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ans le plein exercice de notre métier
d'assureur de protection juridique,
notre raison d'étre, « S'engager pour
une société apaisée », fait résonance a
'ODD 16 du référentiel de 'ONU : assurer 'ac-
ces de tous a la justice.

C'est donc en toute logique que cet objectif de
développement durable est devenu la pierre
angulaire de la démarche RSE* de CFDP.

Pour parvenir a résoudre amiablement un li-
tige, dans le total respect du choix de I'assure,
CFDP associe les compétences juridiques et les
gualites relationnelles des juristes de proximi-
té, toujours soucieux de viser et de concreétiser
'excellence opérationnelle.

Transformer les conflits en accords durables,
c'est notre raison d'agir ; et tout au long de
'annee 2022, des manifestations Terres
d’Entente ont eté organisées dans nos terri-
toires pour associer nos distributeurs a cet
engagement sociétal.

* Responsabilité sociétale des entreprises

Nos bons resultats technigues, construits
dans un projet de long terme, et la solidité
de notre marge de solvabilité sont une
nouvelle fois mis au service d'une protec-
tion juridique indépendante, a forte dimen-
sion humaine, reposant sur des convictions
fortes : confiance, autonomie, responsabilité.

CFDP est une communauté d'acteurs enga-
gés. Aussi, en encourageant l'actionnariat sa-
larié et le partage de la valeur avec les parties
prenantes, nous souhaitons encore davan-
tage renforcer le caractere durable de notre
développement.

Notre ambition pour demain ? Conti-
nuer a donner un impact positif a notre
croissance sur le marché de I'assurance
de protection juridique'!

LAURENT DES BREST,
PRESIDENT

CHRISTOPHE BOITON,
DIRECTEUR GENERAL
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CE QUI NOUS RASSEMBLE

Quatre valeurs guident nos actions et nos décisions

La confiance est le socle de notre métier.
L'instaurer avec nos courtiers garantit que
nos contrats sont commercialises dans

le cadre d'un partenariat loyal, fructueux
et pérenne. L'instaurer avec Nnos assures
autorise des rapports sinceres, qui NOUS
permettent de dépasser le seul aspect
juridique de leurs difficultés, pour nous
intéresser a la situation de chacun,
forcément unique.

La responsabilité, c'est d'abord I'assurance
de réepondre au quotidien aux engagements
gue nous avons contractés aupres de nos
assures et de nos partenaires, gu'ils soient
courtiers ou fournisseurs.

Notre responsabilité est plus large encore,
puisgu'elle englobe aussi bien la qualite

de nos produits et de nos demarches
professionnelles que nos devoirs envers

la sociéte et f'environnement.

RESPECT

Le respect traduit la considération que nous
portons a I'ensemble des acteurs createurs
de valeur pour notre entreprise. Il est nourri
par un état d'esprit particulier, composeé de
comprehension et d'empathie. Le respect
s'exprime a travers l'attention portée a
chaque personne gue nous Croisons ou

gqui Nnous contacte, et une méme ecoute
offerte a tous nos clients, quelle que soit

leur importance.

ENGAGEMENT

S'engager désigne pour nous le haut degre
d'implication et d'exigence de I'ensemble
des salariés dans l'atteinte des objectifs de
'entreprise.

L'un de ces objectifs, le plus important,
consiste a satisfaire les besoins de nos
clients, et pour cela a tenir notre promesse
de reactivité et de compeétence.
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2022 CFDP S'ENGAGE
AVEC LES ODD

JACQUES-HENRI BOUSCAYROL,
DIRECTEUR GENERAL DELEGUE

Quelles sont les motivations de CFDP
a structurer sa démarche RSE ?

La RSE est definie par la Commission
européenne comme “lintégration volon-
taire par les entreprises des préoccupations
sociétales et environnementales a leurs
activites commerciales et leurs relations
avec leurs parties prenantes”. Une poli-
tique RSE qui prend en compte ces trois
dimensions est profilée comme une strate-
gie de développement de lentreprise. Elle
nécessite  une demarche  volontariste,
structurée, partagée et sincere, pour ne pas
tomber dans un empilage d'’engagements so-
Cietaux et de gestes purement écologiques,
sans coherence d'ensemble.

Comment CFDP s'y prend-elle pour
respecter les principes des trois piliers
du développement durable ?

La responsabilité sociétale des entreprises
regroupe l'ensemble des pratigues mises
en place pour étre économiquement viable,
avoir un impact positif sur la société et mieux
respecter l'environnement. Pour structurer
sa démarche, CFDP a fait le choix de
s‘appuyer sur le référentiel ODD, pour
Objectif de Développement Durable.

Pourquoi avoir choisi le référentiel
ODD comme bhoussole ?

Le spectre est aussi large gu'ambitieux et
doit faire écho a la typologie dentreprise.
Via le Comex et les Responsables de Podle,
CFDP a mené un travail de seélection des
ODD la concernant plus spécifiguement
en tant qu'entreprise de services financiers
dont les impacts RSE sont différents de ceux
inhérents a lindustrie.

Ce travail a permis de sélectionner huit
ODD  considérés  comme  clés  dans
'élaboration de la démarche RSE “made
in CFDP”.

Et quel est le role spécifique de 'ODD16 2

C'est donc en toute logique gu'il est devenu la
pierre angulaire de la démarche RSE de CFDP.
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CONSOMMATION
ET PRODUCTION
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O
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BONNE SANTE EDUCATION
ET BIEN-ETRE DE QUALITE

v | NI

TRAVAIL DECENT
ET CROISSANCE
ECONOMIQUE

i

MESURES RELATIVES
A LA LUTTE CONTRE
LES CHANGEMENTS
CLIMATIQUES

3

EGALITE ENTRE
LES SEXES

LES 8 ODD RETENUS

ODD 3 : Permettre a tous de vivre en bonne
santé et promouvoir le bien-étre de tous a tout
age.

