Déclaration de Performance
Extra-financiere 2020

Crédit Agricole de Lorraine




Préambule : Nous publions cette Déclaration de Performance Extra-Financiére afin d’étre conforme a I'article 225-102-
1 du Code de Commerce et au décret n°2017-1265 du 9 aodt 2017 pris pour I'application de I'ordonnance n°2017-1180
du 19 juillet 2017, relatifs a la publication d’informations non financiéres par certaines entreprises et certains groupes
d’entreprises.

1. Notre modele d’affaires

1.1 Les contributeurs

N

Nous avons élaboré notre modeéle d’affaires a partir d’'un modele commun a I'ensemble des Caisses
Régionales, construit par Crédit Agricole S.A. Le projet a été piloté par le coordinateur RSE. Les rubriques du
modele d’affaires ont été renseignées par la Direction de la finance, du pilotage et du recouvrement ainsi
que par la Direction des ressources humaines, du mutualisme, de la communication et de la logistique.
Laurent Cazelles, qui a pris la Direction générale de notre Caisse Régionale depuis le 01 octobre 2020 a validé
la structure et le contenu du modeéle d’affaires qui s’organise en deux parties :

- notre vision d’entreprise et nos perspectives d’avenir,

- la photographie de notre modele d’affaires en 2020.

1.2 Notre vision d’entreprise et les perspectives d’avenir

Notre mission au Crédit Agricole de Lorraine est I'utilité au développement du territoire et aux projets de ses
habitants en proposant nos offres et solutions en banque et assurance. En étant présents auprés de nos
clients particuliers, professionnels, agriculteurs et entreprises du territoire, nous contribuons directement au
développement de I'’économie locale et de notre région.

Cette année, la crise sanitaire liée au COVID-19, a nécessité une adaptation continue et rapide de nos
organisations afin d’assurer une continuité de service et un soutien a tous les acteurs de nos territoires,
affirmant ainsi un peu plus notre raison d’étre « agir chaque jour dans l'intérét de nos clients et de la
société ».

Enfin, dans un environnement en mouvement continu, depuis mai 2017, nous avons engagé une démarche
de transformation continue : #ensemble Créons I’ Avenir. Elle se construit autour de 3 grandes priorités : une
dynamique de conquéte et de croissance de banque et d’assurance, en nous appuyant sur une nouvelle
expérience collaborateur afin de proposer une expérience client exemplaire, vrai levier distinctif de
conquéte et fidélisation.

Cette démarche est collaborative, ce qui veut dire que chacun des collaborateurs de I'entreprise est invité a
s’exprimer et proposer ses idées. En 2020, nous avons complété le dispositif avec « coup de Coeur, coup de
Gueule » qui permet a chaque collaborateur de remonter les irritants du quotidien ou de souligner des
performances de I'entreprise. Chacun peut ainsi participer a I’évolution du fonctionnement de I'entreprise.
Au total 254 Coups de Gueule et 51 Coups de coeur ont été recensés en 2020 et 89 actions ont été mises en
ceuvre pour apporter des solutions.

Notre stratégie pour 2021 s’appuie sur ce que nous appelons le triangle de I’excellence avec :
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- I'excellence humaine des collaborateurs et des élus, qui constituent le coeur et I'énergie de la caisse
régionale,

- I'excellence relationnelle au travers de la tres grande satisfaction de nos clients, principal facteur
différenciant vis-a-vis de nos concurrents,

- I'excellence opérationnelle, par le biais de 'amélioration de nos processus pour les rendre plus fluides et
donc plus efficaces encore.

Enfin, conscients des externalités créées par nos activités, notre politique RSE se décline de la fagon suivante
depuis 2018 :

- Etre la premiére banque au service du développement économique et social de notre territoire,
- Etre le premier partenaire RSE de nos clients et de nos collaborateurs,
- Poursuivre la réduction de notre empreinte environnementale directe.




1.3 La photographie de notre modéle d’affaires en 2020

COMPREMDRE LE CREDIT AGRICOLE DE LORRAINE

NOTRE MODELE D’AFFAIRES

Les Caisses réghonabes de Crédit A gricole sont des bangues coopératives de plein exercice du
groupe Crédit Agricole.

Eles accormpagnent lewrs clients dans la réwssite de leurs projets de vie et contribuent au
développement sacie-économique de leurs territolres.

NOS5 MISSIONS, NOS VALEURS

NOS RESSOURCES

Lu‘hwmﬁ!.ﬂ.m&mm

» 1 35 collaborateurs
= ATH administrateurs

NOTRE CREATION DE VALEUR
Etne. fe pantenaine de nos clients

Bangue universalle de proximité, nos métiers sont complémentaires pour apporter le
meilleur de |a banque & tous nos clients, quels que soient beurs projets, leur localisation,

leur situation.
Notre mm Banque de a relation client, nous accompagnons tous les clients dans la durée, de fagan
» 39 Caisses locales globale et persennalisée.
= 1153 agences
« 103 Relais C& § ;
= 1Village by CA + 454 576 clients, dont . Hﬂlmmwmiﬂﬂ_dmt:

« 1 dispositif Point Passerelle « 185 393 sociétaires

= 194 distributeurs automatiques de bilets

= 16 915 nowveaus dients particuliers
» 830 nouvesux dients professionnel s [commergants,
» 128 nouveaux dients entreprisas

= 318 ME de capital social

Noa pites Les (itiales de
spéeinfisés Crdit, Agricole

= Banque daffaires = CA Assurances

+ Banque privée » CA Technologies et
= Filigres Santé, Services
Habitat, Energies + CA Payment
renouvelbles Servicas
= Bangue du = Amundi
Tourizme = (ZA Consumer
Finance
Lﬁ‘ﬂaﬁd de. « CA Leasing &
Cudit Agricote. _ Factorg
+ CA-CIB
de Lovnaine = T Tilres
« CA Immabiier et $rXiR
patrimaine
= Zalirvest
= Zalimma

NOS FORCES

Noa poduits et semicss Noa domaines dactaits ofés
= Crédits = Asgurance
+ Sarvices bancaires = Immahiliar

» Assurances de biers et de personnes
= Assurance-vie et prévoyance

» Promotion immokiliére

= Financements spédalisds

Un. modéle de. distribution permettant, une nefation.
100% humaine. ef, 100%

Banque de preximité multicanale, notre modéle de distribution permet & nos clients,
a tout moment, de chaisir le mode dinteraction qui leur convient le miew: ; accés aux

services bancaires 100% 2 distance et/ou accés physique, pour une expérience optimale

= 10 574 990 connexion intermet/an
= WIT48 utilsateurs CA en ligne
= T6d W0 utilisateurs Ma Bangue

= M) apences avec bomes digitalas
» 10000 abonnés sur l'ensemnble de nos réseaux
sOCEUX

= Motre gouyernance, qui sappuie sur des adminstrateurs dus par nos sociétaines.
= Mows plagons les femmes et les hommes au coeur de nos finalités.
= Motre vision & long terme.

= P bangque certifide de b région Grand Est par TAFNOR : clarté, confiance, démanche conssil,




Notre modéle coopératif s'appuie sur un principe de vote démocratique : 1 personne =1 voix

NOS MISSIONS, NOS VALEURS Nos actions vis-a-vis de nos clients, de la société et de l'environnement sont guidées au quotidien
par nos valeurs de proximité, de responsabilité et de solidarité.

