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NOSSA RAZAO DE SER: AGIR TODOS OS DIAS NO
INTERESSE DE NOSSOS CLIENTES E DA SOCIEDADE
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milhdes de Mais de 10,5 | ]:42.000
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O Crédit Agricole é o lider no financiamento da economia na Franga. Seu objetivo é ser o
parceiro de confianga de todos os seus clientes :

A sua solidez e a diversidade das suas competéncias permitem-lhe dar um apoio duradouro a cada um dos seus
clientes no seu quotidiano e nos seus projetos de vida, ajudando-os principalmente a proteger-se dos riscos e a planejar a
longo prazo.

Ele se compromete a buscar e proteger os interesses de seus clientes em todas as suas acoes. Ele os assessora com
transparéncia, lealdade e pedagogia.

Ele reivindica a responsabilidade humana no corac&o de seu modelo: estd empenhado em garantir que todos 0s seus
clientes se beneficiem das melhores praticas tecnoldgicas, garantindo-lhes ao mesmo tempo acesso a equipes de
homens e mulheres competentes, disponiveis localmente e responsaveis por todo o relacionamento.

Orgulhoso de sua identidade cooperativa e mutualista, baseada na governanca de eleitos
para representar seus clientes, o Crédit Agricole:

Apoia a economia, o empreendedorismo e a inovacao na Franca e no exterior: mobiliza-se naturalmente para seus
territérios.

Se envolve deliberadamente nos campos social e ambiental, acompanhando o progresso e as transformacoes.

Esta a servico de todos: dos lares mais modestos aos mais abastados, dos profissionais locais as grandes empresas
internacionais.

E assim que se expressa a utilidade e a proximidade do Crédit Agricole com seus clientes, e como seus 142.000 funcionarios

estdo comprometidos em oferecer exceléncia..
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PROJETO DO GRUPO : OS TRES PRINCIPAIS PROJETOS

1. O projeto do cliente

Ele estd sendo ampliado e visa a exceléncia do relacionamento,
orquestrando uma maior mobilizacdo de todas as linhas de negdécios em torno
da satisfacao do cliente, um compromisso de todo o Grupo com a cultura do
"zero defeito”; e também oferecendo uma experiéncia digital excepcional ao
cliente e ofertas inovadoras.

2. O projeto humano

Ele gira em torno da responsabilidade local. Seu objetivo € oferecer aos
clientes acesso permanente a uma pessoa de contato treinada e autbnoma
atuando dentro de uma clara estrutura de delegacédo. Esta abordagem implica
uma transformacéo gerencial e organizacional e uma estrutura reforcada de
confianca.

3. O projeto social

Consiste em buscar o compromisso do Grupo com a sociedade em
beneficio de todos, mantendo o vinculo social nos territorios, desenvolvendo
financiamentos com impacto social e tornando o "financiamento verde" uma
das chaves do Grupo para o crescimento.

CHAQUE JOUR

DANS

L'INTERET
DENOS CLIENTS
ET DE

LA SOCIETE
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VOCE SABIA?

1° banco/seguradora 1° gestor 1° financiador 1° escriturador

na Europa de ativos na Europa da economia francesa ~ mundial em titulos verdes,
sociais e responsaveis em

todas as moedas
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TRABALHAMOS TODOS OS DIAS PARA CRIAR UMA NOVA
EXPERIENCIA BANCARIA QUE SEJA 100% DIGITAL E 100%
HUMANA.

@) i =N

Marca nimero 2 e 3,5 11.000
grupo nimero 1 milhdes de usuarios Filiais do grupo no
para servicos digitais na do aplicativo Meu banco mundo
Franca
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A TECNOLOGIA DIGITAL
NO CREDIT AGRICOLE
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CREDIT AGRICOLE, O BANCO “ALL INCLUSIVE”

“Um banco completo para

voceé”

Celulares

Internet

®

Tablets
,{3 7.000 agéncias
%Y em todo o territério

00

ﬁﬁ@ 40.000 consultores

2

Call
Centers

Caixas
Eletronicos
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A INOVAGCAO A SERVICO DA EMPRESA E DE NOSSOS
CLIENTES

1. Otimizacao e confiabilidade de nossos processos (lA, dados...)

2. Aplicacao de novas tecnologias para o beneficio das atividades e dos equipamentos de nossos
funcionarios

3. Melhoria das jornadas do cliente, 100% digital e 100% humano.

Isso permitiu ao Crédit Agricole garantir a continuidade das atividades durante todo o periodo da pandemia e
durante os dois confinamentos.
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PORQUE CONSTRUIR AS INTELIGENCIAS ARTICIAIS (IA) INTERNAS? EEI

Dominio coletivo da IA Protecdo de dados e conhecimento

Método do projeto, explicabilidade, auditabilidade e interpretabilidade dos Dados de nossos clientes e a maneira de fazer nosso trabalho expressa
resultados vs “Caixa Preta” por meio de bases de conhecimento

