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I:artie 1
Edito croisé

Comment résu-
meriez-vous cette
deuxiéme année
en tant qu’entre-
prise @ mission ?
Cette deuxieme
année a été parti-
culierement riche.
ll'y a eu des évolu-
tions dans la gouvernance: le changement
du manager de la mission avec le départ
d’Eric le Berre qui avait orchestré la mise
en place du statut et l'arrivée d’Odile de
Parscau pour le remplacer, mais aussi le
remplacement d’Anjela Leon par Yannick
Pactat comme membre salarié du Comité
de mission, puis enfin l'arrivée dAntoine
Lefebvre en tant que directeur adjoint,
en charge du nouveau plan stratégique.
Nous avons adhéré a la Communauté
des entreprises a mission, nous avons eu
notre premier audit de vérification de la
mission avec un avis positif de I'OTI. Et
bien sdr, cette deuxieme année a permis
d’ancrer et de stabiliser notre qualité de
société a mission avec plusieurs réunions
du comité et des points de synchroni-
sation en interne pour diffuser la mis-
sion a tous les niveaux de l'entreprise.

YVON LE BIHAN
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En quoi la raison
d’'étre sera au
coeur du pro-
chain Plan a
Moyen Terme de
I'entreprise ?

Le plan stratégique
a horizon 2030 sera
la traduction com-
plete de notre raison d‘étre. En protégeant
les personnes ageées, en rendant possible
leur maintien a domicile, en leur appor-
tant sécurité et bien-&tre, nous impactons
positivement la société. Cet impact social,
qui contribue a la performance extra-fi-
nanciere, sera mesuré et valorisé dans

le cadre de notre Plan Moyen Terme.
Cette qualité d’entreprise a mission que
nous avons adoptée, est un engage-
ment qui nous oblige et qui fédere notre
collectif. C'est indiscutablement un élé-
ment de fierté et de motivation qui va
nourrir notre ambition stratégique.
Jajoute que Arkéa Assistance est fi-

liale de Crédit Mutuel Arkéa, elle-méme
société a mission. Notre actionnaire

nous soutient depuis l'origine, et nous
sommes en parfaite cohérence avec sa
raison d’étre et son ambition daccom-
pagner toutes les transitions, y com-

pris la transition démographique.

ANTOINE LEFEBVRE

Quels sont les enjeux majeurs pour
I'écosystéme d’'Arkéa Assistance

et comment la mission peut-

elle avoir un impact durable sur

les solutions apportées ?

La récente loi « Bien vieillir» illustre a nou-
veau a quel point la question du grand age
et de l'autonomie est une préoccupation
nationale. Nous sommes tous concernes
et donc, d'une certaine maniere, tous res-
ponsables. La population agée de plus de
85 ans devrait augmenter de pres de 60 %
d’ici 2040 et la France devrait compter
1,9 million de personnes dépendantes en
2040, soit 500 000 de plus gqu’aujourd’hui.
L'enjeu majeur auquel Arkéa Assistance
répond, a travers sa mission et son activi-
té, est de permettre le maintien a domicile
du nombre croissant de personnes agées.
La mission nous apporte une exigence
supplémentaire et vertueuse en ce quelle

nous oriente vers le souci de toujours
mieux valoriser et inclure les personnes
ageées. Nous pourrions nous contenter de
développer des technologies de pointe,
mais en tant qu’entreprise a mission, nous
devons aussi rapprocher la technologie
des personnes ageées, en veillant a ce que
nos solutions soient faciles a utiliser et

en apportant une aide attentive, et méme
rassurante, car la technologie peut leur
paraitre intimidante. Nous devons éga-
lement éviter toute stigmatisation et les
accompagner dans cette étape du grand
age: c'est toujours la perte d’autonomie
qui pousse les personnes a faire appel a
nos services, ce qui n'‘est jamais tres po-
sitif. A nous d’accompagner cette étape
en proposant des services innovants qui
ouvrent de nouvelles perspectives d'inte-
raction sociale, de bien-étre et de confort.




Partie 2

Le bilan 2023
& les enjeux 2024

Ameliorer la qualité de
vie en proposant un
accompagnement fonde
sur I'innovation sociale
et technologique.

La raison d'étre dArkéa Assistance
prend racine dans ses valeurs histo-
riques, qui des le départ, a mis I'inno-
vation technologique au service des
personnes agees pour leur apporter

la sécurité et le confort dont elles ont
besoin. Elle est le fil conducteur de la
mission dArkéa Assistance et cette
mission est plus que jamais d'actualité.

Les chiffres démographiques et les
tendances pour les prochaines années
Iillustrent: le nombre de personnes de
plus de 75 ans va doubler d’ici 2050.
Des 2030, la part des plus de 65 ans
sera plus élevée que les moins de 20
ans. Entre 2030 et 2040, c’est la po-
pulation des plus de 85 ans qui aug-
mentera de 50% 7. Or 85% des Fran-
cais disent vouloir vieillir chez eux ?.

Evolution des personnes dgées
en France (en millions)

1,3
® + de 75 ans

® + de 85ans

4,5

3,8

23 2,5

2020 2030 2040 2050

Découpe de la population en France
en 2030 (en millions)

23% 15,8 M
- de 20 ans

68,6
millions
d’habitants

276% 18,9 M
+ de 65 ans

WAlgava, E., & Blanpain, N. (2021). Projections de population 2021-2070. Dans INSEE, www.insee.fr.

https://www.insee.fr/fr/statistiques/5893969

@IFOP. (2019). Seniors: « Marché et habitat inclusif, quelle offre de services ?». Dans IFOP.
https://www.ifop.com/publication/seniors-marche-et-habitat-inclusif-quelle-offre-de-services/
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Compte tenu des tendances démogra-
phigques et sociétales, le nombre d’aidants
potentiels par personne en perte d'auto-
nomie diminuera, et la question du main-
tien a domicile des personnes agees est
appelée a devenir de plus en plus cruciale.
Face a ce risque social, la technologie
devient indispensable a 'laccompagnement
humain et Arkéa Assistance, a travers sa
mission, contribue a trouver des réponses
avec les autres acteurs de 'écosysteme.

Arkéa Assistance a pris la qualité de
société a mission depuis bientét deux
ans. Apres une premiere année d'ins-
tallation et de mise en route, I'année
2023 a été un temps de consolidation

et dancrage de ce nouveau statut.

Les membres du comité de mission se
sont réunis plusieurs fois pour faire le point
sur la feuille de route, mieux comprendre
les offres et la technologie dArkéa Assis-
tance et suivre les différents projets initiés.
En juin 2023, Yannick Pactat a rempla-
cé Anjela Leon comme membre salarié.
L'année a été ponctuée de temps
d’échanges avec les autres sociéetés a
mission de Crédit Mutuel Arkéa, ce qui

a permis de partager les bonnes pra-
tiques et de faire le point sur les dy-
namiques des uns et des autres.

Par ailleurs, 'adhésion dArkéa Assistance
a la Communauté des Entreprises a Mis-
sion en septembre 2023 a élargi notre
vision et nous a permis de nous inscrire

Quelques dates clés en 2023:

‘ juin 2023
Yannick Pactat remplace Anjela Leon en tant
que membre salarié.

® septembre 2023
Adhésion dArkéa Assistance a la Communauté
des Entreprises & Mission (CEM).