NOS RESULTATS

CONSOMMATION * 2421 M€ de PNB
SOUTIEN A L’EMPLOI 50,1 M€ de résultats
CONTRIBUTION AU PIB 92 % des résultats conservés localement

8 778 M€ dencours de crédit

13 159 M€ d'encours d'épargne

93 M€ d'encours du livret sociétaire

321890 de contrats en Assurance et Prévoyance
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7 CLIENTS SUR 10 recommandent le Crédit Agricole
18 568 nouveaux clients en 2020
7 092 nouveaux sociétaires en 2020

® (o 81% de clients satisfaits

EPARGNE 8 COLLABORATEURS SUR 10 recommandent le Crédit

Agricole comme employeur

71 recrutements en CDI

6,90% : reconnaissance de la qualité de travailleur
handicapé (taux 2019)

20 START-UP hébergées dans le Village by CA
240 000 € investis par la Caisse Régionale en soutien a
des initiatives locales (partenariats, mécénat...)

EMPREINTE ENVIRONNEMENTALE

¢ -13,7 % de consommation de papier
» 140 kg de production de miel
e -4,42 % d’émissions de CO2

©

IMPACTS DE
FONCTIONNEMENT

¢ Notre proximité relationnelle.

» Notre implication au plus pres de territoires pour faire vivre et grandir les projets locaux
NOS FORCES (décisions locales, investissements dans les projets locaux, etc.)

» Notre soutien a l'innovation, en créant des liens sur les territoires et en accompagnant les
transitions économiques et sociétales.

Données financiéres en normes francaises




2 Identifier les risques RSE pertinents

2.1 Les contributeurs

Afin d’identifier les risques RSE, nous nous sommes appuyés sur les travaux réalisés par Crédit Agricole S.A.

dans le cadre de I'élaboration du rapport intégré et de la matrice de matérialité des enjeux RSE. Sur la base

des travaux déja réalisés en 2018 et 2019, le coordinateur RSE a réuni les représentants des risques pour

identifier les mises a jour. La cartographie a été validée par le comité RSE.

2.2 Les risques RSE 2020

Le Crédit Agricole de Lorraine a priorisé six enjeux RSE cités dans le tableau ci-dessous. lls sont également

reliés aux opportunités explicitées dans le Pacte sociétal et territorial des Caisses régionales* ainsi qu’a notre

politique RSE. Le comité RSE a validé le maintien des mémes indicateurs qu’en 2019, la crise sanitaire

renfor¢ant la pertinence de ces derniers, toutefois un indicateur a été supprimé car il n’était pas lié a un

objectif mesurable directement.

Enjeux RSE

Risques RSE

enjeux **

1

| Notation des;

Engagements

Contribuer au développement

Manque de soutien a I'économie du territoire et

Poursuivre la croissance de nos

défavorisées

. . L N . ) 36 " s
économique des territoires a ses agents économiques financements sur le territoire
. . Pratique contraire aux régles de déontologie et . .
Loyauté et bonnes pratiques dansles | .. . . . Atteindre I'excellence dans nos
. . d'éthique de la CR, (loyauté, corruption, non 28 . N
relations avec les tiers j ) A relations avec nos clients
respect intentionnel des procédures)
ir I'équité irl | lité i ie . s
G‘aran?lr’ équité et promouvoir la r](’ega ‘It(’-}S de tral.tement en matiére 28 Encourager la diversité et I'6quité
diversité d'égalité professionnelle
Plan de formation inadaptée aux enjeux
. d'expertise des collaborateurs et a leur
Encourager le développement et . } - Former tous nos collaborateurs aux
. Ll L. adaptation aux enjeux numériques 24 . .
I'employabilité des salariés enjeux de demain
Défaut d'accompagnement des collaborateurs
Défaut de prise en compte de I'enjeu de
transition énergétique dans le fonctionnement
Réduire notre empreinte de l'entreprise 24 Réduire nos emissions de CO2
environnementale directes et indirectes
Non suivi des émissions GES liées a nos
financements
Déficit de politique inclusive de I'entité a I'égard Accompagner tous nos clients en
Prévenir le surendettement des clienteles fragiles ou populations 20 situation de fragilité avec des

moyens adaptés

*Le Pacte sociétal et territorial des Caisses régionales relate une année de mobilisation des Caisses régionales a travers

5 engagements pour lesquels chacune d'elles se mobilise et s’engage au quotidien pour contribuer au développement

économique et durable de son territoire.
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** La notation des enjeux s’obtient via la pondération des risques selon la formule suivante : (risque d’image + risque de
perte d’activité + risque de sanction administrative ou judiciaire) * probabilité d’occurrence * gravité a I’égard des parties

prenantes.

3. Les indicateurs de pilotage prioritaires

Les indicateurs de pilotage prioritaires quantitatifs ont été sélectionnés pour suivre I'évolution de nos risques

RSE considérés comme prioritaires. lls figurent dans le tableau ci-dessous.

Enjeux RSE Risques RSE Engagements indicateur objectif Unité Valeur 2019 Valeur 2020
Contribuer au développement Manque de soutien a I'économie du territoire  |Poursuivre la croissance de nos Montant annuel des crédits
. . . N . . " s L ) N 1488 MeE 1769 2079
économique des territoires et a ses agents économiques financements sur le territoire injectés dans 'économie locale
. . Prati i égl é logi . . " )
Loyauté et bonnes pratiques ‘r’atlgue coniraire aux régl ’es de deqnto ogie et Atteindre I'excellence dans nos Taux de satisfaction des clients o
. . d'éthique de la CR, (loyauté, corruption, non . . - 83 % 77 81
dans les relations avec les tiers X " A relations avec nos clients particuliers
respect intentionnel des procédures)
Garantir I'équité et promouvoir la |Inegalités de traitement en matiére Encourager la diversité et Taux de femmes managers au
: el e i . AP . R L 50 % 46 49
diversité d'égalité professionnelle I'équité sein de la Caisse régionale
Plan de formation inadaptée aux enjeux Part des collaborateurs, en CDI
. d'expertise des collaborateurs et a leur ou CDD incluant les alternants,
Encourager le développement et " . - Former tous nos collaborateurs . . o
. o . adaptation aux enjeux numériques . N présents au 31/12 de I'année, 90 % NS 100
I'employabilité des salariés aux enjeux de demain - "
ayant suivi une formation au
Défaut d'accompagnement des collaborateurs cours de l'année
Consommation d'énergie et
Défaut de prise en compte de l'enjeu de émissions de gaz a effet de (-) 15 % entre 1994 516 1924172
transition énergétique dans le fonctionnement serre associées — en fonction du| 2019 et 2022
Réduire notre empreinte de l'entreprise Réduire nos émissions de CO2 type d'énergie*
. N - kgeqCO2
environnementale directes et indirectes
Non suivi des émissions GES liées a nos Emlssnl)'ns de gazal L?ffet de N 364497 110 | 381 382 527
financements serre liées aux activités de Pas d'objectif
financements des entreprises
Déficit de politique inclusive de l'entité a I'égard|Accompagner tous nos clients Nombre de clients entrés dans le
Prévenir le surendettement des clientéles fragiles ou populations en situation de fragilité avec des | dispositif Passerelle au cours de 300 clients 239 213
défavorisées moyens adaptés lannée N




4. Les politiques d’action mises en place pour répondre aux risques.

4.1 Atteindre I’excellence dans nos relations avec nos clients

Nos actions menées pour atteindre I'excellence dans nos relations avec nos clients correspondent aux
risques RSE :

- de ne pas respecter |'éthique dans les affaires,

- de ne pas contribuer au développement économique de notre territoire.

