e d'opérations de hors bilan de macro couverture de type « vanille » (caps, swaps). Ces couvertures
sont des couvertures de juste valeur (Fair Value Hedge) qui font I'objet d'une documentation de
relations de couverture. L'encours de swaps de macro couverture au 31/12/2016 est de 3 546 M€.
L’encours des caps s'éléve pour sa parta 109 M€ a cette méme date.

e eten paralléle, par des actions bilancielles portant tant sur la collecte que sur les crédits selon les
politiques commerciales adoptées.

lll. Le risque de change

La réglementation interne des relations financiéres entre Crédit Agricole S.A. et les Caisses Régionales
indique que ces dernieres ne peuvent pas étre en risque de change opérationnel.
Concernant les opérations avec la clientéle, le contréle est sous la responsabilité de 'Espace International qui
s’assure que :
e Tout prét en devises soit déclaré et fasse 'objet d’'une avance a 100% dans la méme devise
accordée par Crédit Agricole SA
e Deés perception des intéréts, les devises soient immédiatement vendues : la CR ne conserve
aucune position en devises
e Par ailleurs, I'Espace International ne gére pas de fiduciaire et n'a donc pas de caisses en
devises.

Le risque de change est résiduel et inférieur dans tous les cas au seuil d’assujettissement nécessitant une
consommation de fonds propres: il représentait au 31/12/2016 moins de 1% du bilan toutes devises
confondues.

Le calcul trimestriel de la position nette de change de la CR incombe au service comptabilité générale
(dispositif de controle comptable).

La position de change de la CRest non significative : Elle ne nécessite pas de systtme de mesure
d’encadrement et de suivi du risque spécifique.

IV. Lerisque de liquidité et de financement

Le risque de liquidité et de financement désigne la possibilité de subir une perte si I'entreprise n'est pas en
mesure de respecter ses engagements financiers lorsqu'ils arrivent a échéance. Ces engagements
comprennent notamment les obligations envers les déposants et les fournisseurs, ainsi que les engagements
au titre d'emprunts et de placements.

La réglementation relative & la gestion du risque de liquidité vise I'ensemble des établissements de crédit. Au
sein du Crédit Agricole, elle s'applique donc individuellement a chaque Caisse régionale. En outre, au terme
de la loi bancaire, Crédit Agricole SA assure la liquidité (et la solvabilité) de 'ensemble des entites du
Groupe.

L’accroissement important des encours de crédits ces derniéres années et les tensions trés vives sur les
marchés financiers ont amené la Caisse régionale a porter une attention toute particuliére a ses besoins de
liquidité. A ce titre, le Comité Financier intégre une approche spécifique du risque de liquidité. Le suivi et la
gestion du risque de liquidité sont confiés a la Direction Financiére, au sein de I'activité de gestion globale de
bilan.

La Caisse régionale a revu en 2016 sa politique de gestion du risque de liquidité en adéquation avec le
dispositif de suivi du risque de liquidité du groupe.

Ces orientations ont été validées par le Comité d’audit puis par le Conseil d’Administration en mars 2016.



La politique globale ALM est élaborée par la Direction Financiére, validée par le Comité Financier et proposée
au Conseil d’administration et Comité d’audit au moins une fois par an.

Le Comité financier fixe les limites et décide, sur proposition de la Direction Financiére, des programmes a
engager pour geérer et couvrir les risques. Aprés décision, ces actions sont mises en ceuvre par les
opérateurs de front office du service Trésorerie, controlées par le gestionnaire Actif-Passif et suivies par le
Comité Financier.

Le systeme de gestion et d’encadrement de la liquidité repose sur les indicateurs suivants :

e Indicateurs Court Terme permettant de vérifier qu'a tout moment, en cas de crise (systémique,
globale ou liée au groupe), le groupe peut compenser le fait qu'il n’a plus accés aux refinancements
de marché par ses réserves tout en poursuivant son activité.

o Limite globale d’endettement Court Terme assortie de 2 seuils d’alerte successifs (DG-DGA
et président du conseil d’'administration) et de limites opérationnelles.
Cette limite est fixée en fonction des possibilités de sollicitation du marché CT et repose sur
les « lignes de défense » mesurées par la somme :
= Des besoins LCR métier c'est-a-dire du net inflows/outflows hors ceux issus des
compartiments des placements et ressources de marché CT
= Du droit & tirage BCE issu des créances éligibles.

o Structure minimale du refinancement a Court Terme

o Réserves de liquidité : a noter a cet effet qu'en 2016, la CR a utilisé pour la premiére fois les
techniques de repo/reverse repo pour renforcer de 124 M€ le gisement de réserves. Ces
opérations ont notamment porté sur la mise en pension d’'une partie des titres acquis lors de
l'opération de titrisation réalisée en 2015, et la prise en pension simultanée de titres d’état
francais (OAT).

o Limites en stress global, systémique et limite en stress idiosyncratique (c'est-a-dire spécifique
au Groupe Credit Agricole).