Cobertura ideal de nossas necessidades

Construgcao de um patriménio do Grupo
Inferacdo com os negdocios para construir servicos cognitivos

originais e eficientes Para acelerar nossos projetos, enquanto limitamos os custos
vs. produtos padronizados (Construcdo e licencas) e nossa dependéncia tecnoldgica

Uma soberania possivel gragcas a nossa P&D aplicada, baseada no
dinamismo do codigo aberto

INNOVATION,
' I D TRANSFORMATION DIGITALE 11
& IT GROUPE




OS EIXOS PRIORITARIOS DO ROTEIRO ANALITICO

Ajudar nossos
especialistas em

dados a acelerar o

Antecipar os
momentos que
importam

Impedir tentativas
de fraude

Lab:

Desenvolver um marketing
multicanal orientado por
dados

Uso

Ferramentas e "tijolos”
industriais:
dessensibilizacdo de
dados, cdlculo de
indicadores avancados,
pré-processamento e
modelagem de
aprendizagem de
mdaquinas com a MLBox

grandes volumes de dados e algoritmos de |IA de Ultima geracdo, para melhor:

Cadeias automatizadas de processamento industrial, aproveitando ao maximo J

v

Detectar sinais fracos
para antecipar
eventos importantes
€ raros para NOssos
clientes

/

ldentificar padroes
de mudanca, reduzir
falsos positivos (=
desconforto do
cliente) e falsos
negativos (= perda

ndo evitada) /

Gerar leads direcionados via Digital
Acquisition e CRM, otimizando a
transformacado desses leads

Promover aconselhamento
relevante para todos os clientes, no
momento certo, através do canal

certo
/

== Utilizagdo do caso “Modelo Operacional DATA" em fase de instru¢do com dados de PU e PP

INNOVATION,
' I D TRANSFORMATION DIGITALE
& IT GROUPE



OS EIXOS PRIORITARIOS DO ROTEIRO SEMANTICO Hg:

Als que poupam tempo, melhoram a experiéncia e aumentam a
satisfacao do cliente ao mesmo tempo

@ ™ & (3
Reconhecimento, Pesquisa de
Processamento de andlise e controle . 9 ~ L
e-mails de documentos informacoes & Andlise da voz do
(Escritorios Intermedidrios (classificacdo, extracdo pergun’ros cliente e relaforios

e de Apoio e Agéncios)/ de informacaes...) / e respostas / de monu’rendm/

Projetos de P&D e industriais para gradualmente construir fundacgoes
comuns que irao acelerar os projetos do Grupo.

INNOVATION,
' I D TRANSFORMATION DIGITALE
& IT GROUPE



Balanco

Desde 2016, o Grupo estd organizado em torno de um ecossistema descentralizado que impulsiona vérias alavancas de inovaggo

* Pole Innovation (CASA/DCIAC : Valoriser e patrimoine innovant du Groupe. Coordonner et accompagner initiative
et projets. Faciliter ia compréhension da I'écosystame Innovation du Groupe.

* |nnovation et Coordination Yillages by (A (FNCA) : Animer, Coordonner, Partager, Faciiiter I'innovation Groupe
et des Villages by CA.

* Pole Transformation Digitale et IT Groupe (CASA/SIG): Cellule de coordination et animation de
I'iInnovation technologique.

* FIRECA (CASA/DCI/RCI) : Financement de 'nnovation du Groupe CA. &% FIRECA

* Fonds Fl Yenture (CASA/DCIVRCI) : Financement de prises de participation/levées de
fonds dans des start-ups des métiers de la finance et de 'assurance.

* Fonds CAIT - Crédit Agricole Innovation & Territoires
(CASA/DCI /RCI) : CREDIT AGRICOLE
Financement de projets / prises de participation dans PRNOVATION &) TTRRITORES
des Start-ups impactant le développement du territoire.

Fina n‘(ement Gouvernance ® (lub des Innov-Acteurs Groupe (CASA/DCVRC! & FNCA) ;
Investissement Communauté des référents innovation des entités du

o ATELIER DIGITAL - & Montpelier (CATS) : Ateller de co- AL ATeLe Animation / Groupe.
construction et showroom des expérimentations [ LBl (oordination * Compliance Valley (CASA/DDC) : Accompagnement M
opérationnelles menéas par CA-TS et les Calsses s Espaces [e) oe projets Innovants visant Ia transformation de la
Régionales. 'y compliance

[;52;,2? é * (R Thon (CATS) : Cycle complet d'eXPéarimentations
8 d'Innovation depuls I'Appel & Projet jusqu'a la réalisation
'
Q.

— ; (ommunautés opérationnelle en calisses régionales.

