou en agence, le conseiller intervient lors de la souscription
pour répondre aux questions éventuelles et effectuer les ajustements utiles
suivant les besoins du futur assuré.

Les emprunteurs peuvent aussi effectuer les formalités médicales en ligne
de maniere totalement sécurisée et confidentielle et avoir un suivi en temps
réel de leur acceptation médicale.

Les déclarations et suivis de sinistres auto ou habitation sont aussi
réalisables en ligne. Concernant les sinistres auto, I'assuré peut désormais
choisir son garage, bénéficier des services des garages agrées, choisir la
date de I'expertise.
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En matiéere de crédit : pour le crédit a la consommation, de nombreuses
opérations peuvent étre désormais effectuées a distance par le client sous
certaines conditions : simulation, souscription, déblocage d'un crédit a la
consommation amortissable, déblocage instantané de fonds depuis un
smartphone pour les clients ayant un crédit en réserve, augmentation
du plafond de la carte bancaire pour un achat « coup de cceur » avant
paiement comptant ou souscription d’'un crédit a la consommation dans
un délai de 30 jours. Le conseiller reste au centre de la démarche, il suit les
simulations, les démarches de souscription démarrées ou finalisées de ses
clients, interagit, et apres évaluation du risque, finalise le prét. Concernant
le crédit immobilier, il est désormais possible de suivre I'avancée de son
dossier sur le site Internet.

En matiére de service, I'offre Compte CIC Mobile integre compte courant,
outils de gestion a distance, carte internationale de paiement et forfait de
téléphonie mobile répondant ainsi aux nouvelles attentes clients en termes
de simplicité et de connectivité. Dans un autre registre, en matiere de
télésurveillance, le service Protection Vol CIC permet aux clients de piloter
a distance et en toute sécurité leur systeme d'alarme.

En 2018, un espace sur cic.fr a été congu pour permettre aux clients d'avair
une vision globale des différentes fonctionnalités qui leur sont offertes sur
la banque a distance.

4,6.91.6 Lamesure de la qualité

En 2018, les avis clients ont été collectés sur les pages de souscription du
crédit a la consommation de la banque a distance sur Internet. Les clients sont
interrogés non seulement sur leur satisfaction mais aussi sur la conception
d'applications développées pour eux : design, fonctionnalité, ergonomie.
Les salariés peuvent aussi étre sollicités en tant qu'utilisateurs lors du
lancement de nouvelles offres. Cette année, un questionnaire a été adressé
aux directeurs d'agence en vue d'améliorer la relation avec les clients.

Dans le cadre de la démarche qualité, des enquétes de satisfaction sont
généralisées aupres des nouveaux clients particuliers et professionnels.
Des enquétes sont aussi menées en cas de rupture de la relation. Un
travail de veille permanent est effectué permettant aux directeurs
d’agence de connaitre I'avis de leurs clients. Au niveau des points de
vente, un tableau de bord - implication et mobilisation pour le plan d’action
qualité (IMPAQ) - permet de consulter divers indicateurs quantitatifs et
qualitatifs, liés & la qualité de la relation client et d'aider a I'identification
de dysfonctionnements ou d'alertes lors des situations délicates. Cette
année, le Net Promoter Score, indicateur de fidélité client qui évalue, en
une seule question, le potentiel de recommandation de la banque, a été
intégré dans le tableau de bord IMPAQ. Le travail de veille permet aussi
d’adapter les réponses a des attentes clients identifiées. Des enquétes et
études ciblées sont menées en parallele et le CIC participe aussi a des
études de satisfaction externes. La propension des personnes interrogées
a recommander le CIC permet de mesurer leur degré de satisfaction.

Les filiales qui viennent en support du réseau réalisent également des
enquétes comme CM-CIC Epargne Salariale en 2018 auprés de ses clients
épargnants dans le cadre de sa certification ISO 9001. D'autres activités
bénéficient de la certification ISO 9001 comme celle des moyens de
paiement de CCS ™ ou CM-CIC Agence Immobiliére, et le centre de relation
client ETS de la norme de qualité NF Service Relation Client 345 de 'AFNOR.
Par ailleurs, CCS suit le niveau de qualité de ses prestations au travers d'un
tableau de bord mensuel mis a disposition de ses adhérents et fixe des
objectifs annuels d'amélioration par filiere d’activité.

4.6.10 Encourager les fournisseurs et sous-traitants a prendre en compte
les enjeux sociaux et environnementaux (SOT81)

Des dispositifs sont mis en ceuvre pour créer les conditions favorables a des relations pérennes avec les fournisseurs. lls sont décrits dans le plan de

vigilance du groupe (voir partie 4.7.2) : politique achat, charte fournisseur...

(1] Centre de métiers du groupe intervenant sur la production bancaire, la logistique et le support aux réseaux.
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4.7 ETRE UN PARTENAIRE DE CONFIANCE

4.71 Laloyauteé des pratiques (SOT79)

Le CIC fait partie de Crédit Mutuel Alliance Fédérale dont le modele
de développement est fondé sur les valeurs de solidarité, proximité et
responsabilité sociale.

4.71.1 Actions engagées pour prévenirla
corruption

Le Recueil de déontologie du groupe

I est mis en ceuvre par chaque entité du groupe dont le CIC. Ce document
de référence, annexé au reglement intérieur, reprend les principales
dispositions conventionnelles, réglementaires et législatives en vigueur
en matiére de déontologie. Il rappelle les principes généraux que doivent
respecter tous les salariés du groupe dans I'exercice de leurs activités
tels que :

m la réglementation et les procédures et normes internes ;
m la protection de I'information (secret professionnel et confidentialité) ;
m la qualité du service due a la clientéle (devoir de conseil et d'information) ;

m |e devoir de vigilance dans le cadre de la réalisation des opérations de
la clientele ;

m l'intégrité et la probité ;
m la prévention des conflits d'intéréts ;
m |a lutte contre la corruption.

[y est fait référence aux obligations des collaborateurs qui occupent des
fonctions qualifiées de « sensibles », notamment au sein des activités de
marché, de la banque de financement et d’investissement, de la gestion
de portefeuille et de I'analyse financiére, exposant leurs titulaires a se
trouver en situation de conflits d'intéréts ou a détenir des informations
confidentielles ou privilégiées. Ils sont soumis a cet égard a des regles
encadrant et limitant leurs transactions personnelles sur instruments
financiers.

La nouvelle version du Recueil de déontologie, actualisée et enrichie,
est entrée en vigueur durant I'été 2018 au terme du processus légal
de consultation des partenaires sociaux. Les principales modifications
portent sur :

m d’une part, I'ajout de dispositions relatives a la lutte contre les
discriminations, qui mettent en exergue l'interdiction faite aux
collaborateurs de traiter différemment les clients ou de leur refuser
la fourniture d’un bien ou service sur le fondement de criteres
discriminatoires ;

m et d’'autre part, le développement du théme de la lutte contre Ia
corruption qui fait dorénavant I'objet d’un chapitre détaillé constituant
un code de conduite en la matiére.

La hiérarchie est appelée a veiller au respect de ces principes dont
I'application fait I'objet de vérifications régulieres par les services de
controle.

A noter que le montant des sinistres lié & la fraude pour le groupe CIC &
atteint 7,1 millions d’euros en 2018 [SOT101].

Le dispositif de lutte contre la corruption

La loi relative a la transparence, a la lutte contre la corruption et a la
modernisation de la vie économique dénommée « loi Sapin Il », votée le
8 novembre 2016, est entrée en application le 1¥ juin 2017. Elle prévoit de
nouvelles mesures destinées a lutter contre la corruption pour les sociétés
ou les groupes employant au moins 500 salariés et dont le chiffre d'affaires
consolidé est supérieur a 100 millions d'euros. Ceux-ci sont tenus de
prendre des dispositions destinées a prévenir et a détecter la commission,
en France ou a I'étranger, de faits de corruption ou de trafic d'influence.

