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PREAMBULE

Depuis plus d'un siécle, le Groupe Crédit Agricotencilie croissance économique et progrés sociedviers

I'action de ses caisses régionales. Ancrées surtégritoire, elles mettent en pratique la notidandreprise

responsable en développant une politique de rdiddalBiconomique raisonnée, associée a une polittpie
solidarité. Parmi ces caisses régionales, le Chgticole Nord de France, acteur économique mageurson

territoire, a fait du développement de la respotfis@lsociale d’entreprise (RSE) I'un de ses axestégiques,

comme en témoigne son projet d’entreprise « Satisfa2014 » lancé en 2010.

En cohérence avec ses valeurs mutualistes de ispbt@ solidarité et proximité, qui ont plus gaenais du
sens dans le contexte économique actuel, le CAglicole Nord de France a structuré et systématesé
démarche RSE afin d’étre a I'écoute de ses clieingsciétaires et utile a tous.

Avec ses 1 073 850 clients dont 270 086 sociétalee€rédit Agricole Nord de France est une bandee
premier rang dans la Région Nord - Pas-de-Caldihabitant de la Région sur 4 fait confiance audré
Agricole Nord de France, dont la mission est deiségs habitants du Nord - Pas-de-Calais et déritmrer au
développement économique de la Région.

Grace a ses 2 804 salariés répartis dans 267 ageses 16 centres d’'affaire pro agri, sa banquerison
pble industrie agroalimentaire et ses 756 admatistirs élus dans 70 caisses locales, le CréditdélgriNord

de France occupe une position centrale dans le NBeag-de-Calais pour I'épargne, le financemeassiurance
et I'immobilier.

Banque de référence de sa Région, le Crédit Agrisiard de France est implanté sur un territoireadyique,
qui présente de nombreux atouts: des entrepresdets mondiaux, un tissu économique diversifi&e un
agriculture et un pble agroalimentaire importaniss pbdles de compétitivité, un savoir faire indaktiune
situation idéale de « carrefour européen », unignement supérieur reconnu et une population jeguoe,le
Crédit Agricole Nord de France souhaite accompaghealoriser.

Conformément au décret 225 de la loi Grenelleldtiee a I'environnement, a I'article L 225-102-i €ode de
commerce et au décret °2012-557 du 24 avril 201&ifr@aux obligations de transparence des entreprén
matiére sociale et environnementale, le présemioragémoigne des engagements pris en la matiardéepa
Crédit Agricole Nord de France au service de |'ésnie de son territoire.

Dans la droite ligne du Pacte coopératif et tetiatodu Groupe Crédit Agricole, qui traduit et aifipl la
démarche de responsabilité sociale et environnaigede chacune des entités du Groupe, le Crédic@lgr
Nord de France, en tant que banque coopérativaiitaliste, a renforcé ses actions de soutien awuitoiees
avec une ambition d’exemplarité.

Cette traduction des pratiques coopératives et atistes a I'égard de I'ensemble des parties prtesades
territoires repose sur cing domaines d’engagements

I'excellence dans la relation avec nos clientaddiptation aux nouvelles attentes,
le développement économique des territoires evifennement,

la gouvernance coopérative et mutualiste,

les pratiques sociales et « ressources humaines »,

la responsabilité sociétale sur les territoires,

Dans chacun de ces domaines, les actions mises\ae oal poursuivies par le Crédit Agricole NordRtance
au cours de I'année 2013 s’inscrivent résolumensda perspective de I'utilité et démontrent I'efitité de la
banque universelle de proximité.



L'année 2013 en bref

Une triple évolution :

technique, avec le projet NICE (systéme d’inforimatiinique pour les 39 caisses régionales de Crédit
Agricole),

relationnelle, & travers la nouvelle relation di2ro,

organisationnelle, via la refonte du réseau deildidgton, la création du péle agroalimentaire etlale
banque privée.

Une politique mutualiste volontariste engagée €820

valorisation du sociétariat,
organisation du congres des élus.

Une année placée sous le signe de I'innovation :

développement du e-commerce et de la co-création,
lancement de la démarche « carte environnement ».
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Partie 1 : Un modéle coopératif et mutualiste quidit la différence

l.1. Une gouvernance proche des préoccupations dertitoire

Dans un paysage économique marqué par la crisecfare, le Crédit Agricole Nord de France s’effoptes
gue jamais de répondre au mieux aux attentes ddieets. Grace a son modele coopératif et mudtealgui lui
confére une gouvernance toute particuliere, la baragsocie au regard professionnel de ses salegiésdes
élus, représentants des territoires.

Sociétaires Clients

STRUCTURE MUTUALISTE STRUCTURE BANCAIRE

Cette gouvernance bicéphale repose sur deux stesctyui co-existent et travaillent ensemble, le s&dn
d’administration, d’'une part, conduit par le Présitlet le Comité de direction, d’autre part, dirigér le
Directeur général. (cf rapport du Président du €dribAdministration au titre de la Loi de Sécurfénanciére)

Parmi les 14 membres du Comité de direction, dagelmoyen est de 50 ans, on dénombre 13 hommes. Un
femme est entrée au Comité de direction en 2012,délige I'une des deux directions commercialedade
banque.

Le Conseil d'administration est composé de 24 meslgont 29% de femmes. Les administrateurs sont
majoritairement des agriculteurs en activité ouaitds. En 2013, deux administratrices sont vemesplacer
deux administrateurs et la part des agriculteurs

retraités a diminué au profit d’autres salariés.

2013

2012

Om O®E 8 @3
HE O O B @

% 2%

CHIFFRES CLES 2013

25 000 70 756 29%

nouveaux sociétaires isses locales administrateurs de femmes
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1.2. Le renforcement du modeéle coopératif

Les sociétaires, clients du Crédit Agricole Nordrdance et détenteurs de parts sociales, son ldeclodte du
modéle coopératif et mutualiste.

Chaque année, ils participent a la vie démocratitpidentreprise et élisent les administrateurstesaisses
locales selon le principe « un homme une voix »s @dministrateurs, 756 en 2013, répartis sur les de
départements du Nord et du Pas-de-Calais sont adéa%ommes et a 36% des agriculteurs. En 20i8ede
présidence féminine des conseils d’administratsirde 11,4% contre 7,1 en 2012.

2012 @ Agriculteurs Z)]'S

B Retraités Agricoles
13.1% 1,3% 16,3% 1.2%

B Chefs d'Entreprise

36,5% B o
13,1%

0O Artisans /
Commercgants

B Prof Libérale Santé /

Prof Libérale
6,1% 6.7% 9,3% O Salariés 64% 1519 3 0%)2,6% 7]
B Autres retraités 5]
O Sans Profession ]

Chaque caisse locale représente ses sociétaii@ssarhblée générale de la Caisse régionale dut@sgdcole
Nord de France durant laquelle le Conseil d’admiai®n de la Caisse régionale est notamment élu.

Le Président du Conseil d’administration de la Saiségionale est élu, en son sein, parmi les mesdtue
Conseil d’administration.

Ainsi, le vote des sociétaires lors des assemij@egrales de caisses locales assure la reprégiatalii
territoire dans les organes de gouvernance. Lastages, qui représentent 24,9% des clients er3,2foht la
force et la légitimité du modeéle coopératif, cpstirquoi le Crédit Agricole Nord de France s'egjagi@é dans
une démarche de renforcement de son sociétariabjdctif est de les voir plus nombreux aux asseeshlé
générales de caisses locales et d'augmenter leguage de participation aux votes qui était erB2:6,17%.

Cette démarche de valorisation du sociétariat@st ldes cing thématiques développées lors du eésnigs élus
du Crédit Agricole Nord de France qui s'est tenbllguin 2013.

CONGRES DES ADMINISTRATEURS
DU CREDIT AGRICOLE

ARRAS
1t s 2013
7

: & e L ige
En premiére partie du Congrés : un forum dans lequel .
5 totems présentaient les actions clés de chaque groupe de travail |
L w 3 i |

i

—
“=—— INVITATION PERSONNELLE
—

L'enjeu de ce congres est d'impulser une nouvgitamique au modéle coopératif et mutualiste deataghe.
Les réflexions ont essentiellement porté sur leveau rdle des administrateurs de caisses locates, |
développement du sociétariat, la communication aligie, le profil des élus ou encore les actionsuailistes.

23 actions clés ont été identifiées et leur misesevre planifiée. Parmi elles, la création d'ureesgsociétaire

et mutualiste sur le site du Crédit Agricole Norel Erance a été réalisée en septembre 2013. |l ddese
preuves de la concrétisation sur le territoire elagagements pris et témoigne de I'actualité desesilocales.
Lien d’accesttp://societariat.ca-norddefrance.fr/
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LE FONDEMERT DE MO TRE
ETROCTURE, CEAT La ChHEL

LOCALE

|.3. Les avantages « sociétaires »
SOEIETAI

nos

Le Groupe Crédit Agricole a pris 6 engagements ponner davantage de visibilité aux fondem "
coopératifs et mutualistes et démontrer sa difiégggositive. Ces engagements font des sociéte ;
plus que des clients.

RE
nts

DES

S0LUTIANS
ET SERVICES
RESERVES

Certains produits sont exclusivement réservés auxsiétaires:

La carte sociétaire présente un avantage mutuaisselidaire puisqu'a chaque transaction réalsee
sociétaire, le Crédit Agricole Nord de France vebs@l€ a I'association Points Passerelle qui atleuei
écoute, accompagne et conseille les victimes dagidant de la vie (chémage, déces, divorce, actsden
jusqu’'a leur proposer un microcrédit. Depuis j@iB12, c'est 27 300 euros qui ont été versés a cette
association. Plus de 19 140 cartes sociétaires dstenues par les clients du Crédit Agricole Nded
France contre 3 746 en 2012, une augmentation éapigne de l'intérét porté par les sociétaires a
I'engagement de solidarité pris par leur banque.

Le livret sociétaire permet aux sociétaires deigper au développement de la Région car les fonds
collectés sur ce support sont utilisés pour soutks projets du territoire du Nord - Pas-de-Cakiis
notamment pour financer de nouvelles entreprisgsdécembre 2013, I'encours des livrets sociétaires
s'élevent & 135 M€, contre 14 M€ en 2012, anndardement du livret.

Les parts sociales souscrites par les sociétameslanné droit, en 2013, a la perception d'un @itéle
2,78 %.