Innovation Groupe o et Démarche .
3ETP

® Espace Showroom Paiement (CAPS) — & SQY et Lyon :
Espace de démonstration de produits et sarvices sur la

fiiére palement.
o LAB by CA - a Evergreen (CASA/DCVRCY) : Une equipe, lab “ax
un LAB pour accompagner les travaux du Projet Groupe

Evénementiel

- client/humain/sociétal/digital. ® ATELIER DIGITAL Studio Privatif (CATS) : Réalisation de
* La RUCHE - & Evergreen (CACIB) : Espace de créativite, s 3 d@ gﬁsﬂ?ﬁsﬁg@‘ ot d'expérimentations
d'échanges, d'ateliers pour stimulation de I'innovation > Régionales.
de salariés, partenaires, clienis. " po;,‘ﬁqwsa\(‘\ * (ACDZ La Manufacture digitale : Structure dédiée -
® le 44 - Parls 156me (CAA) : Centre d’expertise Dével : age dmOF’?GMt digital (plateformes, sites, eacp2
et d'innovation CAA. yeloppemen plications...).
* DIGITAL TRUCK - Mob#ie en France (CAGF) : Espace moblie dig{"‘:“( Accélérateurs 'S((jRAFT (Collectif de CRCA) : Fintech spécialisée en Data %
d'exposition d'Innovations. ence.
de Start-ups * DATALAB Groupe (CASA/DC - Pdle de conception inteme de
solutions Data & I.A. innovantes et industrialles.

* La Fabrique by (A - Parls 8ame (CASA/DCI) : Création LA FADR'O%

o DIGITEAM (CACIS) - Agence digitale spéaclalisée en développement de DIGITEAM
et développement de fintech sur les marchés du Groupe. S e aal

sites Internet/Intranet et d'applications moblie.
o |A & RPAFACTORY (CATS) - Usine RPA (Build / Bun de programmes d'automatisation

)

~

® La réseau des Villages by (A (FNCA) : Accéiérateurs do start-ups sur le temitolre frangals IE 7/ DROUBINON de proceuss) O V) Enaledring pour ios Caless aglonake .
(33 Villages) et 3 Viliages a I'international (Milan, Parme, Luxembourg). VILAGE * LAB Paiement (CAPS) : Laboratoire et catalyseur d'innovation de la filére palement.
* La Place Fintech - au Palals Brongniart, Paris : Lieu ouvert et collaboratif de rencontres A /0% 00 PIRRUITI ¥ DENOPPOORt WvRRVO) IColacl do GO - Species ceri B D m

Science et le CRM au service des conseiiers/clients. e

entre fintechs et acteurs de I'lnnovation en banque, finance et assurance. LA PLACE

\




Traducao do lado esquerdo do slide:

Financiamento/Investimento

*« FIRECA (CASA/DCI/RCI): Financiamento da inovacéao do Grupo CA.

* Fonds FI Venture (CASA/DCI/RCI): Financiamento para aquisi¢cao de participagcao/captacao de recursos em start-ups nos setores de finangas e seguros.

*  Fonds CAIT — Crédit Agricole Innovation & Territories (CASA/DCI/RCI): Financiamento de projetos / aquisicdo de participacdo em start-ups que impactam o
desenvolvimento do territério

Espacos

Exibicdo, Idealizacdo e Eventos

+ ATELIER DIGITAL (Oficina Digital) — em Montpellier (CATS): Oficina de co-construcdo e showroom de experimentacdes operacionais realizadas pelo CA-TS
e as Caixas Regionais.

+  Espace Showroom Paiement (CAPS) — em Saint-Quentin-en-Yvelines e Lyon: Espaco de demonstracdo de produtos e servi¢cos na folha de pagamentos.

« LAB by CA-em Evergreen (CASA/DCI/RCI): Uma equipe, um laboratério para acompanhar os trabalhos do Projeto do Grupo — cliente/humano/social/digital.

+ LA RUCHE (A Colmeia)- em Evergreem (CACIB): Espaco de criatividade, de transformacdes, de oficinas para estimular a inovagéo de funcionarios,
parceiros, clients.

* Le 44 —em Paris, no 15° distrito (CAA): Centro de experiéncia e inovagao CAA.

+ DIGITAL TRUCK (Caminhéo Digital) — Itinerante na Franga (CACF): Espaco itinerante de exposi¢cao de inovagoes.

Estudio de Start-ups
» La Fabrique by CA (A Fabrica por CA) — Paris 8° distrito (CASA/DCI): Criagdo e desenvolvimento de fintechs nos mercados do Grupo.

Aceleradoras de Start-ups

* Le reseau des Villages (A rede de vilas) by CA (FNCA): Aceleradoras de start-ups do territorio francés (33 cidades) e 3 cidades no exterior (Mildo, Parma,
Luxemburgo).

+ La Place Fintech (A Praca Fintech) — no Palais Brongniart, em Paris: Um espaco aberto e colaborativo de encontros entre as fintechs e agentes da inovagao de
bancos, finangas e seguros.
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Traducdo do lado direito do slide:

Governanca Animacgéao / Coordenacao

Pdle Innovation (Polo de Inovagédo) (CASA/DCI/RCI): Valorizar o patriménio inovador do Grupo. Coordenar e monitorar iniciativas e projetos. Facilitar a
compreensao do ecossistema de inovacao do Grupo.

Innovation et Coordenation Villages by CA (Inovagao e Coordenacéo das Cidades pelo CA) (FNCA): Animar, Coordenar, Compartilhar, Facilitar a inovacéo do
Grupo e das Cidades pelo CA.

