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La RSE, de quoi s"agit-il ? n Notre feuille de route 2019 n

Gouvernance coopérative

- Représentativité des sociétaires dans les organes de Gouvernance
« Exercice de la Gouvernance coopérative

« Formation des Administrateurs

Avec léclairage de Bernard Salaun et d'Hervé Le Floch.

Relation de I'homme au travail

« Développer les compétences de nas collaborateurs
« Favoriser I'épanouissement de nos collaborateurs
« Etre un employeur de référence

Avec léclairage de Pascale Le Fouler et de Christian Le Fresne
Loyauté et bonnes pratiques

« Agir au quotidien de maniere responsable

« Offrir une expertise et une organisation de qualité a tous nos clients

- Adopter une approche responsable et partagée avec nos fournisseurs et partenaires
Avec [éclairage de Laurence Rémy, Bernard Salaun et de Bruno Guillemet

Notre engagement sociétal

« Mettre notre leadership au service du développement du Morbihan

« Accompagner les acteurs du monde agricole, entrepreneurs et investisseurs responsables

- Dynamiser nos actions mutualistes, notre offre de produits, nos services solidaires et responsables
Avec léclairage de Gilles Le Peih

Notre engagement environnemental é

- Notre engagement pour I'environnement

« Devenir le financeur de référence de la transition énergétique

« Lutter contre le changement climatique et réduire l'impact environnemental de notre activité
Avec léclairage de Christophe Marugan, Gweltaz Nadan et Frangois Batard

Syntheése des principaux indicateurs m Modeéle d'affaires du Crédit Agricole du Morbihan “
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LA RSE,
UNE VISION POUR UN AVENIR PLUS DURABLE

La démarche de responsabilité sociale et environnementale en entreprise doit prendre en compte les enjeux
économiques, sociaux et environnementaux dans toutes ses activités. C'est aussi une maniere forte d'engager
la responsabilité des salariés sur ces enjeux et daméliorer pour les managers et les salariés, le fonctionnement
global de I'entreprise. Au Crédit Agricole du Morbihan, nous sommes engagés dans une démarche RSE depuis
2009, par conviction, et aussi parce qu'elle est alignée avec nos valeurs de banque mutualiste. Le succes de
cette demarche s'appuie sur la pleine adhésion et sur la participation de nos collaborateurs et administrateurs.

Ce rapport RSE 2020 a été élaboré en plein coeur d'une crise sanitaire sans précédent (Covid-19). Il montre
la sincérité et la pertinence de nos engagements en matiere de RSE.

Cette crise va nous obliger a renforcer la responsabilité de I'entreprise envers ses parties prenantes et la
Sociéeté. Nous aurons besoin de prouver notre solidarité et notre engagement a tous les niveaux, économique,
social, sociétal.

Nous aurons a prendre des décisions pour intégrer les questions RSE dans le quotidien des managers,
collaborateurs et administrateurs, enrichir le dialogue et préserver le contrat de confiance entre I'entreprise
et ses publics (clients, acteurs locaux, fournisseurs...).

Les consequences de cette crise sur notre environnement sont telles que nous sommes invités & imaginer
I'avenir de maniére plus responsable en intégrant dans notre société des dimensions telles que : adaptabilité,
accompagnement loyal, renforcement de notre résilience et pilotage avisé des risques.

Hervé Le Floc'h Pierre-Louis Boissiéere
Président y Directeur Général

*J
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| A RSE, UNE COURSE DE FOND A

La Responsabilité Sociétale des Entreprises (RSE), de quoi sagit-il ?

La RSE est la maniére dont les
entreprises intégrent les enjeux
du développement durable dans
leur modeéle de fonctionnement,

de fagon a concilier ambitions

économiques, sociales et
environnementales. La démarche
RSE est volontaire. Cependant,
depuis 2014, le législateur accentue
progressivement la pression sur

les entreprises en les obligeant a
fournir des informations sociales,
sociétales et environnementale dans
la déclaration de performance
extra-financiere, intégrée au rapport
de gestion.

A LA CAISSE REGIONALE, LA RSE SE TRADUIT NOTAMMENT PAR :

- un management respectueux des équipes, qui veille a I'égalité professionnelle et
a l'intégration harmonieuse des nouveaux collaborateurs ;

- une performance commerciale adossée aux principes de loyauté et de
comportements éthiques, I'accompagnement des personnes, du créateur
d'entreprise jusquau client victime d'un accident de la vie ;

- I'implication dans |a transition énergétique ;

- le soutien aux pratiques innovantes, aux initiatives locales, au secteur protégé
et aux associations.

Le Credit Agricole du Morbihan a bati sa politique RSE autour de 12 engagements
dontilrend compte chaque année dans un rapport visé par un cabinet indépendant.
Il semblerait que cette démarche améliore les performances de l'entreprise et son
attractivité. Une chose est sire : I'éthique et la transparence renforcent I'adhésion
des collaborateurs et profitent a I'ensemble du territoire.

AFFICHER SES AMBITIONS
ET LES MESURER

MO

La politique RSE ne se contente pas
d‘afficher des ambitions, elle les
mesure grace a une cinquantaine
d'indicateurs. Trois d’entre eux sont
appelés a étre les « juges de paix » de
la performance de I'entreprise : I'IRC,
I'lER et I'IES. La collecte d'informations
et le traitement de ces 3 indicateurs
sont confiés a des prestataires
externes.

0] 1 2 3

L

L'IRC :
INDICE DE RECOMMANDATION CLIENT

La satisfaction client se mesure par une série
d'enquétes harmonisées au sein du réseau des
Caisses régionales du Crédit Agricole. Elles
permettent de dégager deux types de résultats :
- une note de recommandation qui mesure la
satisfaction des personnes sondées sur une
échelle de 1a 10 et la capacité des clients a
recommander le Crédit Agricole ;

- un Indice de Recommandation qui mesure,
dans I'échantillon des personnes ayant répondu,
la différence entre le pourcentage de clients

« promoteurs » et le pourcentage de clients

« détracteurs ».

4 5 6 7 8 9 10
I I |

IL EXISTE TOUTE
UNE SERIE D'IRC

Retenons que I'IRC
stratégique est un outil
de mesure qui permet
la comparaison avec

la concurrence, tandis
que dautres IRC, plus
segmentés permettent
d‘affiner la qualité de
service a la clientele.

I S O O N B B
C Détracteur T Neutre
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“ L ARSE EN OUELOUES DATES ™

consacre au développement durable

certaine taille, non cotées, de publier
les informations sociales, sociétales

CAISSE REGIONALE

DU MORBIHAN

Création du Comiteé RSE de |a
Caisse régionale qui supervise et
anime la démarche RSE au sein

de l'entreprise, associant élus et
salariés. Il est actuellement présidé
par Joseph Robin, Vice-Président de
la Caisse régionale.

1e reporting réglementaire de

I'exercice 2011, inclus dans le rapport

qui donne des lignes directrices pour

de gestion.

1 publication du rapport sous cette
forme communicante diffuseé aux
parties prenantes (exercice 2014).

de I'Entreprise) invite a redéfinir la

Publication du rapport Brundland Le Sommet de la Terre de
qui formalise le concept de Johannesburg est entierement
développement durable « ... qui
répond aux besoins du présent avec, pour la Tre fois, Iimplication
sans compromettre la capacité des du monde de I'entreprise dans les
générations futures a répondre aux travaux.
leurs. »
Le concept associe =
trois objectifs : La loi « Grenelle 2 » étend
lefficacité économique, I'équité ['obligation aux entreprises d'une
sociale et |a préservation de
I'environnement. Une politique RSE
ne se limite donc pas au seul volet et environnementales dans un
« environnement » mais inclut une rapport appelé déclaration de
gestion qui integre ces trois piliers. performance extra-financiere.
Dans les années 1990 et la premiere
décennie 2000, des mesures
législatives et des modeles
dorganisation se mettent en place conduire une démarche RSE.
pour accompagner (par des outils)
et pousser (par des lois) le monde de g
I’entreprise et des collectivités dans Loi Pac.te (Plan d'Action pour la
leur démarche RSE. Croissance et la Transformation
] 1 Raison d'Etre des entreprises et &

Sommet de la Terre et déclaration
de Rio : le climat devient une
préoccupation internationale.

=> LIER

Indice d’Engagement et de Recommandation

Barométre social, IlER permet de prendre le pouls

de l'entreprise, collaborateurs et Administrateurs.

Il mesure le niveau de satisfaction des collaborateurs
sur les questions de gestion des ressources
humaines, sur les relations sociales et sur la stratégie
de l'entreprise. Au niveau des Administrateurs, lER
permet de mesurer leur adhésion a I'entreprise, la
perception quils ont de leur role et |a satisfaction
qu'ils tirent de l'exercice de leur fonction.

renforcer la prise en compte des
enjeux sociaux et environnementaux
liés a leur activité.

L'IES

Indice d’Engagement Sociétal - nouvel indicateur

L'IES traduit la perception des acteurs du territoire
vis-a-vis du Crédit Agricole, sur sa capacité a
accompagner léconomie locale, a agir en faveur de
I'environnement, et a répondre aux préoccupations
sociétales. L'IES est calculé a partir de sondages
effectués aupres de panels de clients et non clients,
et permet au Crédit Agricole de se situer par rapport
ala concurrence.

Réalisé pour la premiere fois en 2019, I'ES du Crédit
Agricole arrive en premiére position. A noter que cet
engagement, et a fortiori celui de la concurrence,
reste peu perceptible par le public.
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FEUILLE DE ROUTE 2019

OBJECTIFS

Actualiser/adapter le plan de formation
des Administrateurs des Caisses Locales
et de la Caisse régionale

SITUATION AU 31/12

« Mise en place de comités de pilotage
pour les formations par filiere dactivités

Former les collaborateurs a la lutte
contre la corruption

« 1151 collaborateurs formés,
soit 98 % de leffectif cible

Clarifier la politique daccompagnement
de la clientele en matiere d'offres
responsables et environnementales

« Nouvelles offres vertes Transition
Energétique adoptées
« Communication interne a parfaire

Sécuriser le dispositif Passerelle
avec un plan d'action en matiére de
protection des données personnelles

« Gestion des données des I'entrée dans
le dispositif, gestion du droit & l'oubli et
formation des intervenants réalisée

Diffuser la cartographie des risques achats
et former les collaborateurs concernés
aux achats responsables

« 88 % des acheteurs formés
- Cartographie en attente de diffusion

Arréter le plan de mobilité du site
de Keranguen en lien avec
la démarche du PDIE

« Plan de mobilité déposeé

« Investissements prévus : abris a vélos,
vélos électriques, parking covoiturage,
station de recharge électrique, véhicules
électriques

Réaliser le bilan des émissions
de gaz a effet de serre
et les audits énergétiques

>

« Bilan carbone réalisé
« Audit énergétique en cours
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GOUVERNANCE
COOPERATIVE

Rester un modele de référence
pour le développement
de I'economie locale
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(O) OUEN SOMMES-NOUS 2

Notre modéle de Gouvernance coopérative

% de clients

sociétaires 57,9°/o 59% 60,1%

Nombre de
sociétaires 220 313
au 31/12

218595 224 581

.......... 2018

% de femmes dans
les Conseils
dAdministration
de Caisses Locales

% de femmes dans
les Conseils
dAdministration

de la Caisse régionale
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RESSOURCES

3 9 8 Administrateurs

PRESENCE
TERRITORIALE

[I] Caisses Locales

CREATION DE VALEUR

sur 373 700 clients,

224 581

sont sociétaires
(+15600)

RESULTATS

(o)
437 des
Administrateurs ont suivi
une formation dans l'année

RESULTAT NET

41,7TM€
dont 3,7M€ d'intéréts a
Verser aux sociétaires

Par son mode

d'organisation

et sa proximité étroite
avec le territoire,

la banque coopérative
constitue un modele
de reférence pour le
développement

de I'economie locale.

REPRESENTATIVITE DES SOCIETAIRES
(3 DANS LES ORGANES DE GOUVERNANCE

9

La Caisse régionale est engagée dans une politique de développement du sociétariat destinée a élargir son socle
coopératif et a légitimer son modele : 15 000 nouveaux sociétaires ont été accueillis en 2019. Le Crédit Agricole du
Morbihan se situe ainsi au 3¢ rang des Caisses régionales en % de sociétaires.

224 53]

sociétaires sont a la base de l'organisation
coopérative du Crédit Agricole du Morbihan.
ls détiennent le capital des Caisses Locales
sous forme de parts sociales et désignent
chaque année leurs représentants :
398 ADMINISTRATEURS QUI PORTENT
LEURS ATTENTES.

Les Assemblées Générales constituent
un temps fort d'échanges avec les clients
sociétaires qui votent les résolutions,
élisent leurs représentants, découvrent
I'activité et les actions soutenues par la

Caisse Locale, rencontrent des associations
et des acteurs locaux, échangent avec leurs
Administrateurs et les dirigeants de
la Caisse régionale.

O 0O
UN SOCIETAIRE
est a la fois utilisateur et copropriétaire. Il détient des parts
sociales d'une Caisse Locale, des supports a capital tres peu risqué

a un taux d'intérét attractif (que les sociétaires votent chaque
année au cours de ['Assemblée Générale de leur Caisse Locale).
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Les Caisses Locales

Ouel que soit le montant de ses parts sociales, le sociétaire a le méme poids
U N dans le vote de I'Assemblée Générale de sa Caisse Locale.
Chaque année, lors des Assemblées Générales, les sociétaires sont appelés a

S O Cl ETA' R E élire les Conseils dAdministration des 41 Caisses Locales du Crédit Agricole du

Morbihan, selon le principe coopératif « un sociétaire = une voix ».
- 'I VO | X Ces derniéres constituent le point dancrage du Crédit Agricole du Morbihan pour
prendre le pouls du territoire.

La dynamique des Caisses

Localesreposesurun | LES ADMINISTRATEURS |-
;nuoi(izlﬁcdiﬁ:zzztl;:gzzmem Composition des CA de Caisses Locales
représe.ntativiFé defs : % Exploitants d.enfrr;%fr?ses’
sociétaires et implication 40 agricoles artisans,
des Administrateurs. 36 [ Salariés cg?:,TeEsrsﬁﬁﬂt:
30 [~ libérales
25
20
15
10 14%
5 N%
; 0 '
‘l Nous sommes en train de 2016 2019 2016 2019 2016 2019 2016 2019
trouver une forme déquilibre
dans' la (j‘omp.ogltlon.des % femmes Nombre
Conseils dAdministration de d’Administrateurs
nos Caisses Locales : nous 40% 44% 459 398
avons renforce la place des
femmes et veillé a ce que O O Q Q
[origine socio-professionnelle | I @
de nos élus soit proche de
celle du territoire.
Nous avons encore des T M
prqgres a fqlre, en par.t{cu?ler ' 2016 2019 2016 2019
intégrer de jeunes sociétaires
dans nos Conseils ; les
mutations sociétales sont
profondes, les jeunes
sont porteurs de cette I
transformation. :
Proposons-leur de cheminer Conseil
utilement ensemble. : dAdmnistration de

; la Caisse Locale
' d’Allaire

Bernard Salaun
Responsable RSE ,’
de 2009 a mars 2020
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Kybea COMMENT S'EXERCE LA GOUVERNANCE COOPERATIVE

O La Gouvernance coopérative
00 s'articule autour de deux instances :
Q09O LE BUREAU « le Conseil dAdministration de la Caisse
ﬂ ﬂ constitué d'un Président régionale, organe délibérant
et de 4 Vice-Présidents . le Comité de Direction, organe exécutif.
Les fonctions de Présidence
et de Direction sont dissociées.