0 0 &) (=]
DES MFOS un U MERLLUDURE DES
OROIT CrALE - s 7 .
-l A Rl 1 Les assemblées générales de caisses locales
LOCALES VOTE /) aAnuE

Elles sont des moments d’échanges privilégiés duesguels les dirigeants de la banque rendent tymp
apportent des éclairages, répondent aux questivessds des sociétaires et entendent les préodonpates
habitants de la Région. A cette occasion les cosriitanciers, le rapport d’activité et les inforiat relatives
aux actions de développement conduites sur ledeeisont détaillés. Une entreprise, une associatin artisan
qui contribuent au développement économique dedgidR sont mis en valeur. Les sociétaires votest le
résolutionsdont la rémunération des parts sociadg®lisent leurs représentants.

CHIFFRES CLES 2013

2,718% 19 140 135 M€ 6,1%

rémunération des parts sociales cartes sr@st épargne sur livrets sociétairesdes sociétaires votent
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L'avis des sociétaires compte au sein du Crédit Agole Nord de France:

Chaque sociétaire peut s’exprimer pendant les ddéemgénérales des caisses locales, mais égalarpartir
de I'espace sociétaire accessible via le sitenetade la banque.

Emploi & diversité

Engagement pour
I'environnement

LE PACTE COOPERATIF ET
Utilité territoriale TERRITORIAL

' Donmneznous veire tradun "ensemble de nos engagements sur des
avis maintenant pratines mutualistes el coopératives a 'égard
de nos parties prenantes : sociétaires et clients,
élus et salariés, fournisseurs, parenaires

économiques, culturels et sociaux, pouvoirs
publics, médias el leaders d'opinion.

.4 La politique de Responsabilité Sociétale d’'En&prise (RSE)

La gouvernance du Crédit Agricole Nord de France esspreinte des valeurs mutualistes identitaires de
proximité, responsabilité et solidarité qui natleelent I'amenent, depuis de nombreuses annéesetireran
place une politique de soutien et de solidaritéavids de la Région Nord - Pas-de-Calais et ddnabiants.

Depuis mars 2012, cette politique enrichie d’'anm@@nnée, est pilotée, conformément aux orientatialidées
par le Comité de Direction, par un comité dédié.cGmité, présidé par le directeur adjoint du Grégjricole
Nord de France est animé trimestriellement pae$ponsable de I'animation et de la promotion déélmarche
RSE. Les résultats de cette politique sont présemtiéConseil d’administration et communiqués asksnble
des salariés, des sociétaires et clients.

La promotion en interne de la démarche RSE a éfénee au niveau des cadres de la banque pouroaenél
leurs compétences a mettre en ceuvre les procéslwwgsnnementales et sociales mais également aaunides
jeunes embauchés. Ces derniers recoivent désonmai®rmation dédiée, 3 sessions ont été organiséesurs
du dernier trimestre 2013. Une présentation desrexciengagées en faveur de I'environnement a éléséé
aupres des cadres de I'entreprise.

En 2013, le dialogue avec les parties prenanteséaélargi. Au-dela du réseau des
ambassadeurs internes sur lequel le responsablepBSES'appuyer pour agir, le dialogue a
été engagé avec des entités externes, et notaranent

un réseau associatif dont l'objectif est d'accompades entreprises pour qu'elles améliorent leurs
performances tout en respectant 'Homme et I'Enniement,

la Chambre régionale de I'économie sociale et @ioéid

le Conseil régional du Nord - Pas-de-Calais et EME dans le cadre du plan climat

des prestataires de service...



Partie Il. La satisfaction de nos clients : une gorité

1I.1. S'adapter aux nouvelles attentes ﬁ
&P

11.1.1. Etre au service de tous nos clients

Fort du constat que ses clients exprimaient de elss attentes, notamment en termes de dispogilslit
d'interactivité, le Crédit Agricole Nord de Franaeau cours de I'année 2013, conforté I'identitéestvaleurs
qui sont les siennes, en déployant une nouveliioel client basée sur I'écoute, la reconnaissabd@éthique
dans le conseil nommée RC 2.0 : étre accessiblopsay apporter davantage de conseils et d’expeHiroitre
la satisfaction, tels sont ses principaux enjeux.déploiement de la RC 2.0, qui a démarré en 264i8,se
poursuivre en 2014, en cohérence avec les engagenedationnels pris en 2012 concernant la relaticants,
la reconnaissance de la fidélité, le service apease, la modularité et la personnalisation dessff

Relation client 2.0 COE

Le Crédit Agricole Nord de France est la banquéodis ses clients et s'attache a développer ldasditn de
chacun d'entre eux, en commercialisant des offépordant a des besoins spécifiques dans une logique
commerciale basée sur I'écoute et la connaissanodiaht, la confiance et la transparence. La bargeptend

étre présente a chacune des étapes du parcourssdeients, de I'étudiant a la personne dépendamie,
commercialisant des offres et en distribuant dédits adaptés.

Le compte & composeune offre sur mesure, personnalisée évolutivadetptable commercialisée
aupres des particuliers, des professionnels eaglgsulteurs,

Une offre 1°" achatqui permet de répondre aux besoins spécifiquepde® accédants en proposant
et une offre de crédit « souplesse » qui donneoksipilité de faire des pauses des freinages ou des
accélérations de mensualités durant la vie du crédi

Une offreGlobe Trotter pour accompagner les jeunes de 18 a 25 ans genpa I'étranger plus de 6
mois,

o

wonn i rasce [LESSEEREC VS

4 bonnes raisons
d'y souscrire :

1. Moins de fraic bancaires

fre‘..né!ge-’ i = Laabr Ll ey 2. Plus de protection
acceler LGel;grE:ee' E‘:?“E_E?er 1. Un financement adapté

mon pret & e ol eatranger &. U'acchs 3 vos comptes 24h/24

Amavie !/

la nouvelle multirisque professionnelle commersigdi depuis le 3 juin, dont la modularité permet de
répondre & I'évolution des besoins des clientsgsgibnnels en matiére de protection de leurs &&givi

les préts aux associations pour des équipememtgmtgTtiel ou des avances sur subventions,

I'offre d'assurance vie évolutive, qui s'adapte desoins des artisans, commercants, professions
libérales ou chefs d'entrepris@l des jeunes installés qui ont une faible capaldtpargne,

CHIFFRES CLES 2013
42 000 3,2 Mds€ 1 prét habitat sur 4

nouveaux clients de nouveaux crédits financé par le Crédit Agricole
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Le pack e-commerce, concu pour les clients qui aibeifit ouvrir une boutique en
ligne afin de les accompagner de la création de gisqu'au paiement par e-
transaction,

Le Crédit Agricole Nord de France accompagne aessclients fragilisés ou en situation de handiege :
I'offre « budget protégé », qui vise a protégerclentéle fragile. Cette offre
comporte notamment une carte de paiement a autorissystématique qui perme _
d’aider le client a maitriser son budget, Powl
l'offre de prévoyance "vers l'autonomie" qui perrdetnticiper les co(ts liés a |

L . .. tout
dépendance des personnes qui perdent leur autopbysejue ou mentale, Pt
la téléassistance pour le maintien des persondemiile,
la commercialisation d’'une assurance pour les wiscde mobilité réduite

Serenica e
W)

11.1.2 Le changement de notre systéme informatique

NICE o

Nouvelle Informatique Gonvergente Evolutive

NICE, le plus grand projet informatique européeft@amené par le Groupe Crédit Agricole pour famedoler
toutes les caisses régionales de Crédit Agricate e systeme d'information unique. Le 16 novendamier,
apres des mois de préparation qui ont occupé pissidizaines de salariés a temps plein, le Crédricale
Nord de France a abandonné son ancien systemerdiation régiona Cométe, pour adopter NICE et ainsi
permettre I'adaptation de ses process de commisatiah aux évolutions technologiques telles qusidaature
électronique ou I'e-agence a venir.

I1.1.3. La réorganisation de la distribution

En cohérence avec le projet RC 2.0, et toujours pou e S
mieux répondre aux attentes de ses clients, leitCréd ¢ 1“““'”‘"“"'“

Agricole Nord de France a réorganisé en 2013 son |
réseau commercial, désormais composé de deux.

directions commerciales, d’'une direction des maché T B T e v
et de 16 régions. L'objectif est de redonner atenags R < :opolesus

un role central sur tous les marchés de proxintitig Touyre-Lens P
directeurs d’agence un réle de banquier univef&o st ‘ )

des salariés du Crédit Agricole Nord de France 6 St
travaillent au contact de la clientéle. 4 G

Direction Commerciale

Métropole Nord

Lille

Cambraisis

Littoral et Sud (DLS)

CHIFFRES CLES 2013
267 1700 16 1

points de vente salariés au service daestclients centres d'affaires pro agrinouvelle banque privée

10
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Les nouvelles agences de Lomme bourg et plus réeeinde Courriéres, ou I'implantation en avril 2G8ne
nouvelle agence a Loos Eurasanté, au cceur d'uneaoupgarc d’activités regroupant entreprises deésant
structures d’enseignements universitaires monteemblonté du Crédit Agricole Nord de France delajater a
son territoire et répondre aux besoins de touslsads.

I1.1.4 Le lancement de la Banque Privée

W.
. \ Z NORD DE FRANCE
| =~ BANQUE PRIVEE

La marque Crédit Agricole Nord de France Banqueéeria été lancée le 2 avril 2013. Elle vise a roftix
clients une expertise de haut niveau avec dessoffeeformantes et différenciantes, associée aelagon sur
mesure de grande proximité et une excellence dpératle. La Banque Privée, c'est I'assurance d'&ien
accompagné pour établir une stratégie personnatisédéveloppement patrimonial avec des interlocateu
multiples et parfaitement complémentaires, en gjiaavec les filiales du Groupe (Amundi, CA Prianking,
CA Assurances...).

Trois agences « Banque Privée » dotées d’outilsenmas de
communication sont en cours de création a LillendBes et e s
Arras. |

Désormais, une lettre d'information « Entre nousriR®ine »
destinée a éclairer les clients sur les actuglisdsmoniales (loi
de finance 2013, zoom sur la pierre papier, réfodmé|SF...)
est éditée périodiqguement et adressée a 30 00fclie

I1.1.5 La refonte de I'approche téléphonique

Afin d'optimiser la proximité et la satisfactioriesits, depuis le 2 septembre 2013, un numéro urdtpeees a
I'accueil de chaque agence a été mis en place.

4AJ"03 2000 3000

L'accueil vocal interactif permet des échangesaeigdge naturel et développe une relation plus pealisée
avec chaque client grace a la simplification dppi, I'identification rapide et la mise en relatiaccélérée.

Un numéro de téléphone dédié a I'accueil persadk la clientéle patrimoniale a également étéemiglace.
20 salariés du centre d’appels multicanal de lalé été formés pour répondre a ces
appels.

