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PLAN DES INTERVENTIONS

( SERVICES A LA PERSONNE : LES ATOUTS DU GROUPE CREDIT AGRICOLE
- R. Carron — Président de Crédit Agricole SA

J DEPLOIEMENT DE L’OFFRE DE GROUPE CREDIT AGRICOLE

- P. Duplan -Directeur Général de Pacifica

1 LE MARCHE FRANCAIS DES SERVICES A LA PERSONNE ET L’EMPLOI
- L. Wauquiez — Secrétaire d’Etat chargé de ’'Emploi
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Services a la Personne : les atouts
du groupe Crédit Agricole

René Carron, Président de Crédit Agricole SA
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DES ENJEUX FORTS POUR LE GROUPE

[ Des enjeux forts pour le groupe Crédit Agricole

= Acteur majeur de I'économie en France, le groupe Crédit Agricole s’engage en
faveur de I'entreprenariat et de la création de lien social.

O Enjeu national
= Professionnalisation des métiers de services.

0 Enjeu territorial
= Contribue a valoriser la compétitivité et I'attractivité des régions.

O Enjeu social

= Apport de réeponses concretes aux besoins des particuliers dans leur vie
guotidienne.
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UN NOUVEAU MARCHE A POTENTIEL

O Une demande potentielle forte

= Sur 31 millions de ménages francais, 10 millions seraient consommateurs
potentiels de services.

= Plus de 780 millions d’heures de Service a la Personnes effectuées en 2008
selon le mode prestataires (hors assistantes maternelles).

O Une légitimité des banques

= Parmi les clients du groupe Crédit Agricole interrogés, 70% expriment leur
intérét pour une offre de Services a la Personne proposée par leur banque CA
ou LCL (étude Synovate et Initial JPS).

O Un marché en développement

= En 2012, les Services a la Personne représenteront un CA de 26,3 milliards
d’€, soit une croissance de pres de 70% par rapport a 2008 (étude Sia
Conseil).
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UN POSITIONNEMENT AU SERVICE DU CLIENT

U Proposer une offre nouvelle et cohérente avec les valeurs du Groupe
= Service de proximité et de qualité.
= Prise en charge compléete du besoin client.

0 Construire un modele économique viable et rentable
= Devenir I'acteur de référence de ce marché.
= Choisir un modele d’intermédiation compléte.

U Renforcer I’ancrage local et la relation client
= Participer activement a I'économie locale.

= Les 600 partenariats signés représentent environ 150 000 intervenants en
region.

% CREDIT
2 AGRICOLE S.A.

30/04/2009 Page 6




Déploiement de I'offre du groupe
Crédit Agricole

Patrick Duplan, Directeur Général de Pacifica
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1 - CONTEXTE GENERAL DES SERVICES A LA PERSONNE
Quelques données de marché

31 millions de ménages francgais
6 millions consommateurs * 4 a 6 millions potentiels
de services nouveaux consommateurs
déclarés ou non de services

Potentiel d’environ 10 millions de ménages clients*
= 1 ménage sur 3

—) Un marché dynamique, en plein essor :

¢ de croissance annuelle** (2008)
* de Chiffre d'affaires en 2012***

* Source : Etude qualitative, avril 2008, CASA
** Source : ANSP, mars 2008
** Source : Etude CAPA Conseil, Janvier 2009
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1- CONTEXTE GENERAL DES SERVICES A LA PERSONNE
Réponse a de vrais besoins
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3 univers de besoins
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i - Seniors et
Vie quotidienne personnes fragilisées

Enjeux et Moyens du Plan de développement des SALP

50% de réduction ou crédit d’impots par foyer fiscal sur les dépenses versées
au titre des Services a la Personne (Prestations + Abonnement)

* Décret du 29 décembre 2005, liste des 21 services & la personne en annexe : g\rélr?!?cl:-gLE S A
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2 - VIAVITA, UNE STRUCTURE EFFICACE ET ATTENTIVE A LA
QUALITE DES PRESTATIONS AUX CLIENTS

nmmmp Création de Viavita (filiale a 100 % de Pacifica), structure d’intermédiation dédiée
au portage de l'activité SALP

nmmp Viavita, au centre du systéme et au cceur de la relation client

Caisses régionales LCL
" 4

| veavita

Fonctions support :

marketing, finances,

informatigue. ..