O Le Conseil d’Administration de la
Caisse régionale est composé de
12 HOMMES ET 5 FEMMES :
8 exploitants agricoles, 2 chefs
dentreprise, commergants, artisans,
17 ml\ A professions libérales, 2 salariés
et 5 retraités et sans activite.
‘ OBJECTIF 2023 : avoir 40%
de femmes au Conseil dAdministration.
Le Conseil élit chague année son
; Président et constitue son bureau,
élisént composeé de 5 Administrateurs.
En 2019, il s'est réuni 12 fois avec
O un taux de participation de 92,6%.
o Q00 . ROLE : il valide la stratégie de
ﬂ ﬂ ﬂ ‘PRESIDENTS Ientreprise sur son territoire et en
NININIATAL de Caisses Locales | contrele fexscution confiée au Comits
de Direction qui a tout pouvoir de mise
en ceuvre.

élisent

O
Q00

ﬂ ADMINISTRATEURS
NNl dela Caisse régionale

OO

; Les Administrateurs des Caisses

élisent Locales sont les porte-parole des
sociétaires aupres de la Gouvernance
000 O OOO de la Caisse Locale. lls animent la vie

W ] ] ADMINISTRATEURS coopérative et leur communauté de

398 ml\ A l/\%/\%/\ A ll\m e CaissesLocales sociétaires. lls sont les ambassadeurs

du Creédit Agricole et contribuent au

développement de leur territoire.

Sur les 398 Administrateurs, 44 7% SONT

DES FEMMES. Sur 41 Caisses Locales, 12
sont présidées par une femme (29%)

O

élisent 0,000900g 020000 S
00O O OO oOOOOO
oY), O 0000000
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s FORMATION DES ADMINISTRATEURS Y,

Les Administrateurs sont appelés
ainteragir avec leur milieu et
nous avons besoin qu'ils soient
formés a écouter, a formuler
des questions, a interroger
un public, a participer aux
débats de la société civile et a
prendre le pouls de lactivité du
territoire dans son ensemble
et pas seulement de lactivité
économique. Les formations ne
sont plus spécifiquement dédiées
a lanalyse d'un dossier,
elles doivent aussi permettre
aux Administrateurs d'interagir
a tous les niveaux de la vie
des Caisses Locales.

FORMATION DES ADMINISTRATEURS
DE LA CAISSE REGIONALE

Les Administrateurs de la Caisse régionale
ont suivi collectivement deux formations
au cours de I'exercice :

« Sur les ratios bancaires réglementaires,
avec intervention du Directeur financier

de la Caisse régionale,

« Une revue d'’Actualités de la Conformité,
animée par la responsable du contréle

de la conformité de la Caisse régionale.

249 HEURES

c’est le nombre total
d’heures de formation
suivi en 2019 par des
membres du Conseil
d’Administration de
la Caisse régionale

lIs ont bénéficié par ailleurs d'un cycle
de formation dispensé par l'Institut de
Formation du Crédit Agricole auquel est
systématiquement inscrit tout nouvel élu
intégrant le Conseil dAdministration

de la Caisse réegionale.

Hervé Le Floc'h,
Président de la Caisse régionale

FORMATION DES ADMINISTRATEURS
DES CAISSES LOCALES

Les nouveaux Présidents de Caisses Locales suivent un cycle de formation de 3 ans. Au programme, expression,
communication, animation d'équipe, conduite de projet et connaissance de l'organisation du Credit Agricole.
Trois Présidents ont participé a ce cycle de formation en 2018 et un en 2019.

Des formations pour mieux appréhender
les enjeux du territoire

2019 s’est inscrit dans la continuité de 2018 avec la mise en place de formations ciblées permettant aux
Administrateurs de Caisses Locales de parfaire leurs connaissances, notamment sur des secteurs clés de
I'économie départementale.

O 130 Administrateurs ont ainsi bénéficié de lintervention dexperts de la Caisse régionale sur la filiere mer, le marché
des professionnels, le marché de I'agriculture, et celui des associations.

O lis ont également bénéficié d'une demi-journée entierement consacrée a l'agriculture départementale, et & ses
filieres, et de deux sessions sur la prise de parole en public.

Les Administrateurs de Caisse Locale nouvellement élus sont par ailleurs invités a une 1 ] 63 H EU R ES

journée de découverte de I'entreprise a laquelle sont également conviés les nouveaux ) Q”t ete i

collaborateurs. dispensées aupres de
170

La Caisse régionale aura mobilisé 43 % des Administrateurs sur au moins une action
de formation en 2019.

ADMINISTRATEURS
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OUESTION A

Hervé Le Floc’h
Président de la Caisse régionale

Avec 41 Caisses Locales en Morbihan, on peut dire que
le Crédit Agricole n'est pas une coopérative de fagade.
Pourriez-vous nous dire un mot sur cette volonté d'étre
présent sur tout le territoire ?

Une maniére de prendre le contre-pied des banques
en ligne ? De ne pas suivre le mouvement général de
fermeture ?

Effectivement, nous nous sommes poseés la question,

notamment avec la naissance des nouvelles banques en
ligne qui fleurissent et qui peuvent étre tentantes pour une
certaine clientele. Certaines banques ont pris un virage
trés rapide, axé leur activité sur des liens numériques et
fermé des agences. Le CA a pris une autre orientation :
étre totalement présent sur le numérique tout en
conservant le maillage des agences sur le territoire. En
2019 nous n‘avons ferme que 2 points de vente en milieu
urbain parce qu'ils étaient tres proches d'une grosse
agence.

Sur le reste du territoire et notamment en zone rurale,
nous nous sommes attachés a garder nos agences.

Nous avons donc misé sur un maillage de territoire basé
sur I'humain tout en développant I'accés numérigue.

C’est une politique qui s'est révélée immédiatement
payante : avec le confinement, nous sommes en
télétravail. En 15 jours, nous avons réussi a maintenir la
banque au quotidien avec 25% du personnel en présentiel
sur les lieux de travail, les autres en télétravail. De chez
eux, les conseillers peuvent faire le méme travail. lly a eu
un tres bel effort technologique de l'ensemble des Caisses
régionales de France, avec une vraie bascule. Nous faisons
en sorte que nos clients fassent un maximum d'opérations
de base en ligne : consulter leurs comptes, effectuer un
virement, poser une question a leur conseiller, il y a méme
la possibilité de signature électronique. Et, quand on a
besoin d'un échange plus complet, il suffit de prendre
rendez-vous en agence.

Le numérique est un pari que nous associons a la présence
physique a un moment donné du process.

Nous n‘avons donc pas déserté le territoire. Les agences
représentent un codt salarial et des charges d'exploitation
que nous pourrions diminuer. Mais il vient un moment ot
nous avons besoin d'une présence physique.

La technologie va de pair avec 'humain.

Encore une fois, combiner 'humain et le numérique est un
pari et nous verrons dans 10 ans si c'est un pari gagnant.
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Prise en compte insuffisante de la mixité dans
la représentation des élus au sein des Conseils

Une Gouvernance responsable

Installer la mixité dans la Gouvernance
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Politique de formation des Administrateurs Faciliter I'exercice de la Gouvernance N

inadaptée a l'exercice de la fonction coopérative

Non prise en compte des enjeux RSE Ptrendre en comptte Iesdenjelux ioctlgtz?ux
dans la politique de lentité e e’nwronn‘emen aux dans la stratégie

de l'entreprise
Manque d'assiduité des élus dans S'appuyer sur des Administrateurs
les instances déliberatives mobilises
Profil des Administrateurs non représentatif de Veiller a la bonne représentativité sociologique

la sociologie territoriale

OUESTIONS A

Herve Le Floc’'h
Président de la Caisse régionale

La participation aux Assemblées Générales est en
baisse depuis 2017 (- 705 participants en 3 ans).
Vos idées pour faire évoluer les choses ?

J'espere que pour le prochain rapport RSE vous ne
prendrez pas les chiffres de 2020 puisque la moitié des
AG des Caisses Locales ne se sont pas tenues, ou plutot
se sont tenues a huis-clos !

Pour revenir a 2017, 2018, 2019, on constate en effet une
certaine érosion. Mais on peut I'expliquer : nous avons
une clientele d'une moyenne d'age un peu plus élevée que
I'ensemble de la population qui donc samenuise et nous
avons du mal a faire venir des jeunes dans nos AG. Dans
ces réunions, il y a une partie statutaire, indispensable
mais un peu rébarbative qui décourage probablement.
Comment faire pour rassembler plus de monde
autour de ces moments ? Peut-étre en ayant des
points d'information qui dépassent la partie chiffres
et statutaire, qui parle de la vie du territoire et qui
permettent aux gens de se retrouver. Nous y travaillons.

des Conseils dAdministration

Est-ce qu‘une des solutions ne serait pas d‘avoir plus
de jeunes parmi les Administrateurs ?

Avec une base d’Administrateurs plus jeunes, nous
pouvons en effet imaginer faire venir plus de jeunes
sociétaires. Nous savons aussi que si nous choisissons
des Administrateurs plus jeunes, il y aura un turn over
plus important. Autrefois, on devenait administrateur
vers 40 ans et on le restait jusqu'a 65 ans. Si on demande
adesjeunes de 25 ans de s'engager, ils ne resteront pas
jusqu‘a 65 ans. Mais c'est une piste intéressante. En
tout état de cause, il nous faudra plusieurs années pour
élargir la base des Administrateurs.

Un souhait pour demain ?
Des Assemblées Générales
plus ouvertes sur la vie
du territoire
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(O) OUEN SOMMES-NOUS 2

La formation des collaborateurs

Développer la compétences de nos collaborateurs
au service de I'excellence relationelle

Nombre d'heures @ @ I/
de formation 37h 43h 52h
par collaborateur

DEVELOPPER LA COMPETENCE

. RESSOURCES
caeconooos Y \ DE NOS COLLABORATEURS
soumis au label et labellisés proaul
.......... 2018 1 ]76 collaborateurs .:
73 agences :
° .
4 agences = LES FEMMES ET LES HOMMES QUI FONT LE CREDIT AGRICOLE
Entreprises
L'épanouissement de nos collaborateurs 7 s
Banque Privée L'ambition du Crédit Agricole du Morbihan en matiére de Ressources Humaines est d'assurer au plus prés
Permettre I'épanouissement de nos collaborateurs par I'adéquation entre les besoins de I'entreprise et ses ressources.
une gestion motivante des carriéres tout au long de 1 Point Passerelle
leur vie professionnelle et une qualité de vie au travail 1 village by CA CDI : répartition des effectifs
viaseby " Effectifs au 31/12/19
Part de salariés bénéficiaires % %
0 6 0 o o [¢) [¢) ; (+] (] A t
d’une revalorisation salariale 39% 37%  41% 39% RESULTATS Azlz 57'8 43 ans gents

(promotion, expertise, d'application (e —

compétences) (Yo 1T-SNNNNNT, 011 TNNE st -S| : P -
52 heures
de formation/
collaborateur

Diversité et égalité de traitement 73,4 M€

Responsables
0 0 @ 297
salaires et o) ﬂ o 0] de management
Etre un employeur de référence en matiere charges sociales ﬂ (J | @ TOTAL
de diversité et d'égalité de traitement 0/ 7 0/ col m
0. 9ME 59~ 48" 52" Uy

intéressement

Age moyen
de nos Techniciens
collaborateurs Animateurs
d'Unité

P des collaborateurs des salariés de l'effectif C
Smini 9 9 5, et participation ontrats
Par;du pllersongel fem;n(;n 40% 40,5% 41'"' /0 dizs sal :ri és en relation travaillent est réparti en alternance
anls gnga fEMEn Ie directe avec sur le site du siege dans le réseau
ataisse regionaie la clientéle social a Vannes des agences CDD

% de travailleurs 6,780/0
handicapés

6,53%

------------- 2017 2018

Le Credit Agricole du Morbihan est le employeur privé du département.
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o* POLITIQUE DE RECRUTEMENT
Y XXX
N
« 32 % des personnes recrutées en
La diversité fait Ia richesse CDI avaient déja effectué un CDD, un
contrat d'alternance ou un stage au
Convaincue que les différences individuelles contribuent a la Crédit Agricole du Morbihan
performance et a sa capacité a innover, la Caisse régionale a la
volonté de recruter des talents diversifiés en termes d'age, de genre, + 12% des recrutements sont issus de
de formation et d'expériences professionnelles. la recommandation des salariés
L'entreprise cherche aussi a promouvoir le recours aux contrats .
dalternance comme facteur d'insertion professionnelle des jeunes. - 8 personnes en CDI et CDD, issues
En 2019, 49 contrats d'alternance ont été signés. des actions de sourcing sur les
réseaux sociaux, ont été recrutées
Sur les b derniéres annees, la Caisse régionale a recruté + 68 personnes en CDI recrutées
305 collaborateurs en CDI
.....
°
'Y Y
°
Sl POLITIQUE DE FORMATION
N

Linvestissement en matiére de formation est une priorité historique des Caisses régionales du Crédit Agricole.
L'objectif, pour la Caisse régionale du Morbihan est daccompagner sa stratégie de développement dans le cadre
d'un environnement multicanal et digital et avec une exigence accrue d’expertise et de professionnalisme.
La politique de formation doit également tenir compte d’un contexte en évolution :

« allongement de la durée des carrieres ;

« rapides évolutions technologiques ;

« accroissement des exigences des clients.

+ de 18 000

Une politique de _ jours

formation . ol : de formation
axeée sur I'expertise assurés entre

Elle accompagne la stratégie =

de développement de la Caisse 2017 et 2019

régionale et répond aux objectifs ' \

prioritaires de I'entreprise :

« s'adapter a l'environnement
multicanal et digital ;

« étre le levier majeur de l'intégration
des nouveaux embauchés ;

« faire face a une nécessité croissante
de professionnalisation des salariés

« maintenir les salariés dans l'emploi
tout au long de leur carriere
professionnelle ;

« anticiper les évolutions
professionnelles de chaque salarié.
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Formation

% de la masse o o
salariale 5:4 % 5:9 %

nombre I/

d'heures

de formation 40 295h 47 814h

2017

L

2018

11%

L

57 837h

7 415 jours de

formation ont

été assurés en
2019,

soit 52 H/ETP*
(43h/ETP en 2018)
*équivalent temps

plein CDI + CDD +
alternants

Personnaliser au maximum
les offres de formation

La politique de formation est de personnaliser au
maximum les solutions de formation et d'individualiser
autant que possible le parcours des apprenants.
Ainsi les offres tendent de plus en plus :

L'accent est également mis sur le
développement des compétences
managériales et d’accompagnement
au changement. En 2019, les managers
ont béneéficiée d'ateliers de formation

autour

conduite d'entretien, le développement
de la cohésion et l'animation d'équipe.