ODD 4:
- Assurer une éducation inclusive et équitable
de qualite.

- Promouvoir des possibilites d’apprentissage
tout au long de la vie pour tous.

ODD 5 : Parvenir a I'égalité des sexes
et autonomiser toutes les femmes et les filles.

ODD 8 : Promouvoir une croissance économique
soutenue, partagée et durable, le plein emploi
productif et un travail décent pour tous.

ODD 11 : Faire en sorte que les villes
et les etablissements humains soient ouverts
a tous, sdrs, resilients et durables.

ODD 12 : Etablir des modes de consommation
et de production durables.

ODD 13 : Prendre des mesures pour
lutter contre les changements climatiques
et leurs répercussions.

ODD 16 : Promouvoir 'avenement de
sociétes pacifiques et inclusives aux fins

du développement durable, assurer I'acces
de tous a la justice et mettre en place, a tous
les niveaux, des institutions efficaces,
responsables et ouvertes a tous.

y
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DE TOUS NOS
PARTENARIATS

A CONTRIBUER A L'ODD 16
Notre objectif, toujours plus d’éthique et de transparence
e dans dans nos relations avec nos partenaires, au service
. du développement.

RAPPORT D'ACTIVITE 2022




Ce sont avant tout des valeurs humaines,
basées sur un relationnel solide. Au début
on se comprend, on partage la méme vi-
sion de nos metiers, on construit ensemble
et progressivement on tisse des liens “d'ami-
tie professionnelle”. Tout le monde parle
de confiance, qui devient méme un terme
souvent galvaudé. Chez CFDP, nous préférons
'incarner quotidiennement dans notre mé-
tier et la réalité du partenariat. Nous croyons
en nos produits et nos services, et surtout
NOUS sommes convaincus qu'ils sont utiles a
nos intermeédiaires et aux assurés. Cette uti-
lité nourrit la confiance. Plus on travaille en-
semble, plus on apprend a se connaitre,
t plus on consolide la relation.

t un cercle vertueux.

LA CONFIANCE NE SE DECRETE PAS,
ELLE SE CONSTRUIT

* LAURENCE DU FAU DE LAMOTHE - DIRECTRICE COMMERCIALE GRANDS COMPTES

Rien n'est definitif et nous nous engageons
dans une relation damélioration continue
pour creer et surtout conserver cette relation
de confiance. Nous sommes dans un meétier
d'accompagnement et dapaisement, nous
permettons de trouver des solutions pour nos
clients. L'équilibre de la relation est primordial
dans notre mode opératoire et a une vraie
valeur qui se partage dans la durée. La trans-
parence et I'ethique sont egalement indispen-
sables pour garantir une relation durable de
confiance.

En aidant, en accompagnant, nous garantis-
SONS a NOs partenaires un véritable engage-
ment sociétal. Nous ceuvrons a trouver des
solutions. Nous créons des relations équili-
brées avec lintermédiaire et avec le client. |l
y a un engagement de toutes les équipes de
CFDP a concrétiser notre raison d'étre.

La confiance s'installe également parce que
NOS partenaires percoivent tres vite que nos
équipes sont a leurs cotés pour repondre a
leurs besoins. Tous nos collaborateurs mettent
leur engagement au service des clients et des
partenaires.

Is incarnent au quotidien cette relation
de confiance pour “transformer les conflits
en accords durables”.



Nous sommes dans un meétier de services
et au-dela dincarner des valeurs et des
convictions, la confiance se traduit par des
progressions de chiffre d'affaires. La fidé-
ité de nos clients est clé dans la solidité de
nos reésultats. Quand la relation de confiance
S'installe, les partenaires nous sollicitent
régulierement sur de nouveaux projets.
Nous sommes alors associés a leur
développement. Ils sont également des relais
de croissance pour CFDP. Ainsi ce sont sou-
vent nos clients qui nous recommandent a
d'autres intermediaires et nous ouvrent des
portes commerciales. Autre exemple, quand
la relation professionnelle est tissée avec
un interlocuteur, elle perdure méme si cette
personne change dentreprise. Convaincus
de la richesse de cette relation, nous avons
a coeur de lentretenir regulierement par
notre professionnalisme et notre sens
de [léthique. Cest dailleurs la concreti-
sation de notre recherche d'excellence
professionnelle.

Chague jour nous assurons notre indé-
pendance grace a nos partenaires et a leur
confiance. Ce sont eux qui Nous aident a pe-
renniser notre activité et accompagnent notre
développement. Le poids de la recommanda-
tion est un levier stratégique.

Cette indépendance parle a beaucoup
de partenaires car elle est synonyme
de neutralité et d’'objectivite.
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LA CONFIANCE

SE CREE ET SE MESURE
SUR TOUT

LE PARCOURS CLIENT

Pour demeurer efficace, une stratégie
doit étre focalisée sur un objectif :
identifier les points-clés du parcours
Client afin de les fidéliser et d'en
conquérir de nouveaux.

C'est un entrainement jour apres jour :
veérifier si les clients sont satisfaits,

si nos produits répondent a leurs attentes
et si notre raison d'étre s'incarne dans
la gestion de leurs sinistres.

En leur posant des questions a bon
escient, nous adaptons le programme
et nous optimisons nos réussites pour
rester les meilleurs.