® novembre 2023
Lancement de l'offre Smart’assistance, une ap-
plication smartphone avec bouton SOS.

® décembre 2023
Travaux de réflexion stratégique avec Silver
Alliance.

? mars 2024
Remise de l'avis de 'Organisme Tiers Indépen-
dant (OTI) In Extenso Innovation Croissance.

dans cette dynamique d’engagement

au niveau national, toujours en lien avec
Crédit Mutuel Arkéa, avec la nomination
d’Hélene Bernicot, directrice générale du
Groupe, comme co-présidente de l'asso-
ciation. En tant que membre de la Com-
munauteé, nous avons intégreé le cercle de
travail médico-social et nous avons mené
une réflexion sur le parcours de soin et

la prévention, nous avons réfléchi sur la
notion de capital santé, nous avons béné-
ficié de l'expertise des salariés de la CEM
pour faire avancer nos réflexions strate-
giques et notre organisation en tant que
société a mission, Nous avons aussi inté-
gré les réflexions plus locales du groupe
des sociétés a mission de Bretagne.



Enfin, pendant les derniers mois de I'an-
née 2023 et le début de l'année 2024,
nous avons bénéficié de 'accompagne-
ment de Benjamin Zimmer, co-fondateur
et CEO de Silver Alliance et expert de la
Silver Economie, pour s'ancrer un peu plus
dans notre écosysteme, comprendre les
enjeux du marché des Seniors, challenger
nos modes de fonctionnement, écouter
les besoins de nos clients et se posi-
tionner par rapport a nos concurrents.
Depuis le dernier rapport de mission
publié au printemps 2023, Arkéa Assis-
tance a enrichi sa feuille de route pour
s'adapter a l'actualité de l'entreprise et
pour alimenter la dynamique de la mis-
sion. Certains objectifs opérationnels

ont été revus, dautres ont été ajoutes,
d’autres enfin ont été réalisés et nappa-
raissent donc plus dans la feuille de route.

Ainsi, le service de care management qui
apporte du répit aux proches aidants a été
intégré dans une offre plus globale, l'offre
Domora, qui permet a la personne agée
de disposer d'un bouquet de services
rendant possible le maintien a domicile.

Médecin & Ligne découte

APPELER & & APPELER &

Care manager Paul
B APPELER & Q APPELER &

LA CENTRALE TACTILE AVEC SERVICES
INTEGRES, DONT LE CARE MANAGEMENT.
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Autre nouveauté: 'offre Smart’assistance,
lancée a la fin de l'année 2023, integre
un service de téléassistance et de lien
social dans une application smartphone.
Cette offre est la concrétisation d'une
idée qui avait émergé lors de l'atelier
sur la fresque du climat avec les colla-
borateurs: développer des solutions qui
s'integrent mieux dans le quotidien des
personnes agees pour éviter toute stig-
matisation, et qui ne sappuient sur au-
cun matériel supplémentaire, dans une
logique de développement durable.

-

Vous &tes en situation
durgence ?

« Messages ®

o @ = LAPPLICATION ENSEMBLE AVEC
L'OFFRE SMARTASSISTANCE.

L'année 2023 a aussi été une étape im-
portante pour Arkéa Assistance avec la
mission de vérification de 'Organisme
Tiers Indépendant (OTI). Nous avons sé-
lectionné le cabinet In Extenso Innovation
Croissance, avec qui nous avons eu des
échanges constructifs. Cet audit a été un
premier exercice particulierement intéres-
sant qui nous a permis de faire le point,
de prendre du recul et davoir un regard
externe sur notre engagement et notre

dynamique de société a mission. La
vérification a abouti a un avis posi-

tif, qui a confirmé notre trajectoire,

mais aussi a des recommandations
qui nous donnent des pistes d'amé-
lioration pour les prochains mois.

Pour cette année 2024, nous au-
rons a relever le défi de I'indus-
trialisation, avec une meilleure
maitrise de nos processus, des
efforts mis sur notre qualité de
service, et une sérialisation de

nos materiels, tout cela afin d'ac-
compagner le fort développe-
ment que nous ambitionnons.

Nous aurons a coeur aussi de mul-
tiplier les initiatives de valorisation
et d'inclusion des personnes agees,
en étant attentif aux besoins et aux
handicaps propres a leur age pour
faciliter l'utilisation de nos services.
Nous souhaitons aussi nous ap-
puyer davantage sur Cegedev
notre plateau découte basé a
Rennes, maillon essentiel de notre
chaine de valeur, preuve supplé-
mentaire de notre ancrage territo-
rial breton mais aussi trait d’'union
permanent avec nos bénéficiaires.
Enfin, nous allons lancer un chantier
plus global de stratégie de marque
pour améliorer notre notoriété et
accentuer notre présence dans
I'écosysteme de la Silver Economie.

Avis du comité de mission
sur I'exécution de la feuille de
route d’Arkéa Assistance:

«A I'approche de ce
deuxiéme anniversaire de la
société a mission chez Arkéa
Assistance, le Comité de
mission salue la mobilisation
collective de la société au
service de sa mission et de
trois objectifs statutaires.

Les actions déployées
en 2023 démontrent
I'alignement tres fort entre

la proposition de valeur
d’Arkéa Assistance et sa
mission. Elles témoignent
également de sa volonté de
penser son impact au-dela
de ses seuls clients directs.

Le Comité de mission
souligne également la
démarche structurée qui
permet de soutenir le
déploiement de la feuille de
route, notamment par la
désignation de pilote dans
les équipes pour chaque
objectif opérationnel. »
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Temoignage de Maéva Bourel

Responsable du département Finance Durable au sein
du Crédit Mutuel Arkéa, membre du comité de mission

d’Arkéa Assistance.

Comment voyez-vous votre rble

au sein du Comité de mission?

En tant que membre du comité de mis-
sion, je percois notre réle comme celui de
partenaire de la direction générale et des
equipes dArkéa Assistance. L'expertise et
la mise en ceuvre des objectifs sont por-

tées par les équipes et elles font un travail

de grande qualité pour que Arkéa Assis-
tance ait toujours plus d'impact en faveur
des personnes agées. La valeur ajoutée
du Comité de mission doit étre d'apporter

un regard externe, une certaine ouverture.

En tant que responsable de la mission
du Crédit Mutuel Arkéa, ma présence au
sein du Comité de mission dArkéa Assis-
tance doit aussi permettre aussi de faire
le lien, d'assurer une cohérence avec la
feuille de route du Crédit Mutuel Arkeéa.

Quel bilan tirez-vous de cette deu-
xiéme année de mise en ceuvre de la
démarche d’entreprise d mission?
Cette deuxieme année a permis au Comi-
té de mission de mieux connaitre l'activité
d’Arkéa Assistance, ses projets, ses en-
jeux. Un effort particulier a été mené par
les équipes pour permettre au Comité de
mission de mieux appréhender les offres
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dArkéa Assistance et son écosysteme.

L'année 2023 aura également été marquée

par la participation dArkéa Assistance a la
Communauté des Entreprises a Mission.