« a proposer une formation personnalisée apres
un diagnostic des compétences ;

« amettre en ceuvre des expériences apprenants
variées via des nouveaux modeles
pédagogiques (classe inversée, serious games,
outils dentrainement);

« a proposer des univers d'apprentissage en
libre-service via la plateforme e-CAMPUS qui

permet de développer l'autoformation des salariés

selon leur choix.

\(\Up - Le plan d'accompagnement

™M~ individuel

Le réle du manager

des thématiques comme la par le biais de la formation ;
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La professionnalisation des collaborateurs repose sur I'implication
des managers dans le projet professionnel des collaborateurs et
dans la définition d'un plan daccompagnement individuel. L'entretien
professionnel encadré, en ceuvre depuis 2015, est ainsi l'occasion d’'un
échange entre le manager et le collaborateur pour :
- définir avec le salarié les axes d'amélioration des compétences

- envisager les perspectives professionnelles en termes de qualification
et demploi.
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: INTERVIEW DE (s

e o Pascale Le Fouler
YYYry’

Sl GESTION INDIVIDUELLE DES COMPETENCES B0 C eI R TR

depuis 9 ans

Faire grandir les talents présents dans |'entreprise Vous étes chargée d'affaires entreprises depuis 9 ans.  « Beaucoup apporté », c'est-a-dire ?

En quoi consiste votre métier? = ...
Le Crédit Agricole du Morbihan a développé une politique RH avec Le Crédit Agricole duMorbihan == Dix competences devaient étre acquises a l'issue de
deux axes forts : lamontée en compétences et lamobilité interne. J'accompagne les entreprises dans leur développement, la formation dont 3 concernent le savoir-étre et 7 des
Pour ce faire, I'entreprise s'appuie sur des moments d’‘échanges affirme ainsi sa volonté de dans le financement de leurs investissements, dans la  questions techniques du métier de chargé d'affaires
réguliers qui permettent d'identifier et de faire grandir les talents . . . mise en place de lignes de trésorerie mais aussi sur des  sur les themes de I'accompagnement des opérations
présents dans l'entreprise : maintenir une forte dynamique sujets transverses comme linternational, I'expertise  complexes, la réalisation des opérations de financement

- entretiens-étape organisés toute lannée ; . sociale ou la relation privée du dirigeant. et la maitrise de la vision stratégique du dirigeant
- entretiens annuels d'évaluation ; professmnnelle toutau Iong dentreprise. J'ai réactualisé des connaissances mais jai
- entretiens professionnels ; de la carriere. Dans le cadre de la labellisation des compétences, aussibeaucoup appris, notamment sur les techniques de
- gestion prévisionnelle des emplois et des compétences. vous venez d'obtenir un Magister Chargé d'affaires négociation et de prospection, sur les méthodologies de
clientéles entreprises, option PME. Comment avez- valorisation de I'entreprise, Iinnovation financiere et sur
vous géré la formation et votre travail ? la stratégie de I'entreprise, qui est le ceeur de notre sujet.
Nous sommes en effet trois Chargés d'affaires Est-ce que vous recommanderiez cette formation ?
entreprises a avoir suivi avec succes la formation .....
@) (@) Des entretiens diplomante assurée par 'ESCP Europe et I'lFCAM. Elle  Oui, a condition détre prét a cumuler le travail avec une
. s'est déroulée a Paris, sur 9 mois, a raison de deux jours  formation exigeante et a s'investir personnellement.
professwnnels sur 6 ans par mois. Cest le projet d'une année, qui a demandé un
. investissement en temps important, impactant le travail
I et la vie de famille. Mais aujourd’hui, nous sommes tous

. les trois tres contents de cette formation qui nous a IS
Depuis octobre 2019, la Caisse régionale déploie les entretiens ' beaucoup apport. Lobjectif est de proposer un cursus

professionnels & 6 ans qui permettent, via un temps d'échange " de formation identique pour tous les
manager-collaborateur, de faire le bilan des 6 derniéeres / ; [ chargés daffaires pour qu'ils atteignent
années du parcours professionnel du collaborateur en termes e un niveau de savoir identique.

de formation, de certification et d'évolution professionnelle et 5

salariale et de faire le point sur le projet professionnel. . : . ,’

#Ambitions

Clients
2020 : Labellisation
Labellisation des compétences des compétences

SI VOUS DEVIEZ ALLER PLUS LOIN EN MATIERE DE

QUESTION A FORMATION, QUELLE(S) AUTRE(S) COMPETENCE(S) . Depuis 2018, Ia Caisse régionale a mis en cvre une

Nathalie Dupont CHERCHERIEZ-VOUS A DEPLOYER ? © démarche de labellisation des compétences des chargés de

Responsable Ressources ¢ clientele. Dans le cadre de ce projet, il leur est proposé un

Humaines “ Il faut continuer a travailler sur les compétences managériales scan “: ln;tlaldtiyaluatlon l!esc:_mllalssan:es et p.lusleurs‘

= et 'accompagnement des collaborateurs pour faire jours I': t,°"':ja ufm :" pretsen e avfec t'eux mve?ux ’
de nos managers des accompagnateurs. consolidation des fondamentaux ou perfectionnement.

Le manager-leader a tendance a disparaitre au profit du manager
qui donne du sens, une vision et qui facilite le travail de
ses collaborateurs. Cest dans l'accompagnement

plus que dans la technicité opérationnelle que nous avons besoin : 1 H
de faire évoluer nos managers. ,’ compétences. Taux de chargés clientéle labellisés

Fin 2019, sur 68 conseillers privés, chargés de clientéle

patrimoniale, clientele agricole et clientéle professionnelle

entrés dans la démarche, 60 ont obtenu la labellisation des 2018 2019

\
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Attractivite, rétention et développement des compétences
Loyauté des comportements

Plan de formation inadapté aux enjeux
d'expertise des collaborateurs et a leur
capacité a sadapter aux enjeux numeriques

Apporter les compétences nécessaires a
I'employabilité des salariés et pérenniser les
emplois

/

Recrutement inadapté aux besoins de

, . Attirer les compétences nécessaires
l'entreprise

Défaut daccompagnement des collaborateurs

Permettre a chaque collaborateur
d'accéder a la formation liée a son métier

Insuffisance de mise en ceuvre
du plan de formation

VULNERABILITES

Non-suivi par les collaborateurs
des formations obligatoires de déontologie
et de conformite

Former les salariés aux exigences de
respect des regles de conformité et aux
pratiques loyales

OUESTIONS A

Christian Le Fresne
Directeur Ressources Humaines
jusqu'en mars 2020

On note une augmentation importante des heures de formation ces trois derniéres années. Quelles sont a vos
yeux les formations phares, innovantes ou qui n‘existaient pas il y a encore 3 ans ?

Il'y a effectivement des formations nouvelles mais surtout des process nouveaux. Par exemple les classes inversées,
le diagnostic de compétences qui permet dadapter la formation aux besoins des collaborateurs, et la mise en place
d'e-CAMPUS (sur PC) et de Smart campus (sur téléphone) avec un large choix de formations en libre-service.

Coté formations, je retiendrais trois grands axes qui n'existaient pas il y a trois ans :
« la labellisation des compétences : les trois Chargés d'affaires entreprises du Crédit Agricole du Morbihan sont
les premiers diplémeés du cursus de labellisation. Nous avons étendu cette formation professionnelle ;
aux Chargés Pro Agri. Cette démarche va se poursuivre pendant toute la durée du PMT qui souvre
« les 15 heures de formation obligatoires sur I'assurance dans le cadre de I'application de la directive DDA ;
« la création d'ateliers pour nos managers sur la conduite d'entretien, l'animation de réunion, la cohésion déquipe.

En matiere de formation, sur quel(s) point(s) restez-vous vigilant ?

A nombre de jours de formation égal, il faut garder toute l'année une souplesse dorganisation qui permette de nous
adapter aux priorités, quelles soient réglementaires ou liées a l'actualité.
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OPPORTUNITES

FAVORISER L'EPANOUISSEMENT
DE NOS COLLABORATEURS

Reconnaitre 'engagement et

Et proposer les meilleures conditions matérielles et sociales
pour I'exercice de I'activité professionnelle des collaborateurs

POLITIQUE DE REMUNERATION ET DE PROMOTION

Les évolutions salariales

se décident dans le cadre d'une
négociation annuelle a I'échelle
nationale et au sein de chaque
Caisse régionale.

Alissue des négociations locales, un accord a été signé entre la Direction
et les partenaires sociaux fixant pour 2019 une enveloppe mensuelle de
43 000 € pour 2019 :

29500 €

15500 €

dédiés a la promotion
(prise de responsabilité).

dédiés a la reconnaissance de
Iaccroissement des compétences
individuelles des salariés.

En 2019,

des salariés ont
bénéficié d'une
revalorisation
salariale

la performance individuelle

En application de l'accord sur la
reconnaissance de la performance individuelle
signé en 2017, une enveloppe de

250 000 € a été distribuée en 2019.
09 o
al/\a
2N X

374 salariés en ont été bénéficiaires
au titre de leur performance et contribution
individuelle aux résultats de l'entreprise.
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VNN QUALITE DE VIE AU TRAVAIL

P Temps de travail : 3 modéles d'organisation

« les salariés du réseau des agences «
horaires fixes, semaine de 4 jours 1/2,

38 h/semaine
« les salariés
du siege social
horaires variables,

semaine de 5jours,

39 h/semaine O

Le travail a distance progresse
lentement mais surement

La Caisse regionale continue a mettre en ceuvre
des solutions de travail a distance pour les
salariés qui en font la demande et qui respectent
les criteres initialement fixés par une charte
spécifique.

Nombre de salariés

travaillant a distance <22>
1jour/semaine e

depuis une agence
de proximité

depuis leur domicile

Leffectif CDI a
temps partiel est de

« les managers, une partie

des cadres experts, tiell t fémini
une partie des chargés essentie emer} N
de clientéle - et corresppnd a qu.temps
forfaitisation sur 206 jours I e
annuels

La qualité de vie au travail :
une réflexion concertée

La Caisse régionale s'efforce de mettre en place les

meilleures conditions matérielles et sociales pour

que les collaborateurs exercent au mieux leur activité

professionnelle.

Pour ce faire, elle sappuie sur les travaux de deux entités

internes:

« la Commission Santé, Sécurité et Conditions de Travail
(CSSCT instance du personnel, ancien CHSCT);

« le groupe Conditions de Travail.

Elle porte une attention toute particuliére a la prévention
et a la prise en compte des risques professionnels, veille
aux risques psychosociaux, dans un contexte d'entreprise
soumis a des adaptations permanentes.

Focus sur le groupe « Conditions de Travail »

Le groupe Conditions de Travail, créé en 2016 a I'initiative de la Caisse régionale dans le cadre du Plan
Moyen Terme est constitué d'¢lus du CSE, de collaborateurs de I'entreprise et de représentants de la Direction
des Ressources Humaines. Il a pour mission de proposer des moyens concrets pour améliorer la vie au travail

et de conciliation vie privée - vie professionnelle.

En 2019, un plan d'action, basé sur IlER 2018, a été lancé et se poursuivra en 2020. Parmi les préoccupations

identifiées par le Groupe, citons :

« la charge administrative dans l'activité ;

« la fluidité des processus ;

« le pilotage commercial ;

« l'acces a l'information et la multiplicité des canaux ;
« 'accompagnement au changement ;

- les relations avec les services supports.
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OUESTION A

Christian Le Fresne
Directeur Ressources Humaines
jusqu'en mars 2020

Alors qu‘un plan d’action visant I'amélioration des conditions
de travail est déployé depuis quelques années, I'absentéisme
et le turn-over ont augmenté. Comment I'expliquez-vous ?
Le turn-over augmente, certes, mais lorsqu'on le compare a
dautres entreprises, il reste assez limité. Je pense qu'il traduit
une évolution sociétale ou les personnes, qui ne se sentent
pas en adéquation avec l'entreprise ou avec I'image qu'elles
s'en faisaient, n'hésitent plus a se réorienter. Dailleurs, nous
les accompagnons, lorsqu'elles en ont besoin, a la fois dans
le diagnostic et dans la prise de décision. Il faut noter que la
mobilité au sein du Groupe est comprise dans le turn-over.

Absentéisme

Je note un accroissement de I'absentéisme maladie, dont 50%
de maladie longue durée. Hélas, cela est a mettre en lien avec
l'allongement des carriéres. A linverse, et cest plutot une bonne
nouvelle, nous sommes une entreprise avec un taux de féminité
de 60% et une part des arréts maladie sont des arréts de pré-
maternité.

Attractivité, rétention et développement des compétences
Bien-étre au travail

Prise en compte insuffisante de I'engagement
des collaborateurs dans la politique de
rémunération

Dégradation du climat social

Avoir des collaborateurs engagés
tout au long de leur vie professionnelle

Manque de lisibilité des parcours
professionnels

Permettre a chaque collaborateur détre un
acteur averti dans le déroulement de sa carriére

OPPORTUNITES

Baisse de la qualité de vie au travail

Faciliter la sérénité au travail en garantissant
des conditions de travail optimales

Absence daccompagnement des
collaborateurs en difficulté

Mettre a disposition un dispositif
découte
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ETRE UN EMPLOYEUR DE REFERENCE EN MATIERE
DE DIVERSITE ET D'EGALITE DE TRAITEMENT

Depuis le 10 mars 2008, la Caisse régionale est signataire de la charte de la diversité en entreprise.
Paralléelement une charte interne des relations professionnelles a été adoptée, fixant les régles
de tolérance, de respect et d'équité dans les relations manager-managé.

DIVERSITE ET EGALITE
DE TRAITEMENT

En application de la loi du 5 septembre 2018,
la Caisse régionale a publié I'index relatif a
I'égalité salariale entre les femmes et les
hommes.

Le niveau de résultat obtenu au regard
des indicateurs deéfinis aux articles
D 1142-2 du code du travail a été de 78 points
en 2018. Ce résultat est supérieur a l'objectif
fixé par la réglementation (75 points).
Conscient de la nécessité de poursuivre ses
engagements, le Crédit Agricole du Morbihan
continuera a mener une politique en faveur
de I'égalité professionnelle entre les
femmes et les hommes.

el ;
e entre les nouveaux collaborateurs et la Direction

3 Responsables de Ressources Humaines sont chargés

du recrutement des collaborateurs et des apprentis,

de la gestion des carriéres et de I'aide aux managers.
Conformément a la Charte de la Diversité, ils s'attachent a :

Renforcer la représentativité féminine
9 au sein du personnel dencadrement,
notamment dans le management du
/]00 réseau de distribution.
78 points % de femmes

dans les
non o o
Ind.e).< , nominations produit 67 /0 50 /0

de mixite de managers
‘ l d'‘équipe
Ce résultat reste insatisfaisant. L'index de %

mixité est le résultat de 4 Indlcatgurs qui encadrfam.er.It 40 % 40'5% ll'l,ll'%
sadditionnent sur un total de 100 points. Nous féminin

sommes tres contents de ce que nous avons o 2017 2018 2019 -

obtenu sur lindicateur numéro 1(écart salarial
entre les hommes et les femmes) :
38/40 contre 37 lannée derniere. Cest le fruit
d'un vrai travail de fond. Mais nous avons
perdu des points sur les promotions :
il'y a eu plus dhommes promus que
de femmes alors quen proportion il y a plus
de femmes que d’hommes.
Nous sommes tributaires des personnes qui

font acte de candidature. L'année derniére, LD LT 6,78 % 6, 53 % 6,12%

. . handicapés
nous avons connu le phénomene inverse.
B , , o 2017 2018 2019 - >

Christian Le Fresne, DRH

Travailleurs handicapés : inscrire
durablement la Caisse régionale
au-dela des seuils minimums légaux :
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POLITIQUE SOCIALE

Comité Social et Economique (CSE) :
un dialogue social qui a donné naissance a un fonctionnement inédit

Le 28 février 2019, les salariés du Crédit Agricole du Morbihan élisaient leurs représentants du personnel au CSE (nouvelle
instance née de la fusion du comité d'entreprise, des délégués du personnel et du CHSCT): 17 siéges pour 34 élus mandatés
pour quatre ans.