e Indicateurs Long Terme permettant :

o de se prémunir contre le risque de ne pas pouvoir lever sur les marchés le montant
nécessaire au renouvellement futur des refinancements moyen long terme : Limite de
Concentration des échéances du refinancement Long Terme

o Et contre le risque de prix en cas de hausse du spread d'émission sur la position de
transformation en liquidité. Sur ce dernier volet, la CR ne s’est pas fixée de limites en
2016 tant que lindicateur ne pourra étre produit de maniére fiable et récurrente (dans
loutil Newdeal ou dans PALMA) et tant que la limite ne sera pas fixée au niveau du
groupe

e De maniére parallele, au cours de I'année 2016, la Caisse régionale a mis en ceuvre son plan de
convergence vers une cible de ratio LCR de 90% au 01 janvier 2017 (attendu réglementairement a,
80% au 1er janvier 2017 et 100% au 1er janvier 2018)



Le ratio LCR a pour objectif de s’assurer qu’une banque dispose :

a horizon 1 mois
de davantage de Réserves que de sorties de Cash
dans un environnement de marché stressé

©)
@)
©)
o etsans dépendre de la BCE

Les réserves LCR sont divisées en deux niveaux dans le texte de Béle :

o Niveau 1 : essentiellement constitué des titres d’Etat (+ agences publiques ou institutions
supranationales) et des dép6ts dans les banques centrales.

o Niveau 2 : constitué aujourd’hui des titres de covered bonds et de grandes entreprises
notées au minimum AA-

Dans un contexte de taux excessivement bas, voire négatif sur les durées courtes, le programme de
refinancement de la Caisse Régionale a été réalisé par le biais :

d’'opérations de refinancement interbancaires (émission de TCN et emprunts en blanc auprés de
CASA),

de recours aux mécanismes de refinancement spécifiques : Covered bonds (CA SFH), et autres
avances structurées adossées a de la collecte groupe.

d’'opérations de refinancement a long terme mise en place par la BCE, collatéralisée par les actifs
éligibles (TLTRO : Targeted longer-term refinancing operations)

de l'optimisation des conditions de refinancement des activités (en montants et durées) auprés de
la clientéle (DAV, gamme rafraichie de DAT, TCN, produits d’épargne)

de remboursement anticipé d’avances globales classiques

Le refinancement de la CR et le ratio LCR se présente comme suit au 30/11/2016 : en millions d’euros

BMTN 302,0
Avances spécifiques (CRH, Covered,...) 1279,7
Emprunts en blanc > 1 an yc TLTRO 1680,4
Emprunts en blanc < 1 an 410,0
CDN 685,5
Total programme de refinancement 4 357,6
Placement en blanc CASA 4341
Remboursement anticipé d'avances globales 122,5
Total des opérations de placement /
remboursement 556,5
Nature de | Seul | Necomnandeion| - ciple Mesure
lindicateur | réglementaire S p? interne CR | déc-15 sept-16 nov-16
Liquidity | 70% (depuis 80% vers
Coverage |le 1er octobre 80% 90%enfin | 84.32% 90.05% 91.53%
Ratio (LCR) 2016) d'année




Les risques opérationnels

Les risques opérationnels sont des risques de pertes résultant de carences ou de défauts attribuables a des
procédures internes, des personnels, des systemes ou résultant d’événements extérieurs. Cette définition
englobe les 7 catégories de risques Bale Il : fraude interne, fraude externe, pratiques en matiére d’emploi et
de sécurité sur le lieu de travail, relations clientéle, produits et pratiques commerciales, dommages aux actifs
corporels, dysfonctionnements de l'activité et des systemes et traitement des opérations et gestion des
processus.

I. Objectifs et politique :

Les objectifs principaux sont les suivants :
e Satisfaire pleinement aux exigences réglementaires.
e Optimiser la détection et le traitement des risques opérationnels.
¢ Anticiper la montée des risques.

La politique de gestion des risques opérationnels s'appuie sur :
e La diffusion d’'une culture de vigilance au risque opérationnel du plus haut niveau de la hiérarchie a
I'ensemble des collaborateurs de la Caisse régionale.
e La mise en place d'un dispositif de gestion des risques opérationnels décentralisé au plus prés des
acteurs et gestionnaires de processus.
e L'analyse préventive des modifications majeures apportées au fonctionnement de la Caisse
Régionale ou a posteriori des pertes afin d’éviter qu’elles ne se reproduisent

Il. Gestion du risque : organisation, dispositif de surveillance :

Le management des risques opérationnels est confié & une personne dédiée, le Manager des Risques
Opérationnels (MRO) sous la responsabilité du Responsable de Contréle Permanent et des Risques de la
Caisse régionale. Cette fonction fait partie intégrante du dispositif de contréle permanent sous la coordination
de la ligne métier Risques et Controles Permanents du Groupe Crédit Agricole.

Le Manager des Risques Opérationnels (MRO) et le pilotage du Gestionnaire des Risques Opérationnels
(GRO), en transversalité avec les controleurs permanents (y compris de la Conformité), suit et anime le
dispositif d'analyse et de gestion des risques opérationnels :

- Mise a jour de la cartographie des risques opérationnels,

- Suivi des plans d’action et des indicateurs de risques, notamment par la transmission

des Benchmark issus de CASA aux directions concernées de la CR

- Analyse des risques liés aux nouvelles activités ou a des événements particuliers,

- Mesure et surveillance du colt du risque opérationnel (Base Incidents et Pertes).