Plus généralement au sein de la banque, une awtaccueil téléphonique a été
mise en pratique. Cinq initiales pour cinq réflexeadopter lorsque I'on décroche le
téléphone, Débit Intonation Volume Articulation Siog.
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[1.1.6 Le plan relation clients (PRC)

La satisfaction clients étant au coeur du projeRCle PRC
qualité mis en ceuvre en 2013 donne priorité auoibes

Chive ciante, cher clieet,
ot Satacton S5t CBUr G FOSPRIOSHPIONS

Vour wret e mrﬂ:m&m
Parce que l'avis des clients nous intéresse, eB,2Dbutils ont été déployés dans '::“T'j’:w;m%,m.
trois secteurs tests pour mesurer la satisfactientc F;:%E:":xm”m“
- une tablette mise & disposition des clients esneg pour leur permettre de  seszmmmsmEmIEsRe
donner leur avis en répondant a quelques questions o e wareain o e
- un web questionnaire adressé a tous les cligrgatdait I'objet d'un contact ™ ...

‘e e i 31

agence o iaentaee e s

w..-.-a....—-nm-p--'w' St

Les clients peuvent également échanger avec lausagtqdonner leur avis via facebook ou tweeter.

La banque compte plus de 700 abonnés sur Tweel€x1ed00 fans sur facebook, ce qui fait d’elle dmdue la
plus suivie au niveau régiondl'explosion du nombre de pages consultées mont&eiét des clients pour ce
canal de communication et d’échangges crée une nouvelle forme de relation entre lagoa et ses clients, et
favorise la transparence, I'égalité et la rapidiéépar la « viralité du bouche a oreille électraric.

Crédit Agricole Nord de France
est sur Facebook.

 Crélit Agricole Nord de France, inscrivez-vous sur Facebook dés ma

566 gg2 602
TWEETs  ABDMNEMENTS ABoNNES ¥ s

uivre

Tweets

B Dans Glavoiaunard portrait de Jeannine Pollet, agricltrice
finaliste du concours #TalentsGourmands Nord de France
lavaixdiunord friregianjeannin
Quwrir

— i
noro pe France  Crédit Agricole Nord de France CREDIT AGRICOLE NdF ca_rii 6.Jany
101555 Jaine - 447 personnes en pare

Les clients satisfaits recommandent le Crédit AeidNord de France.
L’indice de recommandation client (IRC) constitue weéritable indicateur de la qualité de servicem#sure
l'attachement des clients a leur banque seloralgpétence a la recommander ou non a un proche.

Une enquéte de satisfaction basée sur I''RC a été&enaupres des clients de chaque caisse régtin&eoupe
Crédit Agricole. Le résultat de cette enquéte aéla Crédit Agricole Nord de France en premiersitimn des
caisses régionales du Groupe en 2012 et en deuxiésiiton en 2013. Cet indice de recommandaticentsdi a
par ailleurs été décliné au sein du Crédit Agridéted de France pour mesurer en 2013 la satisfactient a
quatre moments clés de la relation clients.

DETRACTEURS NEUTRES PROMOTEURS
01 2 3 4 5 6 7 8 9 10

RC =% - %

PROMOTEURS DETRACTEURS

CHIFFRES CLES 2013

2€émecaisse régionale 700 101 000

du classement IRC Groupe Crédit Agricole abonnés sur Tweeter s faur facebook
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II.2 Prendre des engagements relationnels

11.2.1 La déontologie et I'objectivité des consedrs

Le Crédit Agricole Nord de France exerce son agibancaire dans le respect des principes de aese et
d'intégrité conformément aux normes légales etvaleurs éthiques et citoyennes du Groupe.

Les obligations relatives au secret professionadf discrétion et a l'usage
des informations professionnelles sont détailléessde reglement intérieur et .@rﬂ
dans la Charte de déontologie qui sont applicapéstous en fonction des - £ o)
responsabilités exercées. L'ensemble des collahwsat est formé \ W
périodiguement aux régles de déontologie et de dmmmnatiques. En 2013,
2653 salariés ont été formés et 84 jeunes embauchés

Le Crédit Agricole Nord de France fait de la prifdade l'intéret de ses clients une préoccupatiomgeente.

Ainsi, la banque s'attache a prévenir les conéllistéréts, notamment ceux susceptibles de sundars le
cadre de la commercialisation d'instruments finarscbu ceux liés a la situation personnelle derigéalaUn

dispositif spécifique est mis en place pour déteetdraiter les conflits d'intérét potentiels otéas. En 2013,
10 conflits d’intéréts ont été portés a la conramiss du responsable de la

conformité. A titre d'exemple, chaque salarié diditlarer a sa direction,
les situations pour lesquelles il a contribué dee®nt ou indirectement a
la décision de contracter avec un client ou avefoumisseur avec lequel il
a des intéréts personnels ou des relations fasslialLes filiales |
immobilieres Immnord et Arcadim ont également mis glace une
procédure relative a la gestion des conflits d'&tt

Pour assurer un conseil de qualité, les conseiller€rédit Agricole Nord de France proposent deslpits qui
répondent aux besoins de leurs clients et assumerguivi personnalisé garant d'une relation de iaoné.
Conformément a la démarche commerciale centréel'approche globale du client et ses besoins, la
rémunération variable des conseillers ne les inme a commercialiser un produit plutét qu'un auEre effet,
pour le calcul de cette rémunération, tous les yptedi'une méme famille pouvant répondre a un besont
pondérés d'un méme coefficient. La rémunératiormeant tout fondée sur les compétences acquises.

11.2.2 Un délai de rétractation de 30 jours

Le Crédit Agricole Nord de France est soucieuxalgualité des informations
transmises a ses clients dans le cadre de la canafigation de produits et
services mais aussi de la correcte compréhensioandiere de cette
information par ses clients.

Ainsi la banque s'engage a transmettre des infisngatlaires et adaptées au
travers de plaquettes tarifaires détaillées etiate$ explicatives et simplifiées
des produits souscrits. Ces mémos décrivent lestayes et les risques des
produits et services choisis que ce soit dans meadlte du crédit de I'assurance
ou de I'épargne.

De son c6té, le conseiller dispose d'un outil d'aida vente qui lui permet de satisfaire de maredficace a son
devoir d'information.

Malgré ces diligences, si le client change daprés avoir souscrit un produit ou un Wi
service, il peut se rétracter sans avoir a sefipistau dela du délai Iégal de 14 jours. En 3‘;
effet, le Crédit Agricole Nord de France permet & <lients de pouvoir rétthir ~ O
sereinement et de prendre le temps de reveniresurdécision pendant un délai de 30 ““U5g
jours apreés la souscription. i
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11.2.3 Une prise en charge rapide des réclamations

Parce qu'une réclamation est toujours l'expresdmiinsatisfaction d'un client, le Crédit Agricodord de
France attache un grande importance a la qualitéutetraitement et s'est doté d'un outil uniquegdstion
informatisée des réclamations regues.

Dans les contrats, les lieux d'accueil, et suiitkeigternet de la banque, les clients disposantedinformation
sur les modalités a suivre en cas de réclamatian2@®.3, 2 327 réclamations ont été recues parridcse
Qualité Clients du Crédit Agricole Nord de FranCes réclamations, fondées ou non, sont en hauskgt@ar
rapport a 2012. 82% d’entre elles ont été priseshange dans les 48 heures. Elles ont été traii@es un délai
moyen de 8,5 jours.

Les clients sont également informés de l'existefize médiateur et des modalités de saisie de celarsqu'un
litige apparait concernant le fonctionnement demmtes de dép6t des particuliers, les produits dea les
opérations de crédit ou les opérations sur instnisnénanciers.

11.3. Maitriser les risques liés a la sécurité finaciere et a la conformité des
produits et services

11.3.1. La formation des salariés

Les salariés de la banque sont formés périodigueamenréglementations
et procédures internes liées a la sécurité finamci®ne formation de
'ensemble des salariés est réalisée annuellemanury bagage mis
disposition sur l'intranet de la banque.

Les jeunes embauchés bénéficient également d'urmeation dédiée
réalisée en salle et des formations thématiques dispensées auprés de.
populations ciblées telles que les cadres du rds@acaire.

En 2013, la banque a fomé 2445 salariés et 84 geambauchés.

11.3.2. La prévention du risque de blanchiment et @ fraude

/? Pour maitriser au mieux les risques liés au blaneht d'argent, a I'escroquerie et a
J 4 la fraude fiscale, le Crédit Agricole Nord de Frargtattache a connaitre ses clients
! et surveille les opérations réalisées sur les cesnptiverts dans ses livres.
€ <
u:@ j A cette fin, le Crédit Agricole Nord de France asman place un dispositif et des
g ! .+ Pprocédures internes adaptés. Il s'est doté d'uih @eitdétection des opérations
e = ﬁii: douteuses, opérations gu'il déclare a la celluleedseignement financier lorsque le

doute n'est pas levé. En 2013, l'unité sécuri@nfiére de la banque a analysé a ce
titre plus de 7300 opérations douteuses.
En septembre 2013, pour compléter le disposititajm@nnel, un outil de détection des documentsduéaux a
été mis a disposition des agences pour opéreplasdtes lors de l'entrée en relation, 10 documfrateduleux
ont ainsi pu étre détectés sur le dernier trimeXies.

Le Groupe Crédit Agricole s'est doté, depuis 20@6ne structure dénommée Unité Sécurité Multimédia
chargée entre autres d'assurer la préventionsiive des risques pesant sur les services bancgirf@sanciers
sensibles en ligne. Afin de sensibiliser son parebet sa clientéle, cette unité alerte réguliérgrte Crédit
Agricole Nord de France notamment en cas de vageehishing massifs ou de détection de malwarest gya
infecté les ordinateurs de nos clients usagerstie banque en ligne.

CHIFFRES CLES 2013

30 jours 8,5 jours 93%

de délai de réflexion le délai moyen de ¢énaient des réclamations  des salariés formeséclrité financiére
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1.3.3. La validation de la conformité des nouveauproduits ou services commercialisés

Toute commercialisation de nouveaux produits ouices recoit préalablement et systématiquementvisce
conformité émis de maniére concertée par le regidmsiu contréle de la conformité, le directeur degues, le
chef du service juridique et le responsable degies opérationnels qui peuvent ainsi émettre deditians de
mise en marché qui sont contrblées, ou s'opposee &@ommercialisation. En 2013, 33 avis ont aitésiégnis.