» Respecter I'éthique dans les affaires

Le Crédit Agricole de Lorraine paye la totalité de ses imp6ts en France. Il met également en ceuvre les actions
nécessaires pour lutter contre I'évasion fiscale et respecter les réglementations sur la lutte anti-corruption
et la loi Sapin 2.

Pour prévenir et lutter contre I'évasion fiscale, nous avons mis en place les actions suivantes :

- I'application de contréles liés aux Echanges Automatiques d’Informations (EAI), a la réglementation FATCA
et a la Volcker Rule,

- la revue annuelle de nos clients millionnaires (en USD), dits « High Value »,

- la mise place de contréles internes concernant la réglementation Ql,

- des attestations annuelles confirmant que nous respectons nos obligations réglementaires signées par :

- la Direction Générale pour la Volcker Rule

- le Responsable Officer FATCA, pour FATCA

Concernant la lutte contre la corruption (Loi Sapin 2), le Crédit Agricole de Lorraine poursuit le déploiement
du programme anticorruption défini par le Groupe. Ce sujet est piloté par le Référent officiellement nommé,
le RCPR et s’articule autour de 8 piliers qui font I'objet d’un plan d’actions défini par le Groupe, et faisant
I’objet d’un suivi en Comité de Contrdle Interne.

La Gouvernance de la Caisse régionale, tres impliquée, a la volonté d’assurer et d’encourager des
comportements et une éthique des affaires répondant a des regles strictes en matiere d’intégrité. Cet
engagement s’illustre dans notre entreprise par les diverses communications internes et externes (message
de tolérance zéro de notre Directeur Général diffusé a I’ensemble des collaborateurs, message annuel de la
Direction des Ressources Humaines a I’'ensemble des collaborateurs les invitant a prendre connaissance du
Corpus des Chartes de notre Caisse régionale ou encore la mise en ligne d’'un message de tolérance zéro sur
le portail client et d’un outil de signalement).

Une cartographie des risques de corruption, mise en ceuvre pour la premiére fois en 2019, fait I'objet d’une
actualisation annuelle.

En complément de la Charte éthique diffusée a 'ensemble des collaborateurs en 2017, notre Caisse régionale
s’est dotée en 2019 d’un Code de conduite général qui traduit en pratique nos engagements a se conformer
a nos obligations professionnelles et a nos valeurs. Un code de conduite anticorruption a également été
annexé a notre Réglement Intérieur et fixe un cadre de référence pour guider les actions au quotidien en
matiére de lutte contre la corruption. Il est du devoir de chaque Collaborateur de consulter ce corpus de
Chartes.
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Il est également a souligner que le programme anticorruption vise la mise en place de procédures de
controles comptables destinées a s’assurer que les livres, registres et comptes de la Caisse régionale ne sont
pas utilisés pour masquer des faits de corruption. Les ajustements nécessaires ont été réalisés au premier
trimestre 2020 afin d’étre totalement en conformité.

Par ailleurs, le Groupe Crédit Agricole a décidé de renforcer le dispositif de droit d'alerte de ses collaborateurs
en déployant une nouvelle plateforme informatique accessible via internet a tout moment et en tout lieu :
elle permet de signaler des faits non éthiques graves, délictueux et criminels, en garantissant la stricte
confidentialité de I'auteur du signalement et des informations communiquées. Cet outil, déployé en
septembre 2019, constitue une solution alternative de dernier recours, lorsque le signalement par la voie
hiérarchique s’avere inadapté a la situation.

La Caisse régionale a également renforcé son dispositif de formation et déploiera en 2021 des e-learnings
dédiés et adaptés aux fonctions les plus exposées au risque de corruption.

Enfin, il convient de relever que le Crédit Agricole de Lorraine a fait I'objet d’un audit de certification par la
société Eurocompliance en septembre 2020 dans le cadre du renouvellement de la certification Groupe ISO
37 001. Cet audit a salué un certain nombre de bonnes pratiques relatives au déploiement du dispositif
anticorruption. Pour I'année 2021, nous souhaitons poursuivre le déploiement, le suivi et la mise a jour des
différents piliers en lien avec les travaux réalisés par le Groupe et notamment dans le domaine de I'évaluation
des tiers partenaires.

A noter que la Caisse régionale a également déployé en 2020 le dispositif de suivi du risque de conduite selon
les préconisations du Groupe Crédit Agricole : il couvre 6 thématiques de risque telles que la fraude interne,
les abus de marché, la corruption, les pratiques en matiére d’emploi, les pratiques commerciales et les litiges
avec les tiers. Un travail d’actualisation de cet indicateur sera mené au premier semestre 2021.

»  Avoir un Engagement fort de service « Clarté, confiance de la Démarche conseil » aupreés de nos Clients

Le Crédit Agricole de Lorraine a été certifié par I’AFNOR en mars 2018 pour une durée de 3 ans avec
confirmation de cette certification par ’AFNOR en mars 2019 et mars 2020. Cette démarche s’appuie sur 6
engagements pris par notre banque :

Nous confirmons le rendez-vous et leur assurons de préparer I'entretien.
Nous sommes a leur écoute et leur proposons plusieurs offres adaptées a leur projet.
Nous n’avons pas d’intérét a leur proposer un produit plutot qu’un autre.

i

Nous nous assurons de leur compréhension et leur laissons la possibilité de se rétracter, sans incidence

financiere dans un délai de 30 jours (calendaires).

5. Nous prenons en charge leur réclamation et y apportons une réponse dans un délai de 10 jours
(ouvrés).

6. Nous sollicitons leurs suggestions pour renforcer la confiance et la satisfaction en leur banque

mutualiste.

La réalité de notre Démarche Conseil et des engagements liés est constatée par des évaluations Qualité
régulieres et des retours Clients a travers des enquétes de satisfaction.

Nous animons ainsi notre démarche d’amélioration continue quotidiennement afin d’apporter des preuves
dans I'application de notre raison d’étre « Agir chaque jour dans l'intérét de nos Clients et de la Société ».
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> Soutenir ’économie en période de crise

Le confinement généralisé, engendré par la crise sanitaire exceptionnelle liée au Covid-19, a paralysé
I’économie pendant plusieurs semaines avec la fermeture d’un grand nombre d’entreprises.

Conformément aux dispositions nationales nous avons mis en place toutes les mesures nécessaires pour
soutenir nos clients professionnels, agriculteurs et entreprises afin de les aider a passer cette période difficile.
Nous avons ainsi reporté 31.2M€ d’échéances de 2644 préts en supprimant les pénalités et les colts
additionnels et réalisé 1653 PGE (prét garanti par I’état) pour un total de 228M€. En complément, en lien
avec nos valeurs mutualistes et notre politique RSE, nous avons pris les mesures suivantes :

Disponibilité de nos conseillers afin d’accompagner au mieux nos clients dans les démarches de protection
de leur activité

Exonération de certaines facturations pour les entreprises les plus durement touchées

Geste mutualiste : Indemnisation forfaitaire des pertes de revenus dues au Covid-19 de certains
professionnels pourtant non couvertes par les contrats d’assurance. 2.7M€ ont ainsi été versés dont 1.3M€

directement par la Caisse Régionale.