C'est une étape importante de s'associer a

ce mouvement de place, de pouvoir par-
tager les expériences, déchanger avec
d’autres acteurs économiques engages.
Au-dela de cette connaissance accrue,
NOous avons pu suivre la mise en ceuvre
des objectifs fixés, avec de belles réa-
lisations a la clé, comme le lancement
de l'application Smart’assistance. Une
belle preuve d’'innovation inclusive qui
sert le deuxieme objectif statutaire.
Enfin, l'année 2023 a également per-
mis de préparer la premiere vérification
par 'Organisme Tiers Indépendant.

Justement, comment avez-vous

recu les conclusions de I'OTI qui vient
d'achever sa mission d’audit?

Plus qu’une simple mission de vérification
de la mise en ceuvre des objectifs fixes,
ce premier exercice a dabord permis un
véritable dialogue constructif avec 'OTI.
Les conclusions de I'OTI viennent confir-
mer la vision du Comité de mission et
affirmer la pertinence des objectifs fixés

« La mobilisation
des equipes d’Arkea

par Arkéa Assistance. Pour les membres
du Comité de mission, ce dialogue nous
a également apporté des éclairages
sur les évolutions pertinentes au ni-
veau du Comité de mission pour encore
mieux jouer notre role de partenaire.

Quelles sont les raisons qui vous
rendent confiante dans la ca-
pacité d'Arkéa Assistance a
mener da bien sa mission ?

La mobilisation de I'équipe dirigeante
et des équipes est un point de force
pour mettre en ceuvre sa mission.
Les connexions tres fortes entre Ar-
kéa Assistance et son écosysteme
sont également des atouts afin de ser-
vir ses trois objectifs statutaires.

En quoi Arkéa Assistance contribue

a la mission du Crédit Mutuel Arkéa,
lui-méme société a mission ?

Crédit Mutuel Arkéa a adopté cing objec-

tifs statutaires qui servent sa Raison d‘étre.

Si Arkéa Assistance contribue a plu-
sieurs de ces engagements, sa contri-
bution la plus directe porte sur le 4eme
engagement du Crédit Mutuel Arkéa:

« s'engager pour l'inclusion et culti-

Assistance
est un point
de force pour
mettre en
oceuvre sa
mission. »

ver une relation de confiance durable
avec tous nos sociétaires et clients,

des précurseurs aux plus fragiles ».
L'une des déclinaisons de la feuille de
route du Crédit Mutuel Arkéa pour servir
cet engagement porte sur le développe-
ment d'un accompagnement dédié aux
différentes catégories de sociétaires et
clients via une offre de produits et ser-
vices spécifiques. Toute l'activité dAr-
kéa Assistance sert donc l'atteinte de
cet objectif vis-a-vis des clients agés.
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Le bilan de I’évaluation par
I’Organisme Tiers Indépendant

Le cabinet In Extenso Innovation Croissance
a été sélectionné par le comité de mission
au printemps 2023 comme OTI (Organisme
Tiers Indépendant) pour mener la vérification
de la mission d’Arkéa Assistance et de sa
qualité de société a mission. Ce choix a été
validé par le conseil d'administration dArkéa
Assistance lors de sa réunion du 8 juin 2023.

Les travaux de vérification ont eu lieu entre
décembre 2023 et février 2024. L'OTl a
rendu son avis en présence des membres
du comité de mission et du comité de di-
rection dArkéa Assistance le 18 mars 2024.
Les échanges ont été constructifs et per-
tinents. Le cabinet IEIC a pu mener des
entretiens avec les différentes parties pre-
nantes de l'entreprise, certains membres
du comité de mission, certains collabora-
teurs, mais aussi analyser la documenta-
tion et les indicateurs relatifs a la mission.

mars 2023

Sélection du cabinet In Extenso
Innovation Croissance en tant
gu’Organisme Tiers Indépendant.

«La société Arkéa Assis-
tance respecte chacun
des objectifs sociaux

et environnementaux
qu’elle s’est donnés pour
mission de poursuivre, en
cohérence avec sa raison
d’étre et son activité

au regard de ses enjeux
sociaux et environnemen-
taux.

La société Arkéa Assis-
tance respecte chacune
des conditions de I'article
L. 210-10 lui permettant
de faire état de la qualité
de société a mission. »

juin 2023

dArkéa Assistance.

Présentation et validation de I'OTI
par le Conseil dAdministration

La mission de vérification a été l'oc-
casion d’identifier quelques pistes
d’amélioration, qui viendront alimen-
ter et orienter le management de Ia
mission pour les prochains mois.

Nous avons noté le fait que la composi-
tion du comité de mission ne comporte
pas, a date, de parties prenantes ex-
ternes, en prise avec notre écosysteme
de la Silver Economie. Il conviendra donc
de revoir cette composition et de tra-
vailler a la rendre plus ouverte, plus ex-
perte et peut-étre aussi plus exigeante.

décembre 2023 - février 2024
Période des travaux de vérification
par 'OTI (analyse des documents,
entretiens...)

Il a également été souligné l'absence d'in-
dicateurs quantifiés et de jalons temporels
pour ces indicateurs, afin daméliorer le
pilotage et le suivi de la feuille de route.
Enfin, pour étre alignés avec nos ambitions
de développement, nous aurons a suppor-
ter ce changement d’échelle et ces am-
bitions par lindustrialisation de nos outils
et de nos processus. Ce projet de dé-
ploiement d'outils et de mise en place de
processus est pleinement identifié comme
un levier indispensable a notre dévelop-
pement et sera intégré dans la feuille de
route du plan stratégique a moyen terme.

mars 2024

Restitution de l'avis de I'OTl en
présence du comité de mission
et des managers.
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Objectif statutaire n°1

Agir p()ur Objectifs opérationnels
renforcer les " Développement
liens sociaux et 3'mffm
Pautonomie des |

personnes -~ Care manager

P.18

Intégration

Avance
immeédiate du
crédit d’impot
P.20




Développement

de loffre
Premium

INDICATEUR DE MESURE:

Evolution des ventes de I'offre

Premium dans notre catalogue:

()
33,4% 34,6%

32,5%

2021 2022 2023

*hors ventes a l'international
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7952

produits
vendus

34,6% 2750
offres Premium

Ce premier objectif a évolué depuis notre
dernier rapport de mission, puisqu’il inté-
grait a l'origine une offre supplémentaire
qui nest plus au catalogue (Premium +).
En effet, 'année 2023 a été l'occasion de
revoir le panel de services que nous pro-
posons a nos bénéficiaires afin de nous
rapprocher encore plus de leurs besoins.

L'offre Premium est celle qui répond de
maniere simple et pertinente a notre
objectif statutaire d’agir pour renforcer
les liens sociaux et 'autonomie des per-
sonnes. Elle permet a la personne agée
de préserver son autonomie grace a un
systeme de sécurisation qui 'accom-

Quelques témoignages de nos
bénéficiaires viennent illustrer la
pertinence de I'offre Premium:

« Communication claire

avec mes parents. Je suis
a ’étranger et c’est génial
de pouvoir communiquer
avec eux. Plus simple que
WhatsApp par exemple.»

LIEN SOCIAL
Joséphine J. - février 2024

pagne partout (téléassistance) et dallé-
ger le sentiment d’isolement qu'elle peut
ressentir grace a réseau social prive,
facilement accessible sur la centrale tac-
tile (messages, photos, appels visio).