En cas de dysfonctionnement de conformité dans uocepsus de
commercialisation, le Crédit Agricole Nord de Frarec mis en place un dispositif
de centralisation et de traitement de ces dysfomeéments. Il permet de prendre

au plus haut niveau de la banque les mesures tricescqui s'imposent. Depuis
& 2013, la rémunération des conseillers intégre de&ses de conformité.

II.4 Etre une banque innovante

I1.4.1 Innover par de nouveaux services en ligne

Le e-commerce est un facteur essentiel d'innovadtote satisfaction Client. C’est pourquoi depeidl juin
2013, le Crédit Agricole Nord de France proposes dients de faire leur demande de crédit immebiin
ligne.

Veonaer CE vos compes entine

@? e»\mmobiher

Ce site national, e-immobilief 100% dédié aux
financements de [I'habitat, permet grace a
géolocalisation de renvoyer la demande des iattes

PREPAREZ

du Nord et du Pas-de-Calais au Crédit Agricole Nabed Nous facilitons votre o
projet immobilier ’

France. x ‘

Pour assurer un service de qualité, 4 salariésemire REPONSE DE PRINCIPE MHEDIATE S

d'appel multicanal de la banque sont chargés difiqua

les demandes sous 24 heures et de proposer urzfende

vous en agence a l'internaute pour finaliser swsido de ) (;? @

crédit. 3. £ 6 :
m ACH, ENTI IS NT AUTRES PROJETS

11.4.2 La co-création

Le Crédit Agricole Nord de France a développé unbiion majeure en matiére d'écoute et de co-avéaivec

ses clients et partenaires. En 2012 et 2013, lespés) du Marketing Multicanal ont mené des sondages
d’'opinions sur des communautés de clients. Degertal’échanges pour mieux adapter les servicpsogess,
aux besoins des clients ont été mis en place @rcuisférences, ils ont réuni plusieurs dizaineslimts.
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Crédit Agricole Storgele premier site d'applications bancaires co-géée été lancé. Il repose sur trois
innovations majeures permettant :

- aux clients de télécharger des applications e e v
gestion de comptes qui parle toutes les languesjiile —y
suivi des dépenses médicales, la géolocalisatisn RE, | i GRATUIT!
distributeurs de billets...) mais aussi de parécip s - ]
leur co-création, : :

- aux entreprises numériques partenaires Avec Mon Budget Santé _
. . . . . suivez vos dépenses médicales
concevoir des applications que les clients utilis
z . . *Dg
avec leurs propres données bancaires de fage Ronbasserents

SéCU riSée - Tous les détails a portée
7 ' . ;. . ' de main pour suivre 3 MON BUDGET
- de réunir les partenaires numeriques au seired'dr faclemernt votre budget. d, e

coopérative, les digiculteurs, qui mutualisent $e
ressources pour proposer des applications

P %J

Crédit Agricole Store été primé lors de la conférence Finovate Eugquse tenait a Londres en février dernier
et a été récompensé par I'Association Francaige méation client qui lui a décerné la Palme dmbvation.

En 2013, le Crédit Agricole Nord de France a lafeéconcours
"Talents a la carté auprés de sa communauté Facebook, dans
l'optique de co-créer le visuel de la carte « Sadié » avec les
habitants de la Région. Au final ce sont 120 prafwos de visuels
qui ont été recues. Le concours a été remportéupar designer

~ q Arrageoise.Le visuel de la carte qui représente notre patnoi
E*SEW ¥{oidt 4 ¥ historique est disponible pour plusieurs versiomsartes sociétaires.

e
NORD-DE-FRANCE

oy

11.4.3 Le paiement sans contact
Le Crédit Agricole Nord de France a poursuivi, €02, le déploiement des cartes « sans contact » qui

permettent de payer des montants inférieurs a @ogis sans insérer la carte et sans saisir decoodielentiel.
Cette fonctionnalité sécurisée enrichit la paldts services offerts aux clients.
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Partie Ill. Une banque au service de I'économie lade

lll.1. Favoriser le développement économique desr&oires

I11.1.1. Le Crédit Agricole Nord de France, finanaeur de premier plan de I'économie régionale

Le Crédit Agricole Nord de France est une bangaélstqui recherche une rentabilité raisonnée derabl
équilibrée pour relever les défis économiques dute@e. La banque affiche en 2013 des performance
commerciales solides dans le cadre de sa stratégimissance organique.

Les capitaux propres part du Groupe Crédit Agriddted de France atteignent 3 142 M€, en croissaiece
66 M€ sur un an. Le ratio de solvabilité s'établit7,1%.

Cette solidité lui a permis de jouer pleinement ide de financeur de premier plan de I'économigtderitoires
du Nord - Pas-de-Calais. Malgré les impacts deit®e @conomique et des nouvelles contraintes ingsopér
I’évolution des normes prudentielles et réglemeataila banque a continué a distribuer des créditsson
territoire et a financer I'’économie réelle a pantatamment de I'épargne collectée localement. 8eswrs de
crédits au 31 décembre 2013 ont augmenté de 1,84nsan. A fin décembre, le ratio des crédits rafgpa la
collecte de bilan s'établissait & 133% en amélamate 6,3% sur an.

CIRCUIT ECONOMIQUE DU G SREDITACRICOLE

Notre banqgue, 100% régionale, place Margent confié par ses clients dans les projels Sconmamiques régionaux

19 Mds €
T BNCOUTS 06 CroaT pour
o Tinoncamem kool

e T i e <

au 30 septembre 2013

Le Crédit Agricole Nord de France est un prétespomsable, qui en financant dans la durée lestprdgces
clients permet des retombées économiques posipees les entreprises, la consommation des ménages,
I'emploi et les salaires.

CHIFFRES CLES 2013

569 M€ 259 M€ 92 M€ 25Mds€ 19Mds€

PNB social RBE social résultat net social encours de collecte encours de crédits
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[11.1.2 Une épargne doublement utile

En choisissant d'épargner localement, les clieotgribuent au développement économique de la Région
puisque le Crédit Agricole Nord de France accords cdrédits a ses clients proportionnellement adie
bilancielle collectée. L'encours de collecte en2@%t de 25 Mds€ en hausse de 4,6%.

Au-dela de la distribution de crédits, I'épargne dieents du Crédit Agricole Nord de France a d&utmpacts
concrets sur les entreprises de la Région.

Conformément aux obligations réglementaires, unmtiepdes fonds collectés sur les 414 203 livretdéfenus
en 2013 par les clients du Crédit Agricole Nord-dance, a contribué au financement des PME.

Les trois fonds d'investissement de proximité, NOagh, émis par la filiale de capital
développement de la banque, Nord Capital Investissé (NCI) et commercialisés
depuis plusieurs années aupreés des clients du tCihédicole Nord de France,
présentent un double intérét économique : les famdlectés ont été investis par
NCI dans 12 PME régionales éligibles, notammens soume d'apport en capital
pour soutenir leur développement, et les particailiavestisseurs bénéficient d' unNORD CAP”AL
avantage fiscal. La valorisation globale des fomd$30/06/2013 était de 14 M€. Un mvestissamant
quatrieme fonds a été émis en 2013.

Les fonds commun de placement a risque (FCPR)cpmtit également au dynamisme économique de la
Région. Les fonds collectés que le FCPR Hobtelléneis par Turenne Capital, filiale du Groupe Crédjticole,
sont investis dans une structure hoteliere de adRé

[11.2. Notre soutien aux entreprises

Le Crédit Agricole Nord de France accompagne lggeprises de son territoire. Partenaire financeigoands
Groupes, leaders mondiaux implantés en Nord - BaSadais, la banque est également le partenamadiar de
PME TPE. Elle les accompagne a chaque étape dedéawloppement et les aide notamment a couvrir leur
besoin de trésorerie.

Le Crédit Agricole Nord de France a développé dadepariats avec la plupart des acteurs régionaux ¢
encouragent le développement des entreprises, llal@Bhambre du Commerce et de I'Industrie, larlva
des Métiers et de |'Artisanat de région.... etat#surs comme les « Ruches d'entreprises » etRépiriéres »,

« Je crée », « Nord et Pas-de-Calais Actif », mégliaires de proximité qui orientent les dirigeagttsréateurs
d'entreprises.

A titre d’exemple, ce sont 19 millions d’euros deéts qui ont été octroyés en 2013 en partenaviat a
l'intervention de la BPI pour soutenir la créatide, développement, I'innovation ou encore la traissian
d’entreprises sur le territoire.

En mars 2013, le Crédit Agricole Nord de Francégaésune convention de partenariat avec le Conégibnal

de I'Ordre des Experts Comptables afin de faciligzcés des TPE et PME aux financements. La banque
s'engage ainsi a dématérialiser le traitementldssiers d'un montant inférieur & 25 000 eurosagipérter une
réponse dans un délai maximum de 15 jours.

L'accompagnement des jeunes créateurs d'entreaseune préoccupation constante du Crédit Agridard
de France, la banque a renouvelé sa conventioradenpriat avec « Initiative Nord - Pas-de-Calajzour
lannée 2013.

En octobre 2013, dans le cadre du salon Entreprefegpo, le Crédit Agricole Nord de France a cotisééun

partenariat avec l'association la « Couveuse lEtt@pale » qui se matérialise par une avance dergde de
750 euros a 0% pour permettre aux entrepreneués aal la Couveuse de démarrer leur projet.

CHIFFRES CLES 2013

2,2 Mds€ 1 créateur d’entreprise sur 5
d'encours de crédits sur le marché des profesdonne financé par le Créifricole
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Depuis 5 ans, le Crédit Agricole Nord de Francepastenaire officiel du Salon Créer, dédié a latoh et a la
reprise d'entreprises, durant lequel des ateliGrdotmation sont animés par les différents paitesaet
notamment le Crédit Agricole Nord de France.

Uneidée pour un projet &%

~ Alaconquéte Ao .
Sqlon . DE NOUVEAUX de creation dentreprise ?

Creer HORIZONS ! @ Participez au Challenge

Initiatives Etudiants

et tentez de remporter
6’" Yy s 10 000 €
& X

=

16-17-18 SEPT - LILLE GRAND PALAIS

Pour la deuxieme année consécutive, dans l'obdetiicourager et de promouvoir I'esprit entrepraakat le
golt de linnovation, le Crédit Agricole Nord deakRce a organisé le challenge Initiatives Etudiapis
récompense le meilleur projet de création d'ensepr_e 2 avril 2013, sur 39 projets présentés, Ir gui jury a
été décerné a trois finalistes qui ont recu resgaoent une dotation de 5 000, 3 000 et 2 000 elvns/ote a
également été organisé sur Facebook et un prixiblicpa été décerné.