Pdéle Transformation Digitale et IT Groupe (Pdélo de Transformacéo Digital e Grupo de TI) (CASA/SIG): Célula de coordenagéo e animag¢éo de inovacao
tecnoldgica.

Comunidades e Abordagem

Club des Innov-Acteurs Groupe (Clube dos Agentes de Inovacdo do Grupo) (CASA/DCI/RCI e ENCA): Comunidade de referéncias da inovagao das entidades do
Grupo.

Compliance Valley (Vale de Conformidade) (CASA/DDC): Monitoramento de projetos inovadores visando a transformagéo da conformidade.

CR Thon (CATS): Ciclo completo de experimentos de inovac¢do desde a convocagao de projetos até a realizagdo operacional em caixas regionais.

Desenvolvimento

ATELIER DIGITAL Studio Privatif (OFICINA DIGITAL Estudio Privativo) (CATS): Realizacao de projetos privativos Back to Front (De tras para a Frente) e de
experimentacgdes Digitais pelas Caixas Regionais.

CACD2 La Manufacture digitale (A Fabricacao digital): Estrutura dedicada ao desenvolvimento digital (plataformas, sites, aplicativos...)

CRAFT (Collectif de CRCA): Fintech especializada em Ciéncia de Dados.

DATALAB Groupe (CASA/DCI): Pdlo de concepcéo interna de solugdes Data e IA inovadores e industriais.

DIGITEAM (CACIB): Agéncia digital especializada em desenvolvimento de sites de internet/intranet e de aplicativos para dispositivos méveis.

IA & RPA FACTORY (CATS): Fabrica RPA (Construcéo/ Execucao de programas de automacdo / robotizagéo de processos) e Engenharia de IA para as Caixas
Regionais.

LAB Paiement (CAPS): Laboratério e catalisador de inovacéo da folha de pagamentos.

Péle de Recherche & Développement Marketing (P6lo de Pesquisa e Desenvolvimento de Marketing) (Collectif de CRCA): Especializado em Ciéncia de Dados e
CRM a servigo dos consultores/clientes.

o



Uma capacidade de criar novos negécios apoiados por estratégia e nativamente integrados

Um orcamento de 15 milhGes de euros em trés anos - Iniciativas mais disruptivas e ambiciosas: KLS, Blank e Khome

Trajectoires Patrimoine

JE SUIS
On-line

ENTREPRENEUR
.FR o¥

MA NCUVELLE VI
DEMARRE ICI

Uma visdo dinamica de seu patriménio que faz Uma plataforma para apoiar o empresario Uma plataforma de gestao e pagamento
a ligacao entre o ser digital e o ser humano criativo para todas as associacdes

10% de taxa de transferéncia para a agéncia 26 Caixas implantados

12.000 clientes
+ 34 no IRC

150.000 visitantes / més 2 milhdes de euros no CA em 2020

« Khome »

Simulez votre demande

fi
500

A Fabrica

3
— J mon
producteur

Um mercado que redne consumidores e
produtores locais

150.000 visitantes
Extensédo aos varejistas (nov. de 20)

« Loka »

NOTRE SERVICE DE
LOCATION A REPRIS !

En alanr da le ailuatior caalls

A solugédo para promover o pagamento
para uso em vez de propriedade

Joint Venture com
CACF (e CAL&F ?)
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https://youtu.be/xWTAQsdVhmQ
https://youtu.be/xWTAQsdVhmQ
https://youtu.be/8iyc_sD2QKY?t=48
https://youtu.be/8iyc_sD2QKY?t=48
https://youtu.be/abPvGjLP5zo
https://youtu.be/abPvGjLP5zo
https://loop-market.fr/
https://loop-market.fr/

EMBORA A PRATICA DA TECNOLOGIA DIGITAL
ESTEJA SE DESENVOLVENDO RAPIDAMENTE, A
PRESENGCA DO ASSESSOR CONTINUA SENDO

ESSENCIAL PARA CERTAS OPERA

OES.

Ao contratar um empréstimo hipotecario, os clientes ainda sao obrigados a ter um consultor presente.

Operacoes realizadas pela internet

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

- 54%
se renseigner sur des produits et — 44%
services 27%
résoudre une difficulté liee a mon — 21%
compte 14%

Souscrire un produit financier 21%

ouvrir un compte [ — 20%

Souscrire un crédit NG 14%

m 2020 = 2019

Fonte : Sociovision 2020

Operacoes realizadas em agéncias
0% 20% 40% 60% 80% 100%

. 0
effectuer un virement “ 28%
se renseigner sur des produits et moo
services 45%
résoudre une difficulté liée a mon m
compte 65%

Souscrire un produit financier 66%

. 0,

Souscrire un crédit 76%

m 2020 =2019

En % - Total d’accord

Base Observatoire France 2020
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Traducédo do grafico do slide anterior:

Effectuer un virement — Fazer uma transferéncia

Se renseigner sur des produits et services — Saber mais sobre produtos e servigcos
Résoudre une difficulté liee a mon compte — Resolver um problema com minha conta
Souscrire un produit financier — Fazer a assinatura de um produto financeiro

Ouvrir un compte — Abrir uma conta

Souscrire un credit — Contratar crédito

En % - Total d’accord — Em % - Total de acordo com Base Observatoire France 2020

En % - Total d’accord

Base Observatoire France 2020
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O CREDIT AGRICOLE
NO CONTEXTO DE UMA
PANDEMIA
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IMPACTOS DA PANDEMIA E MOBILIZACAO DO
GRUPO CREDIT AGRICOLE

Nosso atividade de banco de varejo se adaptou a um ambiente sem precedentes
marcado pela pandemia global.