Pour accompagner l'évolution des pra-
tiques des personnes agees et leur offrir
toujours plus de sécurité, nous avons
ajouté a loffre Premium la possibilité
pour le bénéficiaire d'accéder aux ser-
vices de la centrale sur une application
smartphone et nous avons travaillé a une
nouvelle version de cette application que
nous avons mise a jour en avril 2024.

«Etre stir d’avoir quelqu’un

a contacter lorsqu’aucun
proche n’est en mesure
d’intervenir ; lorsqu’on vit
seul, le moindre petit incident
ou accident peut avoir des
suites inattendues et peut
évoluer vers de graves
conséquences. Merci a Arkéa
d’évacuer cette angoisse.»

SECURITE
Jean D. - juin 2023



Integration

service de ca

manager

INDICATEURS DE MESURE:

INDICATEUR #1

L'offre Domora

INDICATEUR #2

Association H'up
Montant versé
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DEBUT 2024

Lancement et
mise en marché

RESULTAT 2022

6180€

ANNEE 2024

Suivi des ventes

RESULTAT 2023

8460€

Apres quelques mois dexpérimentation sur
'offre aux aidants, nous avons constaté au
cours de l'année 2023 que le déploiement
commercial n‘était pas au rendez-vous,
malgre la conviction que le service de care
management est une aide précieuse pour
toute personne ayant un proche agé en
perte d'autonomie. Cette offre aux aidants
était un objectif opérationnel identifié dans
la feuille de route de la mission 2023.

Conscients que la question du main-
tien a domicile ne concerne pas que les
personnes agées mais aussi leurs en-
fants et leurs aidants familiaux, nous
avons souhaité inclure les deux bé-
néficiaires cibles (personne agée et
proche) dans une seule et méme offre.

Médecin Ligne d'écoute

QJ )

Consell 24h/24 et 7j/ Ouvert de 9h 4 17h
APPELER & APPELER &

B Care manager @ Paul
APPELER & APPELER &

X QuUITTER |- < PRECEDENT SUIVANT >

LA CENTRALE TACTILE COMME FACILITATEUR
DACCES A TOUS LES SERVICES DE L'OFFRE DOMORA

En lien avec notre partenaire Marguerite
qui assure le service de care manage-
ment, nous avons décidé de créer l'offre
Domora, un soutien sur mesure pour ac-
compagner les personnes ageées et leur
proches. L'offre fusionne les services de
I'offre aux aidants et ceux de Premium +:
care management, lien social avec édi-
tion de cartes postales, ligne découte,
téléconsultation médicale, téléassis-
tance et déclinaison des services sur
smartphone pour les plus connectés.

Domora propose donc un ensemble de
services adaptés aux besoins des per-
sonnes agees et de leurs familles, créant
les conditions d’un maintien a domicile
pérenne et apportant aux proches ai-
dants le répit dont ils ont besoin.

Nous allons déployer des moyens

de communication pour bien expli-
quer cette offre qui est complete et
qui, par conséquent, nécessite un dis-
cours clair et simple pour bien com-
prendre les bénéfices qu'elle apporte.

Nous avons par ailleurs reconduit le par-
tenariat avec H'up entrepreneurs malgré
l'arrét de 'offre Premium + en bascu-
lant le principe du reversement de 30€
sur la souscription de l'offre Domora.



Avance
immediate d
credit d’'impot

INDICATEUR DE MESURE:

INDICATEUR ANNEE 2024 ANNEE 2025 ANNEE 2026
Suivi du projet Etude faisabilité Adaptation de l'outil Déploiement
étape par étape et colts (APl et de back office du service

parcours utilisateur) et développements
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Ce projet avait été identifié dans la feuille

de route 2023 comme un objectif a mener

pour nourrir ce premier objectif statutaire.

L'idée est de permettre la déduction fiscale

immeédiate lors du paiement mensuel du

service par le client afin de simplifier I'utili-
sation du crédit d'imp6t mais aussi d'éviter

Iimpact trésorerie chez nos bénéficiaires.

Le projet a pris du retard compte tenu de
la complexité technique. Une analyse des
besoins et des fonctionnalités requises

a été menée en 2023 avec une étude du
parcours utilisateur. Cette analyse a fait
prendre conscience de la nécessité d'in-
terconnecter différents systemes d'infor-
mation, et notamment celui de TURSSAF.

PAGE INTERNET ET MODE D’EMPLOI PAPIER
ENVOYE A NOS ABONNES

ARK]

ASSISTANCE Nossolutions  gongg

S =
o 0 800 81 §;
Le crédit d'im, Ot ice ¢ :
POt service q | personne

Arkéa Assistance est

: déclaré
Profitez d'un avany s

tage fiscal de

»51‘)“ 2CtiVité de"Services 4 1a personne”
"% Sur les tarifs Arkéa Assistance

Nos conseils pour compléter votre déclaration d'impéts
sur les revenus 2023

Quels services sont concernés par le crédit d'impats de 50% ?

Il sagit de lensemble
26 activités sont référ
(entretien de la
personnes ayant besoin dune aide temporaire & leur domicile).

La liste exhaustive est la suivante

Services liés a l'enfance :
+ Garde d'enfants de plus de 3 ans & domicile
+ Accompagnement des enfants de plus de3 aﬂs:
+ Garde denfants de moins de 3 ans et de moins ef:
+ Accompagnement d'enfants de moins de 3ans
+ Soutien scolaire ou cours 3 domicile

ans leurs déplacements

18ans h omicile
de moins de 18 ans handicapés

services du quotidien :
« Entretien de la maiso!
U tardinage

1 et travaux ménagers

En 2024, nous analysons le processus
de bout en bout et nous définissons les
prérequis pour batir les API. Cette étude
est essentielle avant dentrer dans la
phase de développement car elle nous
permet de mesurer la capacité du sys-
téme a se brancher sur les API de 'Etat
et de vérifier la durabilité de la solution.

La question de l'automatisation no-
tamment est cruciale car la fluidi-

té du processus rendra possible

ou non la faisabilité du projet.

Pour ce projet aux multiples interac-
tions (Etat, utilisateur, Arkéa Assistan-
ce), il sera nécessaire de valider les
étapes les unes apres les autres.

En attendant, nous continuons a aider nos
bénéficiaires a remplir leur déclaration
d'impdts, afin de leur faciliter la tache.

MODE D’EMPLOI
DECLARATION DE REVENUS

> NOS CONSEILS POUR COMPLETER VOTRE DECLARATION DE REVENUS 2023

Voici les deux étapes & suivre lors de votre déclaration de revenus :

1. DECLARATION DE REVENUS N°2042 - CASE 7DB

engagé des dépenses.

2. DECLARATION DES REDUCTIONS ET CREDITS D’IMPOT N°2042-RICI - CASE BDU

domici sor
L o 2N
aov.

Intespréte en langue des signes

La case BDU présentée ci-dessus, concerne cette fois-ci uniquement le montant total de

I de téléassi: 5 ignez le montant affiché sur votre attestation fiscale.
Le cas échéant, déduisez de ce montant les sommes percues pour financer ces services (ex
APA, CESU, etc..)