Prestataire Prestataire Prest ataire Prest ataire
Intervenants Intervenants Intervenants Intervenants
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2-L

A CONCURRENCE

Les principaux modéeles d’intermédiation (vision 2009)

+

Niveau d’intégration

Serena Groupe Crédit Agricole
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ISSE
D'EPARGN

LA POSTE GROUPAMA
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La maison du
particulier
employeur

Bouche a oreille
Recherche Internet

(Google,
Pages Jaunes)

REDIT MUTUEL . m"m'Rﬂ Hul
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Concurrents

- Serena = Groupe Caisse
d’Epargne, MACIF,
MAIF, MGEN

- Personia = ADMR,
Crédit Mutuel, AG2R

- Fourmi Verte = Familles
Rurales, Groupama,
MSA

- France Domicile =
Mutualité francaise,
UNA, UNCCAS

- Genius = La Poste

- A+ = Acadomia,

ADHAP Services,
Domaliance, Maisoning,
02, To do today

: Organisation Gestion Suivi de la Particuliers, Viadom
R;Zr;z?;?eie Mls_e en de la financiéere réalisation
- relation prestation et fiscale (SAV) K j
- Chaine de valeur de I'intermédiation +
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2 - VIAVITA, ENSEIGNE NATIONALE D’INTERMEDIATION DU GROUPE
Le réseau de prestataires

Principes structurants Charte Qualité
du réseau de prestataires Prestataires
Cible : 2 prestataires par domaine . 1. Mise en avant de la marque Crédit

de service en tout point du territoire : _
, : Agricole

Présence locale reconnue, :

S o Professionnalisme des intervenants

Pas de partis pris ni sur la taille ni sur

, . ., Disponibilité, réactivité et ponctualité :
I'appartenance au monde associatif ou privé :

Respectant les exigences de la Charte Qualite de l'intervention

Qualité émise par Viavita, : . Ecoute client

gouvernemental » , o
Communication et transparence
Exprimant une réelle motivation a

travailler avec une Enseigne Nationale pwssante : + Continuité de prestation

Acceptant le principe du versement d'une : : :
commission sur le chiffre d’affaires apporté

In En cible, un réseau constitué d’environ 600 structures, privées ou associatives

locales, régionales ou nationales représentant 150 000 intervenants sur le terrain
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3 -LES ATOUTS DU GROUPE CREDIT AGRICOLE

Une stratégie gagnante : un modele intégré en matiére d’intermédiation

- Prise en charge et accompagnement
complet du client

- Recherche d’excellence en matiere de
gualité de service

Une stratégie cohérente : La qualité de la prestation au coeur de la
relation client, au méme titre que la gestion des sinistres par Pacifica

Une stratégie complémentaire : créer des synergies
entre les Services a la Personne et les offres de Pacifica, Predica :

les 3 univers Prévoyance / Assurance

Complémentarité entre - Habitat
Banque au quotidien

* Source : Etude qualitative, avril 2008, CASA
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3 - UNE OFFRE SIMPLE ET COMPLETE

MEME OFFRE COMMERCIALE (20 services Borloo)*

Mission Services
(Caisses régionales de Credit Agricole)

ABONNEMENT INCLUSION MH Ra9

Acceés 3 7€ | mois (avant reduction fiscale) :
Viavita quel que soit le nombre de prestations ;i Sans frais
consommeées dans I'année i

.........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

d ti i : 3€ / relevé mensuel de consommations
: de geslion :: Sans frais (avant réduction fiscale)

LaL::'::liir::t Maximum de 36€/an

. .. .
........................................................................................................................................................................................................

Groom Services (LCL)

ABONNEMENT

8 € / mois (avant réduction fiscale)
guel que soit le nombre de prestations consommeées dans I'année

* Intégration dans I'offre commerciale du 21eéme service Borloo a I'étude (Téléassistance)
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4 - LES SERVICES A LA PERSONNES : NOS ATOUTS

Offre \

exhaustive

+
Offre tout en 1

+ L’alliance de
> tous ces « plus » est

Simplicité d’acces (point
d’entrée unique)

une exclusivité du
groupe Crédit Agricole

+
Charte qualité

+
Caution du groupe Crédit
Agricole
(Caisse régionales et LCL)
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4 - LES SERVICES A LA PERSONNE : NOS FORCES

PNB
additionnel
pour les
banques
distributrices

Excellence en matiére
de qualité de service

Positionnement Offre

Py h Puissant
stratégique clair att_racti.v_e’ et systéme
Modeéle industriel simplifice distributif
intégré
Marché a fort Vrais besoins
potentiel clients
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Le marchéeé francais et impact sur I’'emploi

Laurent Wauquiez, Secrétaire d’Etat chargé de ’'Emploi
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PROJECTION VIDEO

Vidéo de présentation de Viavita
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Annexes
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LISTE DES 20 SERVICES PROPOSES PAR LE GROUPE

VIE QUOTIDIENNE

FAMILLE

SENIORS et
PERSONNES FRAGILISEES

Travaux meénagers
Collecte et livraison
de linge

Petit jardinage

Petit bricolage
Gardiennage
Préparation de repas
Livraison de repas
Livraison de courses

Garde d’enfant

Soutien scolaire / Cours
a domicile pour adultes
Assistance administrative
Assistance informatique
et Internet

Assistance aux personnes

agées ou ayant besoin d’aide
Assistance aux personnes handicapées
Garde malade

Aide a la mobilité

Promenade d’animaux domestiques
Soins esthétiques

Conduite de veéhicule
Accompagnement a I'extérieur

Enveloppe évolutive qui s’enrichira dans le temps
(cf. téléassistance)

30/04/2009 Page 21

% CREDIT
2 AGRICOLE S.A.