111.3. L'agriculture et I'agroalimentaire des domaines d'excellence

La Région Nord - Pas-de-Calais est une grande méggricole dont la production est variée et abotelan
(céréales, betteraves, pommes de terre, endivée.grédit Agricole Nord de France est le prenfianquier
des agriculteurs de la Région avec plus de 300 &€rédits moyen terme professionnels accordésaessk de
15% par rapport & 2012.

L'ancrage historique des activités agricoles endNoPas-de-Calais a permis l'implantation d'établisents
agroalimentaires parmi lesquels des fabricantprdduits amylacés, des brasseurs, ou encore destiieds du
poisson. La transformation progressive de ces RPddalés en grandes entreprises voire en leaderpéans ou
mondiaux a placé la Région au ler rang des expmrtavec 14% des exportations francaises et ae 4ang
en termes d'emploi. Le secteur de I'agroalimentainploie 27 300 salariés répartis dans 446 étalntieats

Le Crédit Agricole Nord de France qui s’est fixéupobjectif de renforcer son role de « banque dbnset de

devenir la banque de référence de I'agroalimentai@éé en mars 2013 un pdle Industries Agroaliaiers au

sein de la Direction des Entreprises et de I'lrdéomal. |l s’adresse essentiellement aux grandé®@ises
agroalimentaires régionales pour leur apporter sgpertise, développer une relation de confiancedest
proximité et les accompagner en tant que préteuiodds et conseil pour leurs développements siiaiég

(innovation, international, sécurité alimentairetrition, santé...).

CHIFFRES CLES 2013
300 M€ 70% 1

de crédits moyen terme desidosslélégués en local nouveau poOle-atjneentaire
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A titre d'exemple, en 2013, le Crédit Agricole Nafel France et Crédit Agricole Leasing Factoring &étles
principaux partenaires financiers d'un grand Grozgréalier pour la construction d'un silo a gragsipés des
derniéres technologies pour nettoyer, sécher, éptiteer les grains issus de la moisson des mteduos locaux.

Cette méme année, le Crédit Agricole Nord de Fraaog cotés de
.. SODICA, a permis & un Groupe coopératif agroalimieatd'ouvrir
| son capital aux adhérents et salariés de la coy@rafin de les
associer au développement du Groupe.

La banque est le partenaire des Trophées de Itimelgsi met a I'honneur les fleurons de l'indesNiordiste. En
mars 2013, le prix de I'agroalimentaire a été d&carune entreprise cliente du Crédit Agricole Nded-rance
qui perpétue le patrimoine culinaire de la Région.

l1l.4. L'accompagnement des collectivités

Le Crédit Agricole Nord de France accompagne ldectivités territoriales, des petites communesles aux
grandes collectivités, le Conseil régional ou lemseils généraux dans leur projet afin de dynantés&eégion
et améliorer le cadre de vie de ses habitants. ®rB,2la banque a mis en place plus de 300 dosders
financement a destination des collectivités.

A titre d’exemple, en 2013, la banque a financéclafectivités pour aménager un port, réhabiliteraspace
culturel polyvalent avec récupération d’eau deelef panneaux photovoltaiques, construire une malsola
nature et de I'environnement ou encore créer uiegég solidaire.

En septembre 2012, la Région, accompagnée paréditGxgricole Nord de France, réalisait avec sucsats
seconde émission obligataire socialement respomseires celle de 2008émission, d'un montant de 80 M€, a
été plébiscitée par les investisseurs dont lesesrdnt dépassé 150 M€. Les fonds collectés ontipate
financer des projets dans les domaines des trassplerl'énergie et de la biodiversité.

Ainsi, des lignes de tramway ont été prolongées @uaD et
Valenciennes, des travaux d'amélioration ont é&fisés a la gare Lille e
Flandres et les normes HQE ont été intégrées darecodnstruction de o
I'Ecole régionale pour déficients visuels a Loos.

Grace a cette émission, la Région s'est engagée dan

'accompagnement :

- des particuliers pour les investissements réalisds les énergies renouvelables,

- du développement de la filiere bois,

- de la mise en place d'une infrastructure régmgablogique paysagere et ludique pour restaut@ptiversité
et protéger les ressources naturelles (la Tramee\é¢Bleue),

- des bailleurs sociaux dans la réhabilitationldgements.

CHIFFRES CLES 2013

plus de200 166 M€

collectivités financées dedit®octroyés pour le logement social
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l11.5. L'acces au logement

Le Crédit Agricole Nord de France accorde une #tiantoute particuliere au logement afin d'appordes
solutions aux difficultés rencontrées par la popoitadu Nord - Pas-de-Calais pour accéder a larfirgpet plus
généralement au logement. Ainsi en 2013, la baagoeursuivi I'octroi aux organismes de logementiapde
préts garantis par des collectivités. En 2013, rE8spsociaux locatifs accession ont été réalisés po montant
de 18 millions d’euros. A titre d’exemple, les costions de 24 maisons individuelles passivesgni@s et de
10 logements sur une friche a Escaudain ont éaidiees.

En 2013, le Crédit Agricole Nord de France a accagng un bailleur social dans la réhabilitation dens,
cités ouvrieres des mines, inscrites au patrimoimandial de 'UNESCO depuis juin 2012. Des corons
traditionnels aux citées pavillonnaires, des giéédins aux immeubles locatifs, ce sont autantagements
reconstruits ou rénovés.

AVANT APRES

La banque a, dans le cadre du congres nationdUd®h sociale de I'habitat, renouvelé son pariahavec la

SA du Hainaut, organisme de logement social du Nd?ds-de-Calais. La banque a accompagné SOGINORPA
pour une émission obligataire de 30ME.

Au total en 2013, ce sont 166 M€ de crédits lomgéequi ont été accordés pour financer le logersecial.

[11.6. La santé et le vieillissement

A I'heure ou les défis de santé et de vieillissenderia population sont devenus majeurs, le Cgliicole

Nord de France développe des offres spécifiquiestglie :

" l'offre de prévoyance "vers l'autonomie" qui permienticiper les colts liés a la dépendance despees
qui perdent leur autonomie physique ou mentale,
I'offre de téléassistance pour le maintien desgmerss a domicile. Ce service d’'assistance a distedmond
aux besoins d’accompagnement des séniors, de graihti lien social et d'information. Il permet, easale
chute ou de malaise, I'alerte des services d’urged4h/24 et 7j/7.

Dans un contexte de déficit important des strustdtaccueil pour les séniors;™
la fonciére de I'érable, filiale fonciere du Cré@gricole Nord de France en &
partenariat avec le syndicat des copropriétairesqutera d'ici 2015 a la
revalorisation et a la revitalisation de la résmipour séniors, les

« Sylphides », située a Tourcoing. 46 nouveauxriaggs seront ainsi réalisé
Un accueil des séniors, une présence de nuit pemgdes auxiliaires de
vie, des animations et des services individuaks#ent proposés aux
résidents.

Mi octobre, a été inauguré I'établissement d'hébaant pour
personnes agées dépendantes a Trélon. Le CrédtolkgNord
de France fait partie des partenaires financiersederojet. Le
batiment, qui a été construit avec une ossatutmenet permet
l'accueil de 88 résidents.

Fin 2013, la banque a cofinancé un ensemble loegsibcial qui sera construit Sufs
une friche industrielle du centre de Brebiéres. damplexe immobilier est
composé d'un béguinage de 20 logements congus gooueillir des personne
agées qui bénéficieront de la présence d'une a@gicalisée, d'un immeublg
collectif de 14 logements sociaux et d'un espacenoan de convivialité
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Partie IV. Des actions en faveur de I'économie dé&hvironnement

IV.1. Nos engagements « carbone »

IV.1.1 Notre bilan carbone Périmétre global: 23 600 teqC02
Périmétre Restreint d'exploitation: 19 000 teqCO2

Depuis 2008, le Crédit Agricole Nord de| r
France s'est engagé dans une démarc
volontariste de diminution de son empreint

6400

4600

carbone. Evaluée en 2012, lors de | 4100
réalisation du deuxieme bilan carbone de Ig| 30 3300
banque, elle représente une émission de gaz ¢ 1550
effet de serre sur périmétre d’exploitation d
19 000 Teq CO2, soit 7,2 Teq CO2 par salarie. l o
Energie Matériaux et Fret Immobllisations Déplacementsde  Déchets Déplacements
services entrants personnes clients

Banque éco-citoyenne, le Crédit Agricole Nord danEe s’est donc attaché a mettre en place lesrded
progrés internes lui permettant d’agir en favewsr elgeux environnementaux du développement durable.

IV.1.2. La promotion de I'écomobilité

Le Crédit Agricole Nord de France a mis a dispositile ses salariés, en octobre 2013, un site detomge
pour les trajets domicile - travail et les trajetsfessionnels. En trois mois, 154 salariés étaiesutits sur le site
et plus de 300 annonces avaient été déposées.

R

NORD DE FRANCE
BAMOUE BT ASSURAMNCES

Premiére visite | Qu'est-ce que le co-voiturage 7 Eco-calculette | Contactez-nous

La mise en place du site de covoiturage, I'adoptdm nouvelles régles en matiére de déplacements
professionnels et la sensibilisation des salariéa &alisation de trajets plus écologiques et amsables
(covoiturage, transport en commun, train...) ontperde réduire de 9% les kilométres parcourus €r3 2@r
rapport a 2012.

La banque a également fait I'acquisition de 5 véloassitance électrique qu’'elle a mis a dispositlenses
salariés pour leurs trajets domicile travail.

IV.1.3. la réduction de nos consommations

Des actions ont été menées en 2013 sur les primtesses pour réduire les consommations d'éléefride gaz,

de papier et d'eau. La banque a généralisé I'ingimasecto verso, supprimé pour certains contliatpitession

de I'exemplaire auparavant conservé par la banopiimnisé I'utilisation du chauffage et de la climsation par

la mise en place de dispositifs de régulation, &léclairage des agences et enseignes la nuit...

Outre ces actions, le Crédit Agricole Nord de Feaaadéployé en 2013 une campagne écogestes aepses d
salariés pour les sensibiliser aux comportementsityens et responsables en matiere de consommatio

En raison d’'un changement de méthodologie pourrsuiges consommations en 2013, la marge de progrés
entre 2012 et 2013 n’est pas mesurable.
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Pour votre santé,
préférez les

ESCALIERS !

Vo

@
les réflexes MALI NS

K%
les réflexes MALI NS

Fin 2013, pour diminuer la consommation d’eau aliezn moyenne 9m3 par salarié et par an, des gtdsaie
débit d’eau ont été installés sur 'ensemble demiis des agences et des locaux administratifs b@nque.