C'est ainsi que CFDP utilise toutes

ses ressources pour se maintenir

au sommet. Le secret de tous ces hons
résultats 2022 ? Des équipes au top,
une entreprise qui a la «gagne» !

N f

amiable a 78 %.

SOUSCRIPTION

Au-dela de la garantie commerciale de nos produits
qui est la plus attendue a 84 % des reponses, le plus
important en cas de litige est la réactivité pour

92 % des assurés, disposer de I'écoute attentive

d'un juriste a 79 %, et obtenir de I'aide a une solution

)

oy
DECLARATION

est “facile” chez CFDP.

Moment crucial dans l'expérience client CFDP, 90 %
de nos assures sont globalement satisfaits, et dans
93 % des cas, ils le sont de nos délais de traitement
ou de réponses tout en estimant a 96 %, que déclarer

\_

)

g J
4 )
ACCOMPAGNEMENT
Ex aequo : la satisfaction générale et laccompagne-
ment, avec 88 % de satisfaits alors qu'une joignabilité
de nos services est plébiscitée par 94 % de nos
répondants.
g J
4 - )
CLOTURE AMIABLE
Notre accompagnement seduit 88 % de nos assurés.
s nous trouvent joignables pour 92 % d'entre eux
avec une satisfaction globale a 86 %.
1\ /
4 - )
CLOTURE JUDICIAIRE
Sile résultat est au rendez-vous, la satisfaction atteint
88 %, et malgré le temps qui a passe, notre joignabilité _>
ne faiblit pas avec 94 % de satisfaction, et des délais
de traitement estimes satisfaisants dans 90 % des cas.




Cela fait de nombreuses annees que CFDP
mene des enquétes qualité pour mesurer
'impact de ses actions. Le sondage a chaud
existe depuis 2018, pour questionner tres
rapidement nos assures a chaque étape
de leur parcours client. Cela nous permet
de veérifier si nos engagements, notre
savoir-faire, nos actions sont en adequation
avec ce gue notre client attend et ce que nous
lui avons promis.

TENIR LA PROMESSE
ET AVOIR LA PREUVE QUE NOUS L'AVONS TENUE

o PASCALE ROSSONI-PIERI - RESPONSABLE QUALITE

Globalement, les retours clients de I'enquéte
sont extrémement satisfaisants et depuis des
annees.

Nous avons une exigence client qui se dur-
Cit sur les criteres de compeétence et de dé-
lais. Nous sommes dans linstantanéite, les
gens veulent des réponses pertinentes et ra-
pides. C'est paradoxal, car nous sommes dans
un meétier ou la rapidité n‘est pas forcément
gage de qualité. La confiance joue alors
un role central, pour rassurer notre client
sur le fait que nous devons prendre |le temps
nécessaire pour lui apporter la meilleure
réeponse et |ui faire accepter les délais.

Sur 'indicateur de satisfaction globale de l'as-
suré, nous avons des resultats excellents.
Et nous sommes tres fiers d'avoir pris deux
points de plus dans un contexte ou lexi-
gence vis-a-vis de l'assurance est tres elevée.
Cest un indicateur non seulement de
bonnes pratiques métier, mais également
de confiance. Nous allons a contre-cou-
rant de ce qui se passe dans le monde de
'assurance en général, puisque des gqu'un as-
suré appelle, il peut parler a quelgu'un, son
gestionnaire dedie, celui qui le connait et avec
lequel il a établi la confiance.
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Au vu des résultats, quels sont les en-
jeux que vous identifiez pour CFDP ?

Tout s'est accélére depuis la crise Covid et I'agi-
ité est devenue clé dans l'exercice de notre
métier. Nous sommes en perpétuelle remise
en question de nos pratiques pour rester per-
formant et indépendant sur le marche. Les ex-
cellents résultats prouvent la qualité de nos
équipes sur le terrain. Humaniser la relation
est un enjeu fort chez CFDP. Dans nos forma-
tions, nous insistons sur le savoir-étre de nos
collaborateurs, et les efforts que nous met-
tons sur les outils digitaux doivent servir une
relation unique et toujours plus humaine avec
nos clients, humanisation qui ressort dans les
enqueétes.

Sur la base de cette enquéte, quelles sont
les actions que vous mettez en place ?

Comme nous sommes sur une excellente ten-
dance, notre objectif est de maintenir le cap.
Cela passe par la formation de nos équipes.

Acculturer les nouveaux collaborateurs a cette
maniere d'étre chez CFDP, qui est un mélange
de technicite et de souplesse. Personnaliser |a
relation, etablir la confiance et maintenir le lien
humain sont les piliers des actions que nous
mettons en ceuvre pour maintenir le taux de
satisfaction de nos clients.

Comment la valeur de confiance se
place-t-elle au service de l'indépendance
de CFDP ?

Faire du déeveloppement est important pour
durer et maintenir notre indépendance.
La confiance que nous accordent nNoS
assures et nos partenaires est le gage
de notre indépendance. La valeur confiance
est humaine et elle se met au service de
cette relation unique et personnalisée que
nous développons chez CFDP. Etre aux cOtés
de nos clients cree de la confiance et de
la fidelité, qui génerent des recommandations
et du chiffre daffaires. Cest un cercle
vertueux.

Dans une déemarche d'améliora-
tion continue, nous avons investi
dans la mesure de la satistaction
de nos assureés et de nos courtiers.
Tout au long de l'année, avec une
equipe dediée a ce sujet. Vision,
qgualite de service, attente en ma-
tiere d'évolution de services, be-
soin a satisfaire, perception et uti-
lite du digital, sont des élements
strategiques a analyser pour bien
defendre notre modele.»