As decisdes de confinar e fechar certos setores comerciais tiveram um grande impacto nos equilibrios econdémicos.

Uma resposta macica do governo francés: uma operacéo de "ponte" econémica para atravessar pela fase Covid para
uma fase de recuperacao/retomada.

Neste contexto, o Grupo Crédit Agricole desempenhou plenamente seu papel como um importante ator no
financiamento da economia e incorporou sua razao de ser "Agindo todos os dias no interesse de nossos clientes e da
sociedade".

Nos mobilizamos imediatamente para assegurar a continuidade dos servicos essenciais a fim de atender as
necessidades de seus clientes, tanto pessoas como empresas, e para manter a atividade econdémica do pais.

Nossas acdes conjuntas com os profissionais contribuiram muito para melhorar a imagem dos bancos na economia
em 2020. Os bancos tém desempenhado plenamente seu papel, eles séo parte da solucéo.
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ACOMPANHAMENTO DE NOSSOS CLIENTES
DURANTE A PANDEMIA

A relevancia do modelo 100% digital e 100% humano do Crédit Agricole é confirmada no contexto da
pandemia.

« Manutencédo das agéncias abertas durante o confinamento em estrita observancia as medidas de salde (distanciamento, nimero
limitado de pessoas nas agéncias, agendamento de horario obrigatorio, etc.).

« Manutencgéo do acesso ao dinheiro e ao setor fiduciario: bom funcionamento do setor fiduciario e sem escassez de dinheiro nos
caixas eletronicos

» Servicos bancérios on-line

v' 39% das pessoas que baixaram um aplicativo dizem que seu uso de 1905 20% Eonte; i
. . L. . . 17% esquisa  Patrimonios
aplicativos bancarios mudou como resultgdo (_Jla crise de Covid-19. _ ’ Particulares 18 anos o
v 32% dos franceses que consultam o site dizem que seu uso do site do 11% 11% 11% 11% 12% acima — Ipsos abril de
banco mudou apds a crise de Covid-19. | 2020

Fonte : Pesquisa Os franceses, seu banco, suas expectativasIFOP/FBF fevereiro de 2021
° Pagamento sem contato

v" Aumento do limite de utilizacdo para 50 euros (comparado a 30 euros, anteriormente) durante o primeiro confinamento.

v' Em 2020, 4,6 bilhées de transacdes, de um total de 11,8 bilhdes de transacdes com cartdo de crédito, foram feitas sem
contato* (39% dos pagamentos com cartdao, sem contato). Isto se compara a 3,4 bilhbes de vezes, de um total de 12,4 bilhdes de
pagamentos com cartdao em 2019 (27,4% dos pagamentos com cartdo, sem contato).

*Pagamentos feitos através da rede francesa Cartes Bancaires (CB). Fonte: Relatério anual do Grupo de cartbes bancarios — fevereiro de 2020

2011 2013 2014 2015)2016] 2018 2019 2020
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ASSEGURAR O NOSSO PAPEL COMO PROTAGONISTA
DO FINANCIAMENTO DA ECONOMIA

Exemplos concretos para o Crédit Agricole:

31,5 bilhdes de euros em empréstimos garantidos pelo Estado (PGE) concedidos na Franca (62% para as Caixas Regionais, 30%
para LCL e 8% para CACIB), o que corresponde a nossa participacdo de mercado "natural®, de cerca de 27%.

Mais de 552.000 pausas em empréstimos concedidas pelo Grupo, representando 4,2 bilh6es de euros em dividas pendentes, no auge
da crise, no segundo trimestre

O Grupo Credit Agricole decidiu fazer um importante gesto mutualista, um apoio extracontratual para profissionais segurados contra a
interrupcdo dos negdocios no valor de 239 milhdes de euros

Mais de 70 milhdes de euros de doacgdes através de fundos de solidariedade, incluindo a criacdo de um fundo de 20 milhdes de euros
para financiar medidas de protecdo aos idosos (financiamento das necessidades basicas dos cuidadores, e tablets para os idosos em
abrigos, conhecidos na Franca por EHPAD)

Criacdo do primeiro fundo de acbes internacionais CPR Invest Social Impact d’Amundi, que se concentra na reducdo das
desigualdades.

Monitoramento de muitos grandes grupos e soberanos em sua captacdo de recursos e solucées de mercado de titulos

Fornecimento de visibilidade e assisténcia na implementacéo de solugGes de clique e coleta para os comerciantes locais penalizados
por fechamentos administrativos.