IV.1.4. Notre contribution a I'’économie circulaire

Le Crédit Agricole Nord de France s'est engagénditdir le gaspillage des
JETRIE matiéres premiéres et des sources d'énergies moovelables. A cette fin, la
c’est mieux pour banque a mis en place une procédure interne dect®ltélective et a signé un
tout le monde ! s . . . .
contrat avec la société Elise pour le tri de sehel§ (papier, cartouche d’encre,
piles, DIB...) et leur recyclage. La banque tient ptenégalement des enjeux
sociaux et environnementaux dans sa politique daehdans ses relations avec
les fournisseurs. Les appels d'offres ayant trak anjeux du développement
durable sont soumis au responsable RSE afin digiet des clauses appropriées.

' 'MA'?‘ T A titr_e d’'exemple, le pr_:lpier_ach(_até est un papeissponsat_)!e et écolabellisé, les
les réflexes LIN imprimeurs sont labellisés imprim vert, les envelep utilisées par la banque
sont fabriquées a partir de matiéres recycléesamue a mis en place 7 fontaines a eau sur sod’8itras ce
qui lui permet de réaliser une diminution de seshdés plastiques, estimée a 29 000 bouteilles.

IV.2. La commercialisation de produits congus pour appokr un bénéfice
environnemental

IV.2.1. la carte bancaire écologique : une premiéren France

Dans le cadre de la démarche « carte environnesnanse en place par €™
Groupe Crédit Agricole qui vise une gestion durable parc de cartes
bancaires sur I'ensemble de son cycle de vie, Edi€rAgricole Nord de
France, depuis le 3 juin 2013, remplace le supptastigue des cartes
« retrait minute », « LSB CAM », et « dép6t dedddl» par un support éco-
concu fabriqué en « PLA », un nouveau matériauogiglie d'origine 100% végétalée process, restreint a
quelques familles de cartes en 2013, sera progegssint généralisé a toutes les cartes bancai@s2Dil7.

9

CHIFFRES CLES 2013

Cette démarche responsable et innovante s’accorapmgen 2014 d'un dispositif de
récupération et de recyclage des cartes impligaardalorisation des métaux précieux et leur
réutilisation pour la fabrication de nouveaux priteldans d’autres secteurs.

- 9% 33 255

de km parcourus tande papier recyclées oskile cartouches recyclés
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IV.2.2. le financement de projets « verts »

Tout au long de I'année 2013, le Crédit AgricolertNde France a accompagné ses clients « entrepridass
la construction de batiments passifs, I'optimisatite chaines de fabrication pour réaliser des éo@sod’eau,
ou encore le renouvellement de parc de camiongdaud pour faire des économies d’énergies.

La banque s’attache également a répondre a la dientinses clients « particliers » qui réalisenttdesux de
rénovation énergétiqgue ou d’'aménagement pour areéliefficacité énergétique de leur logement esaifaire
des économies d’énergies.

Type de financement Nb de préts réalisés en 2013 Montant réalisé en 2013 (en M€)
Economie d’énergie 622 1,7

dont éco PTZ 544 1,6

Solaire 7 2,6

Autres énegies renouvelables 91 0,7

Dans le cadre du Plan Climat Régional de luttereoietréchauffement climatique et ses conséquele€sgdit
Agricole Nord de France a signé le 16 janvier 20td convention de partenariat avec la Région Nétds-de-
Calais. Deés le premier trimestre 2014, la banqopgsera a ses clients un prét habitat leur peamtette faire
dans leur logement ancien des travaux de réhalilanhergétique et environnementale optimisés, galze
réalisation d’'un audit énergétique intégré danpldm de financement du prét. L'audit énergétiqua séalisé
par des dignostiqueurs agréés par la Région.

Cette démarche partenariale qui fait une suite Ik deitiée pour la commercialisation d’lsolto quisait
I'amélioration de l'isolation des logements, eshsmidérée comme exemplaire au Plan national aifauprés
d'autres régions qui se lancent ou envisagent nidue la méme démarche.

IV.2.3. la collecte « verte »

L'épargne collectée sur les livrets de développdaminmable favorise la distribution de préts d’écmm
d’énergie qui permettent la réalisation de travdaxénovation énergétique. En 2013, le Crédit AdgidNord

de France détenait dans ses livres 304 476 lip@is un encours de 1 181 M€ en hausse de 4% ppontai
2012.

L'investissement socialement responsable dans dasdsf thématiques environnementaux contribue
favorablement aux enjeux du développement durablétre d'exemple, au 31 décembre 2013, I'encours d
fonds "atout valeur durable" détenu en direct parclients de la banque est de 1 169 K€ en |éggnmentation
par rapport a 2012.

I\VV.3. La promotion de 'agriculture durable

Les 6émes Trophées régionaux de I'agriculture derabt été lancés
en novembre 2013. lIs distinguent des démarchewamtes réussies
et exemplaires d’une agriculture a la fois prodigctt respectueuse
de I'environnement. En 2013 le Crédit Agicole Natd France a

décerné deux prix pour récompenser un agriculteumne structure

d’accompagnement d’agriculteurs.

En 2013, la banque a financé la construction d'atinfent pour accueillir des producteurs locaux iasia
favoriser la commercialisation de produits fraia glies circuits courts.

CHIFFRES CLES 2013

304 476 140 000 191K€

livrets LDD clients bénéficiant d’'un elevé d'encours sur le fonds "Ataaleur durable”
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I\VV.4. Notre engagement pour reboiser les foréts da Region

Le Credit Agricole Nord de France au travers desmenariat avec 'ONF
contribue au reboisement des foréts domanialesaild N Pas-de-Calais, qui sont
certifiées gestion durable par PEFC France. Labamparticipe aux enjeux
environnementaux et économiques d’une région @i bue faiblement boisée est
classée parmi les premiéres régions utilisatrieas2013, 10 640 arbres ont été
replantés, et plus de 45 000 depuis 2009.

La banque a poursuivi son action de sensibilisadies jeunes écoliers de la Région, qui invitéslgmicaisses
locales du Crédit Adricole Nord de France ont lagiilité de participer & des journées de décoeadutmilieu

forestier en compagnie de personnels de I'ONF. &daliers de primaires et maternelles ont part@&pges

journées « Animation nature ».

Dans tous les pays développés, les insectes pallnirs sont en régression en milieu naturel. Cégpession

menace la flore et les ecosystémes. Avec I'imptertiad’'un hétel a abeilles en forét de Phalempinbanque
agit en faveur de la biodiversité pour la proteties abeilles sauvages.

CHIFFRES CLES 2013

45 000 314

arbres replantés depuis 2009 écolmmsibilisés au milieu forestier et au développendenable
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Partie V. La politique sociale du Crédit Agricole Nord de France

V.1. Un employeur régional qui recrute et innove

L'accroissement des résultats du Crédit Agricoled\ibe France passe par un investissement contins léa
capital humain qui fait de la banque un employaurétérence dans la Région.

Les femmes et les hommes qui composent I'entregdsé au coeur des préoccupations de la banque;esti
fixée comme objectifs de poursuivre sa politiquerelgsources humaines centrée sur les compétencessde
salariés en s'appuyant sur six axes :

attirer et recruter de nouveaux talents
optimiser I'organisation du travalil
favoriser le dialogue social

garantir la santé et la sécurité au travail
donner aux salariés les clés de la réussite
encourager et intégrer la diversité

En vue de diversifier ses ressources de recruter@ebirection des ressources
humaines a innové en 2013 et investi VIADEO, lagagt accessible sur
http://www.viadeo.com/fr/company/credit-agricolerdale-France

La banque, qui souhaite rehausser le niveau deesestements
(50% Bac +4/+5), organise dgsb dating le dernier réalisé le 6
juin 2013 lui a permis de recueillir 254 curiculwitae.

Il convient de noter que le Crédit Agricole NordRfance respecte
les stipulations de I'OIT, en termes de libertésdiciation et de

droit de négociation collective, mais aussi derifisication en
matiere d’emploi et de profession.

Des chiffres qui parlent des hommes et des femmes tentreprise :

La banque emploie 2804 personnes a fin 2013 dag 26 CDI.

26



Tranche d'Ages

De 20 a 24 ans 52 12 64
De 25 a 29 ans 83 92 9 184
De 30 a 34 ans 23 105 22 150
De 35 a 39 ans 10 98 38 1 147
De 40 a 44 ans 9 63 80 3 155
De 45 a 49 ans 9 52 78 2 141
De 50 a 54 ans 10 72 67 4 153
De 55 a 59 ans 22 79 67 4 172
De 60 a 64 ans 4 24 20 1 49
Total 222 597 381| 15 1215

Tranche

De 20 a 24 ans 60 10 70
WA WA TS 123 127 5 255
De 30 a 34 ans 88 174 17 279
De 35 a 39 ans 34 145 34 213
De 40 a 44 ans 35 122 47 204
De 45 a 49 ans 23 62 26 1 112
De 50 a 54 ans 32 57 29 118
De 55 a 59 ans 44 54 9 107
De 60 a 64 ans 5 5 10
Total 444 756 167 1 1368

Classe 1

Classe 2

Hommes

Classe 3

L'effectif total CDI réparti par type d’emploi, se et &ge en 2013 est le suivant :

DIR

Crédit Agricole Nord de France
Responsabilité Sociétale d'Entreprise

Femmes
Classe 2

Classe 3

Rapport 2013

En 2013, 136 embauches et 15 licenciements oméaligés.
Le taux d'absentéisme, avec 4,24% pour 4,53% eenm&yen France, reste contenu.

V.2. Un employeur qui s’engage vis sa vis des jeusde la Région

La banque s’engage vis-a-vis des jeunes du Norés-de-Calais non seulement en termes de formation
dipldmante mais aussi d’'insertion professionnelle.

Chaque année, le Crédit Agricole Nord de Franc@gse des stages école, des emplois d’'été et endadre
apprentis et des alternants. En 2012, ils étagmptactivement 768, 304 et 43 a bénéficier dessoffeda banque.

En signant une convention de partenariat avec Vehsité Lille 1, la
banque a formalisé les possibilités de stages mudsela banque
pour les étudiants du master Banque Finance, ésegéstion de
patrimoine, et renforcé les interventions de prifamels dans les
cours.
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Le Crédit Agricole Nord de France propose dansddre de I'animation Tremplin
jeunes de I'APEC, des animations de coaching :eilossr la présentation lors d'un
entretien, ateliers d'expression, aide a la rédiacte CV...