- Administration des outils (OLIMPIA et EUROPA)

Les incidents de montants significatifs font 'objet d’alertes a tous les échelons de responsabilité selon des
conditions prédéfinies (Direction Générale, Responsable du Contréle Permanent et des Risques, Comité des
Risques, Conseil d’Administration, Crédit Agricole S.A).



lll. Méthodologie

L’ACPR a autorisé le groupe Crédit Agricole a utiliser la méthode avancée de calcul de I'exigence en fonds
propres (AMA - Advanced Measurement Approach) en décembre 2007.

A l'origine la méthodologie risque opérationnel a été présentée et validée en CNM le 15 février 2007. Depuis
lors, le calcul des fonds propres au titre du risque opérationnel s'est inscrit dans un procédé industriel de
calcul annuel pour le Groupe Crédit Agricole. Pour information I'ensemble de la méthodologie Risques
Opérationnels a été représenté au CNM de décembre 2011.

La Caisse régionale d’Aquitaine et ses Caisses Locales entrent dans le périmétre d’entités utilisant cette
méthode de calcul.

Le dispositif défini par le Groupe et décliné dans la Caisse régionale vise a respecter 'ensemble des critéres
qualitatifs (intégration de la mesure des risques dans la gestion quotidienne, indépendance de la fonction
risques, déclaration périodique des expositions au risque opérationnel...).

En 2016 une révision de la cartographie sur 'ensemble des domaines de la Caisse régionale a été réalisée.
Par ailleurs, les scenarii majeurs (risques potentiels d’'une gravité extréme) ont été réévalués.
IV. Assurance et couverture des risques opérationnels

En méthode avancée, la Caisse régionale prend en compte les effets de I'assurance pour diminuer I'exigence
en fonds propres dans la limite de 20% du total des fonds propres alloués aux risques opérationnels.

Par ailleurs, la Caisse Régionale n’utilise pas de techniques de transfert de risque opérationnel autres que
l'assurance.

Les normes prudentielles

Enfin, selon les termes du réglement n® 93-05 du Comité de la Réglementation Bancaire, les régles de
division des risques sont respectées puisque aucun emprunteur ne bénéficie d’engagements dépassant
10% des fonds propres au sens du réglement 90.02.

En 2015, la Caisse Régionale a déployé son processus de mise en conformité avec la Loi Bancaire Frangaise
et la regle Volcker (loi américaine issue du Dodd-Frank Act), qui ont pour objectif la séparation des activités
de la banque de détail avec les activités d'investissement sur les marchés financiers (activités dites
spéculatives).

4 Structure du capital de la société

Nombre Montant (en €) Structure
Parts sociales 29 837 876 91 005 521,80 70,69%
Certificats Coopératifs d’associés 12 369 310 37 726 395,50 29,31%
TOTAL 42 207 186 128 731917,30 | 100,00%

5 Délais de réeglement des fournisseurs

En application de la loi n°®2008-776 du 4 aodt 2008 de modernisation de I'économie dite loi «LMEy,
complétée par le décret n° 2008-1492 du 30 décembre 2008 du code du commerce, la Caisse régionale de
Credit Agricole Mutuel d'Aquitaine publie des informations sur les délais de réglement des fournisseurs.



La Caisse régionale régle ses factures a compter de la validation des factures par les responsables
budgétaires. Le solde du compte fournisseurs au 31 décembre 2016 s'éléve & 526 K€ et concerne des
opérations inférieures a 1 mois. Au 31/12/15, le solde du compte fournisseur s'élevait a 501 K€.

6 Application de la Loi Eckert

Depuis le 1er janvier 2016, la loi Eckert prévoit que désormais aprés un délai de dix ans sans opération ou
contact d’un client avec sa banque, les sommes présentes sur son compte bancaire inactif soient versées a
la Caisse des Dépdts et Consignations. Le Crédit Agricole d’Aquitaine enregistre au 31 décembre 2016,
23 986 comptes inactifs représentant un encours total de 17,7 M€. Le montant versé en 2016 a la Caisse
des Dépbts et Consignations est de 3,9 M€ représentant la cléture de 7 866 comptes en déshérence (au-
dela du délai de dix ans).

7 Conventions

Conformément aux dispositions de l'article L 225-102-1 dernier alinéa du Code de Commerce, issu de
lordonnance 2014-863 du 31 juillet 2014, il est précisé qu'aucune convention, ne portant pas sur des
opérations courantes ou des conditions normales, n'a été conclue au cours de I'exercice entre un des
dirigeants, mandataires sociaux ou actionnaires détenant plus de 10 % des droits de vote attachés aux
actions composant le capital de la Caisse Régionale, et une filiale détenue en capital a plus de 50 %.
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RAPPORT DE RESPONSABILITE
SOCIETALE D’ENTREPRISE 2016

CAISSE REGIONALE DE CREDIT AGRICOLE MUTUEL D'AQUITAINE,

société coopérative a capital variable, agréée en tant qu’établissement de crédit, société de courtage d’assurances immatriculée au registre des intermédiaires en
assurance sous le n° 07 022 491, ayant son siége social situé 304 boulevard du Président Wilson 33 076 BORDEAUX cedex, immatriculée au RCS de BORDEAUX sous
le numéro 434 651 246

La norme ISO 26000 présente des lignes directrices pour tout type d'organisation cherchant a assumer la responsabilité des impacts de ses décisions et activités. Elle permet
d'évaluer le niveau de maturité RSE de I'organisation défini par Vigéo a une niveau probant pour notre Caisse régionale.
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Nous avons le plaisir de partager avec vous notre cinquiéme rapport de
Responsabilité Sociétale d’Entreprise. Il s’inscrit dans le cadre de notre Pacte
Coopératif & Territorial fondé sur la conviction que nous avons un réle a jouer en
coopération avec les acteurs locaux, dans un développement durable de notre
territoire qui couvre les départements de la Gironde, du Lot-et-Garonne, des

Landes et d’une partie du Gers. Il acte nos engagements autour de cing domaines :

- I'excellence dans la relation avec nos clients,

- le développement économique des territoires et I'environnement,
- la gouvernance,

- les pratiques sociales,

- la responsabilité sociétale.