Le CIC, comme I'ensemble du groupe, a renforcé son dispositif de
lutte contre la corruption en se conformant aux nouvelles dispositions
législatives. A cette fin, les mesures et procédures suivantes ont été
instaurées ou sont en cours :

m la création d’un code de conduite, celui-ci étant intégré au Recueil de
déontologie (cf. supral, qui définit et illustre les différents types de
comportements a proscrire comme étant susceptibles de caractériser
des faits de corruption ou de trafic d'influence ;

I'adaptation du dispositif d'alerte interne qui depuis juin 2018 ¥ est
destiné a recueillir les signalements émanant de collaborateurs, qui
integre le recours aux autorités extérieures et qui permet d'améliorer la
protection des lanceurs d'alerte ;

= lamise en place d’une cartographie des risques régulierement actualisée
et destinée a identifier, analyser et hiérarchiser les risques d’exposition
de la société a la corruption, en fonction notamment des secteurs
d'activités et des zones géographiques dans lesquels elle exerce ;

m outre les procédures d’évaluation de la situation des clients déja en
vigueur, I'évaluation systématique des intermédiaires et fournisseurs
de premierrang ;

m la consolidation des procédures de contrdles comptables, internes ou
externes, destinées a s'assurer que les livres, registres et comptes
ne sont pas utilisés pour masquer des faits de corruption ou de trafic
d'influence ;

m des actions de formation destinées aux cadres et aux personnels les plus
exposeés aux risques de corruption et de trafic d'influence ;

m un dispositif de contréle et d’évaluation interne de ces mesures.

Ce dispositif s'appuie par ailleurs sur un régime disciplinaire intégré au
reglement intérieur permettant de sanctionner les salariés de la société
en cas de violation des regles internes.

L'engagement de lutter contre toute corruption dans le groupe et de
ne tolérer aucun acte de ce type sera porté a la connaissance des
collaborateurs, de la clientéle et des partenaires commerciaux. Cette
politique s'appliquera a tous les salariés, qu'ils soient techniciens ou
cadres, a tous les dirigeants ainsi qu'aux personnes extérieures mises a
la disposition de I'entreprise.

Le service de la conformité est notamment chargé de s’assurer
du déploiement des procédures de prévention et de lutte contre la
corruption, de la vérification de leur respect, d'organiser éventuellement
les investigations en cas de soupgon et de répondre aux interrogations
des collaborateurs sur des situations potentielles ou réelles en lien avec la
corruption. La conformité dispose de I'indépendance propre et des moyens
nécessaires pour remplir sa mission en toute impartialité.

(1) Mesure applicable a partir du 1¢ janvier 2018 selon le décret n® 2017-564 du 19 avril 2017,
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Les dispositifs complémentaires

Le CIC met également en ceuvre un dispositif de lutte contre le blanchiment
de capitaux et le financement du terrorisme conforme aux exigences
réglementaires et adapté aux risques générés par les différentes
activités exercées sur le territoire national comme a I'étranger. Celui-ci,
comprenant un corps de procédures et des outils, est mis en ceuvre par des
collaborateurs formés et affectés a la détection des opérations suspectes.
Il est lui-méme soumis a des contréles internes approfondis et fait I'objet
d’évaluations réguliéres de la part des autorités de tutelle.

Dans ce contexte, le CIC s'attache a respecter les exigences réglementaires
qui consistent a :

m connaitre au mieux le client, ses opérations et évaluer les risques de
blanchiment dans le but d'écarter toute relation dont I'identité ou les
activités seraient mal cernées ;

m exercer une vigilance proportionnelle a ces risques, en fonction du type
de clientele, de I'implantation, des produits et canaux de distribution, sur
I'origine des fonds déposés et/ou sur les flux qui lui sont confiés afin de
détecter les opérations inhabituelles ou atypiques ;

m impliquer I'ensemble des collaborateurs dans la lutte contre le
blanchiment par des actions régulieres de formation et de sensibilisation.
Le CIC ne dispose pas d’implantation dans les Etats ou territoires dits
« non coopératifs », dont la liste est régulierement publiée par le
gouvernement francais (SOT90). Les opérations susceptibles d'étre
réalisées par les clients vers des pays dont le groupe d’action financiere
internationale (GAFI) souligne les insuffisances font par ailleurs I'objet
de mesures de vigilance renforcée.

4.71.2 Critéres d’entrée en relation avec les
clients

Le groupe a adopté une politique interne d’entrée en relation applicable
dans toutes ses entités en France et a I'étranger.

Le groupe accompagne ses clients dans la réalisation de leurs projets en
étant attentif a la gestion des risques, notamment le risque de réputation.
Dans cette perspective, il refuse par principe toute relation avec des tiers
dont on peut raisonnablement penser qu'ils réalisent ou font la promotion,
explicite ou implicite, de pratiques illégales ou contraires a ses valeurs,
telles que :

m I'apologie ou l'incitation au terrorisme ;

= 'appel a la haine, a la violence ou les atteintes a la personne ;

m la discrimination, notamment a caractere raciste ou homophobe ;
m |a pédophilie, le proxénétisme ;

m la corruption, active ou passive, le blanchiment ;

m le travail dissimulé ou la fraude fiscale.

En outre, pour les risques particuliers gu'elles génerent pour la banque, les
relations avec des personnes physiques ou morales en lien avec certaines
activités ne sont pas acceptées comme la prostitution ou la pornographie,
les sectes, la voyance ou I'astrologie, le commerce des armes, etc.

Plus généralement, la banque ne poursuit pas de relations avec des
tiers lorsque I'intérét économique ou social et/ou la proximité locale
ou régionale, n'apparaissent pas évidents, mais également lorsque les
conditions de transparence ou de confiance ne sont pas (ou plus] réunies.

DECLARATION DE PERFORMANCE EXTRA-FINANCIERE
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4.71.3 Entrées en relation et clientéle des
pays dits « sensibles »

Le dispositif existant en matiere de gestion des opérations et des clients
situés dans les pays jugés « sensibles » a été renforcé depuis 2016.

La direction de la conformité est chargée d'identifier, établir et diffuser au
sein du groupe des listes de pays selon leur degré de sensibilité : verte
(procédure standard d’entrée en relation), orange (procédure renforcée) et
rouge (procédure d’exception).

L'objectif est de définir des diligences progressives ou des interdictions
relatives aux entrées en relation avec les clients qui résident dans les
pays concernes.

Les pays qui ne pratiquent pas les échanges automatiques d'information
selon les normes de I'OCDE sont classés en liste rouge. Pour ces pays, les
entrées en relation ne sont pas autorisées sauf exception diment validée
selon une procédure strictement contrélée. Les entrées en relation avec
des personnes politiquement exposées [PPE) domiciliées dans un pays de
la liste rouge ne sont pas autorisées dans tous les cas.

[l est interdit d’entretenir des relations directes ou indirectes avec des
sociétés de domiciliation offshore, avec des cabinets de conseil proposant
des structures offshore, ou de les conseiller a la clientéle (SOT91).

4.71.4 Les représentants d’intéréts

La loi Sapin Il a créé un régime particulier pour les représentants d'intéréts,
supervisé par la Haute autorité pour la transparence de la vie publique
(HATVP), prévoyant :

m |'obligation d’appliquer des régles de déontologie strictes ;

m |'obligation de se déclarer sur un répertoire numérique ad hoc destiné a
informer les citoyens de leurs activités ;

m |'établissement d’un rapport annuel.

Ces dispositions sont entrées en vigueur 1*" juillet 2017. La procédure cadre
du groupe Crédit Mutuel relative aux représentants d’intéréts, établie
sous I'égide de la CNCM, est le document de référence qui s'applique
uniformément aux différents groupes régionaux le composant. Ainsi pour
Crédit Mutuel Alliance Fédérale, quelques entités sont potentiellement
concernées. Le secrétariat général de la CNCM a en charge I'inscription
des entités répondant aux criteres requis sur le répertoire numérique de
la HATVP ainsi que I'envoi a la HATVP des rapports annuels respectifs.
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4.7.2 Plan de vigilance

4.72.1 Introduction

La loi n® 2017-399 du 27 mars 2017 relative au devoir de vigilance des
sociétés meres et des entreprises donneuses d’ordre est la loi dite « devoir
de vigilance ».