Apres un an de travail concerté entre élus et Direction, il a été décidé quaucune différence ne serait faite entre titulaire
et suppléant, chacun pouvant participer a deux commissions selon ses affinités. Les heures de délégation sont réparties

entre tous.
‘l Un élu doit se former, s'informer,
aller sur le terrain, participer aux
réunions... Cest un engagement qui prend

2019, RETENONS :

5 accords signés sur les enveloppes RCI RCP RCE 2019,
don de congés, contribution aux frais de garde
denfants, temps de travail et de télétravail...

du temps. Mais nous souhaitons qu'un élu
puisse garder un pied dans son activité,

raison pour laquelle nous avons réparti la
charge de travail entre 34 élus, titulaires

- 3 avenants a des accords en vigueur signés sur la
transformation du PERCO en PER COL, le PEE et 'accord
sur la mise en place du CSE ;

+ 16 jours de congé donnés par 19 salariés suite a

la communication interne concernant le don de congés

et suppléants confondus. ,,

Christian Le Fresne, DRH m

1. 2.

Commission Finances, Commission
Stratégie et RSE Sociale

b. 3.

Commission SSCT Commission
Santé, Sécurité et Activités Sociales
Conditions de Travail et Culturelles

0SA : Questions
et Suivi des Accords d’entreprise
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VULNERABILITES

Etre une entreprise bienveillante

A

Discrimination ou harcelement
du candidat a 'embauche ou du salarié

Promouvoir le respect et la bienveillance N
dans les métiers des ressources humaines

Inégalités de traitement en matiere dégalité
professionnelle homme-femme

Renforcer notre image
d'employeur responsable

Pratiques discriminatoires
al'égard des représentants du personnel

Prendre en compte I'exercice de la mission
délu du personnel dans l'exercice du métier
et de la gestion de carriere

Non-respect des obligations légales
en matiere de traitement du handicap

OUESTIONS A

Mélanie Le Bayon
Responsable des Relations Sociales

Les regles sur I'emploi des personnes en situation
de handicap ont changé : désormais les salariés
handicapés des sous-traitants ne sont plus compta-
bilisés avec pour conséquence la baisse du taux
de travailleurs handicapés a moins de 6% (seuil en

dessous duquel les entreprises de votre taille seraient
obligées de payer la contribution Agephip). Cela va-t-
il vous inciter a revoir votre politique « handicap » ?

On ne change pas de cap. Nous étions en effet assez
inquiets de ce changement de réglementation mais
nous restons a plus de 6%. La politique ne change pas :
nous aurons toujours recours aux entreprises de travail
adapté.

Etre un employeur de référence

Le nouveau CSE au fonctionnement inédit est en place
depuis plus d'un an : 1* bilan ?

En un an, nous avons mis en ceuvre ce que Nous avions
prévu et ¢ca marche comme nous lavions prévu ! Les
commissions se sont mises au travail, rapportent en
séance pléniere au CSE dans le respect des calendriers
et des sujets prévus. Ce fonctionnement innovant a
beaucoup de vertus car nous allons au fond des choses,
avec le maintien d'une qualité de dialogue social, une
proximité de la Direction dans les commissions et d'un
partage avec élus et suppléants. Les hommes et les
femmes ne font que passer mais les structures restent et
nous avons fait en sorte qu'elles soient organisées pour
que les grands principes demeurent.
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OYAUTE
T BONNES

S'engager au
quotidien dans

’

PRATIOUES /=
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Agir au quotiden de maniére responsable

Indice de
Recommandation Client +58,3 +59,7
«IRC Agences»

% de réclamations complexes non- 80
traitées et finalisées produit °
en moins de 30 jours

Mettre au service de tous nos clients une organisation et

une expertise de qualité adaptées a leurs attentes

Indice de Recommandation
Clients «IRC Stratégique»

_LI non

réalisé

% de fidélisation

de la clientele 38:90/0 39,50/0

+63,1

84%

+3

39,8%

Enrichir la relation avec nos fournisseurs a travers une approche

responsable

Délai moyen de paiement
des factures en jours

non
produit
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PRESENCE
TERRITORIALE

79 agences

] 82 distributeurs

PRESENCE
DIGITALE

un site internet

Une agence
100% digitale

AGIR AU QUOTIDIEN

DE MANIERE RESPONSABLE

R

CONFORMITE :
DE 0OUOI
PARLE-T-ON ?

On entend par
conformité

le respect des
dispositions législatives
et réglementaires
propres aux activités
bancaires et
financiéres. Elle
contribue a la confiance

O
- v
’

d

L

La confiance que nos
clients, collaborateurs,
actionnaires, fournisseurs
et partenaires
placent en nous, repose
sur la maniére dont nous
exercons notre métier.

L'ETHIQUE AU CCEUR DE LA RELATION

T

Formation
/ La conformité \

des parties prenantes a Contréles Chllly Prévention

I'égard de la banque.

de notre
\responsabilité /
Vigilance

Ty
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LA CONFORMITE REPOSE SUR 4 PILIERS :

1. LA FORMATION : Un programme de formation & la conformité est proposé
aux nouveaux collaborateurs de la Caisse régionale et aux salariés déja présents
dans 'entreprise, avec pour objectif de réactualiser leurs connaissances.

En 2019, ces formations ont porté sur :

- la réglementation relative aux sanctions internationales ;

« la lutte contre le blanchiment de capitaux, la lutte contre la corruption ;
« la lutte contre le financement du terrorisme ;

- la conformité au quotidien ;

« la réglementation FATCA EAI (lutte contre Iévasion fiscale)

DES CHARTES POUR SCELLER LES ENGAGEMENTS DU CREDIT AGRICOLE

Le code de bonne conduite de la Caisse régionale est le 1°" outil de lutte contre la fraude
et les conflits d'intérét. Il stipule que le salarié ne peut pas a la fois ordonner et exécuter
une opération pour son compte propre ou pour le compte d'un tiers dont il a procuration.
De méme, le salarié ne peut pas utiliser la délégation de pouvoir dont il est titulaire a son
propre bénéfice ou a celui dun membre de sa famille. Aucun salarié ne peut étre gestionnaire
de son propre compte.

CHARTE DES DONNEES PERSONNELLES
Dés 2016, Le Groupe s'est doté d'une Charte des Données Personnelles qui précise
ses engagements pris pour la protection des données de ses clients, partenaires
et collaborateurs.
La Charte vise ales informer :
1+ des opérations de traitement dont leurs données personnelles font l'objet

au sein du Groupe ;
2 - des grands principes de protection applicables a ces traitements ;
3 - de la maniere dont le Crédit Agricole du Morbihan respecte les exigences
de la réglementation.

2. LA PREVENTION consiste en messages envoyés régulierement sur les
comptes clients pour leur rappeler les regles de sécurité indispensable.

3. LA VIGILANCE passe notamment par une curiosité « saine » des chargés
de clientele sur la nature des opérations demandées par un client.

4. LES CONTROLES se font grace a des outils informatiques qui permettent
de vérifier si les regles de conformité sont respectées.

LA PROTECTION DES DONNEES nest pas directement liée & la conformité mais elle représente un enjeu primordial KA}
alere du numérique. .:
o ~ ~ -
SN E TRE A L'ECOUTE, AGIR EN TOUTE TRANSPARENCE

TEMOIGNAGE DE

Laurence Rémy
Responsable Contréle Conformité, Sécurité
Financiére et Prévention de la Fraude

Notre service a en charge la prévention et le traitement
de la fraude interne et externe au niveau de la Caisse
regionale. Pour sensibiliser nos collaborateurs et les

accompagner face aux tentatives de fraudes, nous
rappelons régulierement a tous les acteurs, en particulier
ceux du réseau, back et middle-offices, assistantes,
banque de flux, la vigilance dont ils doivent faire preuve
pour garantir la sécurité opérationnelle face a toutes les
tentatives visant la banque et les clients.

Pour cela, nous avons mené différentes actions en 2019 :

« sensibilisation aux nouvelles typologies
de fraude (ex : alertes a l'ingénierie sociale,
spoofing* téléphonique);

« vidéo témoignage en juin 2019 d'une salariée
dont la cliente a été victime de phishing*;

« interventions aupres des directeurs d'agence
et de l'agence en ligne ;

» formation systématique de tous les collaborateurs
tous les 3 ans via des e-learnings.

Dautre part, nous recommandons a nos clients par des
bandeaux sur la banque en ligne ou sur les applications
de ne jamais communiquer leurs données confidentielles
(identifiant, mot de passe, code recu par SMS) par mail ou
téléphone.

* Le spoofing téléphonique désigne l'usurpation d'un numéro de
téléphone par des tiers a des fins de démarchage commercial ou
descroquerie.

* Le phishing (hamegonnage en francgais) est une technique
frauduleuse destinée a leurrer linternaute pour [inciter a
communiquer des données personnelles (comptes daccés, mots
de passe...) et/ou bancaires en se faisant passer pour un tiers de
confiance.

Notre mission :
garantir la sécurite
opérationnelle de la banque
et de ses clients
a4
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Pour mesurer la satisfaction, les Caisses régionales du Crédit Agricole procédent par enquétes dont le traitement
donne un IRC, Indice de Recommandation Client (cf. p4).

Ces enquétes permettent non seulement de mesurer la satisfaction des personnes sondées mais aussi de mesurer
leur capacité a recommander le Crédit Agricole.

EN IRC AGENCES

Réalisées au fil de I'eau, les enquétes
sont menées sous forme de web-
questionnaires adressés dans les
deux semaines qui suivent le contact
avec le client. Les questions sont
adaptées en fonction du canal de
contact et permettent de qualifier
la perception des clients sur les
pratiqgues commerciales et la qualité
de larelation.

Deux questions ouvertes permettent
auxclientsdejustifierleur appréciation
et d'apporter des suggestions
d'amélioration. Le traitement qualitatif
de ces verbatim contribue a dégager
les axes majeurs d'une demarche
d'amélioration continue de la Caisse
régionale.

EN CONSTANTE PROGRESSION

Enquétes IRC Agences « clients contactes »

IRC client contactés  +58 3 +59,7  +63,1
Note de satisfaction 8 , 6 8 ,7 8 ,8

o 2017 2018 2019 -p

754 entretiens pour mieux comprendre

les causes d'insatisfaction

Les clients les plus détracteurs font l'objet d'un appel téléphonique de la
part des directeurs d'agence : 97% de la clientéle ainsi concernée a été
contactée soit 754 entretiens destinés a mieux comprendre les causes
d'insatisfaction.

*Charte des données personnelles a consulter sur le site internet du Crédit Agricole du Morbihan

www.credit-agricole.fr/ca-morbihan
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> @Y IRC STRATEGIQUE

Loyauté des comportements
Usage respectueux des données de nos clients

L'IRC Stratégique est mené tous les 320 CLIENTS 620 CLIENTS Relation client : satisfaction, transparence et protection du consommateur
deux ans par un institut spécialisé.

. . . . du Crédit Agricole de trois établissements concurrents
Ainsi, en 201:'"3 Zt%‘i::::;-trsobgz‘:l?;:s- du Morbihan installés sur notre territoire
9 : D Gagner la confiance des Morbihannais )
"L pratique contraire aux régles de déontologie et des parties prenantes L
— et d'éthique de la Caisse régionale, Respecter la primauté a l'intérét du client —
L | q (loyauté, corruption, non-respect Etre une entreprise réglementairement -
es résultats des questionnaires A L. J— g ; a i
intentionnel des procédures exemplaire
se traduisent par une note Enquete IRC Strateglque M P ) )
de IRC strategique su'r l,a ‘]LI _4 3 L Insuffisance de protection des données o
«marque » et la strategie + Q: personne”es et défaillance du Systéme Sécuriser I’intégrité des Systémes et garantir C)
de leur banque. . 2075 2017 2019 - . Sl d'information la protection des données personnelles :
Q-
- Inadaptation du produit/Service aux besoins -
Les clients apprécient surtout l'implication du Crédit Agricole sur son territoire, l'accessibilité et la proximité relationnelle = du client / Défaut de Conse]I / Il_|t|qes sur Ig
avec les conseillers. Cependant ils aspirent & une plus grande stabilité dans les équipes, pointant un turn-over trop performance des activités de conseil Garantir a chacun de nos clients une expertise
important. et des conseils de qualité
Insatisfaction de la clientéle sur les services
, et produits fournis
Bernard Salaun =
Responsable RSE de 2009 a mars 2020 [ [ | - - i 7
Depofs de cheques

et d'especes

I— A C O N F | A N C E Lorsqu'en 2009 le Crédit Agricole du Morbihan crée le poste de Chargé de RSE _ ;

E S—|— R EV E N U E avec l'intention de se lancer dans une démarche volontaire de développement Retraits d Ufgem
I durable, le monde traverse une grave crise financiere consécutive a celle des

S O Y O N S subprimes. Une crise mondiale qui altére profondément la confiance du citoyen
alégard du monde bancaire. On observe dailleurs que la cote de popularité des

E N Fl E RS banques sest effondrée les situant au dernier rang de l'indice de confiance,

juste avant les sociétés pétrolieres.

Nous comprenons alors que notre démarche doit se concentrer en priorité sur la relation client. Il sagit de montrer
que nos pratiques sont loyales et que les intéréts de la banque et ceux de nos clients sont compatibles. Reconquérir la
confiance est urgent car le premier IRC stratégique est négatif.

Le Crédit Agricole du Morbihan décide donc de reconstruire sa démarche-client. Elle sappuiera notamment sur une
nouvelle fagon d'aborder le client (savoir-étre) et sera associée a un renforcement des compétences des collaborateurs
(savoir-faire), avec concretement 4 engagements forts : aucune incitation financiére a proposer un produit plutot
qu'un autre, pour le client, transparence de la proposition avec remise d'un mémo a l'issue des entretiens, remise d'une
proposition alternative et enfin, mise en place d'un délai de rétractation de 30 jours.

Aujourd'hui, je regarde les résultats et je me dis que les collégues peuvent étre fiers : je constate I'évolution constante
et positive de tous les IRC, agences, clientéles entreprises, nos IRC stratégiques, la progression lente mais réelle du
taux de fidélisation de la clientéle et du taux de penétration.

Je pense que nous avons gagné la bataille de la confiance.

L
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OFFRIR UNE ORGANISATION ET UNE EXPERTISE
DE QUALITE A TOUS NOS CLIENTS

La déemarche commerciale de la Caisse régionale est basée sur une approche conseil
personnalisée avec des propositions de solutions élaborées a partir du recueil des
demandes et des besoins du client, respectueuses des sensibilités qu’il exprime.