L’évolution des habitudes de consommation de nos clients et de nos sociétaires
ainsi que la révolution technologique et numérique transforment notre modele de
banque de proximité. Cette mutation doit se faire dans le respect de nos valeurs
coopératives et responsables. Pour y parvenir, notre conviction est qu’il faut
renforcer toutes les formes de proximité et délivrer quel que soit le canal choisi par

nos clients, le meilleur service et la meilleure expertise.

De ce fait, dans la poursuite des engagements du Pacte Coopératif & Territorial et
de notre projet d’entreprise « Défis Aquitaine » lancés en 2014, la Caisse régionale
d’Aquitaine a poursuivi en 2016 sa démarche de transformation tout en
accompagnant I’économie de son territoire. Nous vous invitons a découvrir dans ce
rapport les actions conduites sur notre territoire tout au long de I'année avec nos

2 600 collaborateurs et 1 292 administrateurs.

Rémi GARUZ Jack BOUIN
Président Directeur Général

!
a Toute une banque

— pOUI" vYOusS
AQUITAINE

COOPERATIF . TERRITORIAL
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Notre ambition : étre la banque préférée des particuliers, associations, agriculteurs,
professionnels et entreprises, recommandée par nos sociétaires et clients

Le Crédit Agricole d’Aquitaine accompagne ses clients dans
tous les métiers de la banque de proximité : I'épargne, le
financement, I'assurance et I'immobilier. Il a la volonté de
satisfaire chaque client en conciliant proximité et expertise.
De nombreux engagements relationnels et solutions
innovantes ont été mis en place dans ce sens. Il nous parait
essentiel d’apporter des solutions et des réponses
pertinentes & I'ensemble de nos clients particuliers,
petites ou grandes entreprises, agriculteurs,
professionnels...

Au 31 décembre 2016
Agences
soit pour 1000 habitants
Points Verts
Automates
soit pour 1000 habitants
Connexions sur nos sites

Nous nous attachons a étre la banque de tous, quels
gue soient I'age, la profession ou le patrimoine.

Au service des territoires et de ceux qui y vivent, le Crédit
Agricole d’Aquitaine propose a ses clients et sociétaires un
réseau d’agences facile d’accés sur I'ensemble des
départements, la Gironde, les Landes, le Lot-et-Garonne et
une partie du Gers.

Nombre / Evolution
234 (+ 26)

0.10

107 (+ 1)

430 (- 3)

0.19

30 000 000

A noter que les points Verts seront progressivement remplacés par des Relais Crédit Agricole.

Au 31 décembre 2016
Clients
Nouvelles entrées en relation

Nombre / Evolution
903 209 , soit-0.17 %
50 000

Nous enregistrons une baisse tres sensible du stock de nos clients liée a I'application de la loi Eckert (comptes inactifs et contrats
d’assurance vie en déshérence), valable pour tous les établissements bancaires en 2016. L'impact de I'application de cette
nouvelle réglementation est évalué a 18 900 clients en moins pour la Caisse Régionale. Cependant, la conquéte de nouveaux
clients reste tres dynamique pour la CR Aquitaine avec prées de 50 000 entrées en relation brute sur I'année 2016.

- L’évolution des habitudes de consommation de nos
clients et la révolution numérique transforment notre
modele de banque de proximité. Notre conviction est
gu’il faut renforcer toutes les formes de proximité et
délivrer, quel que soit le canal, le meilleur service et
la meilleure expertise. Nos clients veulent la banque «
partout a tout moment ». Nous avons fait de ce
constat I'un des défis majeurs a relever pour notre
Projet d’Entreprise Défis Aquitaine ;

- Notre conviction est que nos agences et le digital ne
s’opposent pas mais au contraire se complétent.
Cette conviction est portée par notre projet de
Banque Multicanal De Proximité (BMDP) qui définit

notre nouveau modéle distributif et relationnel client.
Il s’agit de proposer au client I'éventail complet des
solutions et expertises quel que soit le canal, sans
pour autant créer une banque 100 % en ligne
parallélement a notre réseau ;

Au centre de ce dispositif, il y a I'agence et chaque
client dispose d’'un conseiller dédié car si les
opérations courantes sont effectivement réalisées
majoritairement a distance, les rendez-vous conseil
continuent de progresser au Crédit Agricole en
agence;