' Objectifs opérationnels

une i 1
incl

valorisa -

service de
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Travailler a
PPaccessibilite
de nos outils

Outils de
communication

P.24

Solutions
technologiques

P.26

Valoriser la
personne agée

Eviter la
stigmatisation
P.28

S’engager en faveur
des personnes ageées

P.30



TRAVAILLER A LACCESSIBILITE DE NOS OUTILS DE COMMUNICATION
ET DE NOS SOLUTIONS, DANS UNE LOGIQUE PLUS INCLUSIVE

Veiller «
’accessibilit
e nos outils d
communication

INDICATEUR DE MESURE:

INDICATEUR DEBUT 2024 ANNEE 2024

Solution Facil'Iti Etude faisabilité Déploiement

Implémentation sur le site
internet Arkéa Assistance
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Compte tenu de I'age de nos bé-
néficiaires, nous devons veiller a
prendre en compte leurs besoins et
a adapter nos outils de communica-
tion pour gqu'ils soient accessibles.

En septembre 2023, 'équipe Marke-
ting & Communication a pu bénéficier
d’'une sensibilisation au sujet de l'ac-
cessibilité numérique, proposée par la
Référente Accessibilité Numérique, au
sein de I'équipe Parcours et Expériences
Utilisateur de la Direction informa-

tique du Groupe Crédit Mutuel Arkéa.

LA SOLUTION FACIL'ITI SUR SITE INTERNET

(= - O Ficliti @ x )

Adaptez ce site selon vos préférences.
C'est simple, gratuit et anonyme.

')% filtre en 1 clic = filtre personnalisé

[

@ Senior ()

vos filtres

" filtre personnalisé C’

modification de textes

i Espacement des
Taille des textes i
lignes de texte

— Y ) initial

Police de texte

En parallele, nous avons initié un pre-
mier échange avec la société Facil'iti,
concepteur d’'un outil d'accessibilité
numeérique permettant de personnali-
ser l'affichage d’un site et d'optimiser
I'expérience utilisateur en fonction du
besoin et du handicap de la personne
(confort visuel, gestuel, cognitif).

Nous avons pour objectif d'implée-
menter cette solution sur notre
site web public en 2024.

- - @mit o x )

Adaptez ce site selon vos préférences.
C'est simple, gratuit et anonyme.

filtre en 1 clic % filtre personnalisé

@ Senior ‘)

Catégorie de filtre toutes ~

. Dyslexie

_w . Fatigue Visuelle

Mode nuit

Daltonisme vert

© @




TRAVAILLER A LACCESSIBILITE DEINOS OUTILS DE COMMUNICATION Un nouveau projet a été lancé au sein En parallele, nous avons le projet de me-
ET DE NOS SOLUTIONS, DANS UNE LOGIQUE PLUS INCLUSIVE

de I'équipe Marketing & Communication, ner une enquéte qualitative aupres de
le projet « Tech Care». L'objectif, comme nos bénéficiaires pour écouter leurs be-
F .l.t l son nom l'indique, est de prendre soin soins et connaitre leur avis sur l'acces-
aCl l er a l:) de la personne agée sous un angle par- sibilité de nos outils et de nos services.
ticulier: l'aider a prendre en main et a Un plan dactions sera mis en place en

en mai n de comprendre nos outils pour quelle puisse fonction des résultats de cette enquéte.
pleinement profiter des services que nous
® proposons, en l'aidant a dépasser sa po-
nOS SOlUtlonS tentielle aversion pour la technologie.
Apres un diagnostic de l'existant et des
besoins de nos bénéficiaires, nous éla-

teChnOlOgiqueS borerons un plan d'actions qui aboutira

a la création de guides et de tutoriels.

Regarder sur (23 Yoilube

VIDEO TUTORIELLE POUR INSTALLER ET UTILISER
L'OFFRE SMART'ASSISTANCE

INDICATEURS DE MESURE:

INDICATEUR #1 ANNEE 2024 CIBLE 2025
Suivi du projet «Tech Care» Diagnostic et Premiers livrables >
plan d’actions (guides, tutoriels...)
INDICATEUR #2 ANNEE 2024 CIBLE 2025
) GUIDE D'UTILISATION
Enquéte de satisfaction Elaboration du Plan d’actions FOURNI AUX NOUVEAUX

guestionnaire CLIENTS

et résultats
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EvI

stigmati

INDICATEUR #1

Matériels mis en service
En 2023
En 2022

INDICATEUR #2

L'offre Smart'assistance

28 — Arkéa Assistance

NANO

649
310

NOVEMBRE 2023

Lancement et
mise en marché

CENTRALE V2

2158
675

ANNEE 2024

Suivi des ventes

Ayant la maitrise de la conception de nos
solutions, nous continuons a étre atten-
tifs au design de nos matériels pour éviter

l'aspect parfois stigmatisant des systemes

de téléassistance. Dans la continuité de
la feuille de route précédente, nous pour-
suivons le développement des solutions
pour lesquelles le design du matériel a
été particulierement pensé pour éviter

la stigmatisation (cf. rapport #1). Cette
dynamique est toutefois a nuancer avec
le principe de circularité de notre mate-
riel et avec notre engagement a ne pas
pratiquer l'obsolescence programmeée.

La nouvelle offre Smart’assistance ré-
pond aussi a l'objectif de non stigmatisa-
tion puisque la solution de téléassistance
et de lien social s'integre completement
dans l'outil du quotidien qu’est le smart-
phone, sans matériel supplémentaire.
Par ailleurs, avec cette nouvelle offre,
nous accompagnons les personnes
agées dans I'évolution de leurs pratiques
et de leurs usages, notamment le fait
qu’ils soient de plus en plus connec-

tés et équipés de smartphones.

o
e

Mon univers v

9

Alerte SOS Messages
0
Agenda Répertoire

Service Client

Accueil @ Messages



VALORISER LA PERSONNE AGEE EN CONFORMITE AVEC NOS
VALEURS D’ECOUTE ET DE BIENVEILLANCE

Faire rayo
notre engagei
pour la valorisat
et Pinclusion des
ersonnes agees

INDICATEURS DE MESURE:

INDICATEUR #1

Refonte site internet
Arkéa Assistance

INDICATEUR #2

Nombre d'impressions
LinkedIn

ANNEE 2023 CIBLE 2024
Définition des Conception de la
personas et navigation, des
formations SEO nouvelles maquettes
et wordpress et déploiement
MARS 2024

631 abonnés (+ 30,6 % depuis mars 2023)
27755 impressions
15826 vues uniques
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La direction artistique de nos supports de
communication a été revue pour quelle
incarne nos valeurs de bienveillance,
d’empathie et de proximité. De nouveaux
documents ont été créés et édités (dé-
pliants, flyers, brochures) et distribués aux
réseaux de commercialisation, les pages
du site internet présentant nos offres ont
aussi été revues conformément a cette
nouvelle approche artistique. Dans la suite
de ces premiéres évolutions, un projet

de refonte du site est prévu pour 'année
2024 afin que notre plateforme incarne
nos valeurs et notre image de marque.

En parallele, nous utilisons les réseaux
sociaux comme un outil de communi-
cation pour diffuser une prise de pa-
role engagée et pour interagir avec les

NOUVELLE DIRECTION ARTISTIQUE APPLIQUEE AUX
SUPPORTS DE COMMUNICATION

autres acteurs de l'écosysteme de la
Silver Economie. Nous nous déployons
sur LinkedIn et nous avons pour objectif
d’ accroitre significativement le nombre
de nos abonnés, grace a une ligne édito-
riale qui favorise les interactions, au-dela
de la mise en lumiere de nos services.