Par cette loi, les grandes entreprises ont I'obligation d’établir et de mettre
en ceuvre un « plan de vigilance », destiné a prévenir les atteintes graves
aux droits de 'homme et & I'environnement dans le cadre de leurs activités
et de celles de leurs sous-traitants ou fournisseurs avec qui elles ont une
relation commerciale durable.

Cette obligation, qui s'applique aux sociétés (filiales comprises) employant
au moins 5 000 salariés en France ou au moins 10 000 salariés en France
et a I'international, concerne notamment le groupe et les entités qui le
composent.

Le présent document est soumis au comité de contréle et de conformité du
groupe et au comité d’audit et des comptes groupe représentant I'organe
de surveillance.

Il est accessible aux collaborateurs de chaque entité du groupe, notamment
par le biais de I'Intranet PIXIS. Il pourra faire I'objet de modifications au
fur et a mesure des avancées du groupe en la matiére et intégrer des
spécificités de certains métiers.

Le plan de vigilance et sa mise en ceuvre sont rendus publics par le biais
de la déclaration de performance extra-financiére (DPEF).

4.7.2.2 Présentation du plan de vigilance
du groupe

4.72.2.1 Définition du plan de vigilance

« Le plan comporte les mesures de vigilance raisonnable propres a identifier
les risques et a prévenir les atteintes graves envers les droits humains et
les libertés fondamentales, la santé et la sécurité des personnes ainsi
que 'environnement, résultant des activités de la société et de celles des
sociétés qu'elle contrdle au sens du Il de l'article L.233-16, directement ou
indirectement, ainsi que des activités des sous-traitants ou fournisseurs
avec lesquels est entretenue une relation commerciale établie, lorsque
ces activités sont rattachées a cette relation. » [cf. article 1 de la loi
n° 2017-399).

Le plan de vigilance s'intégre totalement dans le cadre de la démarche de
responsabilité sociale mutualiste - RSM - qui est mise en ceuvre depuis
quelques années par Crédit Mutuel Alliance Fédérale.

4.72.2.2 Périmeétre du plan de vigilance

Le plan de vigilance permet d'identifier les risques et de prévenir les
atteintes graves dans les domaines qui suivent :

1/ Les droits humains et les libertés fondamentales
Il en existe différentes catégories :

u les droits inhérents a la personne humaine : il s'agit de I'égalité, de la
liberté, de la propriété, de la sdreté et de la résistance a I'oppression ;

m les droits qui sont des aspects ou des conséquences des précédents :

= du principe d'égalité découlent, par exemple, le suffrage universel,
I'égalité des sexes, mais aussi I'égalité devant la loi, I'emploi, I'imp6t,
la justice, I'accés a la culture,

m le principe de liberté induit I'existence de la liberté individuelle,
d’opinion, d’expression, de réunion, de culte, de la liberté syndicale
et du droit de greve,
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= le droit de propriété implique la liberté de disposer de ses biens et
d’entreprendre,

= le droit a |a s(reté justifie I'interdiction de tout arbitraire, la présomption
d’'innocence, le respect des droits de la défense, la protection de la
liberté individuelle par la justice ;

u les droits sociaux, c'est-a-dire les prestations a la charge de la
collectivité : on peut citer le droit a I'emploi, a la protection de la santé,
a la gratuité de I'enseignement public ;

m les droits liés a I'’environnement qui affirment le droit de chacun de
vivre dans un environnement équilibré et respectueux de la santé et
qui consacrent la notion de développement durable et le principe de
précaution.

Le plan de vigilance couvre les atteintes aux droits humains et aux libertés
fondamentales générées par les activités du groupe (filiales et salariés) ou
les partenaires (fournisseurs et intermédiaires) sur leurs parties prenantes
dans le cadre des relations commerciales établies.

2/ La santé et la sécurité des personnes

a) Définitions

m 'OMS définit la santé comme I’ « état complet de bien-étre physique,
mental et social qui ne consiste pas seulement en I'absence de maladie
ou d'infirmité ».

m La sécurité désigne I'ensemble des dispositions destinées a assurer la
protection des personnes et des biens de fagon a se trouver dans une
situation dans laquelle I'ensemble des risques est acceptable.

b) Exemples de risques de sécurité et de santé au travail

Activité physique (travail sur écran, lombalgies...], bruit, cancers
professionnels, chimiques (amiante..), déplacements, risques
psychosociaux (agression et violence externe, épuisement professionnel
ou burn out, harcélement et violence interne, stress, suicides), etc.

c] Le plan de vigilance couvre les atteintes a la sécurité et a la santé
au sein de I'entreprise mais aussi en dehors de I'entreprise

= Eninterne, 'employeur doit veiller a la sécurité et a la protection de la
santé de ses salariés. Il doit prendre les mesures de prévention des
risques professionnels nécessaires et informer et former ses salariés sur
cesrisques. Il doit aussi respecter certaines regles dans 'aménagement
et I'utilisation des locaux de travail.

m En externe, I'employeur doit également s'assurer que les activités de
I'entreprise comme celles de ses fournisseurs n'ont pas de répercussions
négatives sur la sécurité et la santé des salariés de ses fournisseurs,
des clients et de toutes autres personnes.

d) Lenvironnement

Les risques liés a I'environnement sont les risques industriels ou
technologiques générés par le groupe ou les partenaires qui ont un
impact sur I'environnement : eau, air, sites et sols, bruit, etc. Les risques
liés aux activités de financement et d’investissement sont également
inclus, I'objectif étant de réduire au maximum les conséquences
environnementales découlant de ces activités.

lls concernent :

m la vitalité de I'écosystéme (protection de I'écosystéme, gestion des
ressources, pollution) ;

m la gestion des ressources en eau, de I'agriculture, de la péche, des foréts,
mais aussi du changement climatique, de la biodiversité ou de I'air ;

= la santé environnementale (I'impact de I'environnement sur la santé
humaine).
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4.72.2.3 Personnes concernées par le plan

de vigilance

Toutes les personnes susceptibles d’étre affectées par un risque ou une
atteinte d'ordre social ou environnemental sont celles qui interviennent
dans le cadre des activités du groupe ou de la relation commerciale
notamment avec ses fournisseurs et sous-traitants.

Il s'agit des employés, des travailleurs temporaires, du personnel (détaché
ou non) des fournisseurs, sous-traitants, des clients et de toutes autres
personnes impliquées.

Ces personnes peuvent étre a l'origine de la violation des droits sociaux
ou environnementaux, elles peuvent aussi en étre complices (actives ou
passives) ou bien victimes.

En schématisant, il est a distinguer :
m les risques générés par I'entité/filiale sur ses collaborateurs ;

m les risques générés par I'entité/filiale sur les clients via I'activité, les
financements octroyés, les investissements réalisés, les produits et
SErvices proposes ;

m les risques générés par I'entité/filiale sur ses partenaires (fournisseurs
et sous-traitants, intermédiaires...) et tiers ;

m les risques générés par les partenaires (fournisseurs, intermédiaires...)
avec lesquels est entretenue une relation commerciale établie par
I'entité/filiale, lorsque ces activités sont rattachées a cette relation,
sur leurs salariés et tiers.

4.7.2.3 Les mesures du plan de vigilance
Conformément a la loi, il comprend les cing principales mesures suivantes :

= une cartographie des risques destinée a leur identification, leur analyse
et leur hiérarchisation ;

m des procédures d'évaluation réguliére de la situation des filiales, des
sous-traitants ou fournisseurs avec lesquels est entretenue une relation
commerciale établie, au regard de la cartographie des risques ;

m des actions adaptées d'atténuation des risques ou de prévention des
atteintes graves;

m un mécanisme d’alerte et de recueil des signalements relatifs a
I'existence ou a la réalisation des risques ;

m un dispositif de suivi des mesures mises en ceuvre et d'évaluation de
leur efficacité.