- La Nouvelle Organisation Distributive de
notre réseau de proximité (projet NOD) a été
déployée. Elle repose sur la spécialisation des métiers
de conseillers et du management regroupés au sein
d’agences spécialisées, en proximité des agences
traditionnelles, dédiées aux professionnels et aux
clients patrimoniaux, en quéte de synergies et d’une
meilleure expertise. En parallele, afin d’accroitre
notre disponibilité, nous développons des middle
offices au sein de ces agences. lls ont pour mission
d’assister les conseillers, de les aider a préparer les
rendez-vous, de répondre aux questions les plus
simples, de finaliser les détails techniques d’une
vente, bref, d’assurer une vraie continuité de service
dans la relation avec son conseiller. Les clients, eux,
pourront contacter les deux : le conseiller et
I"assistant commercial. Enfin, la relation a distance est
renforcée par des poles d’expertise au sein de la
Caisse Régionale avec une mission d’assistance
technique et de développement en complément du
réseau de proximité ;

- pour accompagner cette nouvelle organisation, nous
aménageons nos espaces de travail (agences et sites)
dans l'objectif de les rendre plus modernes et plus
collaboratifs, et ainsi, d’accroitre la compétence
collective. Le projet de Nouvelles Agences
Collaboratives (NAC), en particulier, vise a faire évoluer
le format de nos agences pour mieux intégrer cette
dimension collaborative et digitale.

3 agences aménagées sous format NAC, un
déploiement plus large étant prévu pour 2017 ;

A BACTE
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- Cette nouvelle organisation a fait I'objet d’une

analyse des conditions de travail des collaborateurs

sous un format d’évaluation participative conduite

avec le soutien et I'accompagnement de

I'Observatoire des Conditions de travail (FNCA), de

'Agence  Nationale pour I"Amélioration des

Conditions de Travail (ANACT) et de son antenne

régionale (ARACT) ;

L'ensemble des agences du Crédit Agricole
d’Aquitaine est équipé pour la Signature Electronique
en Agence. La majorité des documents bancaires
peuvent dorénavant étre signés électroniquement a
|'aide des tablettes tactiles installées en agence. Une
fois I'opération signée, le client peut alors visualiser
son bordereau dans son espace E-document sur son
Espace Client en ligne ;

La plupart de nos offres peuvent étre souscrites en
ligne, en direct ou en différé (formulaire) ;

La totalité de nos offres peuvent étre souscrites en
ligne en direct ou en différé (formulaire). La
fonctionnalité  «clic to call» a également été
intégrée afin de permettre a nos clients d’accéder en
toute simplicité aux conseils de notre Agence a
Distance ;

Pour accompagner ces défis, les collaborateurs
sont équipés d’un nouveau poste de travail, le Portail
Collaborateur, qui integre les standards du Web 2.0.
Il a été déployé sur I'ensemble des agences et la
majorité des services des sites en 2016. Le
déploiement complet sera effectif début 2017 ;

Au Crédit Agricole d'Aquitaine, le digital c'est :

2,5 millions de visites mensuelles sur le site www.ca-
aquitaine.fr

Plus de 305 000 utilisateurs de la Banque par internet

Prés de 90 000 utilisateurs de I'application Ma Banque

Cette démarche de digitalisation s’est également
étendue a la communauté des administrateurs avec le
développement d’un Extranet, outil d’information et
d’échanges, ainsi que I'émargement et le streaming lors

Pres de 1700 tablettes Signature Electronique Agence
(SEA)
Plus de 350 000 conventions SEA signées

un univers "jeunes" (11 000 visites par mois)

des Assemblées générales de caisses locales. Pour les
clients et sociétaires le site d’information « ca-
aquitaine.info » a été lancé, reflet de I'actualité de la
Caisse régionale et de ses actions au service du
territoire ;



A BACTE

COOPERATIF . TERRITORIAL

Une nouvelle signature « Toute une banque pour vous ».

& Elle exprime notre volonté de nous différencier par la relation

Toute une banque a client et d’étre considéré par nos clients comme un vrai

pour VYOus partenaire. Cette promesse engage notre Caisse régionale a

accompagner chaque client dans la durée, de facon globale et
personnalisée et a I'aider a bien se décider.

Au-dela de ses offres et services bancaires classiques, le Crédit Agricole d’Aquitaine propose des expertises et des pdles
de compétences nécessaires a I'accompagnement des clients et la conduite d’opérations financieres, patrimoniales, immobilieres
et d’assurance de biens et de personnes.

Ces expertises sont présentes au sein de :

- 5 espaces Professionnels / 5 espaces Banque Privée sur Bordeaux Meétropole, et de 11 espaces
Professionnels/Banque Privée sur le reste du territoire pour les clients professionnels et haut de gamme.
Nos clients y trouvent une approche sur mesure pour la gestion des actifs financiers, la transmission du
Patrimoine, 'lmmobilier via nos filiales, et des conseils sur la fiscalité,

- 4 espaces Entreprises dont un sur chaque département et un sur Bordeaux Métropole ouvert au 1% janvier
2017,

- 2 espaces Grandes Entreprises dont 1 espace Grande Entreprise Agricole a Aire sur I'’Adour ouvert le 1%
mars 2016,

- 2 espaces Grandes Entreprises du Vin,

- 1 espace Collectivités, Institutionnels et Logement Social,

- 1 espace Gestion de fortune, ouvert en Juin 2016 sur Bordeaux,
- 1 agence Habitat, ouverte en décembre 2016 sur Bordeaux,

- une organisation de l'activité immobiliere qui permet de disposer de toutes les expertises requises sur
I'ensemble de la chaine de valeur: promotion immobiliére, transaction dans le neuf et I'ancien,
administration de biens, crédit et assurance, conseil patrimonial (cf p 15, 41 et 42).