> Adapter notre réseau d’agences et nos sites immobiliers aux besoins de nos clients, de nos
collaborateurs dans le cadre de notre projet Territoire et Relation Client

La transformation de notre réseau d’agences est un élément clé dans notre démarche d’entreprise. Nous
avons fait le choix stratégique de confirmer notre ancrage territorial en renforgant la proximité relationnelle
selon des formats d’agences cibles, conformément aux transformations de notre environnement et des
comportements clients et en réalisant des investissements dans nos organisations pour développer le conseil
et la proactivité.

Le projet global intitulé Territoire et Relation Client conduit a mettre I'accent sur les modeles d’agences
suivants :

- Les agences de plein exercice disposent d’un accueil traditionnel complété par une borne d’accueil digital,
des bureaux de réception client et d’un espace partagé entre les collaborateurs.

- Les agences conseil sont dédiées aux rendez-vous conseil aupres des clients. L’annonce du client se fait
via la borne d’accueil digital.

- Les espaces conseil sont des agences automatisées qui permettent de recevoir les clients sur demande et
a proximité de leur lieu de domicile ou de travail.

Notre maillage se compose de 113 Agences (dont 68 en Plein Exercice, 25 en Agence Conseil et 3 agences
habitat, 12 en Espace Conseil, 5 en Agence Automatisée ou LSB). Au total 13 Millions d’euros ont été investis
dans nos agences depuis 2016 dont 1,2 Million d’euros dans le cadre du RSE.
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Nous complétons notre réseau d’agences physiques par une agence 100% a distance : CA Proximité et un
réseau de « Points Verts » intégrés chez certains de nos commergants clients. Ces « Points Verts » ont changé
de nom début 2020 pour devenir « Relais CA ». 18 nouveaux Relais CA ont été créés en 2020 pour un total
de 103.

Au plus fort de la crise sanitaire nous avons maintenu un dispositif d’agences accessibles a nos clients afin
que ces derniers puissent contacter leur conseiller et réaliser leurs opérations. Nous avons ajusté en
permanence les modalités d’accueil dans nos agences, avec au coeur de nos préoccupations la sécurité
sanitaire de nos collaborateurs et de nos clients, afin de répondre aux besoins les plus spécifiques et les plus
urgents.

Pour compléter le dispositif, nos conseillers ont procédé a des campagnes d’appels de courtoisie afin d’étre
au plus proche de nos clients dans cette période inédite.

Nous avons invité nos clients a limiter leurs déplacements et a privilégier I'utilisation de notre site internet
et/ou de nos applications (Ma Banque, Ma Carte, CA Bourse...)

Notre présence sur les réseaux sociaux s’est renforcée afin de maintenir le lien, d’expliquer les mesures
d’accompagnement prises pour les plus touchés et de diffuser des tutoriels sur le fonctionnement de nos
outils digitaux.

> Soutenir les associations locales via notre mécénat et nos initiatives sur le territoire

Fer de lance de notre mécénat, la Fondation Crédit Agricole de Lorraine lancée en 2019 a accompagné cette
année encore, 7 projets d’envergure sur le territoire a hauteur de 39.500€. Une décision prise par le comité
exécutif, réunissant des collaborateurs et élus du Crédit Agricole de Lorraine mais également des experts
externes a I'entreprise.

Des projets ayant trait a I’éducation comme celui de I'Institut des Jeunes Sourds de la Malgrange ou de la
MFR du Grand-Est, a l'insertion professionnelle comme I'Institut de I’'Engagement ou MEIJE ou contribuant
au rayonnement d’un territoire comme |’association Réponse. Coeur de notre accompagnement en cette
année particuliere, I'aide en faveur de nos ainés s’est caractérisée par un soutien de I'association Silver
Fourchette mais surtout par le fonds de solidarité Covid-19.

Mis en place au cceur du premier confinement, ce fonds de solidarité, fruit de la collaboration entre les
Caisses Régionales et la Fondation Crédit Agricole Solidarité et Développement était destiné a apporter une
aide d’urgence aux établissements, organismes ou associations accompagnant nos ainés et les aidants durant
cette crise sanitaire.

Ce grand élan de solidarité a permis a 241 établissements et organismes de notre Caisse Régionale d’étre
dotés en matériel informatique (tablettes, borne wifi) pour maintenir le lien ou en matériel de protection
(blouses, gants) pour protéger nos ainés et les aidants. Un accompagnement exceptionnel, d’'un montant
total de 686 354 euros réalisé grace a I’ensemble de nos relais sur le territoire.
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»  Agir en faveur de 'emploi dans un contexte sanitaire inédit

En interne, le Crédit Agricole de Lorraine a réalisé plus de 400 embauches CDI sur 4 ans dont 71 sur I'année
2020. A fin 2020, nous comptabilisons 39 apprentis dans notre effectif.

Pour optimiser I'embauche des étudiants en alternance a l'issue de leur année scolaire, nous avons revu le
parcours d’'accompagnement :

Par la formation des tuteurs, pour un meilleur suivi (les étapes a respecter, les missions a confier)

Par la création de livrets de suivi selon le diplome préparé (calendrier de montée en compétence mensuel,
qui permet une progression fluide, des objectifs de progrés et une validation des acquis réguliere)

Une information a M-3 des apprentis sur I'orientation de notre décision d’embauche, afin de leur donner le
maximum de visibilité sur leur avenir.

Par ces améliorations, nous visons a apporter une « expérience alternant » optimale, favorisant ainsi une
inclusion des jeunes sur le marché de I'emploi.

Nous avons accueilli au cours de I'année 2020 plus d’une centaine de stagiaires, et prés de 150 collaborateurs
ont été promus en 2020.

La Semaine européenne pour 'emploi des personnes handicapées (SEEPH) qui a lieu cette année du 16 au
22 novembre, est traditionnellement un moment privilégié pour faire connaitre nos actions en la matiére.

Ainsi, tout au long de la semaine, les collaborateurs de la Caisse Régionale ont eu |'occasion de découvrir
chaque jour une courte vidéo sur nos actions et notre politique Handicap et Emploi (HECA), Rétrospective
des actions du Crédit Agricole de Lorraine :

La Mission Handicap au niveau national

Que fait 'Entreprise pour le handicap ?

Qui sont les bénéficiaires de la loi handicap ?

La démarche pour une reconnaissance de la qualité de travailleur handicapé.
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4.2 Cultiver une responsabilité sociétale et environnementale forte sur les territoires.

Nos actions menées pour cultiver une responsabilité sociétale et environnementale forte sur les territoires
correspondent aux risques RSE :

- de ne pas prévenir le surendettement,

- de ne pas réduire notre empreinte environnementale sur notre territoire.

» Accompagner nos clients en situation de fragilité avec les points Passerelle

Afin de répondre aux besoins de la clientele en situation de fragilité financiere, le Crédit Agricole de Lorraine
propose le dispositif « Points Passerelle ».

Le dispositif, unique en France, est directement issu de nos valeurs de banque mutualiste. Un projet qui
s’inscrit dans notre ligne de conduite de toujours : accompagner nos clients dans les bons ET les mauvais
moments de leur vie. Le Crédit Agricole de Lorraine a obtenu ce label Passerelle en mars 2017.