Sur Instagram, notre ligne éditoriale a
pour objectif de faire rayonner notre en-
gagement en faveur de l'inclusion des
personnes agees et de refléter notre
image de marque. L'animation du compte
Instagram est encore a ses débuts mais
nous avons la volonté d'augmenter le
nombre d’'impressions de nos posts, dans
un souci de cohérence entre nos valeurs,
nos convictions, et nos prises de parole.




Rapport de mission 2023

Objectifs opérationnels

Digitalisation de
NOS Processus

Projet espace client
P.34

Signature électronique
P.36

Empreinte
economique
locale

P.38

Durabilite de
nos produits
et principe de
circularite

P.40



DIGITALISATION DE NOS PROCESSUS L'objectif de ce projet est de mettre a Adapté a notre public, cet espace

disposition de nos abonnés un espace client proposera différents modes d’af-
client personnel leur permettant d'acceé- fichage en fonction des handicaps
der en autonomie a différentes informa- visuels possibles, que le client pour-
tions sur leur contrat, leur matériel, les ra choisir sur la page d’accueil.
evénements (interventions techniques
ou historiques des alertes) ainsi que Ce projet ambitieux va permettre:
des documents personnels ou géné- « d‘accroitre 'autonomie du client
raux sur le fonctionnement du service. dans l'acces a I'information ou

la réalisation de certaines ac-
Se connectant sur son espace via un tions, pour plus d'efficacité;
mode d'authentification sécurisé similaire « de limiter les impressions papier et les
a celui d'un espace bancaire, le client envois de documents par voie postale;
pourra également réaliser certaines ac- « de diversifier les canaux de communi-
tions en autonomie comme changer son cation avec notre service clients pour
numeéro de téléphone, son adresse pos- une meilleure adaptation a nos publics.

tale ou l'ordre de ses contacts de proxi-

mité et leurs numéros de téléphone. lI

lui sera également possible de réaliser
INDICATEUR DE MESURE: certaines demandes de type montée en
gamme, résiliation ou questions diverses.

ESPACE CLIENT SUR TELEPHONE
ET ORDINATEUR

Suivi du projet Lot 1: Développement
Espace client nouveaux clients de nouvelles
Lot 2: fonctionnalités .
tous les contrats Banjour - o
. me Duboi .
aCtIfS Bienvenue sur votZ‘esspace personnel Bonjour o
& connecter.
Contrats Paiements
® Q
Actualités

tions légales
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DIGITALISATION DE NOS PROCESSUS

Le processus de signature par voie élec- En revanche, l'outil de signature électro-
tronique, s'il est pertinent d'un point de nique est désormais utilisé pour la vie

vue empreinte écologique, est encore sociale de l'entreprise (proces-verbaux
peu adapté a nos bénéficiaires agés qui des réunions de Conseil dAdministration
ont besoin de reperes tangibles avec et dAssemblée Générale) ainsi que pour
un contrat papier. Ce constat est ame- certains contrats de partenariat. Nous

né a évoluer avec le glissement de toute avons pour objectif de diffuser ce proces-
une génération de personnes a laise sus plus largement, notamment a tous nos
avec la technologie, qui deviendront de- partenaires distributeurs, afin d’éviter I'im-
main nos bénéficiaires potentiels. Il a pression de contrats souvent volumineux.

donc été décidé de temporiser ce chan-
tier pour ce segment d'utilisateurs.

INDICATEUR DE MESURE:

NA

/N,

Déploiement du processus Ftude de faisabilité Pourcentage de
a NOS nouveaux partenaires contrats signés
distributeurs électroniquement

7~
7~
\’«'
N

¢ (/
\
X
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Empreinte
economique locale ‘

Dans la continuité de la préceé-
dente feuille de route, nous conti- \
nuons a suivre I'empreinte locale de \
nos charges externes afin d'en consa-
crer une grande partie en Bretagne et

INDICATEUR DE MESURE:

INDICATEUR RESULTAT 2023 RESULTAT 2023 en Nouvelle Aquitaine, les territoires
historiques de Crédit Mutuel Arkéa.

% des charges externes 52% 60%

dans I'économie locale en Au-dela de la compétence et de la

Bretagne et Nouvelle Aquitaine qualité du partenaire ou du fournis-

seur, nous nous attachons a faire
un choix local, méme s'il est plus
codteux, afin de participer a la dy-
namique de nos territoires.
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Suivi du projet
étape par étape

40 — Arkéa Assistance

Finalistation
du modele
de données

Premiers tests

Déploiement
progressif

Nous avons mis en place des le dé-
marrage de lactivité de l'entreprise le
principe de circularité avec l'objectif de
reconditionner systématiquement le ma-
tériel pour éviter tout gaspillage et toute
obsolescence programmeée. Ce principe
vertueux peut avoir un impact sur la qua-
lité de service si le reconditionnement
n'est pas maitrisé et le cycle de vie du
matériel n'est pas parfaitement piloté.

Nous langons donc pour cette an-
née 2024 un projet de sérialisation qui
va nous permettre de suivre de ma-
niere individuelle notre matériel.

Tous nos matériels, a l'exception de
ceux qui ont une faible valeur (piles,
petits consommables...) seront suivis

et
,bo
@

&

%
3 fois

moyenne

- Préparation
Matériel neuf par IAPF

individuellement avec un numéro de sé-
rie qui nous permettra de connaitre a
tout moment la liste des matériels pré-
sents chez tels ou tels clients, dans nos
stocks ou dans nos stocks déportés.

Nous saurons aussi pour chaque maté-
riel 'nistorique de ses emplacements,
le nombre de fois ou il a été recondi-
tionné et la durée de son utilisation
chez chaque client. Cela nous per-
mettra de connaitre le cycle de vie de
chaque matériel et délaborer des ta-
bleaux de bord de suivi et de pilotage.
Le numéro de série, l'identifiant

en quelque sorte, sera soit inté-

gré dans le matériel, soit étiqueté sur
le matériel avec un numeéroteur.

%O \58&



Merci pour
votre lecture

Pour tout renseignement contactez
le manager de la mission:

Odile de Parscau
odile.de-parscau@arkea.com

BN ARICEA
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In Extenso

Innovation Croissance

Avis de vérification de I'exécution
des objectifs sociaux et
environnementaux

Société concernée : Arkéa Assistance

Période allant de juin 2022 a décembre 2023

Avis du 13 mars 2024

In Extenso Innovation Croissance,

2000 Route des Lucioles - Les Algorithmes - Thalés B - Sophia Antipolis - 06410 BIOT
Agence de Boulogne-Billancourt

Trajectmres durabls.




Avis de vérification ENR 09.4 -13/03/2024 - IEIC



En notre qualité de vérificateurs de votre société, in Extenso Innovation Croissance (ci-aprés
« entite ») désigné organisme tiers indépendant (« tierce partie »), nous avons mené notre
mission prévue aux articles L. 210-10, R. 210-21, A. 210-1 et A. 210-2 du code de commerce
visant a formuler un avis motivé exprimant une conclusion d'assurance modérée sur les
informations historiques liées a I'exécution des objectifs sociaux et environnementaux que
votre entité s'est fixée sur le périmétre concerné par la qualité de société a mission ; telles que
presentees dans le rapport du comité de mission et relatives a la période allant du mois de
juin 2022 (publication du changement de statuts le 07/06/2022) au mois de décembre 2023.