B UNE DEMARCHE COMMERCIALE FONDEE SUR
B L'ECOUTE ET L'INTERET DU CLIENT

Des engagements relationnels majeurs sont pris en appui de la démarche commerciale pour sceller le principe de
primauté de l'intérét du client :

* - Aucune incitation financiére a proposer un produit plutét qu'un autre
‘ ‘ » La liberté de choix avec la remise systématique d'une proposition alternative
* O * « La transparence avec la remise de mémo a l'issue des entretiens

4 I J I ‘ « La mise en place d'un délai de rétractation de 30 jours

« La prise en charge sous 24H des demandes de clients formulées
en ligne ou par courriel

- La prise en charge des réclamations sous 48H
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BRI UNE ORGANISATION ET DES EXPERTISES AU SERVICE
RSN DE TOUS NOS CLIENTS

=== Banque universelle, la Caisse régionale dispose d’'une organisation interne qui lui permet de répondre aux
attentes spécifiques de toutes les catégories de clients avec un niveau d'expertise et de conseil reconnu.

LA CAISSE REGIONALE S’APPUIE SUR :
« une organisation commerciale par marché ;
« des conseillers formés par métier ;
« des conseillers et chargés de clientele en relation directe avec les clients sur tout le territoire ;
- un centre de contact multicanal qui compléte a distance les actions des agences ;
- des conseillers ou managers experts qui interviennent en appui des points de vente ;
« la complémentarité des expertises au sein des Caisses régionales et le recours
aux filiales spécialisées intra groupe Crédit Agricole.

Ambitions Clients 2020

En 2019, dans le cadre de son projet « Ambitions clients 2020 », |la Caisse régionale a
poursuivi sa réorganisation au service de la relation avec sa clientele,

Le renforcement des synergies internes entre agences, les directions
de clientele spécialisées et le centre de contact multicanal

La formation des collaborateurs a « Trajectoires Patrimoine »,

Le déploiement de 3 nouveaux formats d‘agence et d'organisation des points
de vente pour optimiser les rendez-vous conseil clientele.

Pres de
14 500 clients

Fideéliser le client
pas a pas

Grace a des contacts plus

Taux de clients fideles

39,8%

nombreux et mieux adaptés aux 39 5 0/0 Otz)jgzcglf
besoins du client, des conseils 38 9 cy !
et services plus personnalisés, v /0 45%

les indices de satisfaction
progressent et la clientéle est
plus fidele.

2017 2018 2019 >
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St UN MAILLAGE TERRITORIAL EXCEPTIONNEL

En 2019, a travers « Trajectoires Patrimoine », le projet du Crédit Agricole

100 % HUMAIN, 100 % DIGITAL » a connu une nouvelle étape.
Le Crédit Agricole du Morbihan a installé un réseau d'accueil et de services qui maille les 21 cantons du département et ¢ 7 P

apporte l'offre la plus dense et la plus accessible de la communauté bancaire départementale.

CE MAILLAGE SANS EGAL EST L’AFFIRMATION DE SA VOLONTE DE SATISFAIRE TOUS SES CLIENTS :
particuliers, entreprises, professionnels et agriculteurs, collectivités et associations de rendre accessible les services
bancaires de base et nos expertises grace a une vraie proximité géographique avec la clientéle.

UN SITE INTERNET

o ET LAPPLICATION MR
INTERNET DEDIE... MA BANQUE ==
---pour co-construire‘ ...sut qu'uel le client peut e’ffectuer toutes ses +de 150 000 clients
=12 @ en direct avec son con§e|ller operatlo’ns courantes, gérer ses contrats se connectent au moins
N . son parcours bancaire. d'assurances, accéder a ses une fois par mois au site internet
I i 80% des clients ct:fmztes-re:d}:s de rendez-\crious, ou a l'application Ma Banque.
. A aux fiches produits... pour prendre ses .
t t t
73agences L agences apantsousrl I BTEL geccions et gére ses comptes adistance 70 000 clients
de proximité Entreprises slectroniquement. en toute autonomie. ”“"Sﬁ:th,ﬁgﬂcE"f‘“"“

L\ Agence
o, O d'Hennebont
M ! ! !
N Taux de clients actifs Banque en ligne
er
2 agences 1

Banques Privée réseau

<

- bancaire
M
fl
7 Points
conseils e
Accessibilité de loffre
&Eﬁﬂ %) %
L] Maillage territorial insuffisant pour répondre L]
. i i . i Préserver la densité de nos agences sur le
134 Services — inadé auxbesohs des C|I8I"1tS : |mplanta‘t|on territoire et la qualité de nos gccueils hysiques —
Point Vert — inadéquate ou absence de [offre de services q pnysiq E
oin
( Relais CA) M Offre inadaptée de services sur les canaux Développer les services en ligne et les )
de Lorient <C de distribution a distance applications utiles a nos clients —
E ﬁ Joffre m D:
NN -
€ - Inadaptation du réseau de conseil ala Permettre a chacun de nos clients quel que Q.
o clientele (expertise insuffisante, segmentation soit son profil de disposer d'une expertise et
182 ] lientele ( ise insuffi [ i fil de di d [ o
distributeurs - inadaptée aux spécificités clientéles) d'un conseiller dédié (@)
au;on::lltlc:ues —
e biilets Offres bancaires et de services non adaptees Satisfaire et fidéliser notre clientéle
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ADOPTER UNE APPROCHE RESPONSABLE ET PARTAGEE
AVEC NOS FOURNISSEURS ET PARTENAIRES

En 2018, laCaisse | Fo 5 FNGAGEMENTS EN MATIERE D'ACHATS

régionale du Morbihan,
alinstar de I'ensemble
des Caisses régionales,
a adopté la politique du
Groupe Creédit Agricole

en matiere d'achats 5e«Intégrerla poI|t|qut? « achats responsables » dans les dispositifs
de Gouvernance existants

| ENGAGEMENT
ST e

1+ Assurer un comportement responsable dans la relation avec les fournisseurs

3« Intégrer les aspects environnementaux et sociétaux dans nos achats
4« Ameliorer durablement la qualité des relations avec les fournisseurs

FAIRE APPEL
AUX ENTREPRISES BRETONNES

Les acheteurs sont encouragés a faire appel aux entreprises qui participent
au tissu économique régional, notamment dans la réalisation des travaux “

immobiliers ; les entreprises et artisans locaux du secteur du batiment sont En 2019, 12 agences du Morbihan L
systématiquement intégrés dans les procédures de consultation ou d'appels
d'offres.

sont passées au format XL. Un vrai
défilogistique et organisationnel.
Nous avons choisi de travailler
En 2019, avec la méme équipe dartisans,
69% DES DEPENSES sélectionnés parmi nos clients.
D'INVESTISSEMENTS L'agence d'Hennebont a fait [objet

Mettre notre

Ieadergip et

IMMOBILIERS d'un chantier & part puisqu'il
realisées par la Caisse sagissait d'une construction NnoS Va I eur

régionale provenaient neuve. Pour ce marché, nous
d'entreprises bretonnes. avons sollicité

ool mutualistes,
entreprises clientes du Crédi .
Agricole du Morbihan et nous en .au SerVICe de

82% DES avons retenu un tiers. Cest une
COLLABORATEURS/ vraie fierté de travailler

ACHETEURS DE avec nos clients. ” ‘ nOt e te rlto I re
L'ENTREPRISE -
ont suivi le module Bruno Guillemet '
de formation En charge de la partie ¢

« Achat responsable ». construction et aménagement
I ..

-

Travaux de l'agence d’'Hennebont

au service logistique

@8] . . 9] 4
- Loyauté des comportements et ancrage territorial -

— =

0 -

é Non-respect des délais de paiement o

S Améliorer durablement la qualité des relations )

E Pratiques déloyales : corruption, avec les fournisseurs via des pratiques &

) gestion des conflits d'intéréts responsables )

=
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(O) OUEN SOMMES-NOUS 2

Mettre notre leadership et notre ancrage territorial
au service du développement du Morbihan

Nombre de créations/reprises
de TPE avec laide des réseaux 153
daccompagnement

174 215

% de pénétration o
créations/reprises de TPE 32,3%

395%

produit

Dépenses de mécénat et 192
sponsoring en % du résultat ! ©

1.71M%  2.02%

Accompagner les acteurs du monde agricole, entrepreneurs du territoire
responsables et investisseurs environnementaux dans le Morbihan

Encours de crédits

alagriculture M€ 928,5 M€ 952,2 ME 973 M€

Part de Jeunes Agriculteurs non
installés par le CA produit

59% 68%

Part des projets accompagnés
par le CA dans les projets de
méthanisation

non
produit

>80%  82%

Dynamiser nos actions mutualistes, notre offre de produits
et nos services solidaires et socialement responsables

Part de l'investissement
responsable dans 11,55%
les encours Amundi

15,30% 16,27%

% de gqccég en sortie du 63%
dispositif Point Passerelle °

12% 67%
Nombre de dossiers
microcrédits FCS et coups de 141

pouce Point Passerelle
.......... 20]8
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RESSOURCES

Capitaux propres

1,6 Md€

CREATION DE VALEUR

Epargne

12,47 Md€

Encours crédits

8,1 Md€

Produit net bancaire

2055 M€

RESULTATS 2019

Résultat net

41, TME

METTRE NOTRE LEADERSHIP
AU SERVICE DU DEVELOPPEMENT
DU MORBIHAN

UN AGENT ECONOMIQUE MAJEUR DU MORBIHAN

Le statut coopératif du Crédit
Agricole le préserve de
la pression actionnariale [l GLCE I RN ST

et lui permet de pérenniser [CF{ETE
sa capacité d'intervention

Base sociale (en M€)

Masse salariale

i

e
S

.

Le Crédit Agricole
du Morbihan méne
une politique de
résultats durables
fondée sur son
meétier de banquier,
au service de

la population
morbihannaise.

2017 2018
202,5 2074

48,9

43,5

51,1
45,5

2019
205,5
50,8
449

o 43

sur le territoire.
Intéressement, participation

Pouvoirs publics

Imp6ts sur les sociétés

T4

13,5

16,0

Impots et taxes locales

Résultat Net social distribuable

5,4

57

51

(y compris report a nouveau)

Intéréts aux Caisses Locales 0.8 12 1,2
Dividendes aux CCA 1,8 19 2,1
Dividendes aux CCl 3.3 3.5 3,8
Résultat conservé pour 30.2 315 34,6

le développement de la CR

Les Caisses Locales verseront

a leurs sociétaires au titre de I'exercice 2019.
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SNl FINANCEUR DE L'ECONOMIE LOCALE

REALISATIONS DE CREDITS (M€) 2019

160,7

CONSOMMATION

Le Creédit Agricole
du Morbihan
reste fidele
asavolonté

de concourir a

la creation de
richesses, en
accompagnant
financierement
et humainement
la réalisation des

projets portés par 969
ses clients. HABITAT
.. [ ] ..
°
'Y
°
% oo’

Dans le domaine de l'initiative
économique, la Caisse régionale
est un partenaire historique

des structures économiques de
soutien et d'accompagnement a
la création d'entreprises. Depuis
2016, elle s'attache a renforcer
les liens avec les réseaux
d’accompagnement par :

« Une meilleure sensibilisation
de ses conseillers de clientele

« Des actions accrues de
promotion des réseaux auprées
des futurs porteurs de projet

« Des rencontres régulieres et
des synergies entre les réseaux
et les directions de clientéles
professionnelles de secteur

1769,7

ME

AU SERVICE DE L'INITIATIVE, DE LENTREPRENARIAT
ET DU DEVELOPPEMENT ECONOMIQUE

»

194,

AGRICULTURE
2159
ARTISANAT, LES ENCOURS
COMMERCE DE CREDITS
T PROFESSIONS PROGRESSENT
LIBERALES OF 44 % ET
AVOISINENT LES
ENJR@E?&I]SES 8,1 MILLIARDS
D'EUROS.
66,9
COLLECTIVITES
PUBLIQUES

NOMBRE DE PROJETS FINANCES
DANS LE CADRE DE CES PARTENARIATS :

2017 2018 2019
M Dossiers financement CA (nombre) 61 89 106
s rance Montant des préts CA (M€) 77 | 8,08 | 9,76
'f > Dossiers financement CA (nombre) 34 31 b4
Montant des préts CA (M€) 110 | 1,84 | 2,61
BAETAGME ACTIVE 4
C Projets financés en convention 58 54 55
( y ‘(ﬂ avec la Chambre de Métiers et de
F——— I'Artisanat (nombre)
ot de FArtivanat
—— Montant des préts CA (M€) 193 | 165 | 1,63

Rapport RSE Exercice 2019 | Crédit Agricole du Morbihan | Notre engagement sociétal

7"CAFES DE
LA CREATION”

120 PORTEURS
DE PROJETS

DANS 5 VILLES DU DEPARTEMENT

10 PARTENAIRES

Entreprendre au Féminin en Bretagne, 'ADIE, BGE,
Bretagne Active, Initiative France, la Chambre
des Métiers, la Chambre de Commerce, I'0rdre

des experts comptables, l'ordre des avocats et de

conseillers du Crédit Agricole du Morbihan.

TAUX DE
PENETRATION
CREATION/
REPRISE TPE

Coopérer pour innover
by <

(€4

Le Village by CA Morbihan,
accélérateur de start-up
innovantes, a fété sa
premiere année. Qutil
dattractivité territoriale,

le village incite des jeunes
entreprises a s'installer et
a se développer dans le
Morbihan contribuant ainsi
ala création demplois et
au maintien des sieges
sociaux sur le territoire.

o 45

En 2016, apres un brillant parcours dans une
entreprise internationale d'assainissement et
de réseaux, Jean-Michel Sanchez décide de
créer sa propre entreprise. Fidele du Crédit
Agricole, il profite des Cafés de la création
pour faire avancer son projet.

« Les Cafés de la création,
sont un accelérateur de rencontres.
Pendant 3 heures, tous les acteurs
sont a notre disposition. »
En 2017, il se lance
avec le soutien de son banquier.
« Mon banquier était la et il croyait
en mon projet. Cette confiance ma
rassuré et ma encourage. Deux ans
aprés son lancement, lentreprise
emploie 24 personnes avec un chiffre
daffaires de 4,5 M€. »

La réussite a été au rendez-vous
pour cet entrepreneur qui avait bien
préparé son projet.
Jean-Michel Sanchez
Dirigeant de STPG (Muzillac)
Extrait du film présenté a IAssemblée
Générale du Crédit Agricole du Morbihan 2019

En 2019

24 START-UP

ont été accompagnees
et hébergées au sein du Village
by CA Morbihan

36 ENTREPRISES

ont choisi détre partenaires
du Village by CA Morbihan

64 EVENEMENTS

y ont été accueillis

Depuis son ouverture
en juin 2018...Les start-up du
Village ont levé 2 M€
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PARTENAIRE DES INITIATIVES D'INTERET GENERAL
PORTEES PAR LA SOCIETE CIVILE

La politique de

Lapalitaue 6 CONVENTIONS DE MECENAT EN COURS EN 2019 avec..

parrainage et de - L'association Bretagne Vivante pour la gestion du Parc naturel des Marais de Séné
sponsoring de - L'association morbihannaise des Restaurants du Caeur

Ientreprise est - La Banque Alimentaire

fondée sur un principe  ° Le Theatre Anne de Bretagne de Vannes
de proximité, d'utilite  * Le Festival Interceltique de Lorient

et de solidarité et vise  * L@ Ligue départementale

a favoriser I'initiative contre le cancer

économique,
I'attention aux publics
plus fragiles et le
soutien aux initiatives
culturelles, sportives
et sociales.