Nenhuma objecéo ao trabalho em horario reduzido em todo o Grupo Crédit Agricole
Manutencao do recrutamento de mais de 4.000 estudantes e 18.000 novos funcionarios pelo grupo Crédit Agricole

Acima de tudo, cumprimos nosso papel como o banco do relacionamento personalizado. Ao mobilizar nossos funcionérios em todo o

pais, percebemos que a economia precisava de banqueiros locais no campo.

23
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OS RESULTADOS DE 2020
QUE ATESTAM NOSSA
SOLIDEZ
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UMA ATIVIDADE GLOBALMENTE DINAMICA DURANTE O ANO
INTEIRO, COM UMA RECUPERACAO APOS CADA

CONFINAMENTO

UM GRUPO FORTE, COMPROMETIDO EM APOIAR TODA A
ECONOMIA

* Resultados muito fortes; provisionamento seguro de ativos saudaveis; alto
nivel de capital. Resultados disponiveis em credit-agricole.fr

UMA ATIVIDADE RESILIENTE E DINAMICA

* +5,2% de crescimento dos empréstimos bancéarios de varejo (excluindo
PGE) para os Bancos Regionais em 2020, em comparac¢ao com 2019

« 1,1 milhdo de novos clientes em 2020

A CRISE CONFIRMA A RELEVANCIA DO PROJETO DO
GRUPO E A CARACTERISTICA DIFERENCIADORA DO
MODELO DE RELACIONAMENTO GLOBAL

*« Aumento na taxa de utilizacdo do aplicativo*: +3,3 pontos percentuais em
relacdo ao final de 2019 para 68,2% em dezembro de 2020 para os Bancos
Regionais

* Perfil ativo em aplicativos ou conexao com o site no ultimo més

+ Satisfacao do cliente : IRC* +8 pontos para os Bancos Regionais
*Indice de Recomendacéao do Cliente, fonte interna 2020

» Crédit Agricole, o Unico banco no TOP 25 das marcas que provaram sua
utilidade durante o confinamento

Impact plus limité du deuxiéme confinement sur I’économie

Paiements chez les commergants, CRs et LCL
(en millions d'opérations)

73 T4
=] 66
G0 &0 se
43
I | I
TevTlar mars avril mal

o
Juin Juinst aolt septembre octobre novembre decembre

Résilience globale de la production des métiers du Groupe sur I'année

Production 2020 par rapport & 2019

96% Crédits habitat en France (Caisses régionales et LCL)

Affaires nouvelles en assurances dommages

o,
86% Crédits consommation (CACF)
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Traducdao da figura do slide anterior:

Impact plus limité du deuxieme confinement sur 'économie - Impacto mais limitado do segundo confinamento na
economia

Paiements chez les commercants, CRs e LCL (en millions d’opérations) - Pagamentos aos comerciantes, CRs e
LCL (em milhGes de transacgdes)

février (fevereiro), mars (marco), avril (abril), mai (maio), juin (junho), juillet (julho), aolt (agosto), septembre
(setembro), octobre (outubro), novembre (novembro), décembre (dezembro)

Résilience globale de la production des métiers du Groupe sur 'année - Resiliéncia geral da producao das linhas de
negocios do Grupo ao longo do ano

Production 2020 par rapport a 2019 - Producdo em 2020 em comparag¢ao com 2019

96% Crédits habitat en France (Caisses régionales et LCL) - 96% Empréstimos habitacionais na Franca (Bancos
Regionais e LCL)

91% Affaires nouvelles em assurances dommages — 91% Novos negocios em seguros de propriedade e de
acidentes

86% Crédits consommation (CACF) - 86% Crédito ao consumidor (CACF)
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PESQUISA IFOP-FBF OS FRANCESES, SEUS BANCOS E
SUAS EXPECTATIVAS - FEVEREIRO DE 2021

« O acesso remoto as contas e aplicacdes bancéarias se generalizou: 96% dos franceses consultam o site ou utilizam um
aplicativo.

« O pagamento sem contato foi adotado pelos clientes, que o consideram inovador e confiam nele.

e . g PR . . 2
Dans un contexte ou 96% des Francais sont desormais dlgltallses, la consultation du site internet de la ba"que semble ancré Question : Pour chacun de ces nouveaux services, diriez-vous que c'est un service, une technologie dans lequel vous avez ... ?
dans les usages et le recours aux applications bancaires gagne du terrain (en particulier chez les jeunes). Rappel
Rappel
Noverhre Total Total Sovembre Total Total