Le point Passerelle s’adresse a nos clients particuliers dont I'équilibre budgétaire est ponctuellement fragilisé
par un accident de la vie et qui ont la volonté de s’en sortir.

Le dispositif Point Passerelle en quelques mots :

- Accompagnement personnalisé et surtout gratuit pour nos clients en difficulté aussi bien sur un plan
humain et personnel, qu’économique

- Lieu d’accueil dans le cadre d’un savoir-faire bancaire et financier

- Ses missions : écouter, diagnostiquer, orienter et accompagner le client qui le sollicite vers les solutions
les plus adaptées, en lien avec des organismes extérieurs partenaires

- Collabore avec des structures associatives qui viennent compléter les solutions de nature financiére que
nous pouvons apporter.

Nous comptabilisons ainsi 9 partenaires avec lesquels le dispositif fonctionne dont : EDF, CAPM 57, la Ligue
contre le cancer 57, Action logement, Association Solidarités Nouvelles contre le chdmage, Renault Mobiliz,
WIMOOV et I’ADIE.

9 chargés de solution sont répartis sur tout le territoire. Leur mission est d’aider nos clients en fragilité
bancaire a une meilleure gestion budgétaire. Comme tous nos conseillers, ils sont dans une démarche de
conseil et proposent les offres bancaires adaptées a la situation du client qu’elles soient structurelles ou
temporelles.

Le dispositif Point Passerelle en chiffres :
- 716 clients entrés dans le dispositif Passerelle depuis sa création avec mise en place de solutions
financieres innovantes comme le microcrédit (24 microcrédits depuis mai 2019 pour un montant de 61 222¢€)

- 88% des clients sortis du dispositif en 2020 ont retrouvé une stabilité financiere
- Ateliers d’éducation budgétaire, cf ci-dessous
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» Eduquer a la gestion d’un budget via un atelier dédié

Nous avons poursuivi en 2020 la mise en place d’ateliers budgétaires. Cette démarche de prévention vise a
prolonger et a renforcer les actions engagées dans le cadre du dispositif Passerelle.
Elle a pour objectifs :

- D’étoffer les accompagnements, au-dela des solutions bancaires du dispositif Passerelle, pour prévenir
les difficultés financiéres,

- De participer au sein des territoires a des actions de formation/d’information sur un sujet qui peut avoir
un impact sur la prévention du surendettement,

- De développer des tissus relationnels de proximité avec les structures accueillantes.

La cible, trés orientée vers les jeunes, concerne prioritairement :

- Les structures d’insertion pour personnes en difficulté sociale ou en recherche d’emploi : les missions
locales, les écoles de la 2eme chance, le service militaire volontaire,

- Les structures de formation professionnelle : les centres de formation par I'apprentissage, les maisons
familiales rurales.

Les modalités consistent a s’appuyer sur un jeu pédagogique (budgetissimo) qui a été testé avec un groupe

de travail constitué de salariés retraités, d’administrateurs et de collaborateurs en lien avec le dispositif
Passerelle déployé.

»  Suivre I'impact de notre activité de financement d’entreprises sur le changement climatique avec le
calcul des émissions de gaz a effet de serre associées

Sur la base des préts 2019, les émissions de gaz a effet de serre liées aux activités de financement du Crédit
Agricole de Lorraine sont de 381 milliers de tonnes équivalent CO2, en légére hausse par rapport a 2018
L’estimation est faite a partir de la méthodologie POXCA*. Les facteurs de conversion sont issus de données
internationales et de la Banque Centrale Européenne.

*La méthodologie P9XCA a été développée par le Crédit Agricole en partenariat avec la chaire Finance de I'université de
Paris Dauphine et de Polytechnique. Pour estimer I'empreinte carbone des financements de CACIB. La méthodologie a
été élargie ensuite pour estimer les financements de la banque de détail. La méthodologie Top Down fait porter les
émissions de GES sur le secteur de la production en totalité pour éviter le double comptage : ainsi les émissions des
véhicules sont affectées aux industries automobiles et non pas aux consommateurs. Cette méthodologie est open source
est proposée aux autres banques francaises. L'Ademe a valorisé cette méthodologie dans son guide sur le calcul des
émissions de GES.

» Au niveau du Groupe Crédit Agricole, évaluer le risque climatique physique et ses impacts sur nos
activités de banque et assurance

Le Crédit Agricole a développé, avec Carbone 4, un outil détaillant a la fois les projections climatiques pour
I’ensemble de ses régions en France, I'exposition de ces régions aux aléas climatiques et la vulnérabilité des
différents secteurs d’activité. 7 aléas climatiques directs sont couverts : vagues de chaleur, pluies intenses,
précipitations moyennes, tempétes, montée du niveau de la mer, sécheresses, hausse de la température
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moyenne. L'outil a été testé avec succes sur le portefeuille habitat et agricole de certaines Caisses régionales.
Il va s’élargir en 2021 a d’autres caisses notamment sur le portefeuille « entreprise ».

» Au niveau du Crédit Agricole de Lorraine, poursuivre nos engagements sociétaux en faveur du
développement durable et de la protection de nos collaborateurs

En 2020, le Crédit Agricole de Lorraine a lancé une étude avec un expert immobilier du Groupe CA Immobilier
pour définir des plans d’actions visant a accroitre les économies énergétiques.

Il a par ailleurs poursuivi son effort en matiére de réduction de son empreinte environnementale avec des
actions sur I'ensemble de ses sites (siéges et agences).

Par exemple :

- Entre 2019 et 2020, nous poursuivons la baisse de notre consommation de papier soit -4.6%. Nous avons
également mis en place 'usage du papier a 75 g/m? versus 80 g/m?2.

L'éguipement de nos agences en matériels (luminaires et chauffage notamment) moins énergivores a
continué comme la mise en place de détecteurs automatiques pour I'éclairage.

- Le nettoyage des agences et des sites a I'eau ionisée nous a fait renoncer aux détergents polluants.
- Lamise en place du tri des déchets par les convives des restaurants d’entreprise.
- La suppression de navettes de courrier internes permettant de réduire notre impact CO2 de prées de 11

tonnes.

En plus des actions déja engagées depuis plusieurs années, comme l|'achat de produits « bio-sourcés »
responsables, la mise en place d’'un plan de Déplacement Entreprise, la mutualisation des livraisons, le
développement de la dématérialisation, par exemple, des projets de nouveaux plans d’actions sont en cours
d’élaboration pour atteindre I'objectif que nous nous sommes fixés, a savoir : réduire de 15% nos émissions
de GES entre 2019 et 2022, année du prochain Bilan Carbone. Le branchement du site administratif de Metz
sur le réseau de chauffage urbain, en 2020, permettra une réduction de 77% des émissions CO2 pour le seul
site et de moins 1% pour le bilan global.

En complément dans un contexte de crise sanitaire inédit nous avons investi pres d’un million d’euros pour
la protection de nos collaborateurs : achat de masques, de gel Hydro alcoolique, plexis glass, matériel de
bureau et fournitures diverses. A cela s’ajoutent un renforcement de la décontamination des agences et sites
puis une participation financiere pour assurer le maintien de la restauration d’entreprise a Laxou et a Metz
contrainte a mettre en place des conditions d’hygiéne et sanitaires exceptionnelles.
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> Sensibiliser nos collaborateurs a la démarche RSE

Lors de la semaine européenne du développement durable nous avons organisé plusieurs animations visant
a sensibiliser les collaborateurs sur les éco-gestes au bureau, la pollution numérique et les actions
environnementales et sociales que met en ceuvre notre entreprise dans la cadre de sa politique RSE. En
complément nous avons publié notre premier Observatoire de la RSE avec les chiffres clés.