Réserve Naturelle

MARAIS DE SENE

BICAAME © LA CARETERA BOh
CTTOEEN KA PLOW - BALM DAMCE

f B i
T lpstival

Découvrez tous nos AUMO
partenaires sur -

« Mon Morbihan »

] P 0O W

W e
e LR

PARTENAIRE DE NOMBREUX EVENEMENTS ET DASSOCIATIONS
DANS LE DOMAINE ¢e..

« La santé avec les événements au profit du soutien aux malades et a la recherche sur le cancer : la Vannetaise,
la Gourinoise, I'Alréenne, la Gacilienne, la Littorale, les Marcels, la Questen rose, la Josselinaise, la Ploérmelaise, ...

« L'aide sociale : Restos du Coeur, Banque alimentaire, A Portée dcheeur...

« La culture et le Patrimoine : La Féte du Golfe, Festival Les Indisciplinées, Festival Interceltique de Lorient,
Presqufle Breizh, Echonova, Festival Au Pont du Rock, Féte de la crépe, Rencontres Cinéma Européen de Vannes,
Fétes des Jardins chateau de Josselin, Les Nuits Vilaine, Féte du Saumon Pont Scorff ...

« Le sport :Trophée Centre Morbihan, Grand Prix Plumelec, Brassard Cycliste, Semi-marathon Pontivy-Loudéac,
Championnat de France de BMX, Grol Race, Equipondi, CEP Basket Lorient, Open Super 12, Comité départemental
de tennis, National Freestyle Strapless Tour, Foulées de Billiers ...

« L’Agriculture : Salon Ohhh la Vache !, Féte de I'agriculture...
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3 COFINANCEMENTS PAR LES FONDATIONS DU CREDIT AGRICOLE

Le Bureau du Conseil d’Administration a remonté 3 dossiers qui seront cofinancés par
des Fondations du Crédit Agricole.

- 2 DOSSIERS COFINANCES PAR LA FONDATION

1DOSSIER CREDIT AGRICOLE SOLIDARITE-DEVELOPPEMENT
COFINANCE PAR

LA FONDATION
CREDIT AGRICOLE
PAYS DE FRANCE

» Musée de

la Résistance bretonne
Mécénat : 10 000 € pour les
travaux de rénovation, la
refonte des scénographies
et l'aménagement de
'espace consacré aux
parachutistes francgais du
SAS-Spécial Air Service-
héros de la France Libre.

« Aide a la création de la micro-ferme maraichére en espace urbain de
I'association Optim-ism du réseau Cocagne

dossier installation

l'opération dans une autre ville.

« Aide au renouvellement de véhicules frigorifiques
des Restos du Cceur du Morbihan
Mécénat : 20 000 €

Chaque année depuis plus de 20 ans, les TVL
saluent les acteurs de la vie associative et
de I'education qui contribuent a la vitalite
du tissu local.

549 dossiers ont été déposés par les
associations et les établissements scolaires
en 2019.

Les Administrateurs ont récompensé 235
lauréats pour leurs actions de promotion
de la solidarité, de la culture, du sport,
du patrimoine ou de la préservation de
I'environnement (108 750 € de dotations).

108 750€ 549

de dotation Tt lauréats
déposés réecompensés
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Mécénat : 20 000 € avec accompagnement des maraichers pour la préparation du

L'association Optim-ism propose un modele innovant d'inclusion conjuguant initiative
économique et transition agricole : il sSagit de permettre a des personnes en insertion
et sans expeérience entrepreneuriale de simmerger dans la création d'une micro-ferme
en maraichage bio. 4 personnes en contrat d'insertion sont formées pendant 2 ans aux
techniques agricoles et ala gestion. Cet atelier maraicher fournira une alimentation de
qualité a500 foyers d'un quartier prioritaire. Deux des quatre maraichers « en herbe »
reprendront ensuite la micro-ferme, le produit de la cession permettant de renouveler
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LES CAISSES LOCALES A L'INITIATIVE

16 Caisses Locales ont décidé de porter ou d'accompagner des projets d’intéréts généraux.
En voici 4 :

UN «RELAIS UNE ANIMATION
a;’g%fgfjﬂ; DESTINEE AUX FEMMES
enfants polyhandicapés |S,SUES DE QUARHERS
en collaboration avec une DEFAVORISES (Saint-Avé)

quinzaine d'associations
sportives (Pays de Lorient)

UNE ACTION DE PREVENTION SUR
LES RISQUES DU NUMERIQUE

en partenariat avec les colleges et a destination
des adolescents et de leurs parents (Josselin)

Détail des engagements 2019
(2,02% du résultat de l'exercice 2019 en €)

Soutien a l'animation et l'initiative économique | 244 656

LE DEVELOPPEMENT D'UNE EPICERIE

B Soutien al'agricul 89 648
COOPERATIVE BIO (Malestroit) outien alagriculture

Culture & patrimoine | 138 190

Environnement | 50 090
Insertion & soutien domaine social | 146 919

Sport | 158 746

VULNERABILITES

Ancrage territorial et relation avec les parties prenantes externes
Adéquation avec [évolution des besoins societaux et des reglements N

Manque de soutien a 'économie du

département et & ses agents économiques Rester fidele et utile au territoire

Absence de soutien
aux parties prenantes

Stimuler les initiatives d'intérét général
portées par la société civile morbihannaise

OPPORTUNITES

Manque de soutien aux entreprises
et aux activités innovantes

Conquérir et accompagner
I'entreprenariat morbihannais
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ACCOMPAGNER LES ACTEURS

DU MONDE AGRICOLE, LES ENTREPRENEURS
ET LES INVESTISSEURS RESPONSABLES

DU MORBIHAN

La Caisse régionale réaffirme son attachement aux partenariats avec une agriculture plurielle,
porteuse d'avenir, d'activité économique et d'emplois, en cohérence avec son territoire

et les écosystemes locaux.

POLITIQUE DE SOUTIEN A LA FILIERE AGRICOLE

L'évolution du modele agricole morbihannais
s'accélere sous l'effet de structures de
production plus capitalistiques

et d'une accélération de la demande
sociétale en matiere de qualité
des produits, de protection de
I'environnement,

de bien-étre animal et
d'approvisionnements de
proximité.

POUR RELEVER LE DEFI

DES ENJEUX LIES A LA

TRANSITION ECONOMIQUE

ET ECOLOGIQUE, DEUX

EXPERTS VIENNENT EN

RENFORT DES CHARGES

DE CLIENTELE :

« un agri-manager pour
les dossiers complexes et
les gros projets de
developpement, notamment
les projets de transition
énergétique en lien avec le
Péle Economie de I'Environnement

- un expert JA*, en accompagnement
personnalisé des projets d'installation

*Expert Jeunes Agriculteurs

L'agriculture biologique et les modéles organisés sur la distribution de la production
en circuit-court deviennent les principaux choix d'installation retenus
par les porteurs de projet.

/
1\
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UM LES RESULTATS 2019

JEUNES AGRICULTEURS INSTALLES
PAR LA CAISSE REGIONALE

A la faveur d'un contexte plus détendu, notamment sur les prix de
vente de production dans les filieres animales, les investissements
agricoles ont connu une forte progression.

A194,1 M€, les crédits a l'agriculture sont en hausse de

13.6%, un niveau jamais atteint a la Caisse régionale. C% @

La part de marché des installations se redresse a 68% tandis que la
Caisse régionale devient le 1" financeur des dossiers d'installation en
agriculture biologique ou circuit-court en accompagnant pres d’'un
projet sur deux.

>
>

2017 2018 2019

Les chiffres correspondent aux installations
dites « aidées ».

Malgré un environnement économique plutot porteur, 2019 reste une
année difficile pour les exploitants agricoles conventionnels qui souffrent
d'un dénigrement systématique de leur activité relayé par les réseaux
sociaux et les médias. La Caisse régionale a pris le contrepied de cette

INUVEN

tendance en apportant sa solidarité au monde paysan :

« Par une campagne d‘affichage sur limportance de l'agriculture
morbihannaise dans [économie et les équilibres sociaux du département

« En contribuant aux efforts consentis par les agriculteurs en matiere

A1
d'environnement et d'innovation 2‘

« Enlangant courant 2019 une Page Facebook « Agriculteurs en Morbihan »

qui met en avant la diversité de l'agriculture morbihannaise. o
Campagne de communication

Adéquation a la transition économique et écologique de lagriculture

Insuffisance daccompagnement du
développement agricole morbihannais

Rester la banque experte de l'agriculture
morbihannaise

Absence d'accompagnement et doffres
pour la clientéle agricole

Offre ou réponse inadaptée en matiere de
soutien a l'installation

Non accompagnement dans les enjeux de
transition agricole

Assumer notre responsabilité spécifique
vis-a-vis de I'agriculture

OPPORTUNITES

VULNERABILITES

Non accompagnement des exploitations

eHEe Poursuivre I'expérimentation Passerelle Agri
en difficulté
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DYNAMISER NOS ACTIONS MUTUALISTES,
NOTRE OFFRE DE PRODUITS,
NOS SERVICES SOLIDAIRES ET RESPONSABLES

Le dispositif Point Passerelle est au centre de la politique d’inclusion de la Caisse régionale. C'est
probablement une des illustrations les plus emblématiques de 'engagement mutualiste de I'entreprise.

FACILITER L'INCLUSION BANCAIRE

Le Point Passerelle accueille les clients victimes d'un aléa de la vie. Il est recommandé principalement par les agences
et les demandeurs de financement dans le cadre des partenariats noués par la Caisse régionale. Les clients suivis
bénéficient d'un accompagnement dans la conduite de leur budget familial. Cet accompagnement est assuré par deux
conseillers et par un réseau de bénévoles constitué dAdministrateurs de Caisses Locales et d'anciens salariés.

Des préts
« Coup de pouce » .

et « Maxi coup de pouce »
permettent de consolider des situations difficiles
avec pour objectif de prévenir le surendettement
et de conforter le reste a vivre des ménages.

Depuis sa création en 2008, plus de 2 200 ménages ont été
accueillis et 60 % d'entre eux y ont trouvé une écoute et un
soutien qui leur ont permis d’améliorer leurs conditions de vie.

Taux de sortie
avec succes @ @ 67%

483 PRETS MAXI COUP DE POUCE REALISES
e ours 422 I 24 dossiers 183 450 €

en cours

Situations 278

272 vt . -
nouvelles . 259 L'aide par le microcreédit

instruites ————

2017 2018 2019 La Caisse régionale est |e partenaire financier de

plusieurs acteurs sociaux du département dansle
cadre du microcrédit personnel adossé au fonds
de cohésion sociale : Habitat & Humanisme, CIAS
de Ploérmel, Mission locale de centre Bretagne,
Restos du ceeur.

Un nouveau partenaire pour compléter le dispositif

Le réseau Cresus est reconnu pour 'accompagnement
de personnes qui connaissent des difficultés
financieres et pour ses actions en faveur de la lutte
contre le surendettement.

Nombre
de dossiers @ @ @
réalises se sont tenues au cours de l'exercice 2019 et ont

débouché sur un accord de mise en place d'une 5°
Montants 319 660 356108 378191 convention de partenariat pour la distribution du

Des rencontres avec les représentants de l'association

réalisés (€) -~ microcrédit personnel.
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9 ATELIERS PEDAGOGIQUES
SUR L'EDUCATION BUDGETAIRE

a destination de 86 jeunes
accompagneés par la Mission Locale . ]

de Centre Bretagne dans le cadre du :
dispositif Garantie Jeune (2019). = ,/A\

Passerelle

4,9 ME EN 6 ANS
pour le financement de
travaux de rénovation pour
les propriétaires a faibles
ressources.

UNE POLITIQUE TARIFAIRE
a fait l'objet de mesures particuliéres pour atténuer
les impacts de la tarification bancaire sur la clientele

- Gel des tarifs des services sur l'année 2019

Les clients dits fragiles font lobjet d'une
information systématique avec une
proposition dopter en 2019 a l'offre budget
protégé. La sensibilisation des collaborateurs
sur les clientéles fragiles a été renforcée,
notamment en augmentant les contacts a la
détection et les offres de budget protégé.

« 20 € / mois maximum avec un plafond annuel de 200 €
pour les détenteurs de l'offre budget protégé

« 25 € / mois maximum pour les clients fragiles

« 80 € / mois maximum pour les autres clientéles

Par ailleurs, dans le cadre d'une cellule dédiée, une équipe de
Conseillers du Centre de Contact Multimédia prend en charge
tous les aspects administratifs bancaires liés aux situations
de désolidarisation et de réouvertures de comptes découlant
des situations de divorce ou de séparation.

En une année, le taux de clientele fragile qui
a bénéficié de lI'offre budget protégeée est
passé de 5% fin de 2018 2 19,5 %.
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- Plafonnement des frais de dysfonctionnement des comptes :

ebHj
o0,
® °
KN LES OFFRES DE PRODUITS ET SERVICES
°
RO SOCIALEMENT RESPONSABLES
PRODUITS D'INVESTISSEMENTS RESPONSABLES
La diffusion des produits de valeurs mobilieres relevant de I'lnvestissement Responsable (IR) se réalise par la
commercialisation de la gamme d’Amundi, Asset Manager du Groupe CA.
L'offre permet ala clientele de souscrire directement dans le cadre de |a gestion des comptes-titres ou dans les Unités
de Compte des contrats d'épargne en Assurance-Vie.
L'investissement responsable est
également représenté au sein de IR E,N Me
produits de placements collectifs AU 31 DECEMBRE
dan,s le cadre des contrats de Plan Encours IR
SEpargne Entreprises confés au dence 817 996 1419
redit Agricole pour ses clientéles
professionnelles. e
PEE clientéle 14'7 15'4 18'7
2017 2018 2019 - >
Au 31décembre, le poids de I'lnvestissement Responsable
dans les encours de valeurs mobilieres de la clientéle
atteignait 16%, et 19,1 % dans les encours PEE.
.. ...
N FACILITER L'ACCESSION A LA PROPRIETE
* -
SURCE DES PRIMO-ACCEDANTS
— L'OFFRE

La Caisse régionale cherche a faciliter les conditions d’accés au “0% PRIMO

BRETON"

logement des ménages morbihannais avec une attention
particuliére aux primo-accédants.