DECLARATION DE PERFORMANCE EXTRA-FINANCIERE
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4.72.3.1 Lacartographie des risques sociaux

et environnementaux

La cartographie des risques couvre les domaines évoqués ci-dessus en
s'appuyant sur la prise en compte des situations de travail des salariés,
des relations avec les clients et partenaires, des activités exercées par
I'entreprise et de celles des sous-traitants et fournisseurs.

Les objectifs recherchés consistent a:

1/ Identifier les risques

Il s'agit de repérer tous les dangers auxquels peuvent étre exposés les
salariés (de I'entreprise ou des fournisseurs), les clients et les tiers.

2/ Analyser les risques

Le risque encouru pour chaque situation dangereuse relevée est a définir
et a évaluer en fonction :

m de la nature du danger ;

= des moyens de prévention existant déja (technigues, organisationnels,
humains).

3/ Classer les risques
La classification des risques permet de :

m déterminer les priorités du plan d’action en fonction de leur gravité
potentielle et de leur probabilité d'apparition ;

= mettre en ceuvre des actions de prévention.

Pour chaque domaine (droits humains et libertés fondamentales, santé
et sécurité des personnes, environnement), un travail d'identification des
principaux risques a été mené. Ces risques ont fait I'objet d'analyses (a dire
d'expert) permettant de les évaluer en deux temps en utilisant les notions
de risque brut puis celle de risque résiduel.
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Le risque brut tient compte de la probabilité d’apparition et de sa fréquence ainsi que de I'impact que le cas traité pourrait avoir sur les activités de I'entité
et sur les services fournis a la clientele. Sa cotation est établie en fonction des 5 niveaux suivants :

Cotation 1 2 3 4 5
Faible

Degré de risque Tres significatif Significatif Moyen Tres faible

Pour chaque cas, le risque résiduel est ensuite apprécié selon I'étendue de la couverture du risque constaté en fonction de I'existence et de la pertinence
des mesures de prévention et d’atténuation mises en ceuvre. Sa cotation est établie en fonction de b niveaux de risque suivants :

Cotation 1 2 3 4 5
Degré de couverture Couverture trés Couverture Couverture moyenne : Couverture Couverture défaillante :
durisque satisfaisante : satisfaisante : risque couvert mais insuffisante : risque non couvert

et mesures correctives
a mettre en ceuvre

risque couvert
par un dispositif maitrisé

risque couvert
par un dispositif adéquat

avec un ou plusieurs
points d'amélioration

risque partiellement
couvert avec des points

(organisation, identifiés importants rapidement
procédures, controles...) d’amélioration identifiés
Sur cette base, Crédit Mutuel Alliance Fédérale a identifié les principaux 2/ La collecte des documents et informations sur les

risques potentiels suivants :

m s'agissant des droits humains et des libertés fondamentales : la
discrimination, I'atteinte a I'égalité, au respect de la vie privée familiale,
a la liberté du droit de greve, a la liberté de réunion et d'association ainsi
que l'atteinte a la liberté d’opinion ;

m s'agissant de la santé et de la sécurité des personnes : e risque sanitaire,
le non-respect des conditions de travail Iégales, I'atteinte a la sécurité
des travailleurs et I'inégalité d’acces au droit a la santé ;

m s'agissant de I'environnement, le risque de pollution, I'atteinte a la lutte
contre le réchauffement climatique, I'atteinte a la biodiversité et la
gestion des déchets.

La cartographie est susceptible d'évoluer au fur et a mesure des
avancées accomplies dans chaque domaine. Il est prévu de décliner cette
cartographie en fonction des métiers exercés (par exemple, la fonction
achat).

4.72.3.2 Les procédures d’évaluation de la situation

des fournisseurs et des sous-traitants

L'évaluation réguliere de la situation des sous-traitants ou fournisseurs hors
groupe avec lesquels est entretenue une relation commerciale est réalisée
a I'appui de différentes procédures opérationnelles au sein du groupe.

1/ Les procédures d’appel d'offres
La plupart des achats sont effectués par les centres de métiers du groupe.

Certains métiers ont défini des procédures d’appel d'offres au regard de
I'importance des négociations. Ainsi, chez Euro-Information, les fournisseurs
ont été classés en catégories dont la principale est « fournisseurs
essentiels et sensibles » (importance économique ou stratégique pour
Euro-Information ou pour ses clients). Pour les appels d'offres et de
maniere réguliere, les équipes Achats demandent a ces fournisseurs de leur
communiquer les documents permettant d'attester de leur démarche RSE
(ou de leur transmettre le lien vers la localisation Internet du document)
afin d’en connaitre le contenu. Ce fonctionnement est appliqué dans le
processus achat de matériels/logiciels mais aussi dans le cadre de I'achat
de prestations immatérielles informatiques vis-a-vis des fournisseurs ESN
[Entreprises de Services du Numérique). Euro-Information en effectue une
réactualisation réguliere.

L'évaluation des fournisseurs est également effectuée a travers des
politiques établies par le groupe [politiques sectorielles, politique d'achats
et charte des fournisseurs, prestations essentielles externalisées/cf. infra).

(1) Conseil national des activités privées de sécurité.
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fournisseurs hors groupe

De nombreux éléments permettant de s'assurer de l'identité du fournisseur,
de son honorabilité ou de la qualité des prestations qu'il fournit sont
recueillis dans le cadre des procédures du groupe.

m Les informations collectées sur les fournisseurs et prestataires sont
les suivantes :

m au titre des obligations de vigilance dans le cadre de la lutte contre
le travail dissimulé (article L.8222-5 du Code du travail) pour tous les
fournisseurs dont le chiffre d'affaires est supérieur a 5 000 euros :
extrait Kbis, déclaration URSSAF, authentification URSSAF, liste
nominative des travailleurs étrangers (LNTE), certificat de vigilance,

m autres documents demandés par certains centres de métiers en
fonction de leur activité : assurance RCP, attestation d'assurance
décennale, licence de transport intérieur, agrément CNAPS © dirigeant
(sécurité), carte professionnelle des agents de sécurité...,

m les fiches INSEE et les informations Iégales qui peuvent étre consultées
par I'application BILI (entreprises, associations, entrepreneurs
individuels),

m pour les fournisseurs référencés dans un applicatif CONTRAT :
contrats, comptes rendus d’entretien, éléments opérationnels...

= les données réglementaires du fournisseur (forme juridique, adresse,
SIRET, NAF, catégorie juridique...) sont renseignées dans I'applicatif
- PIEFOU - outil de gestion des factures fournisseurs ;

m les éléments liés a la lutte contre le blanchiment et le financement du
terrorisme (LCB-FT), lorsqu'il est également client, sont demandés au
fournisseur ou prestataire.

3/ La sélection des intermédiaires et la collecte
d’information
m Pour les bangues de détail, I'application PRESC dédiée aux I0BSP
[intermédiaires en opérations de banque et services de paiement)
permet de recenser les documents suivants : inscription ORIAS,
assurance responsabilité civile, garantie financiéere, mandat...

m En complément, chague banque de détail, ou métier spécialisé, établit
une procédure de référencement des IOBSP qui permet de formaliser
le recueil des informations exigées et la mise en place de certains
controles.

m Pour les activités de marché, le groupe met en ceuvre une politique
de sélection des établissements financiers, courtiers ou autres
intermédiaires auxquels les ordres des clients sont confiés pour exécution
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sur les marchés frangais et étrangers. Les entités sélectionnées doivent
disposer de procédures et de mécanismes d’exécution des ordres qui
correspondent aux objectifs fixés dans la politique d’exécution du groupe
(disponible sur Internet] et notamment a certains criteres (régles de
bonne conduite, modalités de transmission et d’exécution, sécurité
des traitements). La sélection des intermédiaires peut étre modifiée en
fonction de grilles d'évaluation et des contrdles effectués.