2018 « CONFIANCE »  « PAS CONFIANCE » o015 «INNOVANTE »  « PAS INNOVANT

& ~ &  Question: Avez ' application smartphone de oo oooooosooooosooooosoes
P @  banquels), vous p t r 3 distance vos comptes ? Le paiement sans contact avec la carte bancaire (par rapprochement de la carte | 61% "
. Y .. \0,
€] J ¥ avec le terminal du commercant, sans avoir a saisir vore code secret) | 80% 81%
|
|
Oui Tous les jours ou presque _ 28% . . m !
mé::;vlflﬁ;:ﬁs 15 ont téléchargs au ! presa ) Le paiement sans contact via le smartphone (par rapprochement du téléphone ! ag
ications® moins une application Deu 4 tros fois par semzine [ R 12+ aumoins avec le terminal du commercant, sans avoir 3 saisir votre code secret] | 80% -
applications | une fUiS par :
Environ une fois par semaine - 19% semaine 1
' . . . ) | 9
Rappel Novembre 2018 : 55% N . ; 05 Le paiement & distance via le smartphone (sur internet) 1 42% 0 23%
i Une a deux f Y oy® 7% (]
Oui, vous avgzUNE . ne a deux fois par mois - 15% Rappel Novembre 2018 : 67% \Nea\,ﬂ“‘\' :
application . -TTTes ~ Cing 4 six fois par an . 5% ; ga\eﬂ‘e‘\ """"""""""""""""""""""" :
e T r 9,
’ ~ La possibilité d"échanger avec un conseiller par tchat 659 %
/ 9 6(y \\ Moins souvent . 6% n g " 65% 30% 59% 40%
U 0 des Francais
\
NON, AUCUNE - 38% ! ) \ sansss [ 8% Vytiiation de robort épondre i ,
I consultent le site utilisation de robots pour répondre a vos questions  29% (] 62%
' internet ou utilisent
Qui sont ces Frangais qui ont téléchargé v lapplicationdesa / Qui sont ces Frangals qui consultent %”""’: Uauthentification par empreinte digitale pour accéder aux services enlignede
Fapplication de leur banque ? , fois par semaine le site internet de leur banque ? vatre bangue 62% 3%
P N banque 4 Homme I 65
b s —u Semn--” W Femme et e-wallet ou portefeuille électronique qui permet de faire des achats sans avoir 3
’ d34ans I £ \ , . . . - R )
. 2 — 18324ans
D ee— ; renseigner vos coordonnées bancaires (Paylib développé par certaines banques  50% -
e ) szt A 0% 50% N P 28%
») 353493m5 Tancaises, PayPal, etc.)
65 ans et plus % S064ane
65 ans etplus P . . , . .
pst authentification par reconnaissance faciale pour accéder aux services en ligne de 6%
Profession intermédiaire Catégories aisées 83%
pCs- Classes moyennes supérieures votre banque 19%
RETRAITES Classes moyennes inférieures
. Catégories modestes
l ;E::R (1} Catégories pauvres
FRANGAISE  *En novembre 2018, lintitulé de Pitem était : « Vous avez méme PLUSIEURS applications (car vous avez plusieurs banques) » I FEDERATION B Tout fait confiance W Plutdt pas confiance M Pas dutout confiance y
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Traducdao das figuras do slide anterior

Em um contexto em que 96% da populacéo francesa esta agora digitalizada, a consulta ao site do banco parece estar consolidada quanto ao uso e o uso de
aplicativos bancarios esta ganhando terreno (especialmente entre 0s jovens).

Pergunta: Vocé baixou o aplicativo para cellular de seu banco, possibilitando que vocé gerencie sua conta a distancia?
Sim, vocé até tem varios aplicativos* — 15%

Sim, vocé tem UM aplicativo — 51%, aumento de 10%

NAO, NENHUM — 34%

66 % dos entrevistados baixaram pelo menos um aplicativo, em novembro de 2018 a porcentagem foi 55%.

96% dos franceses consultam o site ou utilizam o aplicativo de seu banco.

Quem sao os franceses que baixaram o aplicativo de seu banco?
“
iy

—_—r

18324 ans
1533Mans
35349 ans
50364 ans
65 ans et plus

PCS+

Profession intermédizire G 74%)

e e—
RETRAITES 50%.

Profession intermédiaire -Ocupacao intermediaria
RETRAITES - APOSENTADOS
* Em novembro de 2018, o titulo do item era: “Vocé tem até mesmo VARIOS aplicativos (caso vocé tenha varios bancos)”

R



Continuacéo da traducéo do slide
Pergunta: Com que frequéncia vocé consulta o site de seu banco (ou bancos)?

28% - Todos os dias ou quase todos os dias
19% - Duas a trés vezes por semana
19% - Cerca de uma vez por semana
15% - Uma a duas vezes por més
5% - Cinco a seis vezes por ano
6% - Com menos frequéncia
8% - NUNCA

66 % consultam pelo menos uma vez por semana, em novembro de 2018: 67%
Quem sdo os franceses que consultam pelo menos uma vez por semana o site de seu banco?

Homem — 68%

Mulher — 65%

18 a 24 anos — 46%

25 a 34 anos — 56%
35a49anos—71%

50 a 64 anos — 70%

65 anos ou mais — 73%

Classe alta— 74%

Classe média-alta— 71%
Classe média-baixa — 66%
Classe baixa — 65%
Pobres — 60%
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Continuacéo da traducéo do slide

Pergunta: Para cada um desses servicos, vocé diria que esse é um servico, uma tecnologia que vocé tem...?