V.3. Un employeur qui valorise ses salariés

La banque méne une politique de recrutement et derpmotion interne volontaristes

En 2012, 130 offres de postes ont été publiées. dé8bsalariés ont été promus et 40% ont bénéficiged
augmentation salariale. La rémunération annueligtebrmoyenne CDI en 2012 était de 37 250€ (hors
intéressement et participation). En 2012, le CrAditcole Nord de France a souhaité renforcer I fiee du
salaire de ses salariés pour les protéger corgreffiets de conjoncture et leur assurer une medlprotection.

Au carrefour du recrutement, de la gestion de @aret de la formation, le Crédit Agricole NordFtance s’est
engagé a développer en 2014 la gestion prévisended emplois et des compétences.

La formation continue des salariés ainsi que le réorcement des compétences
métiers de ceux qui souhaitent évoluer ont été asss :

Ainsi, le Crédit Agricole Nord de France a consaené2012 prés de 7% de sa masse salariale a latform
Cela eprésente plus de 91 000 heures, 93,2% fbelliEh suivi au moins une formation.

En 2013, dans le cadre du programme de dévelopgetasitompétences, une nouvelle filiere de préjparau
métier de conseillers spécialisés professionnelsagricoles a été ouverte. Des formations dédiées a
I'appropriation du nouveau poste de travail NICEaat déploiement de la RC2.0 ont été réaliséeslI(af.
S'adapter aux nouvellestentes)

Fin 2013, la banque a innové avec la mise en placpasseport formation. Ce document informatiséuast
journal de bord qui permet a chaque salarié d'iflentses connaissances, compétences et aptitudes
professionnelles, acquises dans le cadre de farmati lors d’expériences professionnelles

Le Crédit Agricole Nord de France garantit la sagitda sécurité au travail au travers du
Comité d’'Hygiene de Sécurité et des Conditions de/dil (CHSCT) ou de la Commission
santé et bien étre. En 2012, le Crédit AgricoledNde France a essentiellement connu des
accidents de circulation ou de manutention. Auaacident n’était lié a I'existence d’'un
risque grave.

En 2013, au regard de la recrudescence des inésviiur les lieux de vente, la banque a mis eneplac

dispositif adapté permettant d’enclencher un pmeesd’accompagnement du salarié victime d'agression
verbale et la cloture du compte de l'auteur dewilités.
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Il veille & la qualité de vie au travail de ses
salariés. A titre d'exemple, le 12 aolt 2013 les
collaborateurs du centre d'appels multicanal d’
Arras ont intégré un espace rénové avec des
bureaux aux couleurs chatoyantes et une salle de
repos new look.

Tous ces éléments de valoraisation, renforcedttuité sociale du Crédit Agricole Nord de Framtevise a
attirer les meilleurs talents pour satisfaire asggertise les demandes toujours plus exigenteslidess.

V.4. Un employeur qui promeut la diversité

Au Crédit Agricole Nord de France, 27,1% des sétannt moins de 30 ans et 21,9% ont plus de 50Lans.
banque est la premiére Caisse régionale du GrougaitQ\gricole a avoir signé un contrat de généragn
juillet 2013. Il vise a créer des binbmes jeuneieaépour encourager I'embauche des jeunes et antjaia
maintien de I'emploi des séniors.

En 2013, les femmes sont majoritaires, avec 54,¥% effectifs, en augmentation depuis 7 ans. Elles
représentent 29,7% des cadres.

Le Crédit Agricole Nord de France a signé un accotdeenise Handicap. L’action du Crédit Agricole Nate
France est fondée sur le recrutement adapté, hagagnement et la sensibilisation.

Le taux d’emploi de personnes handicapées étai#f,84% en 2012.
48 recrutements de collaborateurs en situation dedibap ont été
réalisés en 2013. L'objectif est d’atteindre unxtaie 5% fin 2014. Un
partenariat a été signé avec la mission HandicaBtdepeople, agence
d’interim et de placement pour le recrutement desqgaes en situation
de handicap.

Fin 2013, une mission Qualité de Vie au Travaitéaatéée regroupant la Mission Diversité et leeeatspRH de
la RSE, le bien-étre au travail et I'organisatiantdavail.

V.5. Un employeur qui dialogue avec les parties pnantes

Le Crédit Agricole Nord de France dialogue avedietances représentatives du personnel.

Le dialogue social s’effectue en toute transparelesecomptes rendus des réunions avec les délédgués
personnel, le Comité d’entreprise, le CHSCT etiladtion sont publiés et accessibles par I'ensermbie
salariés.

Lors des négociations annuelles de 2013, cinq deamnt été signés :
un accord Contrat Génération sur les engagemeritsrear de l'insertion des jeunes, de I'emploi des
salariés agés, des transmissions des savoirs ebogmtences,
un avenant a I'accord sur le temps de travail,
un accord relatif a la fixation de I'enveloppe cati®e a la reconnaissance des compétences, des
expertises et des prises de responsabilité,
un accord sur le déblocage exceptionnel de I'émasatariale,
un accord concernant les primes commerciales.

En 2013, il n'y a pas eu d’accord de signé en mati@ santé et sécurité.
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Partie VI. Notre responsabilité vis-a-vis des tertoires

VI.1 Un réseau bancaire accessible par tous

Le Crédit Agricole Nord de France s’attache a rersls agences bancaires accessibles a tous ss. @ieec
ses 270 points de vente et ses 688 automatesbudistirs de billets, le Crédit Agricole Nord de fea offre &
ses clients un service de proximité sur I'enserdbléerritoire. En moyenne, un habitant du Nord s-Be-Calais
se situe a moins de 15 minutes d'une agence banCartains automates sont équipés d'un guidagd poar
aider les clients malvoyants et toutes les agesmeisaccessibles aux clients souffrant d'un hapditgsique.

V1.2 La commercialisation de produits d’épargne reponsables et solidaires

L'investissement socialement responsable (ISR)'aslication des principes du développement deratlx
placements financiers. Il prend en compte systéuatnent les trois dimensions que sont I'environmenie
social/sociétal et la gouvernance (ESG) en plusd&ses financiers usuels.

Les entreprises qui composent les fonds ISR sdattgnnées de maniére rigoureuse par les analygtes
évaluent classent et notent le comportement ediérence des entreprises au regard de critéresfmdnciers

tels que la politique de ressources humaines, dégtions avec les fournisseurs, ou encore le réspec
I'environnement, le tout intégrant, le cas échdardialogue avec les émetteurs.

Aux cotés d'Amundi, et de CAA, respectivement lidgad'Asset management et d'assurances du Grogpé Cr
Agricole, le Crédit Agricole Nord de France comniglise des fonds ISR généralistes, thématiquelidesres.
L'encours ISR détenu sur les Plan d'Epargne Engeepies clients professionnels est quant a luiarsse de
6,48% a 19 M€.

V1.3 Une banque qui redistribue pour soutenir les pojets locaux

VI.3.1. La politique d’'accompagnement du développeant local

Le Crédit Agricole Nord de France et ses 70 caitseales ménent depuis toujours une politique deémait
active pour soutenir les projets régionaux ayanit & la culture, I'environnement, le sport, I'intsen, ou encore
la santé et le handicap. La banque accompagne nmatrles associations et fondations de son tewitgui

sont des acteurs de I'économie sociale et solidadispensables a la vie sociale et au lien emgévidus. Le

montant des subventions accordées en 2013 s'éE3/e KE€.

Les associations du territoire accompagnées paalisses locales menent des actions en faveur :

" de l'accompagnement des patients et de leur egi@atieints de maladies chroniques ou d'un caroer p
une fin de vie a domicile (Plateforme santé Dogisi
de l'insertion sociale par | éducation le logenwmnt emploi,
de l'information et I'éducation thérapeutique andfiee des patients insuffisants rénaux chroniguds
coordination des formations des professionnel&stpdtients experts,
du soutien de la recherche médicale,
de la préservation du patrimoine (reconstructiemmbulins),
de l'aide aux personnes agées et de leurs famileptimisant la qualité de la prise en chargea®mb
de la petite enfance,
des jeunes pluri-handicapés,
de I'éducation dans les domaines de la protectsmlieux aquatiques et la gestion des ressources
piscicoles,
de la collecte de déchets dans la nature,
des personnes subissant un accident de la vigl(d).

Le Crédit Agricole Nord de France intervient auxésdde la Fondation Crédit Agricole

Pays de France pour valoriser le patrimoine deéigidgh Nord - Pas-de-Calais, ou encore
la Fondation Crédit Agricole Solidarité Développem@our soutenir notamment des
projets internationaux d'aide au développement dada agricole et rural des pays en
voie de développement, tels que ceux de 'assonigilevage sans frontiere".
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En 2013, 'accompagnement de trois projets sout@amda Fondation Crédit Agricole Pays de Franaitéa
validé :

- la sauvegarde du batiment de la filature de cotmwmstruite a Auchy les Hesdin. La
sauvegarde de ce patrimoine s'accompagne de Eoaréain musée de I'hydraulique

- la création d’'un Ecomusée de la ruralité a Auby,

- I'acquisition d’une rampe de lancement V1 paClaupole d'Helfaut, ancienne base
de lancement des fusées missiles V2 et aujourdliau, de culture historique et

scientifique,

Attentif a la situation des hommes et des femmasNadrd - Pas-de-Calais, le Crédit Agricole NordFdance
n'en est pas moins sensible a la situation desspbpulations et a exprimé sa solidarité paetmédiaire de la
Fondation Crédit Agricole Solidarité Développementapportant une aide financiere aux victimes ghndn

Haiyan qui a touché durement les Philippines.

La banque s'est associée a la Fondation de Lol latter contre l'illettrisme qui touche 15% @eplopulation

du Nord - Pas-de-Calais. Le 24 octobre dernierjdDidelmotte, Président de la Fondation de Lillerrird
Pacory, Président du Crédit Agricole Nord de Framtd-rancois Macé, Directeur général du Créditidude
Nord de France, ont apposé leur signature sur omesaition de mécénat

Enfin pour soutenir les associations de la Région,
structures de I'économie sociale et solidaire qui
créent du lien et dynamisent les quartiers, le i€réd
Agricole Nord de France organise chaque année le
concours "j'aime mon asso". Les associations
s'inscrivent au concours sur Facebook, les intéesau
votent et la premiére association de chaque cagégor
remporte 1 000 eurofour cette édition 2013 initiée

en septembre, plus de 530 associations se sont
inscrites et 25 000 habitants de la Région ont.voté

Le Crédit Agricole Nord de France souhaite quessdariés et élus s'impliquent davantage dans liésnacde
soutien au territoire. Le plan d'actions mutuabstifini pour 2014 met I'accent sur les actionsnalication
humaine.