Nos clients britanniques et irlandais bénéficient d’'un accompagnement anglophone dédié, avec les services de

e

Dans le domaine des assurances de biens, la Caisse Régionale a poursuivi en 2016 sa dynamique, tant sur le marché
des particuliers (+ 3,5%/2015) que sur le marché des professionnels et des agriculteurs (+5,7%).

La Caisse Régionale a poursuivi ses efforts en matiere d’assurance de personnes pour améliorer la protection de ses
clients, avec plus de 11 978 contrats commercialisés (Garanties Déces, Garanties Obseques, Arréts de travail
professionnels et agriculteurs notamment).

Enfin, en tant qu’assureur responsable et porteur des valeurs mutualistes, nous avons de nouveau accentué notre
politique de prévention sur les différentes catégories de clientéle, y compris sur le marché Pro/Agri avec la
nomination d’un expert Prévention. Nos actions se sont traduites par des initiatives au fil de I'eau (newsletters
intégrant des conseils) et par des actions événementielles auprés des seniors (partenariat avec Générations
Mouvement), des jeunes (partenariat avec la Prévention Routiére - Comité des Landes) et des professionnels
(partenariat avec Viaren pour la sécurité incendie).
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Le Crédit Agricole d’Aquitaine enrichit régulierement ses solutions avec des initiatives qui sortent de I'univers
bancaire traditionnel pour mieux accompagner les jeunes.

La Caisse régionale s’'est associée avec Wizbii, 1°° plateforme professionnelle des étudiants et jeunes
diplomés, pour mettre en relation les jeunes en recherche d’emploi et les entreprises de la région qui recrutent.
Aprées une mise en relation entre les entreprises clientes du Crédit Agricole et les jeunes via la plateforme, des job
datings sont organisés. Cette initiative traduit la volonté du Crédit Agricole d’Aquitaine de s’engager aux cotés des

jeunes et des entreprises pour favoriser I'emploi sur la région.

¥

wzbl

18 130 visites sur notre page
3 979 visites sur nos offres

Du 1° mars au 31 décembre 2016

412 candidatures
2 576 abonnés

- avec des offres pour les clients en situations difficiles (faibles revenus, chdmage, isolement, maladie...)

Une offre "accompagnement période difficile" permet
pour les clients en difficulté, sauf exception, de
bénéficier d’une exonération des frais d’incident
pendant 6 mois, renouvelable une fois,

Un module « budget protégé » : afin de mieux maitriser le
budget, I'offre comprend I'essentiel de la banque au quotidien
a tarif réduit, telle que « L'autre carte » ou un plafonnement
des frais bancaires.

Au 31 décembre 2016
Accompagnement période difficile (demandes traitées)
Modules budget protégé
Nombre de cartes « L’Autre Carte »
Avances coup de main

- avec un pole d’expertise a

Des avances «coup de main»: prét personnel
amortissable destiné a financer une avance de trésorerie
a taux préférentiel, pour aider nos clients en cas de
licenciement, chémage, divorce ou décés du conjoint,

Des modulations et pauses de préts, dans le cadre d’un
accompagnement par une cellule dédiée au Siege de la
Caisse régionale (Agence de Recouvrement Amiable).

Nombre N (N-1)
2 938 (2882)
685 (490)
7 973 (7269)
205 (191) pour un encours de 441 K€ (284 K€)

la Caisse régionale pour les personnes protégées et leurs représentants: un

interlocuteur dédié aux tuteurs professionnels et une équipe spécialisée traitent les demandes administratives, le
tout en liaison avec les agences et avec I'appui d’un expert «personnes protégées». Du fait du vieillissement de la
population, nous notons une évolution a la hausse du nombre de personnes accompagnées.

Au 31 décembre 2016 | Nombre N

Handicaps visuels : 23 clients bénéficient d’un relevé de
compte en braille gratuit (40 relevés/mois envoyés).
Nous proposons par ailleurs a nos clients malvoyants, un
guide en plastique épais qui, apposé sur le chéquier, leur
permet de compléter les différentes zones du cheque.
Handicaps auditifs : nous avons
décidé de tester un dispositif d’accueil et .
de conseil pour répondre aux besoins g
d’autonomie de nos clients sourds et SIGNE

malentendants. En 2016, en partenariat

7708 (+ 1,3 %)

avec SIGNE, Agence d’interprétation LSF, nous avons
conduit ce test au sein de notre agence de Gradignan.
Nous proposons une écoute personnalisée en présence
d’une personne qui s’adapte au mode de communication
en LSF (vocabulaire bancaire adapté) pour aider les
personnes sourdes et malentendantes a gérer
leur quotidien et a concrétiser leurs projets.
L'agence a également été équipée d’une
boucle magnétique pour mieux accueillir les
personnes équipées d’un appareil auditif.




A BACTE

COOPERATIF . TERRITORIAL

Le Crédit Agricole d’Aquitaine exerce son activité dans le respect des principes de transparence et d’intégrité
conformément aux normes légales et aux valeurs éthiques citoyennes du Groupe.