= Chaque entité du groupe concernée (cas notamment des sociétés de
gestion] est responsable de I'agrément des courtiers en instruments
financiers avec lesquels elle traite et du suivi de la relation avec ceux-ci.
A cet effet, l'entité :

= formalise une procédure d’entrée en relation, incluant notamment la
lutte contre le blanchiment,

= 6tablit et tient & jour une liste formalisée des courtiers autorisés a
traiter avec elle,

= met en place une grille d'appréciation des courtiers permettant leur
évaluation réguliere selon des critéres qualitatifs.

4/ L'externalisation des prestations essentielles groupe
et hors groupe

Le cadre procédural relatif au contréle de I'externalisation des activités
dites « essentielles », élaboré par les fonctions centrales de contrdle
permanent et de conformité du groupe, comprend la palitique, la procédure
et ses annexes (fiche d’évaluation de la qualité de la prestation, fiche
d’évaluation de la convention, clauses contractuelles recommandées,
liste de référence des PSEE ™, etc.) ainsi que des chartes de controle
spécifiques a certains métiers (CCS, Euro-Information...). Ces documents
sont actualisés en tant que de besoin.

Depuis cette année, il est demandé aux fournisseurs de prestations
essentielles hors groupe de signer la charte fournisseur.

Les PSEE consacrées au réseau concernent principalement les services
d'investissement (gestion de portefeuille...], les opérations de banque
(moyens de paiement, conservation de métaux précieux, transport de
fonds...), les prestations informatiques, la gestion des archives ou encore
le recouvrement de créances.

Un suivi régulier des principaux centres de métiers prestataires (CCS, Euro-
Information, et certains métiers) est effectué par les fonctions centrales du
groupe et des bilans annuels de supervision sont également établis. Une
syntheése en est disponible dans le rapport de contréle interne du groupe.

4.72.3.3 Les actions d’'atténuation et de prévention

des risques

Un ensemble de mesures visant a réduire et a prévenir ces risques est
mis en ceuvre vis-a-vis des clients, des fournisseurs et des salariés. Ces
mesures sont présentées ci-apres.

1/ Dans la relation avec les clients
a) Des relations basées sur I'éthique et la déontologie

Des regles de bonne conduite existent au sein du groupe pour prévenir les
risques que les clients pourraient subir. Elles sont fixées par le reglement
intérieur qui s'applique a I'ensemble des entités du groupe et auguel sont
annexés la charte de sécurité, le recueil de déontologie, le code d'éthique
et de déontologie et la charte sur la prévention et la lutte contre le
harcelement et la violence au travail.

(1] Prestations de services essentielles externalisées.
(2] Reglement général pour la protection des données.
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b) Protection des données personnelles

La connaissance du client et la relation entre la banque et le client
nécessitent de recueillir, utiliser et stocker un certain nombre d'informations
le concernant. La collecte, I'utilisation et le traitement de ces données sont
protégés et également couverts par le secret professionnel.

m Les entités du groupe Crédit Mutuel concernées respectent le principe
de pertinence et de proportionnalité des données collectées au regard
de la finalité du traitement, afin de garantir le respect des dispositions
légales.

= Linformation du client est réalisée de maniére claire et pédagogique
notamment sur :

= I'identité du responsable du traitement ;
= la finalité du traitement, en écartant les formulations trop génériques ;

m le caractere obligatoire ou facultatif des réponses et les conséquences
d’un défaut de réponse ;

m les destinataires de cette information ;
= ses droits d'acces, d'opposition, de rectification.

Des informations sur la protection des données personnelles sont diffusées
aupres des clients sur la banque a distance ainsi que sur les conventions
d’ouverture de compte.

Le 27 avril 2016 a été adopté par le Parlement européen et le Conseil le
reglement relatif & la protection des personnes physiques a I'égard du
traitement des données a caractere personnel et a la libre circulation de
ces données. Ce reglement, applicable a partir du 25 mai 2018, va renforcer
la protection des données personnelles.

Le CIC a adapté ses outils et référentiels pour intégrer les évolutions
réglementaires issues du RGPD @, Ces adaptations portent sur les points
suivants :

m la création d'un registre des activités de traitement ;

m |a réalisation d’une analyse d'impact pour les traitements susceptibles
de présenter un risque élevé pour les droits et libertés des personnes
physiques ;

m la mise en ceuvre des mécanismes et des procédures internes
permettant de démontrer le respect des regles relatives a la protection
des données ;

m |la mise en place d'un délégué a la protection des données ;

m |'application du principe de protection des données personnelles des la
conception du traitement ;

m |e droit des personnes.

En outre, le CIC a adopté une charte de sécurité - gestion des données
personnelles, diffusée sur son site Internet.

c] Personnes fragiles et vulnérables

L'action soutenue des autorités (Banque de France et Observatoire de
I'inclusion bancaire] en matiere d'inclusion bancaire se poursuit depuis
ao(t 2017. Dans ce contexte, le groupe participe au sein des groupes de travail
concernés et de I'organe de gouvernance dédié aux travaux destinés a:

m augmenter la volumétrie de détection et développer 'accompagnement
des personnes en situation de fragilité financiere ;

m renforcer I'attractivité de I'Offre Clientéle Fragile pour en promouvoir
I'équipement ;

m réduire la tarification en faveur de la clientele fragile.
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Dans ce contexte, le groupe a adopté une « Paolitique d’engagements
en faveur des clienteles fragiles et vulnérables ». Elle décrit les actions
mengées et en cours au sein de Crédit Mutuel Alliance Fédérale depuis
fin 2017 pour promouvoir I'inclusion bancaire, assurer la protection des
clientéles fragiles financiérement, vulnérables (notamment, les majeurs
protégeés) et valoriser leur accompagnement dans I'objectif de répondre aux
attentes des Autorités (OIB ®-BdF-ACPR) et des pouvoirs publics.

En 2018, le CIC a procédé aux reportings réglementaires en transmettant les
données quantitatives et qualitatives requises par les autorités (a 'ACPR
au titre du questionnaire sur les pratiqgues commerciales et la protection
de la clientéle et & I'Observatoire de I'inclusion bancaire).

d) Accessibilité aux services bancaires

Dans le cadre de la réglementation sur I'accessibilité des établissements
recevant du public (ERP) aux personnes handicapées, un registre
public d'accessibilité (RPA] est en place dans tous les points de vente
afin d'informer le public du degré d’accessibilité du lieu ainsi que des
dispositions prises pour permettre a tous, notamment aux personnes
handicapées, de bénéficier des prestations de I'agence. Par ailleurs, 99 %
des GAB sont désormais accessibles aux malvoyants.

Des relevés de compte en braille sont mis a disposition et le CIC s'est engagé
depuis plusieurs années dans une démarche d'accessibilité pour rendre
ses sites et ses applications accessibles a tous, y compris aux seniors ou
aux personnes handicapés ou ayant des limitations fonctionnelles, sur tout
type de support (ordinateur, smartphone, tablette, etc.). Ainsi, un service
d'interprétation de la langue des signes a distance est mis a disposition des
clients déficients auditifs. Des opérateurs assistent les clients gratuitement,
par chat ou par visio, dans leur prise de contact avec les services dont ils
ont besain. Et depuis I'application mabile, les clients peuvent bénéficier de
cette assistance lors de leurs entretiens en agence. Par ailleurs, les clients
sourds ou malentendants ayant souscrit un abonnement téléphonique
aupres du CIC, peuvent désormais bénéficier d’'une heure gratuite par mois
de traduction, conformément a la réglementation.

En parallele, une veille technologique réguliere est effectuée sur les
outils techniques et la sensibilisation a I'accessibilité a été intégrée
dans le cursus de formations internes suivi par les équipes en charge
de développement informatique. Certains collaborateurs sont désormais
experts en accessibilité. lls accompagnent les projets a tous les stades,
auditent sites ou applications a la demande et traitent les retours des
clients. Le niveau d'accessibilité du site cic.fr est précisé dés la page
d'accueil.