Eléments de contexte : Arkéa Assistance est une société du Groupe Crédit Mutuel Arkéa, créée
en 2012 et passée société a mission en Mai 2022, le changement de statut ayant été publié le
7 juin 2022.

Conclusion
Respect des objectifs sociaux et environnementaux

Sur la base des procédures que nous avons mises en ceuvre, telles que décrites dans la partie
« Nature et étendue des travaux », et des éléments que nous avons collectés, nous n'avons
pas relevé d'anomalie significative de nature a remettre en cause, sur le périmétre concerné
par la qualité de société a mission et a la fin de la période couverte par notre vérification une
conclusion positive sur :

e la cohérence entre la raison d'étre inscrite dans ses statuts et 'activité de la société

e la cohérence entre les objectifs sociaux et environnementaux inscrits dans ses statuts
et I'activité de la société

e le suivi de I'exécution de la mission par le comité de mission
* la possibilité de vérifier 'exécution des objectifs

» sur la vérification du respect des objectifs sociaux et environnementaux, le fait que
I'entité ait mis en ceuvre des moyens adéquats et cohérents pour chaque objectif social
ou environnemental retenu en application du 2° de 'article et inscrit dans ses statuts

e lefait que l'entité ait atteint les résultats qu’elle a définis a la fin de la période couverte
par la vérification, pour chaque objectif social et environnemental retenu en
application du 2° de l'article L. 210-10 et inscrit dans ses statuts.

* le fait que les moyens mis en ceuvre par l'entité pour respecter les objectifs
opérationnels associés aux objectifs statutaires sont en adéquation avec I'évolution
des affaires sur la période.
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Par conséquent,

e La société Arkéa Assistance respecte chacun des objectifs sociaux et
environnementaux qu'elle s'est donnés pour mission de poursuivre, en cohérence
avec sa raison d'étre et son activité au regard de ses enjeux sociaux et
environnementaux.

e La société Arkéa Assistance respecte chacune des conditions de l'article L. 210-10 lui
permettant de faire état de la qualité de société a mission.

Commentaires

Au cours de ce premier exercice en tant que Société a mission, Arkéa Assistance a ceuvré a la
mise en place de I'ensemble des dispositifs nécessaires a la définition et au pilotage de ses
objectifs sociaux et environnementaux.

Les différents objectifs statutaires ont été déclinés en plans dactions et objectifs
opérationnels dont la mise en ceuvre a débuté ou s'est accentuée a partir de l'acquisition du
statut de société a mission.

Nos travaux ont permis de vérifier le respect des objectifs statutaires qu'Arkéa Assistance s'est
fixés :

¢« Concernant l'objectif statutaire1 «Agir pour renforcer les liens sociaux et
I'autonomie des personnes », nous constatons qu’Arkéa Assistance a déployé des
moyens cohérents et diversifiés,

e Concernant lobjectif statutaire 2 « Développer une innovation inclusive et
valorisante au service de tous », nous observons qu'Arkéa Assistance fait preuve
d’'un engagement certain a la valorisation de limage de la personne agée ainsi
qu’au développement de solutions et de supports de communication des offres
non stigmatisantes et accessibles a tous.

o Concernant l'objectif statutaire 3 « Réduire 'empreinte écologique de nos produits
et services et favoriser les écosystémes locaux », Arkéa Assistance a mis en place
un plan d'actions et des moyens qui concourent au respect de I'objectif fixé.

Sans remettre en cause la conclusion exprimée ci-dessus, nous formulons les commentaires
suivants :

Du fait de la jeunesse du statut et du dispositif mis en place sur ce systéme, des constats
peuvent étre faits sur la méthodologie en cours de mise en ceuvre.

e Lavérification a porté notamment sur I'évaluation des actions mises en ceuvre dans la
feuille de route de mission : ces actions mises en place sont vérifiables et concourent
au respect des objectifs statutaires.

e |l manque cependant des indicateurs quantifiés et des jalons dans le temps pour ces
indicateurs pour un meilleur pilotage et suivi de la feuille de route.
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e L'entreprise a mis en place volontairement un comité de mission. Ce comité se réunit
régulierement et suit notamment 'enrichissement et I'exécution de la feuille de route
de mission et pourrait &tre enrichi de parties prenantes externes.

Périmetre et objectifs de la vérification

Arkéa Assistance est une filiale du Groupe Crédit Mutuel Arkéa, cette filiale détenant un
agrément de Service a la Personne.

La mission de vérification que nous avons menée porte sur le périmétre d'activité d'Arkéa
Assistance de téléassistance aux personnes agées.

Arkéa Assistance a demandé a In Extenso Innovation Croissance d'émettre un rapport
comprenant un avis motivé exprimant une conclusion d’assurance modérée quant au respect
ou non des objectifs sociaux et environnementaux que lentité s'est fixés sur le périmétre
concerné par la qualité de société a mission.

La mission de I'entité - Améliorer la qualité de vie par un accompagnement fondé sur l'innovation
sociale et technologique - est constituée des trois objectifs statutaires suivants qui constituent
le périmeétre de la vérification :

1. Agir pour renforcer les liens sociaux et 'autonomie des personnes
2. Développer une innovation inclusive et valorisante au service de tous

3. Réduire l'empreinte écologique de nos produits et services et favoriser les
écosystémes locaux

Préparation des informations liées a I'exécution des objectifs
sociaux et environnementaux

L'absence de cadre de référence généralement accepté et communément utilisé ou de
pratiques établies sur lesquels s'appuyer pour évaluer et mesurer les informations liées 3
I'exécution les objectifs sociaux et environnementaux permet d'utiliser des techniques de
mesure différentes, mais acceptables, pouvant affecter la comparabilité entre les entités et
dans le temps.

Par conséquent, les informations liées & Vlexécution des objectifs sociaux et
environnementaux doivent étre lues et comprises en se référant aux procédures de l'entité,
(ci-apres le « Reférentiel ») dont les éléments significatifs sont présentés dans le rapport du
comité de mission (ou disponibles sur le site internet ou sur demande au siége de l'entité).
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Limites inhérentes a la préparation des informations liées a
I'exécution des objectifs sociaux et environnementaux

Les informations peuvent étre sujettes a une incertitude inhérente a I'état des connaissances
scientifiques ou économiques et a la qualité des données externes utilisées. Certaines
informations présentées sont sensibles aux choix méthodologiques, hypothéses et/ou
estimations retenues pour leur établissement.

Responsabilité de I'entité

[l appartient a I'entité :
- de désigner un référent de mission, ou de constituer un comité de mission, chargé

d'établir annuellement un rapport en application des dispositions de l'article L. 210-10
du code de commerce ;

- de sélectionner ou d'établir des critéres et procédures appropriés pour élaborer le
Référentiel de I'entité;

- de concevoir, mettre en ceuvre et maintenir un contrdle interne sur les informations
pertinentes pour la préparation du rapport du comité de mission ainsi que de mettre
en place le contréle interne qu'elle estime nécessaire a l'établissement des
informations liées a Fexécution des objectifs sociaux et environnementaux ne
comportant pas d'anomalies significatives, que celles-ci proviennent de fraudes ou
résultant d'erreurs ;

- d'établir les informations liées a I'exécution des objectifs sociaux et environnementaux
conformément au Référentiel et mises a disposition du comité de mission.