LES « PLUS » DE NOTRE MODELE D’'INTERMEDIATION

- Etre soulagé des recherches pour trouver un prestataire

- Etre libéré des soucis liés au statut d’employeur
(porté par le prestataire)
- Bénéficier d’'une prestation de qualite, réalisee
Beénefices par des prestataires sélectionnés (Charte de Qualité)
clients de

B termédiatioll Etre accompagné par Viavita tout au long du processus

(appel de bienvenue, enquétes de satisfaction)

- Eviter le paiement en direct du prestataire, Viavita
s’en charge, envoi d’'une attestation fiscale unique
- Transférer a Viavita la prise en charge a distance

d’'un proche (solidarité intergénérationnelle)

La valeur percue des bénéfices clients : (
) justifie le colit de I'abonnement et des
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LES UNIVERS DE PRESTATION COUVERTS

B 1= univers : pour le confort 4 la maison

Entretien de la malson
Fouwr ke ménage, Mentretien du ling e, le rangemest. =

Fett brcolage
Pour poser dex tringles & rfidesux, changer un joint, irstaller des plscards. ..

Fatits travaux de jardinags .
Paur tondre la pelouss | & romer e pllasmte=s, taifllesr ume Bade

Gardiemnage du doamic e

B 2 univers : pour le confort de toute la famille

Garde d'enfants ]
Fouwr be= saccompasner & 'aoole, b= garder an jourmée ou aprds La crdcke_ .J i

< Sowtien scolaire
r Pour ajdesr b= anfants & surmonter bes diffioultes, préparnss un ecsmen.. .

Assistance informatigus .

Paur rstaller be matdr iel &t imitier aus logiciels. . T
b |
8

Cowrs particuliers powr adultes

B 3" univers : pour "alde aux personnes b domici le

Assitance a la personne
Pouwr aider a0 quotidien e persommes Spees, malsdes ou & mobil e reduibe
entretfen du bBene, Heraison des repss, HvwrabBon des courses. ..

Asshtance admindstrative
Pouwr ajdesr & remplir des doouments, réadiger des betbnes,

Et sussi ¢ sain et promensde des armimacs, soins et tigues,
sccompagnement & Peotérienr du domicie .

= S Sl & Coerand 00
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DEROULEMENT DE LA PRESTATION

Commande de prestations

Paur lofire an abannemean! :

(LMLETEEY 0 825 858 858 )

BASATIC | MR

Pour Fofire en accés libre : ou wars ca-sanicesalapersome i

CLEETIT) 0 825 304 020) T

[RITRIERN T

du lundi au samedi de 8 & 20k

_-. (i Paur lafire en abomnamen : I — wan i
0 825 837 837 ou Q Hiipsylsarvicasalaparsame ld ir
du burch a0 ssmedi de 8 & 20k . =3

* Le Conseiller Services gualifie le besoin (nature de la prestation, nombre d*heures, fré-
guence, date, nécessité d'un devis...), identifie le prestataire adapté et le missionne.

+ Le prestataire contacte le client, si nécessaire, pour prendre rendez-vous pour présenter
I'intervenant, pour établir un devis.

* Le prestataire renvoie a VIAVITA 'ordre de mission confirmant les modalités de la prestation.
* Le Conseiller Services communigue le tarif au client, valide sa commande et envoie par
courrier ou courriel, une fiche confirmation de commande.

Réalisation de la prestation

Sauf demande contraire du client, les enseignes CA - Services a la Personne et LCL - Services a la
Personne s’engagent a traiter la demande de prestation sous 48 h et a mettre en place la pres-
tation dans les 72 h.
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DEROULEMENT DE LA PRESTATION

Suivi administratif de la prestation

Chagque maois :

* Le prestataire envoie a VIAVITA le releve d’intervention.
* VIAVITA (CA - Services a la Personne et LCL - Services a la Personne), aprés controle, envoie au
client son releve de consommation (correspondant a la facture client).

* Le client régle avec des CESU pre-finances et / ou par prélévement (paiement a terme echu
chague fin de mois).

* VIAVITA régle le prestataire.

Au moment de la declaration d'impots :

CA - Services a la Personne et LCL - Services a la Personne envoient au client une attestation fis-
cale unigue regroupant |'ensemble des depenses, pour ' annee précédente, gui entrent dans le
champ de la reduction d'impot : abonnement, frais de gestion lies a [*acces libre aux SALP dans
la MH Ra9 si consommation de prestation, prestations consommées, totalités des sommes
payees en CESU pré-finances (le client doit deduire la part prise en charge par son employeur).
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