CHRISTOPHE BOITON
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LPI (ex-RIAD) est une association
mondiale d’assureurs de protection
juridique et de prestataires de services
d’assistance juridique qui partagent une
vision commune : répondre aux besoins
de justice a travers le monde.

CFDP est la seule société de protection
juridigue francaise a adhérer a LPI et
Laurent des Brest était membre du Board.
I vient de passer le flambeau a Christophe
Boiton lors du Congres de La Haye, qui
avait pour theme : “Ouvrir la voie pour agir
et avoir un impact positif”.

Entre tables rondes et ateliers, les membres
de LPlI partagent des informations et
de bonnes pratiques pour pPromouvoir
'assurance de protection juridique et
ameliorer les services juridiques. Mais ce
n‘est pas le seul avantage que Laurent

R NOS VALEURS
A SCENE INTERNATIONALE

des Brest voit dans ce grand rassemble-
ment mondial : « Notre business modele,
C'est lindépendance. Mais si nous ne sommes
pas prisonniers des prérogatives d'un grand
groupe, nous n'‘en avons pas davantage
les réseaux a linternational sous forme
de filiale ou autre. Les relations que nous
nouons au sein de LPI permettent de
nous “décomplexer” par rapport aux mar-
ches etrangers. Dailleurs, c'est grace a des
contacts dans le cadre de RIAD-LPI que
nous avons construit notre projet en Belgique
et gue nous avions initie aussi des projets en
Italie et en Espagne ».

LAURENT DES BREST




NOS AMBITIONS B
SUR LE MARCHE BELGE

* PHILIPPE DAMBLY - DIRECTEUR CFDP ASSURANCES BELGIUM,
EGALEMENT MAITRE DE CONFERENCES A L'UNIVERSITE DE LIEGE.
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S'implanter dans le monde des assurances en Belgique a nécessité de solides

fondations : mise en place d'une nouvelle équipe de juristes gestionnaires des sinistres,
développement d’'une gamme de produits adaptés au marché belge et ses codes associés
pour le particulier, les professionnels et la copropriété, développement de lI'informatique

de pa rts de

avec la creation d'un extranet courtiers.

« C'est aussi sur linnovation et lintegration
des nouvelles technologies gu'est attendue
la succursale, avec une conception tres
opérationnelle. Ainsi nous devons répondre
a l'appétence du marché belge pour les offres
dérogatoires et consolider notre support de
gestion déja bien au point par de la formation
continue pour notre équipe de juristes.

Par ailleurs, une communication Legal Design
a porté sur l'acces au droit via des emailings
et LinkedIn, alors que d'autres actions ciblées

mettaient en avant les aspect Innovation et
Technologie, ce qui nous a valu des retours
presse dans “Le Moniteur automobile” et
‘Le Monde de 'Assurance”, et a permis de com-
bler un mangue logique de notoriété. »

Pour 2023, la succursale belge se veut réso-
lument ambitieuse avec l'objectif d'améliorer
tousles parametres de croissance : developper
le portefeuille courtiers et insurtechs, mettre
en ceuvre des actions commerciales.
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ANCRAGE DE CONFIANCE

Notre présence sur le territoire permet aux
équipes de déployer tout leur professionna-
isme dans des relations de proximité.

Ce dynamisme territorial ancre notre volonte
de créer des relations de confiance durables
avec Nos partenaires.

NOTRE ANCRAGE TERRITORIAL,

.- i
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La résolution a l'amiable exige de mettre
le respect comme pivot de notre métier.

Pour bien cadrer le sujet, chez CFDP nous
delivrons une prestation de service et
déeployons la notion de respect sur trois
parcours qui se juxtaposent. Il y a dabord
le parcours de lassuré qui va de la vente
jusgu’a la resiliation. Puis le parcours
distributeur que lon va rencontrer, que
'on va convaincre de travailler avec nous
et ensuite accompagner dans la durée.
Enfin le parcours du salarié, partie-prenante
capitale dans l'expression du respect.

Le respect constitue une colonne verté-
brale, sur laguelle nous souhaitons étre ali-
gnés dans la facon d'exercer notre metier et
e delivrer le service. La particularité

LE RESPECT POUR
| UN CHOIX ECLAIRE

* JEAN CHRISTOPHE LEGENDRE - DIRECTEUR INNOVATION

de la protection juridique Cest d'étre au car-
refour du droit et de l'assurance, nous devons
donc animer la relation et apporter de la va-
leur en dehors des sinistres. Nous encoura-
geons une juste combinaison entre accompa-
gnement et autonomie, gage de respect de la
relation et des individus.

La premiere motivation est une combinaison
d'intéréts. En premier lieu celui de l'assuré : sa
satistfaction d'arriver a une solution a 'amiable,
rapide, pérenne et efficace. Le respect consiste
a préserver la relation méme dans le conflit.
C'est notre idée d'une société apaisée. Face au

conflit, ne pasallerjusqu’alaprocédure conten-
tieuse évite beaucoup de désagréments
couts, temps, aléas... C'est un moyen d'apaiser
les émotions qui sont souvent vives dans les
conflits et gqu'il est difficile de maitriser.

Quant au courtier, qui vend notre contrat a
'assuré, il va se prévaloir du savoir-faire de
CFDP pour un service qui parvient a réesoudre
les litiges a 'amiable. Il peut ainsi conseiller sur
les meilleurs contrats, leurs garanties et offrir
une prestation de services respectueuse et ef-
ficace.

Pour nos équipes, il y a une réelle satisfaction a
réussir a concilier les intéréts des parties dans
une resolution a 'amiable.
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Formez-vous les collaborateurs a cette
facon de résoudre les litiges ?