Rappel Novembre 2018 — Dados de novembro de 2018

Total CONFIANCE — Total confianca

Total PAS CONFIANCE — Total desconfianca

Total INNOVANTE - Totalmente inovador

Total PAS INNOVANTE — N&o é nada inovador

O pagamento sem contato com o cartdo bancario (por aproximacéao do cartdo no terminal do comerciante, sem colocar a senha)
O pagamento sem contato via smartphone (por aproximacao do telefone no terminal do comerciante, sem colocar a senha)
O pagamento a distancia via smartphone (pela internet)

A possibilidade de conversar com um consultor via chat

A utilizac&o de rob6s para responder a suas perguntas

A autenticacao por impressao digital para acessar os servi¢os on-line de seu banco

Carteira digital ou portfolio eletrénico que permita fazer compras sem ter que preencher seus dados bancarios (Paylib desenvolvido por alguns bancos
franceses, PayPal, etc.)

Autenticacéo por reconhecimento facial para acessar os servicos on-line de seu banco

Tout a fait confiance — Confianca absoluta

Plutét confiance — Bastante confianca

Plutét pas confiance — Nao muita confianca

Pas du tout confiance — Sem confiangca nenhuma
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PESQUISA IFOP-FBF OS FRANCESES, SEUS BANCOS E
SUAS EXPECTATIVAS - FEVEREIRO DE 2021

- A disponibilidade de consultores e 0 acesso remoto seguro durante a pandemia, 0 acesso remoto a
agéncias foi um fator tranquilizador para 86% dos entrevistados e a abertura de fiagénciasliais para 74%.

- Os franceses pensam que 0s bancos sao parte da solucao: eles elogiam seu papel no financiamento da
economia e sua adaptabilidade a situacéo da saude.

Les Francais se montrent satisfaits de l'action des banques pendant la crise sanitaire, saluant
leur disponibilité et leur attribuant un réle a jouer dans la relance de I’économie.

Question : Pour chacune des phrases suivantes, vous allez dire si vous étes tout a fait d'accord, plutdt d'accord, plutdt pas d'accord, pas du tout d'accord?

Total

« PAS D’ACCORD »
L"accés a distance aux services bancaires a été un facteur rassurant pendant la o,
crise sanitaire 86% 28% 58% 10% I 4% 14%
-
pisponto™

L'ouverture des agences bancaires, la présence des conseillers ou le fait de 74%
. P s - . (] 17% 57%
pouvoir les joindre a été un facteur rassurant pendant la crise sanitaire

Les banques sont une partie de la solution dans la gestion de la relance o
économigque 74% 17% 57% 19% 7% 26%
23%
24%

26%

Les banques ont répondu présentes auprés des grandes entreprises depuis le o,
début de la crise sanitaire (reports de crédits, PGE, paiements sans contact ...) 72% 13% 59% 28%
Les banques se sont adaptées rapidement a la situation depuis le début de la crise 70% 58% 30%
sanitaire

%
Les banques ont répondu présentes auprés des particuliers depuis le début de la
crise sanitaire (services bancaires au quotidien, paiements sans contact, accés au 66% 12% 540 26% 8% 34%
cash, conseil et accueil en agence ou a distance, nouveaux crédits, reports de
crédits, épargne...)
Les banques ont répondu présentes auprés des petites et moyennes entreprises . .
9% 7%

depuis le début de la crise sanitaire (reports de crédits, PGE, paiements sans 62%
contact ...)

53% 31% 38%

2 o
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0
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Traducgéo da figura do slide anterior

Os franceses se mostram satisfeitos com a acao dos bancos durante a crise sanitaria, elogiando sua disponibilidade e lhes atribuindo um papel a
desempenhar na recuperacdo da economia.

Pergunta: Para cada uma das frases a seguir, vocé deve dizer se vocé concorda totalmente, vocé concorda em parte, discorda em parte, discorda
totalmente?

Total D’ACCORD - concorda totalmente
Total PAS D’ACCORD - discorda totalmente

Disponibilidade
O acesso remoto aos servigcos bancarios foi um fator tranquilizador durante a crise sanitaria
A abertura das agéncias bancérias, a presenca de consultores ou o fato de poder contata-los foi um fator tranquilizador durante a crise sanitaria

Os bancos séo uma parte da solucéo da gestao da recuperagéo econémica

Os bancos estédo presentes junto as grandes empresas desde o inicio da crise sanitaria (crédito transferido, PGE, pagamentos sem contato...)

Os bancos se adaptaram rapidamente a situacdo desde o inicio da crise sanitaria

Os bancos estéo presentes junto aos particulares desde o inicio da crise sanitaria (servicos bancérios cotidianos, pagamentos sem contato, acesso ao
dinheiro, consultoria e recep¢do nas agéncias ou a distancia, novos créditos, crédito transferido, empréstimos...)

Os bancos estéo presentes junto as pequenas e médias empresas desde o inicio da crise sanitaria (crédito transferido, PGE, pagamento sem contato...)
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