Unpréta 0%

Le Crédit Agricole du Montant : 10 000 €

Morbihan est partenaire
des dispositifs des villes

de Lorient, de Lanester et PRET 0 %
:;'i;“ntt‘*;‘;‘;'l‘;'l‘::::ri:’nde ACCESSION A LA PROPRIETE
! réalisation en M€

qui prévoient une démarche 2017 2018 2019
de conseil aupres de ADIL. Primo breton 16,34 17,21 20,83
[l a signé trois conventions . L
avec ces collectivités pour Convention avec collectivités 0,45 0,34 0,34
la mise en place de crédits PTZ 46,54 35,01 27,05
a 0% en faveur des primo-

° P Total 6332 5256 48,22

accédants.

seront devenus propriétaires pour la 1 fois grace au financement du Crédit Agricole du Morbihan.
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Adequation avec les évolutions des besoins sociétaux et des reglements
Accessibilité de loffre

/

Insuffisance de prise en compte de l'offre
solidaire et socialement responsable dans
la commercialisation des produits

Promouvoir une offre de produits
et services responsables

NOTRE ENGAGEMENT
ENVIRONNEMENTAL

Déficit de politique inclusive de I'entité Faire du dispositif Passerelle, un acteur de
alégard des clientéles fragiles référence de l'inclusion bancaire et sociale

/

VULNERABILITES

Non prise en compte des aléas (divorce, Prendre en charge les situations via la cellule
chomage, maladie...) dans les moments Séparation de I'agence en ligne et prescrire
de vie de la clientele le Point Passerelle

OPPORTUNITES

Devenir le financeur
de référence
de la transition
energeétique
du Morbihan

OUESTIONS A

Gilles Le Peih

Président du dispositif Passerelle, Président Caisse Locale %

de Baud et Vice-Président de la Caisse régionale

Le Point Passerelle accompagne 464 clients/ménages dont la
situation financiére est jugée « fragile ».

N O T R E Or, la Caisse régionale du Morbihan recense 4 500 clients fragiles.

Comment expliquez-vous que les dispositifs, visiblement efficaces,

E N G AG E M E N T . ne s'adressent qua 10% de cette clientéele ?

AC C O M PAG N E R Le Point Passerelle n‘accueille pas les personnes qui ont du mal a gérer

) leur budget mais des « accidentés de la vie » qui ont perdu leur emploi,

|_ E S AC C | D E N T E S eu des problémes de santé, ou qui traversent des épreuves familiales aux
conséquences lourdes. Il y a un 2° critére, qui est la volonté de s'en sortir.

D E LA \/ | E Le Point Passerellg doit donngr une réponse Eie qualité z:a chaque client et

nos moyens humains restent limités. Neanmoins, I'expérience et le succes

des ateliers budgétaires nous amenent a réfléchir sur la possibilité délargir

Dans le dispositif Point Passerelle, il y a deux conseillers soutenus par un réseau de banquiers
et d’Administrateurs en retraite qui interviennent bénévolement. D'ou vient cette mobilisation
et comment font-ils pour rester au fait de I'actualité sociale et bancaire ?
Le Point Passerelle donne du sens a la carriere des anciens salariés et leur permet de garder un lien avec la Maison.
Il'y a aussi dans le réseau, d'anciens Administrateurs. Tous sont formés pour étre a l'aise dans cette mission, un
peu particuliere il est vrai. Cet engagement est basé sur le volontariat. Chacun peut quitter le dispositif quand il le
souhaite, a condition, bien sdr, d'aller jusquau bout des accompagnements en cours. Cette liberté est importante.
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NOTRE ENGAGEMENT POUR L'ENVIRONNEMENT

La politique RSE, adoptée par le Conseil d’Administration, conforte et précise les orientations
engagées : étre le financeur de référence de la transition énergétique du Morbihan
et lutter contre le changement climatique.

CONSEQUENCES SUR LE CHANGEMENT CLIMATIQUE DE L'USAGE
DES BIENS ET SERVICES PRODUITS : VERS UNE PRISE EN COMPTE
DU RISQUE CLIMAT

En application de l‘article 173 de la loi sur la « Transition Energétique et la Croissance Verte », la Caisse régionale publie sa
mesure des émissions de Gaz a Effet de Serre (GES)* relatives au financement des activités de ses clientéles, sur la base
des encours de credits qui leur sont octroyés.

Les encours de credits sont inventoriés en 23 filieres d'activité regroupées au sein de 9 macro-secteurs auxquels est
attribué un facteur démission exprimé en Keq CO2** pour 1 millier d'euros de financement.

Sur la base des encours
au 31décembre 2018,
les estimations
démission de GES
atteignent

495500
Teq CO,

selon la répartition
ci-contre :

MACRO-SECTEURS GES
Teq CO,

Agroalimentaire, agriculture, 281073
bois/papier
Construction 71039
Energie 3532
Industrie 13
Transport 78728
Assurances, banques, services fin. 0
Déchets 48 696
Administration 3
Autres services 0

TOTAL 489660

Par convention, la méthodologie retenue ne
prend pas en compte les émissions relatives
aux consommations et aux usages, la totalité
des émissions de GES étant ainsi affectée a la
production. En conséquence, les encours de la
clientele des Particuliers ne sont pas retenus et
les filieres des administrations et services sont
considérées comme non eémissives

Ce chiffre donne un ordre de grandeur
des émissions de Gaz a Effet de Serre des

filieres de production présentes sur le
territoire de la Caisse régionale, financées
par elle a proportion de sa part de marché.

Risque climat : bientdt un outil d'analyse et de projection

Le Crédit Agricole a souhaité disposer d'un outil détaillant a la fois les projections climatiques pour chaque région francaise,
I'exposition de ces régions aux aléas climatiques et la vulnérabilité des différents secteurs dactivité.

Cet outil, dont la conception a été confiée au cabinet-conseil « Carbone 4 » est destiné a donner des éléments de méthode pour
comprendre les facteurs contextuels aggravants et permettre aux Caisses régionales de disposer de bases techniques.
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..::“ PBEE : UNE EXPERTISE AU SERVICE DE LA TRANSITION ENERGETIQUE

En 2013, les Caisses régionales bretonnes ont créé un pdle de coopération pour
I'économie de I'environnement, le Péle Bretagne Economie de I'Environnement
(PBEE) afin de mutualiser les expertises dans le domaine de la transition

DE 2 A 4 EXPERTS
EN 2020

énergétique et plus particulierement dans celui des énergies renouvelables.

Les managers-experts du Péle travaillent en synergie avec leurs homologues des
autres départements bretons, permettant ainsi de développer des compétences
et un savoir-faire qui font du Crédit Agricole un partenaire de référence des

investisseurs publics et privés.

OUESTIONS A

Christophe Marugan
E,xpert Animateur Energies renouvelables au Pole
Eco-Environnement du Crédit Agricole Bretagne

Le rapport RSE 2019 annonce l'arrivée en 2020 de deux
nouveaux collaborateurs au Pdle Bretagne Economie
de I'Environnement (PBEE). Cela veut-il dire que le
Crédit Agricole accompagne davantage de dossiers

en lien avec la transition énergétique ?

Oui, mais pas seulement : larrivée de deux nouveaux
collaborateurs traduit surtout la volonté d@étre plus
présent sur dautres marchés. Jusqua présent, nous
étions essentiellement sollicités pour des projets « Agri ».
Aujourd’hui, nous voulons devenir des partenaires de
premier plan du financement de projets de transition
énergétique des entreprises et des collectivités.

Ou’entendez-vous par partenaire « de premier plan »
des entreprises et des collectivités ?

Cela veut dabord dire avoir une offre verte bien
structurée. |l sagit ensuite de nouer des partenariats
avec des organismes spécialisés qui orienteront nos
prospects vers des experts pour un diagnostic de leurs
process. A partir de 13, nous pourrons proposer des plans
dinvestissement adaptés pour une meilleure efficacité
énergétique.

Les résultats trés encourageants

de2a4en2020.

L'agriculture est notre premier marché, le plus important
et c'est d'ailleurs pour cette filiere que nous avons recruté
deux nouveaux collaborateurs. Cela va permettre aux
deux autres dont je fais partie détre plus actifs sur le
marché des collectivités publiques et des entreprises.

Pourriez-vous nous préciser le réle du PBEE ?

Le PBEE est constitué d'experts en transition énergétique
issus des quatre Caisses régionale de Bretagne. Leurs
missions consistent a accompagner les chargés de
clientele et les agences Entreprises qui sont sur le terrain,
afairelelienavec les filiales de financement spécialisées
du Groupe (comme Unifergie) et a monter des dossiers de
synthése, communs aux quatre caisses pour présenter
aux instances la quote-part de participation de chaque
Caisse. Les dossiers de financement concernent des
projets tels que la création de centrales photovoltaiques
sur des toitures de batiments publics, l'implantation de
stations de gaz naturel pour les véhicules (GNV), ou la
création d'unités de méthanisation. De plus, de nouveaux
projets émergent aujourd’hui sur l'éolien.

Etre plus actif sur les
marchés des collectivités
publiques et des entreprises

77
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du Péle ont conduit les dirigeants
des quatre Caisses régionales a
faire passer le nombre dexperts
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DEVENIR LE FINANCEUR DE REFERENCE Rl FINANCEMENT DES TRAVAUX D’ECONOMIE
p - . D'ENERGIE ET AUTRES PRETS
DE LA TRANSITION ENERGETIQUE

Le « nouvel Eco PTZ » est commercialisé depuis aoit 2019 a la Caisse régionale, une durée de commercialisation

Dans le Morbihan, la Caisse régionale détient le leadership dans le financement des projets de méthanisation encore insuffisante pour voir si les nouvelles conditions d‘éligibilité stimuleront le marché
et de cogénération. de la rénovation énergétique.
% - Une offre verte pour RENOVATION ENERGETIQUE HABITAT
[ J
. L] - L]
: E;N:S?:ESELIEODJEESTI;NE\I;gI;E_SSRENOUVELABLES tcoprst0% stimuler la rénovation ENME
« » i P Lo
. s énergétique ? Eco PTZ 2,50 2,50 2,44
Dans le méme temps, le lancement PEE 0.34 0.36 082
La Caisse régionale du Morbihan détient le leadership dans le financement des projets de méthanisation et de cogenération d'une « offre verte » complémentaire et simple a ! ! U
du département : elle a accompagné et financé 18 des 22 unités de cogénération et méthanisation actuellement mettre en ceuvre permet de compenser la perte Renov’ 0 78 0 65 0 26
fonctionnelles ou en phase de réalisation. dactivité constatée sur les préts Renov’ (baisse ! ! I
du nombre de ménages modestes orientés par
BDs . . Lorient Agglomération vers le Crédit Agricole pour Total 3'62 3'51 3'52
-. REALISATION PRETS ENR EN M€ accompagner leurs projets). o017 2018 2019 n
B \ ) Solaire
. photovoltaique 0,99 2,64 2,59
Préts en Energies Méthanisation 1,97 4,98 5,39
Renouvelables o 2017 2018 2019
en 2019

Avec [appui du Pole économie de fenvironnement, 29 préts pour un montant de 425 210 € ont été accordés dans le cadre du financement de véhicules hybrides ou
Le nombre de préts restent stables, 'Zecsa'srie,ertig'z';gitc's‘z';grfé';gsgg g%’g?euzssgégzz” électriques, le marché étant toujours dominé par les offres de location de véhicules neufs au sein des concessions
mais il faut noter le regain confirmé projetsp P ! ’ automobiles. De plus, la performance de la Caisse régionale a péati dune information insuffisante auprés des
des demandes d'installations collaborateurs sur les conditions de « l'offre verte » adoptée en fin de ler semestre et qui prévoit notamment des
photovoltaiques en agriculture conditions speécifiques sur lensemble des véhicules de la classe A selon le classement de leurs émissions de gaz &
(40 dossiers). effet de serre.

Les Caisses
régionales bretonnes ®®e,
interviendront a o
hauteur de 20 M€ dans e, z
le financement du parc Sl MESURES EN FAVEUR DE LA BIODIVERSITE
marin éolien situé au —

large de Saint Nazaire.
La Caisse régionale accompagnera l'association
I'« Observatoire du plancton » sur 3 ans dans son projet
de développement, en lui apportant une aide financiére
pour ses acquisitions de matériels scientifiques. La Caisse
régionale est déja partenaire de longue date du Parc
Animalier de Branféré qui accueille I'école Nicolas Hulot,
et de la réserve naturelle des marais de Séné.
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Les butineuses de Keranguen

Gweltaz Nadan, apiculteur a Ploemeur (56), fait partie des jeunes
agriculteurs qui se sont installés en 2019 avec I'aide du Crédit
Agricole du Morbihan.

Son activité comprend deux branches : une partie élevage et
production de miel et la location de ruches aux entreprises. C'est
ainsi que trois ruches sont apparues en avril 2020 dans le parc
de Keranguen a Vannes, au siege du Crédit Agricole du Morbihan.
Un « partenariat vert » qui doit durer trois ans.

Gweltaz Nadan : « C'est Paul Issert, mon conseiller agri qui ma mis en
contact avec le service RSE. Cela faisait plusieurs années qu'un projet
d'installation de ruches a Keranguen était a I'étude, mais il manquait
quelgu'un pour la mise en ceuvre et le suivi. Je m'occupe de l'entretien
des ruches, de la pose et de la récolte des hausses, je conditionne le
miel qui revient bien sar au Crédit Agricole du Morbihan.

L'abeille est un bon indicateur environnemental et l'objectif de ce
projet est de sensibiliser les gens a la biodiversité. Jai dailleurs
planté autour de ce petit rucher plusieurs plantes melliferes : érable,
thym et symphorine. A la belle saison, je proposerai des visites : jai
vraiment a cceur de créer une dynamique et de rendre concretes les
problématiques liées a la protection de I'environnement. »

Programme
de reboisement

Depuis 2019, la Caisse régionale
est associée aux coteés du
Crédit Agricole Assurances
dans un programme de
reboisement. Lors dopérations
de souscription de produits
d'assurance, le Crédit Agricole
contribue a un programme local
de plantation :

5300 ARBRES

ont ainsi été plantés dans le
nord-ouest du département
lors de la réhabilitation
forestiére d’une friche.
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LUTTER CONTRE LE CHANGEMENT CLIMATIQUE

ET REDUIRE L'IMPACT ENVIRONNEMENTAL
DE NOTRE ACTIVITE

3500
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GESTION DES EMISSIONS DE GAZ A EFFET DE DE SERRE (GES)

EMISSIONS DES GAZ A EFFET DE SERRE SUR LE PERIMETRE D’EXPLOITATION

« Achats de services : 90%
« Achats de biens : 9%
« Restauration : 1%

DE LA CAISSE REGIONALE. BILAN EFFECTUE PAR ECOACT

Bilan Carbone 2018 - CRCA Morbihan

« Déplacements domicile-travail : 79%
« Déplacements professionnels : 21 %

- Batiment : 58%
« Parc informatique : 37%

*Tonnes équivalent CO,

2929 « Mobilier: 3%
« Parc automobile : 2%
2217
«Gaz:74%
« Electricité : 24%
« Fioul : 2%
« Fretinterne : 63%
1086 «Fretaval : 32%
« Fretamont : 5% « Déchets banals : 97%
« Déchets non banals : 3%
H 258 127 3,
Intrants Déplacements Immobilisations Energie Fret Hors énergie Déchets

Dans le détail, ce bilan présente :
« des baisses démissions de GES de 12 % pour

L'actualisation
réglementaire des
données démissions
de gaz a effet de
serre de la Caisse
régionale montrent
une progression des
émissions de 0,5%
depuis 2014, date du
dernier bilan.