Chez CFDP, nous recrutons des juristes ayant
une formation Master 2 en droit ou plus. La
résolution a l'amiable oblige nos collabora-
teurs a puiser également dans d'autres com-
pétences : sens de la communication, psycho-
logie, médiation... On remarque d'ailleurs que
le recours au droit est inversement propor-
tionnel a I'ancienneté de nos collaborateurs.
Recourir au droit ne devient plus prioritaire
avec lexpérience. Les formations MARD,
comme Modes Amiables de Reglement des
Différends, sont dailleurs centrales et pivot
dans notre plan de formation des salaries.
Quand nous embauchons des collaborateurs,
iIs sont formes au service a l'assuré. On leur
apprend ce que sont les modes de regle-
ment a 'amiable. Quel cadre juridique ? Com-
ment on S'en sert 7 Dans nos programmes de
formation, nous encourageons les personnes
a étre déterminées plutdt que menacantes,
ce qui rend leur action plus efficace. De facon
concrete, nous leur apprenons a dire ce gu'ils
veulent et non ce gu'ils ne veulent pas !

Un pilier du respect est la responsabili-
sation des assurés, pourquoi ?

Au départ lassuré vient nous chercher
pour connaitre et actionner ses droits.
Or notre rble est de mettre les gens face
a un choix. Rendre [lassuré autonome
contribue au respect, car nous le mettons en
situation de “choix eclairé”. CFDP est une bous-
sole. Grace a nos outils, l'assuré peut s'infor-
mer, comprendre et entreprendre lui-méme
des démarches. La resolution a 'amiable est
toujours présentée comme une option parmi
d'autres. C'est I'assuré qui prend la responsa-
bilité de sa décision.

Comment cette valeur de respect se
place-t-elle au service de I'indépendance
de CFDP ?

Tous nos actes sont au service de lindépen-
dance. Et réciproguement, lindépendance
est au service de la possibilité que nous avons
d'instaurer un type de relations avec nos par-
ties-prenantes. La valeur de respect que nous
incarnons est intimement liée a notre inde-
pendance.

L'IMPACT DES MARD*

CFDP TRAITE

75 %

des litiges de facon amiable
(la profession en traite 66%)

600 000

dossiers gérés chaque année
par les assureurs de protection juridique

plus de

2 millions

d’'informations juridiques

*Modes Amiables de Reglement des Différends




MONTER

EN COMPETENCES
POUR UNE MONTEE
EN PUISSANCE

La résolution a I'amiable est une expertise
complete qui necessite des compeétences
juridigues et des qualités relationnelles.
Fiere de ce savoir-faire, CFDP forme
ses collaborateurs pour gu'ils en maitrisent
toutes les subtilités et visent lexcellence
opérationnelle.

La formation est incontournable dans
la strategie de I'entreprise car elle a un impact
direct sur sa croissance grace a la montee
en puissance professionnelle des collabora-
teurs, d'autant plus que des études montrent
les interactions beénéfiques entre formation,
motivation et bien-étre au travail.




ZOOM SUR LA FORMATION MARD

Une formation « continue » et « immersive », pour
comprendre et faciliter la résolution de litige a 'amiable
pour tous les niveaux d'expertise :

NIVEAU DE BASE
« LA GESTION DE SINISTRES AU SERVICE DE L'ASSURE,

TERRAINS D'ENTENTE »

chaque collaborateur lorsqu’il entre a CFDP recoit dans les semaines
ou les mois qui suivent une formation dédiée a la gestion des sinistres

NIVEAU 1
« TERRAINS D'ENTENTE, LES MARD AU SERVICE
DE LA GESTION DES SINISTRES »

destinée a ceux qui expriment le souhait de comprendre
le cadre juridique et 'usage des MARD

NIVEAU 2

« CNV-MEDIATION »,

assimiler les principes de la communication non violente ( CNV)
qui est au coeur de I'amiable et de la médiation

NIVEAU 3 ET NIVEAU 4

DES FORMATIONS SUIVIES A L'EXTERIEUR
DE LA COMPAGNIE, EN MODE INTER-ENTREPRISES,
ET QUI PEUVENT ETRE DIPLOMANTES.

Nos indicateurs de succes : renforcement de la satisfaction
de nos assurés, réduction du temps de résolution des sinistres,
amélioration du taux de S/P




LES TERRES D'ENTENTES

FERTILISENT

LE TERRAIN COMMERCIAL

Courtiers,  collaborateurs de  cabinets,
avocats, médiateurs, experts, conférenciers,
partenaires, universitaires, magiciens, ate-
liers, tables rondes, cocktails... Elaborées
dans la discrétion qui sied a l'innovation, les
Terres d'Ententes n‘ont plus rien de jardins
secrets. Grace a une bonne dose d'énergie et
d'imagination, le réseau tout entier ne s'est
pas laisse aller la ou le chemin le menait,
mais la ou il n'y avait pas encore de chemin,
car c'est le plus sGr moyen de laisser une trace
dans l'esprit des clients, mais aussi dans ce-
lui de ceux qui croisent la route de CFDP
et dont ils louent la singularite et lesprit
d'entreprendre, comme mus par des liens
affectifs. De la rencontre au sentiment,
Il n'y a qu'un petit pas a franchir.

Difficile de tout relater au risque qgu'une
manifestation n‘ait pas l'echo gu'elle
mériterait, mais l'analyse des résumeés
des Responsables de Pdles atteste de
la créativité et de l'envie des équipes, fieres
de présenter la nouvelle identite visuelle,
d'offrir en partage leurs valeurs, et de
montrer que prévenir, apaiser, résoudre
et financer sont des verbes dactions
a conjuguer au présent et au futur,
redefinissant par la-méme la grammaire
de la Protection Juridiqgue et la nouvelle

géographie du partenariat connivent.