3 engagements de la Caisse régionale vis-a-vis de ses clients
P> Un conseil objectif : nos conseillers n’ont aucune incitation financiére a proposer un produit plutdt qu’un autre

P La possibilité de s’engager en toute connaissance de cause avec la remise d’un mémo descriptif lors de la
souscription d’un produit

P> Le temps de la réflexion avec un délai de rétractation de 30 jours, sans avoir a se justifier, au-dela du délai légal de
14 jours (délais non cumulables)

Cela implique un comportement éthique irréprochable et une écoute attentive de nos clients. Les obligations des salariés
relatives au secret professionnel, a la discrétion, a la conformité sont détaillées dans une charte de déontologie et dans
le réglement intérieur et sont applicables par tous en fonction des responsabilités exercées.

Afin de préserver I'intérét et la sécurité de nos clients, nous nous engageons a assurer :

- une transparence sur tous les frais et les tarifs de nos solutions : nous informons nos clients a chaque mise a jour de
la tarification ou de I'évolution des produits et services grace aux Conditions Générales de Banque, aux relevés
annuels de frais, a des communications sur I’évolution des contrats

le Crédit Agricole d’Aquitaine a été distingué par les Trophées de la banque. Meilleurebanque.com a étudié 3
profils de consommation (Jeune, Classique et Premium) sur la base des tarifs mis a disposition par les banques sur
leur site internet et applicables au plus tard le ler Juillet 2016 ;

LES TROPHEES DE LA BANQUE

Profil classique
- N°1 : Crédit Agricole d’Aquitaine Edition 2017 des Trophées de la banque
{aw 7 qui récompensent les établissements
bancaires les plus compétitifs de la Nouvelle
Aquitaine en termes de tarif (groupe

N°2 : Crédit Agricole d’Aquitaine

Profil meilleurstaux)
Prominm
- un renforcement du processus de lancement des - un conseil en produits d’investissement adapté
nouveaux produits et nouvelles activités a été réalisé. aux connaissances financiéres et au risque encouru
Celui-ci vise a s'assurer que I'ensemble des précautions de nos clients. Chaque client est invité a répondre a
ont été prises lors du lancement du produit ou activité un Questionnaire de Connaissance et d’Expérience
avec l'avis des fonctions conformité, juridique et (QCE) également appelé questionnaire MIF
contréle permanent. En 2016, le suivi formalisé des (Marchés Instruments Financiers) qui permet de
éventuelles décisions sous condition a été mis en place ; déterminer son profil investisseur; le taux de

réponse pour 2016 est de 70,5 % (76,8 % en 2015) ;

- la surveillance et la vigilance nécessaires a la prévention de la corruption notamment par le dispositif de lutte
contre le blanchiment, le financement du terrorisme et la fraude :

- le blanchiment : dotée d’outils experts de veille et de détection, la Caisse Régionale analyse toute opération
atypique. Elle s’appuie sur son réseau d’agences et les services du Siége, régulierement formés : les nouveaux
entrants formés a leur arrivée et 'ensemble des collaborateurs tous les 2 ans. Nos clients peuvent étre sollicités
pour nous aider dans la compréhension d’opérations afin d’en permettre la documentation, conformément aux
exigences du Code Monétaire et Financier.

2276 collaborateurs formés et un renforcement des équipes Lutte Anti-Blanchiment et Sécurité financiere
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- la protection de nos clients contre les attaques
informatiques (ex. phishing, malware), Au titre de
I'année 2016, la Caisse Régionale a procédé a 513
alertes de sécurité (639 en 2015, soit — 20 %) ciblant
individuellement les clients identifiés comme visés
par une attaque sur leur Banque en ligne par vol de
leurs identifiants de connexion, suite a des
campagnes de phishing ou a des opérations de
compromission de leur terminal informatique par un
Malware bancaire.

- la fraude : un dispositif permanent de détection de
la fraude au travers de requétes vise a anticiper le
risque en prenant des mesures conservatoires. La
Caisse Régionale accompagne également nos clients
victimes de fraudes, en les alertant en cas
d’opérations suspectes, afin de prévenir et/ou de
limiter leur préjudice personnel ;

- une temporisation lors de I'ajout d'un nouvel IBAN via la BAM (Banque a accés Multiple) a été mise en ceuvre
et a favorisé la baisse du nombre de tentatives d’intrusion ;

- le groupe Crédit Agricole, est la premiére banque francgaise a obtenir la certification de son dispositif de lutte
contre la corruption. Cette certification BS 10500, délivrée par SGS, reconnait la détermination du groupe et la
qualité de son programme de prévention de la corruption. Elle atteste que les risques de corruption ont été
correctement identifiés et analysés et que le programme appliqué par le Crédit Agricole est congu de fagon a
limiter ces différents risques, en déclinant les meilleures pratiques internationales. Elle porte sur I'ensemble des
métiers du groupe Crédit Agricole. Fin 2014, un état des lieux de la qualité du programme de lutte contre la
corruption de Crédit Agricole a été réalisé. Puis, au premier trimestre 2016, un audit a été mené au sein de
22 entités du groupe.

L'obtention de cette certification s'inscrit dans la démarche de recherche d'excellence et dans la maitrise de
I'ensemble des risques, y compris extra-financiers.