La participation a été d’un bon niveau :

- 423 répondants au quizz sur les actions RSE du CA Lorraine soit prés de 30% des effectifs
- Une baisse des données stockées sur les répertoires internes de 2% soit 43Go.

- Un nombre de personnes touchées et d’engagement sur les réseaux sociaux supérieur a la moyenne.

»  Protéger les données de nos clients avec la mise en place du RGPD

Conformément a la réglementation entrée en vigueur en 2018, le Crédit Agricole de Lorraine poursuit sa
démarche visant a actualiser en permanence les exigences du RGPD dont I'objectif principal est de renforcer
la protection des données personnelles de ses clients. Un dispositif de sensibilisation des collaborateurs et
administrateurs est en place. Notre politique des données personnelles a été intégrée dans le Nouveau

Portail Clients (NPC). Celui-ci a été mis a jour des derniéres réglementations liées a la gestion des cookies
(consentement des clients). Une adresse mail dédiée permet a nos clients de nous consulter et d’exercer
leurs droits en la matiére le cas échéant. Le délégué a la protection des données a caractére personnel est
consulté sur 'ensemble des actions commerciales (prospection, campagnes, jeux etc..) afin de s’assurer du

respect de la réglementation et des droits de nos clients.

» Accompagner les professionnels et agriculteurs dans leur transition digitale en période de crise

Dans ce contexte sanitaire, le Crédit Agricole de Lorraine accompagne ses clients professionnels et
agriculteurs en leurs proposant des solutions bancaires personnalisées pour faire face a la crise. Par ailleurs,
cet accompagnement se traduit par I’équipement de ces clients en solutions digitales pour leur permettre de
poursuivre leur activité méme a distance : encaissement a distance grace a des solutions innovantes
(paiement par lien, Up2Pay Mobile), création de site vitrine ou marchands, visibilité sur notre site vitrine des
plateformes de Click & Collect, présence sur le réseau social J’Aime Mon Territoire.
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>  Proposer des Offres RSE a nos clients

En 2020, nous avons poursuivi la mise en avant de nos offres RSE avec plus de 20 produits et services
identifiés :

- Sur les services en encourageant nos clients a souscrire au e-document et a nous retourner leurs cartes
bancaires périmées pour étre recyclée.

- Sur les financements en proposant des offres a taux bonifiés pour le financement de véhicules propres.

- Surl'assurance en récompensant les pratiques économes en CO2.

- Surl’épargne en déployant une gamme compléete sur les thématiques ESG.

Enfin, notons que nous avons participé au reboisement des foréts francaises en partenariat avec
Reforest’Action via I'opération « 1 contrat souscrit (assurance protection) 1 arbre planté ». Au total depuis
2018 c’est plus de 7000 arbres qui ont été plantés.
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4.3 Partager des pratiques sociales responsables avec nos équipes.

Nos actions menées pour cultiver une responsabilité sociétale et environnementale forte sur les territoires
correspondent aux risques RSE :

- de ne pas encourager le développement et 'employabilité des salariés,

- de ne pas garantir I’équité et de ne pas promouvoir la diversité.

» Renforcer 'employabilité et la montée en compétences
En 2020, nous avons amplifié notre stratégie de favoriser la montée en compétence de nos collaborateurs :
- Sur leur poste actuel
- En préparation de leur prochain poste

- Pour ce faire, les parcours de formation des différentes filieres métiers ont été affinés ... (filiere
Conseiller Clientele, filiere conseiller Agri, filiere conseiller professionnel, complément sur les conseillers
Profession Libérales, filiere Assur Pro/Agri, cursus conseiller privé, test en cours sur le cursus Chargé
Affaires Entreprise. Le niveau assurances (capacité prof. Assurances et/ou socle assurances) a été
planifié dans les 4 mois de la prise de poste pour les métiers le nécessitant. Malgré la crise sanitaire,
nous avons poursuivi les formations, qu’elles soient reglementaires ou en lien avec le métier exercé.
L’'ensemble des parcours a été réétudié pour étre organisé a distance. Ce qui n’a pas pu I'étre a été
reporté a 2021. Cette organisation a permis de proposer plus de 5500 jours hommes de formation en
2020.

Nous avons étoffé nos solutions de viviers. Les viviers « conseillers professionnels » et « conseillers
agricoles » ont été renouvelés et concernent respectivement 10 et 8 collaborateurs.

Concernant les viviers de I'année passée, 80% des collaborateurs ont bénéficié d’'une promotion en lien avec
le vivier auquel ils avaient été affectés.

Nous avons créé un troisieme vivier : le vivier managers 12 collaborateurs y ont été intégrés, avec la volonté
de respecter une mixité (7 femmes — 5 hommes) et un équilibre cohérent avec nos métiers (8 futurs managers
réseau — 4 pour les fonctions support). Un parcours spécifique de formation a été mis en place, malgré le
contexte sanitaire, suivi a distance avec les intervenants retenus.

> Ensemble vers I'autonomie digitale

Dans ce contexte sanitaire actuel lié a la Covid-19, le Digital prend encore plus de sens et la démarche
Ensemble vers I'Autonomie est arrivée a point nommé. L'objectif de ce projet était de faire monter en
compétence les collaborateurs pour qu'ils puissent accompagner nos clients dans leur autonomie digitale au
quotidien.

18

Yy I\ /\
Y & N\ y '\




Réaliser un virement sur I'application du Crédit Agricole, payer chez un commergant avec Paylib, visualiser
son projet immobilier sur un espace dédié.... Toutes ces fonctions qui font la différence sur le parcours Client
ont été balayées depuis septembre 2019.

Apres plusieurs mois du déploiement, les indicateurs de la démarche sont en nette progression et I'usage des
différents outils digitaux est au coeur de I'actualité sanitaire.

Cette montée en puissance est maintenant relayée par I'ensemble des Managers qui disposent d’outils de
pilotage et d’une animation réguliere aupres de leurs équipes.

» Homogénéiser nos pratiques managériales

Dans la continuité de notre projet managérial, nous avons créé des parcours de formation, selon la situation
de chaque manager :

- Un vivier manager, abordé plus haut,

- Une refonte du parcours pour les nouveaux managers, intégrant un module « incarner le référentiel
managérial » et un autodiagnostic commenté par un cabinet externe sur ses points forts et points de
progreés,

- Un parcours pour les managers en poste : reporté a 2021 compte-tenu du contexte de crise,
- Un parcours pour les managers de managers : reporté a 2021 compte tenu du contexte de crise.

En lieu et place des parcours reportés en 2021, a la sortie du confinement, chacun des 170 managers du
Crédit Agricole de Lorraine a pu bénéficier d’un atelier en sous-groupe : « booster mon énergie et celle de
mes équipes ». L'objectif était de retrouver un fonctionnement normalisé aprés une organisation inédite
pendant le confinement. Cette formation a recu une note de satisfaction de 4.5/5 par les managers.