« déplacements » ;

d‘activité équivalente ;
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le poste « énergie » et de 10 % sur le poste

- des GES/ETP (gaz a effet de serre/collaborateur
équivalent temps plein) a 8,5 TeqCO,, plagant
la Caisse régionale dans les meilleurs standards
observés par Ecoact sur des entreprises

« une bonne progression des usages alternatifs
au chauffeur-solo dans les transports domicile/
travail avec 7 % de collaborateurs ayant
requlierement recours au covoiturage et 3 %
aux transports en communs ou
aux transports doux.
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A

L'INDEMNITE
KILOMETRIQUE
VELO EST EN PLACE
qui passe sous la barre symbolique des 1000 TeqCO, sous l'effet : DEPUIS 2017
des travaux menés pour ameliorer la qualité du parc immabilier des agences,
du programme d'optimisation de |'éclairage avec des équipements Led.
R 2
La Caisse régionale prévoit de procéder aux travaux d'installation d'une centrale en &~ -
autoconsommation solaires photovoltaiques des le 1°" semestre. Y4 N
La Caisse régionale a déposé son plan de mobilité fin d'année 2019. Il prévoit une 37 COLLABORATEURS
série d’investissements pour faciliter les transports doux sur le site de Keranguen : TRAVAILLENT
DESORMAIS A DISTANCE
Le plan prévoit aussi doptimiser la qualité du parc de véhicules avec I'achat de AU MOINS UNE JOURNEE
plusieurs véhicules électriques. PAR SEMAINE.
°
)
° -
0
ceeee LA DEMARCHE PAPIER CONSOMMATIONS PAPIER

Le papier, matériau majeur utilisé dans les processus

bancaires, fait l'objet d'une démarche basée depuis

plusieurs années sur :

« la sobriété, par la diminution des supports destinés
aux clients et utilisés en interne ;

« ['co-responsabilité, par l'utilisation de papier
éco-labellisé ;

« le recyclage.

Le papier FSC ou
PEFC est géneralisé
sur l'activite

éditique et dans
les consommations
internes.

e

EN NOMBRE DE RAMETTES

Usage interne
et activités
bancaires

Activités
éditiques

15787

10 909

9682

amettosns 45895 36991 28592

Tonnage

1086 875 T8
o ke 100 78 65

2017 2018 2019 --»

Les tendances observées en matiére de consommation de papier sont également a mettre en relation avec les
comportements vertueux des clients : baisse réguliere de l'utilisation des cheques et adoption du relevé de compte

électronique.

Rapport RSE Exercice 2019 | Crédit Agricole du Morbihan | Notre engagement environnemental

~

/

VULNERABILITES

OUESTIONS A

Francois Batard
Chargé RSE depuis le 31 mars 2020

]

|| faudra mettre
de la RSE dans la relation
avec nos clients

*6J

Le 31mars 2020, vous succédez a Bernard Salaun au poste de chargé RSE. Auméme moment, la Caisse régionale
initie son prochain Plan Moyen Terme (PMT) : comment la dimension RSE sera-t-elle intégrée dans ces travaux ?

En effet, je reprends ce poste & un moment charniére. En 2013, la politique RSE a été déployée, les indicateurs sont
opérationnels, et une partie des objectifs fixés pour 2020 sont en passe d'étre atteints.

Valoriser |la sincérité
de notre démarche

Notre premier travail consistera a valoriser ces résultats
et la sincérité de notre démarche aupres de tous nos
interlocuteurs car I'lES, I'Indice d'Engagement Sociétal
ne nous semble pas a la hauteur des efforts que nous
avons produits. Il faudra mettre de la RSE dans la relation
avec nos clients.

Cela fera partie d’un travail de communication de fond
que nous ferons avec I'ensemble des salariés et des
Administrateurs, premiers ambassadeurs.

Offre bancaire inadaptée aux enjeux
environnementaux et manque de
sensibilisation des acteurs internes

Faire de la RSE, l'affaire de tous

La Caisse régionale est en train de construire son PMT
2020/2022 et souhaite aller plus loin dans certains
domaines, comme l'inclusion bancaire et numérique :
ce sera notre deuxieme défi que nous reléverons grace
a notre réseau de proximité et au maillage territorial de
nos agences.

Nous avons aujourd’hui tous les éléments et tous les
moyens pour rendre cette politique RSE opérationnelle
et faire en sorte que la Responsabilité Sociétale et
Environnementale ne soit pas I'objectif d'un service mais
I'affaire de tous.

Adéquation aux évolutions des besoins sociétaux et aux évolutions réglementaires ~

Promouvair des offres pour accompagner
nos clients dans leur transition écologique

Non prise en compte des risques climatiques
et environnementaux dans l'analyse client

Prémunir les clients et I'entreprise des colts
liés aux risques environnementaux
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OPPORTUNITES
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SYNTHESE DES INDICATEURS Objectif

2020

CONSOLIDER NOTRE MODELE DE GOUVERNANCE COOPERATIVE

Taux de clients sociétaires 570% ‘ 57.9% 53,.0% 60.1% 61%
Taux dAdministrateurs formeés dans I'année . 62% 43% >50%

. . . . non produit T
Nombre d'heures de formation par Administrateur Caisse régionale 16H 14H non objectivée
Pourcentage de femmes dans les CA de Caisses Locales 40% 4N% 43% L44% >40%
Pourcentage de femmes au CA de la Caisse régionale 17% 29% 29% 29% 40% 2023
Nombre de Comités ou CA traitant de la RSE 3 3 2 4 >4

DEVELOPPER LA COMPETENCE DE NOS COLLABORATEURS
AU SERVICE DE L'EXCELLENCE RELATIONNELLE

Nombre d'heures de formation par collaborateur 42H

‘ 3TH 43H 52H >40 H

Pourcentage de collaborateurs soumis au label et labellisés non produit 54% 88% 90%

PERMETTRE L'EPANOUISSEMENT DE NOS COLLABORATEURS PAR UNE GESTION MOTIVANTE DES
CARRIERES TOUT AU LONG DE LA VIE PROFESSIONNELLE ET UNE QUALITE DE VIE AU TRAVAIL

Taux d'absentéisme 4,03% 417% 4,51% 5,26% <45%

Taux de turn-over 2.20% 310% 3,40% 4,10% <5%

Parts de salariés bénéficiaires d'une revalorisation salariale 39% 37% 4% 39% >35%

(promotion, expertise, compétences)

Taux de satisfaction collaborateur indice IER barometre sacial barometre précédent 78% prochain | "top 10 CRCA
59% en 2015 en 2020 | meilleur taux"

ETRE UN EMPLOYEUR DE REFERENCE EN MATIERE DE DIVERSITE ET D'EGALITE DE TRAITEMENT

Part du personnel féminin dans I'encadrement de la Caisse régionale 3740% ‘ 40% 40,50% 4,40% >40%

Part du personnel féminin dans les nominations de postes manager non produit 67% 50% >50%

Taux de travailleurs handicapés 6.67% 6.78% 6.53% 6.12% >6%

AGIR AU QUOTIDIEN DE MANIERE RESPONSABLE

Indice de Recommandation Client "IRC Agences" +50 +58,3 +59,7 +63,1 >60

Taux de réclamations complexes traitees et finalisees en moins de 60 jours duit 89% 97% 100%
non produi

Taux de réclamations complexes traitées et finalisées en moins de 30 jours P 80% 84% >70%

CoUt du risque opérationnel en % PNB 0,70% 0,50% 0.83% 0,30% <1%

METTRE AU SERVICE DE TOUS NOS CLIENTS UNE ORGANISATION ET UNE EXPERTISE DE QUALITE
ADAPTEES A LEURS ATTENTES

Indice de Recommandation Client "IRC Stratégique" non réalisé -4 non réalisé +3 >h
Taux de fidélisation de la clientele 38,50% 38,90% 39,50% 39,80% >45%
Implantations sur le territoire (nombre d'agences et points conseil) 89 88 86 86 "le" réseau
bancaire"
Taux de clients utilisateurs actifs des acces en ligne non produit 42% L44% >55%

|
ENRICHIR LA RELATION AVEC NOS FOURNISSEURS A TRAVERS UNE APPROCHE RESPONSABLE ET
PARTAGEE

65

SYNTHESE DES INDICATEURS Objectif

2020

METTRE NOTRE LEADERSHIP ET NOTRE ANCRAGE TERRITORIAL
AU SERVICE DU DEVELOPPEMENT DU MORBIHAN

Délai moyen de paiement des factures en jours non produit 29,6 29,5 <30
Poids des fournisseurs régionaux dans les achats et services extérieurs 64% 66% 76% T1% >65%
Nombre d'unités bénéficiaires obtenus par le recours au secteur protége 743 7,25 773 7.28% 27,40

"Parmi les collaborateurs soumis au label
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Encours de crédits de la Caisse régionale (en Md€) 719 75 171 8,1 >72
Taux de pénétration de la clientele 38,40% 38,20% 38.20% non dispo 39%
Nombre de créations/reprises de TPE avec les réseaux daccompagnement 108 153 174 215 n=n-1
Taux de pénétration créations/reprises de TPE **** 23,40% 32,30% 39,50% | nondispo >25%
Dépenses de mécénat et sponsoring (en pourcentage du résultat) 1,87% 192% 171% 2,02% >1%

ACCOMPAGNER LES ACTEURS DU MONDE AGRICOLE, ENTREPRENEURS DE TERRITOIRE RESPONSABLES
ET INVESTISSEURS ENVIRONNEMENTAUX DANS LE MORBIHAN

Encours de crédits a 'agriculture M€ 929 M€ 928,5M€ 952,2M€ 973M€ >330 M€
Part de Jeunes Agriculteurs installés par le CA ** non produit 59% 68% >70%
Part de projets accompagnés par le CA dans les projets de méthanisation non produit >80% 82% >66%

DYNAMISER NOS ACTIONS MUTUALISTES ET NOTRE OFFRE DE PRODUITS ET SERVICES SOLIDAIRES
ET SOCIALEMENT RESPONSABLES

Nombre d'actions mutualistes portées par les Caisses Locales 8 15 16 18 ">50 période
2017/2020"
Part de l'investissement responsable dans les encours Amundi non 11,55% 13,30% 16,27% n=n-1
produit
Encours contrat épargne assurances-vie solidaire Predica non commercialisé 65 K€ 379KE 1ME
Taux de succes en sortie du dispositif Point Passerelle 64% 63% 2% 67% >66%
Nombre de préts «microcrédits FCS***» et «coup de pouce Passerelle» 149 149 141 142 >155

ETRE LE FINANCEUR DE REFERENCE DE LA TRANSITION ENERGETIQUE DU MORBIHAN

Montant des réalisations de Prét Economie d'Energie 3,53M€ 3.62M€ 3,51M€ 3,52M€ objectifs
Montant des réalisations de Prét Energies Renouvelables ME non 206Me | 7mMe | 7g9mg | nonfes
produit

LUTTER CONTRE LE CHANGEMENT CLIMATIQUE ET REDUIRE L'IMPACT ENVIRONNEMENTAL
DE NOTRE FONCTIONNEMENT

Emissions de Gaz a Effet de Serre en Teq CO2 par ETP dernier Beges (2015) = 7Teq CO2/ETP 8,24 <6,5 Teq
Energie en MWh par ETP 79 8.1 73 71 <76
Déplacements professionnels automobiles (en million de kilometres) 1,935 1,883 1,954 1,949 1,850
Poids de papier consommé activités internes et editiques NT 100T 78T 6oT <80T
Part de la fibre responsable dans les consommations de papier CITEQ 84% 84% 93% 88% >85%

" Installations dites aidées
™ Fonds de Cohésion Sociale
" Lindicateur ne peut étre produit car les informations indispensables ne sont plus fournies par IINSEE
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MODELE D’AFFAIRES

DU CREDIT AGRICOLE ——
DU MORBIHAN CHIFFRES CLES 2019 o

CREATION DE VALEUR

#{8}% RESSOURCES

CAPITAL HUMAIN 373 700 CLIENTS
1176 collaborateurs dont 224 581 SOCIETAIRES
398 Adminis::z:}zu;:sa:ciglrj\;isce du territoire 8 L % sont des particuliers O U | A U R A | _|_ C R U
e 137 sont des professionnel
PRESENCE TERRITORIALE “owsgriculteurs IMPRIMER UN JOUR SUR

73 agences de proximité 1% sont des entreprises D E |_ A P O M M E D E T E R R E

4 agences Entreprises 2 % sont des collectivités

2 agences Banque Privée ou des associations E T D U M A'S r?

| village by CA Morbihan

| Point Passerelle —
4 caisses Locales DOMAINES D'ACTIVITES, >
| — PRODUITS ET SERVICES
PRESENCE DIGITALE BANOUE
* www.credit-agricole.fr/ca-morbihan Epargne
® Morbihan Conseil, agence en ligne Crédits
* Applications smartphone et tablette Banque au quotidien

Services bancaires
Financements spécialisés

* Ma Banque - Ma Carte - Mon Projet Inmo

— Services spécialisés
CAPITAL FINANCIER ASSURANCES
1,6 Md ‘E Capitaux Propres De biens :

e clientéle des particulers LE CREDIT AGRICOLE DU MORBIHAN !

des professionnels et des associations

SYNERGIES INTRA-GROUPE CA De personnes:
NATIONALE REGIONALE santé, deces et prevoyance La couverture de ce rapport est imprimée sur un papier de création
Amundi - Pacifica - Predica Unexo - Cofilmo - CASIHA nommeé «Curious matter», fabriqué a partir damidon de pommes de
CA Assurances « CA Payment Square Habitat s . . ..
CA Consumer Finance, CA-CIB CA 22 CA 29 CA 35 ot CASG - terre et les pages interieures sur papier a base damidon de mafs.
CA Immobilier, Camca, CA TS 25 pdles de coopération Parce que cest ca aussi,
RESULTAT NET 2019 &41.7 M€ étre engagé dans le développement durable !

PNB 2019 3.7 M€ 5,9 Mé 5,9 Mé —

INTERETS A VERSER INTERETS AUX PORTEURS INTERESSEMENT
AUX SOCIETAIRES DE CCI ET CCA ET PARTICIPATION DES SALARIES

205,5 M€
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Rapport social, societal
et environnemental 2019

M €1 CI atous les collaborateurs et Administrateurs qui contribuent, par leur travail et leur action, a porter 'engagement
responsable du Crédit Agricole, a servir utilement le Morbihan et les femmes et les hommes qui en font la richesse.

Notes complémentaires

Les informations contenues dans ce rapport sont issues de la Déclaration de Performance Extra Financiere (DPEF) réalisée
par la Caisse régionale en application des dispositions légales et réglementaires des articles L.225-102-1, R.225-105 et
R.225-105-1 du Code de commerce et qui a fait l'objet d'un avis de conformité et de sincérité des informations publiées par
I'Organisme Tiers Indépendant Ernst & Young et Associés.

Ces informations sont publiées dans le rapport financier annuel de I'exercice 2019. Le lecteur désireux de s'informer
davantage pourra consulter l'intégralité de ces informations sur le site www.ca-morbihan.fr rubrique « Informations
réglementaires et Financiéres/Rapports annuels dactivite ».

Mentions légales

Crédit Agricole du Morbihan, Caisse régionale de Crédit Agricole Mutuel, société coopérative a capital variable,
agréée en tant qu'établissement de crédit - Siege social : Avenue de Keranguen, 56356 Vannes cedex - 777 903 816
R.C.S Vannes - Société de courtage d'assurance immatriculée au Registre des Intermédiaires en Assurance sous le
n° 07.022.976.
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