LES R’EUNIONS TERRES D'ENTENTES
EN REGIONS AVEC NOS COURTIERS
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DROIT ET JUSTICE PILIERS D'UN MONDE DURABLE

A

NOTRE RESPONSABILITE
EST AU SERVICE DE NOTRE
IMPACT POSITIF

CONTRIBUER A L'ODD 16

Promouvoir I'Etat de droit et garantir a tous un égal accés a la justice
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L'enjeu est tout d'abord pour les salariés, afin
gu'ils trouvent leur place et donnent du sens a
leurs actions, a leur travail, a leur engagement.
I est aussi pour nos partenaires, auxquels nous
devons apporter des réponses concretes et
des solutions efficaces adaptees a 'ensemble
de leurs problematiques clients.

Enfin, notre forte implantation dans les terri-
toires permet aux assurés d'avoir un acces fa-
cilité a plus de justice. Que ce soit en interne ou
dans notre environnement, nous veillons a ne
pas tomber dans les modes, le conformisme
ou dans les procédures qui emprisonnent le

NOTRE IMPACT SE MESURE
A LA SANTE DU LIEN

o PASCALE DES BREST - DIRECTRICE GENERALE ADJOINTE

discernement. Pour garder du recul sur nos
missions et donner toujours des réponses
adaptees. Nous croyons gque pouvoir verita-
blement se rencontrer en se mettant autour
d'une table permet de dénouer les situations.
Nous croyons a I'numanite, a la puissance de la
rencontre et a l'intelligence de 'homme a trou-
ver des solutions en Terres d'Ententes.

Le credo de la “santé du lien”, je le reprends
de l'association “Les pates au beurre” dans la-
guelle je suis personnellement engagée depuis
de tres nombreuses années. Nous accueillons
dans notre réseau de maniere gratuite, ano-
nyme et sans rendez-vous les difficultés fami-
liales. Nous croyons a la puissance de la pa-
role, écoutée et entendue, et en sa capacité a
dénouer les conflits les plus complexes.

Le meilleur marqueur de notre impact c'est
notre développement de CA, en croissance
constante. La confiance de nos partenaires
qui continuent de distribuer nos contrats et
la satisfaction que les assurés expriment sur
notre accompagnement sont des marqueurs
puissants de notre impact !



Notre posture empathigue d'écoute rend
concrete notre volonté de transformer
les conflits en accords durables. Nous for-
mons les collaborateurs a développer cette
posture :  sincere, souriante, sécurisante
et simplificatrice.

L'indépendance, le respect, la confiance et la
responsabilite, ce sont ces quatre valeurs qui
ensemble permettent a nos parties prenantes
d'agir. Grace a elles, chacun peut penser, ré-
fléchir et trouver une solution respectueuse et
donc vertueuse. Ce sont egalement des leviers
pour faire bouger les lignes.

Les manifestations Terres dEntentes que
NOUS avons organisées sur tout le territoire
en sont une parfaite illustration. Je peux
également citer notre engagement aupres
d'Entrepreneurs de la cité, fondation recon-
nue d'intérét public. Toutes ces actions ont un
impact positif parce gu'elles sont alignées sur
nos valeurs.

Chez CFDP, nous sommes convaincus gu'il faut
faire attention aux autres, avec sincérite et en-
vie de grandir ensemble. Les salariés sont asso-
Ciés au partage de la valeur grace a l'actionna-
riat salarial. Nous fedérons toutes nos equipes
autour de I'utilité de nos actions. Nous nous
efforcons d'étre exigeants et exemplaires.
Notre objectif avec les partenaires et les as-
surés est de créer un climat de confiance, de
prendre en compte leurs préoccupations, de
partager notre vision. Tous ces efforts contri-
buent a pérenniser les relations et toute notre
activité.

Cest un cercle vertueux. Chez CFDP, notre in-
dépendance est capitale et elle libere notre ca-
pacité a agir conformément a nos convictions.
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Pouvez-vous nous présenter l'engage-
ment de CFDP auprés de la Fondation
EDLC?

CFDP est présente au sein du projet depuis
ses deputs en 2007 en tant que membre
fondateur et reste depuis mobilisée a nos
cotés. CFDP est non seulement mecene
de la Fondation, mais elle permet egalement a
ses collaborateurs de s'engager aupres d'En-
trepreneurs de la Cité (EDLC) sur leur temps
de travail pour des actions de préevention et
de formation aupres des micro-entrepreneurs
gque NouUS accompagnons.

CFDP propose également un service gra-
tuit de protection juridiqgue a l'attention des
adhérents dEDLC. Ce service est ftres
précieux pour notre cible dentrepreneurs,
qui sont en grande majorité en situation
de précarité et de vulnerabilité.

Enfin, CFDP est engagée au sein de la gouver-

AN

SOUTENIR LES STRUCTURES A IMPACT :
ENTREPRENEURS DE LA CITE

o CLAIRE BENISTI - DELEGUEE GENERALE DE LA FONDATION ENTREPRENEURS DE LA CITE

nance de la Fondation a travers son Président,
Laurent des Brest, également Président de la
Fondation depuis 2018, ainsi qu'a travers l'en-
gagement de Jacques-Henri Bouscayrol au sein
du Comité de placements de la Fondation.

C'est donc un engagement pluriel et sincere,
qui se poursuit et s'enrichit au fil du temps.

Comment mesurez-vous l'impact de cet
engagement?