En octobre 2013, aux cotés d'une association lsssdd la caisse locale de Bruay ont participé éoyege de la
commune de Labrousse, cadre privilégié pour lesteums de nature (étangs, terrils aménagés, sernsieus
bois...).

Une réflexion menée par la banque en 2013 a pdandgéfinition d’actions de mécénat de nature eamobent
de mécénat de compétences a mettre en ceuvre enE@s4oorteront leurs fruits dés le début denn2014.

VI.3.2 La politique de mécénat financier

Le Crédit Agricole Nord de France méne égalemer un
politique de mécénat financier au niveau régiora.
banque parraine plus de 60 associations citoyennes,
culturelles, sportives, parmi lesquelles le muséartd
moderne de Villeneuve d'Ascq, le Palais des beaisxde
Lille, l'orchestre national de Lille, l'organisatiales 900 km

de courses des "4 jours de Dunkerque" qui en 20E3hdu
hommage au bassin minier du Nord - Pas-de-Caletnre:

au patrimoine mondial de 'UNESCO.
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Le Crédit Agricole Nord de France est fier de laissite du
Louvre-Lens.

La banque s’est engagée dés 2008 aux cbOtés destdonsi
visionnaires du Louvre-Lens. Elle est depuis lanpéee heure
Mécene Batisseur Exceptionnel et a cru trés tda &apacité
d’attraction du musée et a sa vocation : démoematiacces a la
culture. Un an aprés son ouverture, le Louvre-lagweillait son
millioniéme visiteur. Une grande réussite pourdgion.

La banque a reconduit en mars 2013 son partersanigt le Valenciennes Football Club (VAFC) qui petriiee
reversement d'un centime d'euro par opérationsémkvec la carte affinitaire VAFC a I'associates1Clowns
de I'Espoir qui ceuvre aupres des enfants hosgialis

De méme, la carte des supporters du RC Lens a pemfévrier 2013 une dotation de 20 000 eurosharaue
alimentaire de la Région Nord - Pas-de-Calais.

Elle a soutenu de nombreux événements et manifastaqui ont eu lieu sur son territoire tout andode
I'année et valorisé ses partenaires, a titre d'gl@em

L'institut Genech, I'un des plus grands établissgesné'enseignement agricole qui a fété ses 120 ans,
les trophées de I'industri2013 qui mettent a I'honneur les fleurons de digtide nordiste,

Le musée de Bergues et ses pépites,

"Histoires et réves d'Artoisjui revisite I'histoire de I'Artois,

Bulles en Norgdle salon de la bande dessinée a Lys Lez Lannoy,

Terre en folie 201&t la premiére édition du championnat régiondatieur,

Novagri qui invite une fois par an durant 3 joues Icitadins a découvrir une "Ferme en ville".
L'édition 2013 s'est tenue du 7 au 9 juin a Cambrai

LesTalents gourmanddu Nord - Pas-de-Calais, reportages télévisés ldagaels artisans agriculteurs
et restaurateurs mettent en avant leurs bonnegyeatpour travailler les produits bruts du terroir

CHIFFRES CLES 2013

7 688 33€K

agences pour 100 000 habitants automates pour accagmer le développement local
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VI.3.3. Une prise de participation utile

Le Groupe Chénelet composé une entreprise d'ieserti’'une association et d’'une
fonciére sociale vient en aide aux personnes dedBd3alais qui sont en situation
d’échec professionnel et qui n’ont généralementdaspérience professionnelle, en
leur permettant de se réinsérer socialement peaail.

Des éco-gites solidaires a l'activité de transfdionaalimentaire, en passant par les
activités forestiére et animale, les ateliers @ftisn, et les formations qualifiantes,

le Crédit Agricole Nord de France qui est partemadu Groupe Chénelet

accompagne les actions de soutien des habitanRadtde-Calais menées par le
Groupe.

V1.4 L'association Points Passerelle

Le Crédit Agricole Nord de France, acteur solidades son territoire, s'engage
aupres des publics fragiles grace a I'associatimé$Passerelle dont il est l'unique
mécéne. L'association Points Passerelle, qui arbeveoctobre 2013 son 4éme
point d'accueil a Valenciennes, aprés Arras (20B0)logne et Lille (2011), vient
en aide aux habitants du Nord - Pas-de-Calaisféoultiés financiéres ou sociales,
suite a un accident de la vie (chdmage divorce sléaladie....). Dans chaque
Point Passerelle, des conseillers et des accompisgbénévoles issus des caisses
locales du Crédit Agricole Nord de France, écoutgatuitement les requérants,
réalisent un diagnostic de leur situation persdaralfinanciére, les accompagnent
dans leur démarches administratives et les coestilans la gestion de leur
budget.

En 2013, ce sont 849 dossiers qui ont été trategrogression de 35% par rapport a 2012. Cettmewnigtion

témoigne des difficultés croissantes rencontréedgsafoyers de la Région. Dans la plupart desuwaseul

rendez-vous permet de trouver des solutions ragideglifficultés rencontrées. 90% des dossiertésan 2013
sont résolus ou en cours de résolution. Parmidkgiens proposées en partenariat avec le Crédicéig Nord

de France, 141 micro crédits personnels, d'un montayen de 1 800 euros, ont permis a des persorengnt
plus accés au crédit bancaire de reprendre pied.

Pour aller encore plus loin dans I'accompagnemeagrpatique des ménages en situation de précagialeso
l'association Point Passerelle et le Crédit Agachbrd de France, ont signé en 2013, des conventwac
différentes structures :

la convention signée avec GDF Suez permet de sksmibles ménages a la précarité énergétique,
lutter contre les impayés et le surendettemertilitex 'accés aux droits aux tarifs sociaux éadrgie,
former les accompagnants aux éco-gestes...

la convention de partenariat avec I'Union Départgaie des CCAS du Pas-de-Calais pour définir les

conditions de mise en place de micro crédits pemigndans le cadre de projet de réinsertion
professionnelle ou sociale, a été déclinée danwvimgéaine de CCAS

CHIFFRES CLES 2013

849 141

dossiers traités par les Points Passerell micro crédits accordés
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Conclusion

Le Crédit Agricole Nord de France, acteur bancaeepremier plan, responsable et solidaire, a inseri
politique RSE dans une démarche de progrés qui &isgir en faveur du dynamisme économique de son
territoire et de 'amélioration de la qualité de des habitants du Nord - Pas-de-Calais.

La banque, qui veille a sa solidité financiere @&ttachant a produire une rentabilité raisonnépéeenne pour
continuer a étre un acteur économique au serviceseociétaires et clients, s’est engagée danactiess en
faveur du développement durable au travers de aote Roopératif et territorial.

Ainsi, les orientations que le Crédit Agricole Nodé France s’est fixé pour lI'année 2014 contritniego
renforcer son efficience économique et plus queajanson utilité au territoire, d'une part au tnavele
l'innovation, avec l'intégration de la digitalisati dans la relation client et le lancement d’'unagence, et
d'autre part en adoptant les meilleures pratiquesnmatieére de relation commerciale pour consolider |
satisfaction clients et développer le sociétarimecanotamment la mise en place d'un programme de
reconnaissance de ses sociétaires.
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Annexe 1 : Note méthodologique

Des indicateurs faitiers d'utilité territoriale oété définis par le Groupe Crédit Agricole et d&&di au sein du
Crédit Agricole Nord de France aprés validationahumité RSE. lls s’inscrivent dans la démarche diinfation
entreprise par le Crédit Agricole Nord de Francencesnant sa contribution aux enjeux globaux du
développement durable.

Un travail d’'optimisation de ces indicateurs a glisé en 2013. Sur les 42 thématiques définied'godicle
225 de la loi Grenelle 2, seuls 35 items sontésadans le rapport, les 7 autres étant considérasne non
pertinents au regard de I'activité du Crédit Aghkicdlord de France. Dans le cadre du déploiemerRatie
coopératif et mutualiste du Groupe Crédit Agricales indicateurs économiques et liés a la vie nligtaale la
banque ont été ajoutés.

Un dispositif procédural a été mis en place. Ldecté des données est organisée chaque année,jaidénat.

Les données sont extraites de systemes d'informttle que HR Access V7 pour les données socialdes
logiciels de gestion des données Green ou Carmim lgs crédits ou encore d'outils de suivi de tigddeur
excel. Cette collecte s’adresse aux responsablesad#vités concernées. Les supports de collecte de
informations sont des fiches word. Une piste d'aedt formalisée. Les données recueillies sorditégs selon
les régles de calcul établies pour les indicatddes. analyses de cohérence sont effectuées.

Le périmétre couvert par le rapport est celui d€disse régionale Nord de France, de ses caissasdpet des
SAS Imm-nord, Arcadim et NSI. Sont exclues les &Bd qui ne sont pas consolidées selon la métHobale,
celles qui ne comportent pas de bureaux d’exploitagt celles pour lesquelles I'effectif est pegndicatif.

Les données chiffrées retranscrites sont cellesreéss au cours de I'exercice 2013, a I'exceptemdbnnées
chiffrées relatives a la politique sociale et @éstion des ressources humaines qui se rappodentpartie a
I'exercice 2012. En effet, les délais de colledtéle consolidation des données chiffrées relativis politique
sociale et a la gestion des ressources humaines pas permis la publication de toutes les inforomast 2013
dans les délais de publication du rapport de gestio

Les rapports de gestion et d’activité sont diffusés le site internet du Crédit Agricole Nord deafge et
peuvent étre consultés en complément du rapport RSE

Les travaux de vérification de la présence et dsinaérité des informations sociales environnenestat
sociétales publiées ont été confiés au commisaakeomptes KPMG.

Précisions concernant certains indicateurs de peéafoce:

indicateurs méthodologie de calcul
Effectifs fin de période et répartition ded_e calcul des effectifs inscrits en fin de périguiend en compte les|
salariés par sexe et par age contrats CDI, CDD, apprentissage, professionnadisat les
contrats suspendus. Les stagiaires ne sont pagisotaps
l'indicateur.
Nombre d'embauches Le nombre d'embauche concerne uniquement les ezceuts en

CDI. Le passage d'un CDD a un CDI est considérénm®nmme
nouvelle embauche.

Nombre de licenciements Le calcul du nombre dentimments prend en compte uniquement
les licenciements CDI.

Taux d’absentéisme Il s’agit du nombre de joursrésid’absences maladies et

d’hospitalisation pour 'année divisé par 260 (B2haines et 5
jours). L'effectif « personnes absentes » obteneresuite divisé par
I'effectif moyen de I'année.

Nombre d heures de formation par salatié calcul du nombre d’heures de formation par salapose sur leg
heures de formation imputables au titre de la foiona
professionnelle continue
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