- de faire établir par son comité de mission un rapport de mission en s'appuyant sur
les informations liées a I'exécution des objectifs sociaux et environnementaux
transmises par l'entité et en procédant a toute vérification qu'il juge opportune.

Responsabilité de I'OTI

En application des dispositions de l'article R. 210-21 du code de commerce, il nous appartient,
sur la base de nos travaux, de formuler un avis motivé exprimant une conclusion d’assurance
modérée sur le respect par I'entité des objectifs sociaux et environnementaux qu'elle s'est
fixés sur le périmétre concerné par la qualité de société a mission.

Comme il nous appartient de formuler une conclusion indépendante sur les informations liées
a l'exécution des objectifs sociaux et environnementaux, nous ne sommes pas autorisés a étre
impliqués dans la préparation desdites informations, car cela pourrait compromettre notre
indépendance.

Dispositions réglementaires

Nos travaux décrits ci-aprés ont été effectués conformément aux dispositions de l'article R.
210-21 du code de commerce et a notre programme de vérification (ENR-8.1).
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Indépendance et contrble qualité

Notre indépendance est définie par les dispositions prévues a l'article L. 822-11 du code de
commerce. Par ailleurs, nous avons mis en place un systéeme de contrdle qualité qui comprend
des politiques et des procédures documentées visant a assurer le respect des textes légaux
et réglementaires applicables, des régles déontologiques.

Moyens et ressources

Nos travaux ont mobilisé les compétences de 3 personnes et se sont déroulés entre le
28/11/2023 et le 07/03/2024. Nous avons fait appel, pour nous assister dans la réalisation de
nos travaux, a nos spécialistes en matiére de développement durable et de responsabilité
sociétale. Nous avons notamment mené 9 entretiens avec les personnes responsables de la
préparation des informations historiques liées a l'exécution des objectifs sociaux et
environnementaux pour Arkéa Assistance sur ses activités, ainsi que 2 entretiens avec des
parties prenantes externes.

Nature et étendue des travaux : diligences mises en ceuvre

Nous avons planifié et effectué nos travaux en nous appuyant sur notre Programme de
Vérification ENR 08.7 sur son numéro de version n°1, en prenant en compte le risque
d'anomalies significatives sur les informations relatives a I'exécution des objectifs sociaux et
environnementaux que l'entité se donne pour mission de poursuivre sur le périmetre
concerné par la qualité de société a mission.

Nous avons pris connaissance des activités de I'entité sur le périmétre concerné par la qualité
de société a mission, de la formulation de sa raison d'étre ainsi que ses enjeux sociaux et
environnementaux.

Nos travaux ont porté :

- d'une part, sur la cohérence des objectifs sociaux et environnementaux retenus et
inscrits dans ses statuts, de la raison d'étre de I'entité précisée dans ses statuts, et de
son activité au regard de ses enjeux sociaux et environnementaux

- dautre part, sur I'exécution de ces objectifs.

Concernant la cohérence des objectifs, de la raison d'étre et de l'activité au regard de ses
enjeux sociaux et environnementaux :

- Nous avons conduit des entretiens destinés a apprécier I'engagement de la direction,
de la gouvernance et des responsables opérationnels au regard des attentes des
principales parties prenantes internes ou externes concernées par l'activité de l'entité

- Nous avons apprécié les processus mis en place pour structurer et formaliser cette
démarche en nous appuyant sur :
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o les informations disponibles dans l'entité (par exemple: supports de
présentation de la démarche de société a mission, programme stratégique de
I'entreprise ...)

o les feuilles de route de la société a mission et le rapport du comité de mission

o ses publications (plaquettes commerciales, site internet, publications sur les
réseaux sociaux, rapport de gestion...)

Nous avons ainsi apprécié, compte-tenu de l'activité de la société au regard de ses enjeux
sociaux et environnementaux, la cohérence entre :

les informations collectées
la raison d'étre

les objectifs sociaux et environnementaux formulés dans les statuts

Concernant |'exécution des objectifs sociaux et environnementaux, nous nous sommes
enquis de l'existence d'objectifs opérationnels et d'indicateurs clés de suivi et de mesures de
leur atteinte par l'entité a la fin de la période couverte par la vérification pour chaque objectif
social et environnemental, et nous avons vérifié si les objectifs opérationnels ont été atteints
au regard des trajectoires définies par I'entité sur le périmétre concerné par la qualité de
société a mission.

Pour ce faire, nous avons réalisé les diligences suivantes :

nous avons pris connaissance des documents établis par I'entité pour rendre compte
de l'exercice de sa mission, notamment les dispositions précisant les objectifs
opérationnels et les modalités de suivi qui y sont associées, ainsi que le rapport du
comité de mission

nous nous sommes enquis de l'appréciation de I'exécution des objectifs sociaux et
environnementaux auprés du comité de mission et avons corroboré linformation
collectée avec la perception qu'ont les parties prenantes des effets et impacts de
I'entité. Par ailleurs, nous avons revu l'analyse présentée dans le rapport du comité de
mission, les résultats atteints a échéance des objectifs opérationnels en regard de
leurs trajectoires définies, pour permettre d'apprécier le respect des objectifs sociaux
et environnementaux ;

nous nous sommes enquis aupreés de la direction générale de I'entité des moyens
financiers et non financiers mis en ceuvre pour le respect des objectifs sociaux et
environnementaux ;

nous avons vérifié la présence dans le rapport du comité de mission d'indicateurs
cohérents avec les objectifs opérationnels et aptes a démontrer le positionnement des
objectifs opérationnels sur leurs trajectoires définies ;

nous avons apprécié 'adéquation des moyens mis en ceuvre visant au respect des
objectifs opérationnels par rapport a leurs trajectoires, au regard de I'évolution des
affaires sur la période ;

nous avons vérifié la sincérité de 'ensemble de ces informations et, notamment nous
avons :
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o apprécié le caractére approprié du Référentiel de l'entité au regard de sa
pertinence, son exhaustivité, sa fiabilité, sa neutralité et son caractére
compréhensible ;

o vérifié que les indicateurs couvrent I'ensemble du périmétre concerné par la
qualité de société a mission ;
o pris connaissance des procédures de contréle interne mises en place par

l'entité et apprécié le processus de collecte visant a la sincérité de ces
indicateurs ;

o mis en ceuvre des contrbles et des procédures analytiques consistant a vérifier
la correcte consolidation des données collectées ainsi que la cohérence de
leurs évolutions ;

o apprecié la cohérence d'ensemble du rapport du comité de mission au regard
de notre connaissance de I'entité et du périmétre concerné par la qualité de
société a mission.

Les procédures mises en ceuvre dans le cadre d'une assurance modérée sont moins étendues

que celles requises pour une assurance raisonnable ; une assurance de niveau supérieur
aurait nécessité des travaux de vérification plus étendus.

Nous estimons que les procédures que nous avons menées en exergant notre jugement
professionnel nous permettent de formuler une conclusion d’assurance modérée.

A Boulogne-Billancourt et Biot, le 13 mars 2024

Patricia Braun, Jean-Louis Aune,
Présidente Associé Développement Durable
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