La satisfaction et I'avis de nos clients et sociétaires sont essentiels :

- améliorer le traitement des réclamations exprimant un mécontentement clients reste un enjeu stratégique pour
la Caisse régionale Aquitaine en 2016, avec 7657 réponses apportées a nos clients dans un délai moyen de 8.1
jours en 2016 ; nous avons mis en place des accusés de réception téléphoniques ;

- le nombre total des réclamations clients relayées par nos agences ainsi que celles adressées directement au
Service Clients a enregistré une hausse de 19% entre 2015 et 2016, sans toutefois dégrader notre contrat de
service ( le délai moyen de réponse du service client était de 8,4 jours en 2015) ;

Au 31 décembre 2016 | Nombre N / Evolution (N-1)
Réclamations 7657 /+19%

Répartition en % par domaine des réclamations
clients 2016

W cpte de dépét  Mcredits W movens pai W pdts e Eéparg w autres

- cette augmentation de volume traité s'explique
tant par un déploiement plus important de
l'utilisation de [l'outil de gestion des
réclamations, que par l'impact d'événements
ponctuels, tels que la formalisation
réglementaire sur les relevés de compte de
I'obligation de détailler la tarification bancaire
dans le cadre de la Loi Moscovici au 01/01/2016
(+75% de réclamations entre 2015 et 2016).

Mise en place d’un site du Médiateur
ainsi que des procédures conformément a la
Charte de la médiation.

Le Service Client continue sa mue en 2017 pour
poursuivre  efficacement ses activités au
service de la satisfaction client.
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nous avons mis en place des enquétes pour
interroger nos clients sur la qualité de nos services
et de nos offres et mesurer leur satisfaction. En
2016, nous enregistrons 89,8 % de clients satisfaits
suite a une visite agence dont 47,1% de clients trés
satisfaits ;

tout au long de Il'année, nous interrogeons nos
clients ayant eu un contact avec leur agence afin de
mesurer leur satisfaction, mais également ceux qui
n'auraient pas eu de rendez-vous avec leur
conseiller durant I'année. Ces résultats sont diffusés
aux responsables d'agences trimestriellement afin
de servir de support au suivi et a I'animation de la
satisfaction client. D'autres enquétes par mail ou
par téléphone, sont réalisées auprés de segments
de clientele comme les Entreprises ou les clients
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Banque Privée, ainsi que sur des événements

particuliers comme lI'entrée en relation ou
I'enregistrement  d'une  réclamation afin  de
compléter le dispositif.

'Indice de Recommandation Client (IRC)

constitue un véritable indicateur de la qualité de
service. Il évalue la propension des clients a
recommander le Crédit Agricole Aquitaine, mesure
ainsi leur attachement et guide leur fidélité a la
banque. Une enquéte de satisfaction réalisée par
Crédit Agricole SA sur le marché des Particuliers a
été menée aupres de nos clients. Elle a positionné
le Crédit Agricole d’Aquitaine a un IRC a + 3, ce
qui place la Caisse régionale en 3° place des 32
Caisses régionales participantes en 2016 ;

Par ailleurs, nous cultivons un dialogue continu avec nos clients grace a :

- notre site « Dites-le nous », qui permet a nos clients
d’exprimer leurs remarques, leurs attentes et leurs
besoins, et d’obtenir des réponses en ligne. Un contrat de
service de 72h est proposé pour les réponses avec
possibilité de transférer toute demande complexe au
Service Client pour traitement. En 2016, la durée moyenne
de réponse est de 36h 48. Le volume des messages est en
nette hausse : 172 messages sur « Dites Le Nous » en 2016
contre 108 en 2015 (+59%) notamment par la mise en
avant du site grace a l'acces direct et permanent sur la
page d’accueil de notre site Internet sur le dernier
trimestre, générant 65% des posts 2016 ;

- notre présence sur les réseaux sociaux :

Typologie des messages 2016

BMTEMOIGMNAGES
i QUESTIONS
W DEES

i NON QUALIFIE

la Caisse régionale met en avant sa page Facebook, ses comptes

Twitter et Instagram grace a des raccourcis accessibles depuis la page d’accueil de son site internet, facilitant

la prise de parole des clients.
En 2016, les communautés Facebook et Twitter

réseaux sociaux de plusieurs fagons :

du Crédit Agricole d’Aquitaine ont augmenté

respectivement de + 20 % (8672 fans Facebook) et + 43 % (1664 abonnés Twitter). Nous utilisons ces

- un canal de la relation client : réponse rapide aux demandes clients,

comme un fil d’actualités en continu
lien avec nos temps forts...,

importants.

le Crédit Agricole d’Aquitaine s’est

également

: relais de nos actions sur le territoire, décryptage de la banque en

sous la forme de Livetweet, c’est-a-dire une prise de parole en direct a |'occasion d’évenements

doté d’un nouveau site institutionnel:

. Un espace moderne (infographie, vidéos...) qui permet de retrouver toutes les informations
concernant nos actions et nos actualités en faveur du territoire (partenariats, mécénat, actions en faveur de I'emploi
ou de recrutement, notre démarche de Responsabilité Sociétale d’Entreprise...). A ne pas confondre, bien sar, avec
notre site ca-aquitaine.fr dédié a la présentation de nos offres et de nos services ainsi qu’a I'accés sécurisé du suivi
des comptes clients.