Nous menons regulierement une étude
dimpact sur laction de la Fondation au-
pres des entrepreneurs accompagnés afin
d'évaluer en quoi notre offre de micro-as-
surance améliore leur quotidien et pé-
rennise leur activite. Cette étude permet
également de faire emerger d'éventuels be-
soins de protection complémentaires et
de dégager des pistes de reflexion pour ame-

&
~

LA FONDATION
ENTREPRENEURS DE LA CITE

Seule institution de micro-assurance
reconnue d’utilité publique en France.
Fondée en 2007.

Vv

Premiére organisation a avoir lancé
un produit de micro-assurance
en France qui couvre les risques
personnels et professionnels.

Q

Depuis sa création, la Fondation
a accueilli plus de 25 000 créateurs
d’entreprise et en a effectivement

soutenu pres de 9 200.
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iorer notre offre de produits et de services.
La derniere eédition de l'etude, finalisée en
2022, confirme la pertinence et limpact de
'action de la Fondation aupres des micro-
entrepreneurs et donc de l'engagement de
CFDP.

Nous en partageons beaucoup, et en pre-
mier lieu les valeurs d'humanité, de proximite,
de confiance. Les collaborateurs CFDP sont
d'ailleurs tres engages, enthousiastes et mo-

teurs dans le partenariat.

Nous nous retrouvons également dans les va-
leurs d'engagement et d'utilité sociale qui in-
fusent la culture CFDP.

Cette proximité s'exprime aussi a travers l'an-
crage territorial de nos actions respectives,
'implication des collaborateurs CFDP nous
permettant dailleurs d'assurer une présence
physique dans differentes regions. En effet,
nous sommes historiguement implantés a Vil-
leurbanne et nous comptons beaucoup sur
notre réseau dAmbassadeurs territoriaux
pour rayonner sur l'ensemble du territoire et
étre au plus pres de nos entrepreneurs.

MECENAT
DE COMPETENCES

Les collaborateurs CFDP réalisent

des formations sur la Protection
Juridique auprés des micro-entrepreneurs
en devenir, dans le cadre d'un partenariat

formation noué entre EDLC et France Active.

®

Format : 1h en webinaire.

1]

10 formations menées en 2022.

5

277 participants.

Q)

90% de taux de satisfaction
sur le contenu proposé.

NOTRE IMPACT SOCIAL
AUX COTES DE LA FONDATION
ENTREPRENEURS DE LA CITE

Q)

88% des entrepreneurs ont le sentiment
de bien protéger leur entreprise avec
EDLC

78% des entrepreneurs ont le sentiment
de réaliser des économies avec EDLC

)

95% des entrepreneurs recommande-
raient EDLC a leur entourage

85% des entrepreneurs estiment que la
micro-assurance représente un facteur
important d'inclusion économique et so-
ciale

N
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NOTRE ENG MENT

CFoP

SE CONJUGUE AVEC
L’EXIGENCE

CONTRIBUER A L'ODD 16

Ethique et transparence dans les affaires pour que chacun
puisse développer son business dans lI'intérét de tous.
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La promesse faite a Nos assurés comme a Nos
partenaires de leur assurer une protection ju-
ridique indépendante a dimension humaine
exige de notre part une performance écono-
mique et financiere équilibrée de long terme.
Cette maitrise de nos équilibres techniques
nous permet ainsi d'investir dans la qualité du
service que nous délivrons a toutes nos parties
prenantes. Cet investissement est primordial
en matiere dinnovation produits et services,
comme en matiere d'innovation digitale et de
sécurité IT : proposer a nos partenaires des
réponses toujours plus réactives et adaptées
aux besoins des assureés.

AiNnsi, pour nos courtiers et partenaires, c'est
la garantie d'un juste équilibre entre la reparti-
tion de lavaleur, comme par le développement
gue l'on doit apporter a l'assuré, nos engage-
ments sur la couverture des risques au tarif le

LA MATTRISE DE NOS EQUILIBRES TECHNIQUES, GAGE
DE NOTRE INDEPENDANCE ET DE NOTRE LIBERTE D’ACTION

 CHRISTOPHE BOITON - DIRECTEUR GENERAL

plus juste et une protection contre tout risque
de conflits d'intérét.

En premier lieu, cette performance et la mai-
trise de nos équilibres techniques sont tout a
la fois a l'origine et 'une conséquence de toute
notre politique sociale.

Les valeurs gque nous defendons reposent sur
les qualités humaines et |'expertise technigue
de nos éequipes. Respect, autonomie, respon-
sabilite, engagement sont les valeurs avec les-
guelles nous menons toutes nos actions.
Nous sommes ainsi particulierement attentifs
en matiere de recrutement aux personnalités
et aux compétences. Puis, nous investissons
éenormément dans la formation pour faire évo-
luer nos équipestoutaulongdeleurs carrieres.
Cette politique sociale est portée enfin par
la place réservée a l'ensemble des salaries

au capital de la compagnie. Cest a la fois un
gage d'engagement et de credibilité envers
nos partenaires. Cela participe également a la
juste répartition de la création de valeur entre
toutes nos parties prenantes. Ce qui apparait
aujourd’hui comme une veritable innovation
sociale dans beaucoup d'entreprises est pour
Nnous une evidence qui sert le projet de CFDP
et valorise son indépendance et notre liberté
d'action.

C'est justement cette exigence que Nous Por-
tons qui fédere |les équipes autour du projet.
'actionnariat salarié est au coeur de notre mo-
dele et de notre engagement. Les salariés sont
directement associés a la définition de notre
raison d'étre, notre politique dinnovation,
comme notre démarche RSE. Ils sont tout a la



fois le maitre d'ouvrage et le maitre d'ceuvre
du projet de l'entreprise.