Dans un autre domaine, le CIC respecte la dénomination commune des
principaux frais et services bancaires définie dans le décret du 27 mars
2014, qui vise a simplifier pour le consommateur I'accés aux informations
tarifaires. Enfin, des glossaires du comité consultatif du secteur financier
et des guides d'éducation financiére [« Les clés de la banque ») de la
Fédération bancaire frangaise sont accessibles sur le site cic.fr.

e] Le traitement des réclamations clients

Le dispositif de traitement des réclamations mis en ceuvre dans le réseau
commercial des entités du groupe comprend les trois niveaux suivants :

m les conseillers clientéle et les directeurs d'agence sont chargés de traiter
les réclamations en premier niveau. Elles sont ainsi analysées a I'endroit
ou la connaissance du client est la meilleure afin d'apporter la réponse
la plus adaptée possible a sa demande ;

= dans chaque région, un service de relation clientele (SRC) spécialisé
apporte un recours au client si la réponse obtenue en premier niveau
n'est pas satisfaisante ;

m apres avoir épuiseé le recours précédent, le client peut s'adresser au
médiateur de la consommation du CIC. Ce dernier s’appuie sur le
secrétariat de la médiation au niveau confédéral.

Le client est informé de I'existence du dispositif et de son organisation
par I'intermédiaire notamment des sites Internet. Il peut y trouver les

(1] 0OIB : Observatoire de l'inclusion bancaire.
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coordonnées du SRC régional ainsi gu'un numéro d’appel spécifique non
surtaxé. Il peut aussi y consulter la charte de la médiation. Lensemble de
ces éléments est également disponible en agence sur demande.

Au cours de I'exercice 2018, le processus de classification des réclamations
par les agences a été simplifié. A chaque type de réclamations a été associé
des accuseés de réception, ainsi que des courriers client adaptés.

Des consoles de pilotage opérationnel ont été mises a disposition des
agences (Console directeur] et des équipes de suivi relation clientéle
(Console SRC) : ces outils ont été enrichis d'alertes sur le respect des délais
réglementaires et sur la documentation de I'outil des envois effectués
aux clients.

La saisie de leurs réclamations par les particuliers dans I'environnement
sécurisé de la banque a distance sera généralisée a I'ensemble des
guichets quand le dispositif d’acces incitera suffisamment le client a
effectuer ses simples demandes par le biais de la messagerie sécurisée
et non par le biais du circuit réclamations.

Entre fin 2018 et 2019, les centres d'appels entrants internaliseront dans
I'outil les réclamations qu'ils auront identifiées.

f)  Le processus de médiation (SOT74 a SOT78)

La médiation de la consommation, en place depuis le 1°" janvier 2016, s'est
traduite par la mise en place d’un site Internet dédi¢, présentant le dispositif
de médiation et permettant aux clients un accés en ligne (a I'adresse :
https ://www.lemediateur-cic.fr/). Le rapport annuel du médiateur y est
également consultable. Le médiateur est inscrit sur la liste des médiateurs,
notifiée a la commission européenne, par la commission d'évaluation et de
contrdle de la médiation.

En 2017, le médiateur groupe et le médiateur AMF ont signé un accord
donnant la possibilité au client de présenter toute réclamation relevant du
périmetre AMF, soit au médiateur AMF soit au médiateur groupe, sachant
que son choix est définitif.

g) Lintégration de critéres ESG dans les métiers (SOT88)

Politiques sectorielles

Des politiques sectorielles sont formalisées pour les domaines de la
défense et sécurité, les centrales thermiques a charbon, les mines, I'énergie
nucléaire civile. Le groupe a ainsi décidé :

m d’arréter le financement de nouvelles centrales thermiques a charbon
et de ne pas développer de relations avec des entreprises dont I'activité
principale est I'extraction du charbon ou liée a plus de 50 % a des
activités du secteur du charbon ;

m d’arréter le financement de I'exploitation miniere si I'une des
caractéristiques suivantes est présente : projet de mines de charbon,
projet de mines d’amiante, mines artisanales, impact critique sur une
zone protégée ou une zone humide inscrite sur la liste de RAMSAR, sites
inscrits au patrimoine mondial de 'UNESCO et a ne pas développer de
relations avec des entreprises dont I'activité principale est I'extraction
du charbon ou liée a plus de b0 % a des activités du secteur du charbon ;

m d'intégrer I'activité sécurité dans la politique sectorielle qui concernait
le secteur de la défense et de porter une attention particuliere au
respect des droits de I'Homme et des libertés fondamentales dans
I'accompagnement des entreprises de ces secteurs.

D’autres politiques sectorielles, sur la banque privée, le crédit a la
consommation, la politique achats du groupe, et d'engagement en faveur
des clientéles fragiles ou vulnérables complétent cette liste. Elles sont
toutes consultables sur cic.fr et sur Intranet.

Un point RSE doit étre présent dans tous les dossiers des comités de
crédits de la banque de financement pour les secteurs sur lesquels une
note de politique sectorielle a été diffusée.
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Les financements de projets ¥

Le CIC dispose d'une méthodologig d’évaluation interne, reprenant I'échelle
de classification « Principes de I'Equateur ».

m Projets de catégorie A - Projets présentant des impacts négatifs sociaux
ou environnementaux potentiels significatifs, hétérogénes, irréversibles
0u sans précédent.

m Projets de catégorie B - Projets présentant des impacts négatifs sociaux
ou environnementaux limités, moins nombreux, généralement propres a un
site, largement réversibles et faciles a traiter par des mesures d'atténuation.

m Projets de catégorie C - Projets présentant des impacts négatifs sociaux
ou environnementaux minimes ou nuls.

Tout nouveau financement de projet fait I'objet de due diligences externes
incluant un volet relatif a son impact environnemental. Ce dernier fait également
I'objet d'un suivi dans le cadre de revue de portefeuille semestrielle.

Les dossiers sont sélectionnés sur un ensemble de paramétres intégrant
notamment des critéres sociaux, environnementaux et éthiques, en
fonction des secteurs d'activité et des pays choisis. Une grande attention
est ainsi accordée aux critéres d'utilité sociale (par exemple sont analysés
le caractéere plus ou moins stratégique du projet pour un pays, I'alignement
des intéréts des différentes parties prenantes, la rationalité économique
globale), d'acceptabilité locale (opposition connue de groupes de défense
de I'environnement ou de la population locale, nuisances sonores, impact
paysager, etc.) et de respect de critéres environnementaux (conformité
aux normes actuelles et prévisibles).

Sur le secteur de I'énergie, le CIC accompagne ses clients dans le
financement de la transition énergétique et s’est engageé a réduire les
émissions de gaz a effet de serre au travers de ses choix de financement.

En ce qui concerne la lutte contre la corruption, le décaissement qui
intervient apres satisfaction des procédures KYC, et sur attestation délivrée
par un tiers de confiance (expert technique indépendant), est un moyen
de controle efficace sur la conformité des dépenses. La stratégie interne
du département est de se concentrer sur les secteurs qu'il connait bien et
dont I'utilité collective est fondée sur la satisfaction de besoins de base
(approvisionnement ou production d’énergie, de moyens de communication,
télécommunication, délégations de services publics).

Le département financement de projets participe habituellement a des
projets dans des pays ou le risque politique et de solvabilité est maitrisé
lie. des « pays désignés » au sens des Principes de 'Equateur). Quand le
département intervient dans des pays plus fragiles, a la fois politiquement
et sur le plan des normes environnementales, c’est en considération de la
nécessité économique du projet et en participation aux cotés de banques
ayant signé les Principes de I'Equateur ou d’organismes multilatéraux.
Dans chacun de ces projets, I'impact social et environnemental est non
seulement pris en compte dés la sélection de I'opération mais également
suivi tout au long de la vie du projet (par exemple : obligation de suivi de
la phase construction et de son impact environnemental par un ingénieur
indépendant si la taille du projet le justifie, obligation contractuelle de
I'emprunteur de respect des normes et de leur évolution au fil de la vie
du projet).