» Veiller a la qualité de vie au travail et a I’équilibre vie professionnelle-vie personnelle

Pour répondre aux contraintes de la crise sanitaire, le Crédit Agricole de Lorraine a rapidement eu recours au
travail déporté. Il a alors permis d’isoler les collaborateurs conformément aux injonctions gouvernementales,
et de réduire la présence en agence et sur sites au minimum nécessaire : ouvrir les agences et assurer la
continuité de service pour les activités non télétravaillables, essentiellement pour raisons techniques.

Pour les collaborateurs en situation de té
élaboré et est mis a disposition de I’'ensemble des collaborateurs sous I'Intranet.

étravail, un guide des « bonnes pratiques du travail déporté » a été

Le Crédit Agricole de Lorraine n’a pas eu recours a |’activité partielle au cours de I'année 2020.
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Afin d’assurer la sécurité et la santé de nos collaborateurs, une cellule d’écoute RH, composée de 6
collaborateurs, dont le responsable des ressources humaines, la responsable de la gestion du personnel et
deux juristes en droit social, a été créée.

Son réle était d’écouter les collaborateurs ayant des probléemes de santé ou des suspicions, de leur donner
la marche a suivre pour assurer leur sécurité et celle de leurs collegues. Toutes les décisions prises étaient
communiquées en toute transparence aupres des collegues de la personne concernée, afin d’éviter des
inquiétudes. Différents documents et notamment « un guide des pratiques sanitaires » et une « Foire aux
Questions COVID 19 » sont tenus a jour et mis a la disposition des collaborateurs.

En complément, il a été décidé de poursuivre la mise a disposition d’une cellule d’écoute psychologique, et
de renforcer sa communication lors du confinement.

Le pilote sur la conciergerie digitale ayant été concluant, le dispositif est maintenu et, a ce jour, plus de 500
collaborateurs y sont inscrits

>  Faciliter le dialogue social

Les accords collectifs conclus dans I’entreprise sont au service de la performance durable de cette derniere
tout en veillant aux conditions de travail des salariés, en mettant en ceuvre des actions visant a lutter contre
les discriminations et a promouvoir les diversités.

En 2020, nous avons signé 7 accords, dont 3 portant sur la rémunération (salaire, rémunération extra-
conventionnelle et un avenant sur I'Intéressement et Participation), 3 en lien avec les conditions de travail
(le droit a la déconnexion, I'égalité professionnelle et Handicap & Solidarité) et I'acces au logement.

> Egalité Homme-Femme

La loi « pour la liberté de choisir son avenir professionnel » du 5 Septembre 2018, instaure de nouvelles
obligations en matiére de lutte contre les inégalités de rémunération entre les femmes et les hommes dans
les entreprises de plus de 50 salariés. Un outil appelé « index de I’égalité Femmes- Hommes » a été mis en
place dont I'objectif est de supprimer les inégalités salariales Femmes-Hommes dans les entreprises. Au titre
de ces nouvelles obligations, chaque année, la Caisse Régionale procédera au calcul de l'index Egalité
Femmes-Hommes, communiquera sur le résultat obtenu. En cas de note inférieure a 75 points, le Crédit
Agricole de Lorraine mettra en ceuvre des mesures de rattrapage salarial.

La Caisse Régionale obtient au titre de I'exercice 2019, une note globale de 86/100 points. Cette note globale
est d’autant plus satisfaisante qu’elle s’inscrit dans le cadre de la politique RH menée au sein de la Caisse
Régionale qui a notamment pour ambition de poursuivre la dynamique engagée pour garantir I'égalité
professionnelle entre les femmes et les hommes.
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»  Promouvoir la mixité dans les fonctions managériales

Nous veillons a développer la mixité dans les fonctions managériales tout en respectant la sélection des
candidats par les compétences.

En 2020 : Il y a eu 15 promotions de managers depuis le ler janvier, et 8 femmes en ont bénéficié, nous
tendons vers un équilibre des promotions managériales.

Cela porte a 33 % la part de femmes occupant les postes de Top Manager (Directeur de Groupe — Responsable
de département). En élargissant le cercle des managers (120 managers en incluant les Directeurs d’Agence
Principale, Directeur de Centre d’Affaires et Responsables de Service), le taux de femme occupant des
fonctions managériales s’éleve a 49 %.

»  Assurer la diversité avec HECA (Handicap et emploi)

Avec HECA, nous agissons directement pour l'intégration et le maintien dans I'emploi des personnes en
situation de handicap. Grace a 'aménagement de postes de travail et un accompagnement individualisé,
nous facilitons le maintien dans I'emploi de nos collaborateurs. Nous développons également des
partenariats avec les entreprises du secteur protégé et Entreprises Adaptées qui emploient des salariés en
situation de handicap.

A fin décembre 2019, notre taux d’emploi de personnes en situation de handicap s’éléve a 6.90%.

En 2020, nous poursuivons nos efforts en la matiére : 16 aménagements de poste ont été effectués dont 6
pour des travailleurs en situation de handicap.

A l'occasion, de la 24éme Semaine Européenne pour I'Emploi des Personnes Handicapées, nous nous
sommes associés a un évenement majeur réunissant des entreprises et des demandeurs d’emploi en
situation de handicap.

Nous avons participé a un forum virtuel organisé par Cap emploi 57 le 17 novembre 2020 via JOB’H.

Le forum a été suivi en live sur la page facebook de Cap emploi.

Des vidéos ont été présentés pour chaque Entreprise, et au niveau du CA :

- Vidéo sur le témoignage d’une Conseillére clientéle

- Vidéo sur la mission Handicap au CA

Nous avons pu recruter une personne en CDD sur I'une de nos agences de Metz a compter du 01/12/2020.

En partenariat avec Cap emploi 55, nous avons accueilli 2 personnes en situation de handicap la 1ére semaine
de novembre sur le site de Bar le Duc, Service Clients contrats.

A ce titre, nous avons signé 2 « CONVENTIONS RELATIVES A LA MISE EN OEUVRE D’UNE PERIODE DE MISE EN
SITUATION EN MILIEU PROFESSIONNEL »

Ce dispositif permet aux personnes qui en bénéficient de se confronter a des situations réelles pour découvrir
un métier ou un secteur d’activité, confirmer un projet professionnel ou initier une démarche de
recrutement.

e Leur permettre de découvrir le métier d’assistant au sein du service Clients Contrats ce qui permet une
préformation et la passation des e-learnings

e Les intégrer dans un vivier pour pouvoir les embaucher lors d’un besoin urgent en CDD
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En 2020, la Caisse régionale a participé au Barométre RSE groupe Crédit Agricole et réalisé par l'institut

» Une démarche RSE partagée en interne

CSCA. Les résultats sont trés encourageants et démontrent une réelle adhésion des collaborateurs a la
démarche de la caisse régionale. Dans le détail :

98% des collaborateurs ont déja entendu parler de RSE et 59 voient trés bien de quoi il s’agit,
93% des collaborateurs font confiance au Crédit Agricole pour tenir ses engagements RSE,
63% des collaborateurs se sentent bien informés : (+13 points par rapport a 2018),

59% des collaborateurs se sentent impliqués dans la politique RSE de la caisse régionale un niveau

supérieur a la moyenne des entités du groupe Crédit Agricole,

90% des collaborateurs sont trés satisfaits de la maniere dont le CA a géré la crise sanitaire.