Investir danslesressources humaines, cCesttra-
vailler au niveau de la politique de recrutement
avec la création de postes supplémentaires,
les équipes pour accompagner notre dévelop-
pement. C'est bien sur apporter un soin parti-
culier aux parcours d'intégration et de forma-
tion afin que ces nouvelles recrues adherent
rapidement a la culture et aux valeurs de l'en-
treprise. Nous souhaitons également donner
aux salariés les meilleures conditions pour
vivre leur mission. En 2022 nous avons renfor-
cé notre politique de formation pour amélio-
rer encore la qualité de travail sereine qui ren-
force la qualité du service rendu aux assureés.
Investir dans notre politique sociale se traduit
également dans la juste répartition de la va-
leur créée. Cette reconnaissance passe par la
politique salariale, pour laguelle par exemple
Nnous avons reconduit la prime de partage de
la valeur, mais aussi par le déeveloppement de
'epargne salariale et le renforcement des sala-
riés au capital de la compagnie.

En étant engagés au quotidien aux cotes des
courtiers et des partenaires pour répondre
aux besoins de leurs assurés. Notre proximite
relationnelle et notre ancrage dans les terri-
toires nous permet d'étre dans un échange
permanent a leur écoute, pour répondre avec
réactivité a leur analyse de risques et imagi-
ner avec eux les solutions précises adaptées
et innovantes pour protéger leurs clients. Un
interlocuteur CFDP est dédié a chacun au ni-
veau commercial comme pour la gestion des
sinistres. lls peuvent les contacter en direct
pour une plus grande reactivité. C'est une une
exigence de proximité que nous Nous impo-
sons pour faciliter une relation durable en
pleine confiance avec nos intermédiaires Co-
construire les meilleures solutions passe aussi
par un travail en commun sur la tarification qui
exige un prix juste. Cette tarification au plus
juste est possible également grace a la mal-
trise de nos équilibres technigues.» Notre an-
crage territorial est une exigence de proximi-
té gque nous nous imposons pour faciliter une
relation durable en pleine confiance avec nos
intermediaires.

En 2022, CFDP a reaffirmé ses convictions, sa
singularité, son indéependance. Notre nouvelle
signature « Protectionjuridique Indépendante»
exprime cette exigence. Notre liberté d'actions
portée par nos valeurs se met ainsi au service
de nos assures comme de nos partenaires dis-
tributeurs. Elle forge un lien de confiance tres
fort. C'est tout cela que nous avons réaffirmé
dans notre raison d'étre et notre raison d'agir :
« S'engager pour une société apaisee, trans-
former les conflits en accords durables. »



LA FEUILLE DE ROUTE

LES DOMAINES
INNOVATION AU’ SERVICE S'APPLICATION
DE NOTRE DIFFERENCE DE NOTRE R&D

DROIT ET JUSTICE PILIERS D'UN MONDE DURABLE

Congue en 2022 pour 3 ans, elle a pour Besoins des courtiers et des assurés
objectif d'apporter de nouveaux services
a nos assurés, et également de mettre
a jour les pratiques. L'enjeu est de com-
biner service et technologie pour trouver Services et outils
ce qui sera réellement utile.
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'expertise de lamiable s'enrichit doutils
innovants. CFDP mene une veille perma-
nente pour sourcer des innovations, sélec-
tionner celles qui ont un sens pratique et
qui pourront étre integrees dans la prime Gestion apaisée des dossiers
d'assurance, qui doit rester compétitive. et animation des prestataires
La technologie vient au service des sa-
voir-faire et savoir-étre pour permettre
aux equipes de passer toujours plus de temps Connaissance et valorisation

avec les assureés. du service a I'assuré

Données et intelligence artificielle
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LA JURIMETRIE

OU LA JUSTICE PREDICTIVE.

Depuis de nombreuses années, CFDP a in-
vesti dans des outils d'intelligence artifi-
cielle pour identifier et quantifier un pre-
judice. Opération de co-développement
avec des partenaires insurtech, CFDP a in-
tégré un module d’intelligence artificielle
gu'utiliseauquotidienl’'équipe spécialisée
dans la gestion des préjudices corporels :
économiques, d’'agrément, fonctionnels...

Avant, cette estimation était aléatoire et
rendait le recours plus long et incertain.
L'intelligence artificielle permet de calculer
plus vite et de facon plus fiable les probabi-
ités d'obtenir des indemnités en fonction
de la juridiction, un rapport est produit, et il
sert a la conduite de la négociation. L'assure
est alors responsabilisé, face a un choix, pour
opter, ou non, pour la resolution a I'amiable.
Cette étape peut se deéerouler en visio, pour
prendre le temps d'expliquer a l'assuré les op-
tions. L'intelligence artificielle libere du temps
d'échange.

Cette nouvelle pratigue a démontré son
utilité, et devrait étre etendue a l'ensemble des
préjudices : indemnités de licenciement, pres-
tations compensatoires...

SUR UMBRELLA

Outil de preuve numérique, qui permet
d’envoyer un lien sur le smartphone des
assurés pour qu’'ils prennent en photo
ou en vidéo leur situation litigieuse. Les
preuves sont ensuite enregistrées dans
la blockchain, pour pour étre certifiees,
géolocalisées et horodatées. La réaliteé
et l'intéegrité de ces photos sont difficile-
ment contestables. Il y a alors délivrance
d’'un certificat numeérique qui peut étre
utilisé comme recours dans la procédure
de contestation. Ce service est inclus
dans notre prime d’assurance.
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