La prise en compte de I'impact environnemental dans les financements
en crédit-bail immobilier aux entreprises

CM-CIC Lease demande aux preneurs une étude environnementale se
déclinant en différentes phases suivant les cas :

m en « phase amont » : un avis environnemental réalisé sur des bases
documentaires ;

m en«phase1»:unavis environnemental comportant @ minima une étude
documentaire et une visite du site par un expert permettant de détecter
les éventuels facteurs de risque propres au site ;
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m en« phase 2 » : un avis environnemental comportant une investigation
approfondie du site pouvant conduire a la réalisation de sondages du
sol, au contréle éventuel des eaux souterraines...

Capital-développement et critéres ESG

La responsabilité sociale de CM-CIC Investissement est intégrée dans sa
doctrine d'investissement. Un questionnaire d'évaluation de la politique en
matiere de responsabilité sociale et environnementale est soumis a certaines
entreprises de son portefeuille. Ce questionnaire est utilisé pour toute
nouvelle étude de projet d'investissement. Les points d'amélioration identifiés
font I'objet d'un suivi durant toute la période de détention de la participation.
En 2018, les collaborateurs investisseurs ont suivi une formation sur le theme
« Programme PME et Sensibilisation RSE ». Lors de cette formation, un
travail a été réalisé par petit groupe sur des cas pratiques et sur la base du
questionnaire interne, et s'est conclu par le témoignage de PME.

Investissement socialement responsable

La démarche active et rigoureuse de sélection des émetteurs souverains
et des sociétés de CM-CIC Asset Management est basée sur :

m I'exclusion des entreprises impliquées dans la fabrication ou le
commerce des mines anti-personnel et des armes a sous-munitions
(convention d'Ottawa et traité d’Oslo) ainsi que les Etats ne respectant
pas les normes ou conventions internationales ;

m |a sélection des entreprises dont I'activité participe au développement
durable, par la nature méme de la société, ou des produits et/ou services
Proposeés ;

m |'activisme actionnarial (veille sur les controverses, dialogue avec les
entreprises sur I'amélioration de leur politique de responsabilité sociale,
vote systématique aux assemblées générales) ;

m I'approche best in class : I'approche ISR de CM-CIC AM repose en
premier lieu sur une analyse extra-financiére des entreprises selon les
critéres environnementaux, sociaux, de gouvernance (ESG) complétée
par une prise en compte de la politique sociétale et de 'engagement de
I'entreprise pour une démarche responsable. Les spécificités sectorielles
sont prises en compte et des rencontres régulieres avec les dirigeants
des entreprises ont lieu. Pour les Etats, sont pris en compte : le cadre
juridique, le respect des libertés fondamentales, I'éducation et la santé, la
protection de I'environnement et du cadre de vie, le bien-étre économique.
Cette analyse est ensuite confrontée avec celles des agences spécialisées
dans l'investissement socialement responsable. Une sélection est alors
effectuée en ne retenant que 50 % des valeurs de départ. Puis, un choix
est opéré pour composer le portefeuille du fonds en retenant les valeurs
présentant le meilleur potentiel de performance boursiere.

A la suite du rapport d’évaluation annuelle établi par les PRI, CM-
CIC AM a obtenu, pour la 4 année consécutive, la note la plus élevée
A+ [module « Stratégie et gouvernance »). Cette appréciation est la
reconnaissance de la stratégie d'intégration par CM-CIC AM des facteurs
ESG (environnementaux, sociaux et de gouvernance] dans la gestion de
ses gammes de fonds.

Par ailleurs, la stratégie d'investissement de BLI-Banque de Luxembourg
Investments, la filiale d’asset management de la Banque de Luxembourg
repose sur:

m 'instauration de contrdles des controverses réguliers susceptibles
dentrainer la suppression d'entreprises de I'univers d'investissement de BLI ;

m I'exclusion des entreprises liées a certains domaines ;
m 'élaboration d'une stratégie transparente de vote par procuration ;

= |'engagement par l'instauration d'un dialogue avec les entreprises sur
des questions et controverses liées a I'ESG.

Un comité investissement socialement responsable interne (CISR) est
garant de I'approche ESG.

(1] « Financement de projets » s'entend ici comme une catégorie bien précise de financement corporate, dite financement spécialisé [défini en particulier par I'article 147.8 du
reglement européen 575/2013] et répondant a des critéres précis. Ces criteres, tels qu'homologués par 'ACPR en octobre 2012, sont utilisés pour fixer I'éligibilité des opérations

au portefeuille CIC Financements de projets.
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2/ Dans la relation avec les sous-traitants
et fournisseurs (SOT81)

a) Politique d’achat du groupe

Une politique achat s’applique a I'ensemble des achats des entités de
Creédit Mutuel Alliance Fédérale.

L'acquisition de biens et/ou services constitue un acte de gestion et
participe a la déclinaison opérationnelle de la stratégie du groupe. Cette
politique, adoptée en 2017, integre des criteres économiques, de qualité,
de respect d’exigences techniques ainsi que les facteurs ESG.

L'ensemble des contrats avec les fournisseurs et/ou prestataires incluent
une clause dédiée au respect des dispositions en vigueur en matiere de
droit du travail. Dans le cadre de la charte des relations fournisseurs,
les fournisseurs et/ou prestataires s'engagent a respecter les textes de
référence sur les droits de I'nomme et du travail. Le groupe porte une
attention particuliere au respect des meilleures pratiques de I'éthique
professionnelle et en particulier au strict respect des principes relatifs a
la corruption sous toutes ses formes notamment concernant les pratiques
en matiere de cadeaux et autres avantages.

D’autres mesures viennent compléter cette politique et encourager les
conduites responsables des fournisseurs et/ou prestataires. Ainsi le groupe
favorise les relations avec les fournisseurs et/ou prestataires qui, a niveau
de prestation technique et financiere équivalent, adoptent une démarche
environnementale intégrant les criteres ESG et respectent la politique
sociale de lutte contre les discriminations.

Une délégation de pouvoirs a été signée par les acheteurs d’Euro-
Information leur notifiant du respect lié aux obligations en termes de
politique sectorielle d’achats.

b) La charte des relations fournisseurs et prestataires pour des achats
durables

Etablie en 2017, elle décrit I'ensemble des engagements, notamment
en matiere de droits humains, de vigilance [accés & la « faculté de
signalement ») et de corruption, a respecter par les fournisseurs et
prestataires contractant avec une ou plusieurs entités du groupe.
Chacun d’entre eux doit signer ce document. Dans un premier temps,
un recensement des chartes signées a été entrepris pour les principaux
fournisseurs dont le chiffre d’affaires est supérieur a 1 million d’euros.
Des évolutions doivent intervenir pour intégrer les spécificités de certains
fournisseurs et métiers.

Ainsi chez Euro-Information, le processus d’adhésion a été commencé
début septembre 2018 en I'envoyant aux fournisseurs concernés. La
signature de la charte fait aussi maintenant partie de la politique d’entrée en
relation. Cette charte devrait en 2019 remplacer pour certains fournisseurs
la collecte des documents formalisant leur démarche RSE.

c) Centres de métiers fournisseurs

Une grande partie des achats est réalisée par les centres de métiers
fournisseurs du groupe comme CCS, SOFEDIS et Euro-Information.

Lintégration de criteres RSE dans les relations de CCS moyens généraux
avec ses fournisseurs se matérialise par :

m |a prise en compte dans la rédaction du cahier des charges pour un
appel d'offres des obligations de vigilance et de la politique RSE de
I'entreprise ;

m I'existence de grilles de dépouillement des réponses aux appels d'offres
qui fixent par nature d’activité (ménage, recyclage, accueil) le poids des
réponses des entreprises sur les aspects environnementaux et sociaux
dans la cotation générale ;

m 'intégration dans I'ordre du jour des revues de compte du suivi et du
contrdle des aspects sociaux selon le Code du travail (notamment dans
le cadre de la lutte du travail dissimulé] ;

(1) Liste non exhaustive.
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m l'inclusion de paragraphes ad hoc sur les aspects RSE dans les contrats
type;

= l'obligation annuelle pour tous les responsables de la filiere moyens
généraux ayant un pouvoir de décision en matiere de fournisseurs, de
déclaration de cadeaux dés le premier euro.