22




5. Note méthodologique de la DPEF

5.1 Indicateurs de pilotage prioritaires

Pour le Crédit Agricole de Lorraine, la période de reporting court du 1° janvier N au 31 décembre N. Les
informations communiquées couvrent les effectifs et les activités de la Caisse Régionale et de I'ensemble des
Caisses Locales du Crédit Agricole de Lorraine, soit le périmétre de consolidation a I'exception du fonds dédié
Force Lorraine Duo et du Fonds Commun de Titrisation. Cette limitation se justifiant par le fait que ces

sociétés n'ont pas de salarié et aucun impact environnemental.

Indicateur

Définition

Méthode de collecte

Effectif 31.12 (ou fin de période)

Salariés du Crédit Agricole de Lorraine (agences
et support) en CDI, en CDD (dont contrats
professionnels et alternants) et personnes en
renfort présents au 31.12 de [l'exercice. Les
stagiaires sont exclus.

Requéte sur le SI RH faite au 15 janvier de I'année
suivante (ou en milieu du mois suivant la période)

Taux de satisfaction des clients
particuliers

Météo clients Particuliers annuelle : proportion
de clients ayant répondu satisfaits ou trés
satisfaits du Crédit Agricole de Lorraine, sur une
base de 140 000 clients

Enquéte réalisée tous les ans par l'institut Présence,
un prestataire externe, et pilotée par le service
Qualité Relation Client

Montant annuel des crédits injectés
dans I’économie locale

Encours des crédits accordés en 2020 a des
acteurs de notre territoire

Tout (habitat,
consommation et équipement) et de trésorerie

crédit d’investissement
réalisé par le Crédit Agricole de Lorraine est

considéré comme un crédit injecté dans
I"économie locale. Les mobilisations de fortune
des encours consommation, les crédit baux et les

crédits "suppletis" sont exclus.

Par base de crédit, il faut entendre les financements
issus de green (habitat, conso, équipement), CACF
(Conso Carmin, open).

Nombre de clients entrés dans le
dispositif Point Passerelle au cours de
'année N

Nombre de clients entrés dans le dispositif Point
Passerelle au cours de I'année N

Tableau de pilotage extrait de I'outil reporting

Collection. Suivi réalisé par le service Point

passerelle

Consommation d’énergie et émission
de gaz a effet de serre inhérente — en
fonction du type d’énergie

Calcul de I'équivalent « rejets CO2 » (en kg) selon
les consommations énergétiques (électricité, gaz
et fuel) relevées

Les facteurs d’émission sont mis a jour tous les
ans via la base ADEME

Reporting réalisé par le service Logistique. Suivi des

consommations « Fluides» 2020 (y compris
historique depuis 2012). Afin de comparer
I'évolution d’'une année sur lautre, les

consommations 2019 ont été recalculées sur la
base des coefficients ADEME 2020

Emissions de gaz a effet de serre liées
aux activités de financements des
entreprises

Nombre de tonnes de CO2 émises sur la base des
préts accordés aux entreprises*

Les facteurs d’émission sont mis a jour tous les
ans via la base ADEME

Méthodologie de calcul transmise par CAS.A. et
validée au niveau Groupe. Les données sont
reportées avec une année de décalage.

Taux de femmes managers au sein de
la Caisse Régionale

Taux de femmes occupant les postes de DA, DAP,
DCA, DGO, DAE, Directeur BAE, Responsable CSP,
Responsable

Animation commerciale,

Responsable Assur-Pro/Agri, Responsable
d’unité, Responsable de service, Responsable de

département et Comité de Direction

Reporting réalisé a partir du SI RH et des contrats de
travail si nécessaire

Part des collaborateurs, en CDI ou
CDD incluant les alternants, au cours
de I'année, ayant suivi une formation

% de collaborateurs en CDI et CDD supérieur a 1
mois, incluant les alternants, présents au 31/12
de I'année, ayant suivi une formation au cours de
I'année. Les formations prises en compte sont les
formations présentielles, internes, externes et les
e-learnings.

Reporting réalisé a partir des feuilles de présence

*Les secteurs d’activité concernés sont : I'agroalimentaire, I'automobile, I'industrie lourde, les autres industries, les secteurs bancaires et financiers,

les transports, le BTP, la distribution de biens de consommation, I’énergie, I'immobilier, I'informatique, le maritime, les médias, la santé, la pharmacie,

les utilities, le bois, le papier, les télécoms, le tourisme (hétels, restaurants), les services non marchands.

e M -
OSW IN /\N
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La hiérarchisation des risques présentée page 6 est calculée selon I'échelle de cotation des risques ci-

dessous :

Graduation

a T ERGITR ST ET T Détraction non médiatisée

Article de presse limité

2 - Significatif

Articles de presse et relais mutiples,
atteinte a la réputation

Graduation Probabilité d'occurrence

La probabilité de survenance du risque est >

1 - Faible

5ans

La probabilité de survenance du risque est >
2 - Moyen 3anset <5ans

La probabilité de survenance du risque est <

3 - Fort 3 ans

Graduation

1 - Faible ou inexistant

Perte d'activité
(dont impact financier)

Détérioration dela relation client

2 - Significatif

Perte de relation commerciale ou de
courant d'affaire limité

Pertes d'activité portant sur un
groupe de clients

Graduation

1 - Faible

gravité a I'égard des parties
prenantes
Le risque altére faiblement la
relation partie prenante

Le risque dégrade significativement
la relation avec une partie prenante

3 - Fort

Le risque impacte ou altére
fortement la relation de I'entité avec
une de ses parties prenantes
essentielles

Graduation

1 - Faible ou inexistant

Sanction administrative ou
judiciaire
Recommandation simple d'une
autorité ou sanction civile
limitée

2 - Significatif

Blame, avertissement, ou
sanction financiére significative

Retrait de licence ou d'agrément
ou condamnation pénale de
I'entreprise ou de ses dirigeants

5.2 Thématiques RSE non pertinentes pour le Crédit Agricole de Lorraine

Parmi les sept thématiques RSE mentionnées par I'ordonnance n°2017-1180 du 19 juillet 2017 et la loi
n°2018-938, nos activités ne traitent pas directement :

- de I'’économie circulaire,

- de la lutte contre le gaspillage alimentaire,
- de la lutte contre la précarité alimentaire,

- durespect du bien-étre animal,

- de I'alimentation responsable, équitable et durable.
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6. Rappel des Documents Groupe
6.1 Matrice de matérialité des enjeux RSE de Crédit Agricole S.A.

MATRICE DES ENJEUX RSE

VN

Respecter I'éthique dans les affaires

t

E . . Viser une relation durable avec le client

- Protéger les données

- (information, conseil, gestion de la relation)
(] personnelles des clients

o

] .

o Inclure 'ESG dans Gérer les risques ESG et climat

-@ le contrdle interne

L Prévenir le surendettement

Rendre accessibles les services
bancaires / assurance de base

Favoriser le bien-&tre au travail *

ofe I I I

Garantir I'équité et promouvoir la diversite *

Renforcer la prise en compte des critéres
ESG dans nos produits et services

. Enrichir la gouvernance Financer une économie bas carbone

O Maitriser les réorganisations Contribuer au développement

économique des territoires

. Accompagner les
transformations du secteur O Encourager le développement

agricole et soutenir le et I'employabilité des salariés *
développement d’'une

agriculture responsable

Importance pour les parties prenantes

Réduire notre empreinte environnementale
. Développer des achats responsables

Garantir le dialogue social *

Significati
O

Significatif Importance pour le groupe Trés significatif
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