Concernant Euro-Information, le processus « gestion relation Fournisseurs »
fait partie des processus Qualité certifiés ISO 9001 V2015 suivis et audités
par I'AFAQ (le dernier audit de renouvellement a eu lieu en juin 2017. En
2018 a eu lieu un audit de suivi qui a été concluant]. Le processus est
gcrit, publié et permet de montrer les différentes étapes d’'une mise en
relation, d’'une contractualisation et de la gestion de la relation fournisseur.
En complément, un comité « Suivi Fournisseurs » veille a :

m |la récupération des notations pour les fournisseurs essentiels et
sensibles ;

m |a récupération des « notations financiéeres » pour les fournisseurs
essentiels et sensibles établis en France ; cela sera étendu en 2019
aux fournisseurs étrangers ;

= la récupération/réactualisation des rapports RSE pour ces mémes
fournisseurs.

Un bilan 2018 sera établi courant du premier trimestre par le comité de
suivi, la cible étant de récolter la totalité des notations « financieres » et
des notations « qualité ».

Euro TVS, filiale d’Euro-Information, dédiée a la numérisation et au
traitement informatique de documents et moyens de paiement, a également
mis en place un management environnemental et est certifiée ISO 14001.

3/ Dans la relation avec les salariés

Il existe de multiples procédures et mayens préventifs en fonction du type de
risque (atteinte aux droits de 'Homme, risque en matiére d’environnement)
que les salariés peuvent subir ou qu'ils peuvent engendrer dans le cadre
de leurs activités.

Au niveau du groupe, les principes fondamentaux en matiere de regles de
bonne conduite sont fixés par le reglement intérieur et ses trois annexes
suivantes :

m la charte de sécurité ;

m le recueil de déontologie, auguel est annexé le code d’éthique et de
déontologie ;

m la charte sur la prévention et la lutte contre le harcélement et |a violence
au travail.

Chague année, une enquéte est organisée au niveau des réseaux du
groupe a I'appui d’un outil dédié (BACEDE). Il s'agit de réaliser un bilan sur
I'application des regles du code d’éthique et de déontologie auprés des
directeurs ou d’'agence.

Cette action permet de vérifier que les regles de bonne conduite énoncées
(respect des valeurs et des textes, devoir de confidentialité, devoir de
réserve, respect de la personne, prévention des conflits d'intéréts...) sont
respectées et que les mesures correctives (sensibilisation du personnel,
formation, sanctions...) sont mises en ceuvre dans les agences concernées
afin de remédier aux dysfonctionnements éventuellement relevés.

a) Prévention des atteintes envers les salariés I et mesures mises
en ceuvre

m Violences et harcelement : le reglement intérieur et la « charte relative
a la prévention et a la lutte contre le harcelement et la violence au sein
du groupe ».

m Sécurité et santé : CHSCT, médecine du travail, etc.

m Accord de groupe sur 'accompagnement des salariés dans I'usage des
outils numériques et le droit & la déconnexion (signé en avril 2018).

m Incivilités : procédure de lutte contre les incivilités et application INCIV.
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m Agressions et hold-up : procédure « vol a main armée ».

m Libertés syndicales : accord sur la négociation syndicale de groupe,
convention collective de la banque...

m Droit du travail : égislation du travail, convention collective de la banque...
m Droit d'alerte : procédure « faculté de signalement ».

m Protection des données personnelles : recueil de déontologie du groupe,
procédures relatives a la CNIL.

m Protection de la vie privée : procédures sur les enregistrements et
écoutes téléphoniques, procédure sur la vidéosurveillance...

m Corruption et trafic d'influence : dispositif anti-corruption interne au
groupe.

m Lutte contre la discrimination : charte relative a la lutte contre les
discriminations, la promotion de la diversité, et a I'insertion ainsi qu'au
maintien dans I'emploi des travailleurs handicapés au sein du groupe.

b) Prévention de I'impact environnemental direct généré par I'activité
des salariés au sein de I'entreprise

De par son activité, les mesures de prévention portent essentiellement sur
la réduction des consommations de papier (réduction des consommations
et recyclage).

m Gestion des déchets : procédure « collecte des cartouches imprimantes
usagées », dispositif de tri sélectif (recyclage des papiers, récupération
des batteries usagées...).

m Gaspillage du papier : dématérialisation de nombreux documents
[simulation de crédit ou devis et souscription de produits en ligne,
signature électronique, messagerie électronique, etc.).

472.3.4 Lafaculté de signalement (SOT109)

La faculté de signalement est un systeme d'alertes professionnelles mis
a la disposition des collaborateurs internes, externes ou occasionnels
pour les inciter, en complément des modes normaux d'alerte de I'entité, a
signaler a leur employeur les manguements graves au regard du respect
des obligations professionnelles et Iégales.

Les signalements s'étendent a tous les domaines et notamment aux droits
humains et aux libertés fondamentales, a la santé et a la sécurité des
personnes ainsi qu’a I'environnement.

Conformément a la réglementation, cette procédure garantit Ia stricte
confidentialité de I'identité des auteurs du signalement et des personnes
visées par celui-ci. Le collaborateur n'encourt aucune sanction lorsque ce
signalement est effectué de bonne foi. Par ailleurs, elle prévoit le recours
aux autorités externes en cas de situation d’'urgence. Ce dispositif est
supervisé par la Conformité groupe qui en assure le reporting régulier.

4.72.3.5 Le dispositif de suivi

Le suivi des actions mises en ceuvre repose sur un ensemble d’indicateurs
et sur la collecte de données chiffrées portant sur les thématiques
évoquées précédemment o,

Bilan d’application du code d’éthique et de déontologie

Une enguéte est menée tous les ans au niveau de Crédit Mutuel Alliance
Fédérale. Elle concerne environ 2 900 caisses du réseau mutualiste et
agences du réseau des banques régionales du CIC, de la BECM et du CIC
Iberbanco (filiales).
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Globalement, en 2018, le taux de respect des regles de bonne conduite
se maintient & un niveau élevé (entre 90 % et 100 % selon les régles) par
rapport a I'exercice précédent pour I'ensemble des points de vente. Les
regles faisant I'objet d'un reporting sont les suivantes :

m respect de la personne ;

m devoir de bonne gestion ;

m devoir de confidentialité ;

m devoir de réserve ;

m bénévolat et indépendance ;

m devoir de formation des élus ;

m devoir de formation des salariés ;
m conflits d'intéréts ;

m respect des textes ;

m respect des valeurs.

Par ailleurs, parmi les collaborateurs du groupe CIC inscrits en 2018 a la
formation sur les regles de déontologie dans laquelle figure la lutte contre
la corruption, 63 % avaient terminé la formation fin 2018 (SOT104).

Traitement des réclamations et médiation

Le dispositif de traitement des réclamations en vigueur au sein du groupe
permet a la clientéle de transmettre tous types de réclamations, qu'elles
concernent le fonctionnement des comptes, I'épargne ou les sujets extra-
financiers.

(SOT106) Au niveau du groupe CIC, en 2018, le nombre de réclamations
est resté stable (- 1,4 %) par rapport & 2017. (SOT107) Prés de 92 % ont été
cléturées dans 'année dans un délai moyen d’environ 2 mois (SOT108).

S'agissant de la médiation, le nombre de saisines par le médiateur du
groupe baisse de 7 % @ en 2018. La tarification des produits et services
et les moyens de paiement restent les deux sujets principaux de saisine.

A noter cette année que le nombre de dossiers recevables