Responsabilité d’entreprise
Nos engagements sur les prochaines années

- CLIENTS

- Application des standards
< communication claire »
dans toutes les entités.

+ Développement d'une offre
d’investissement responsable au
sein de toutes les offres d ‘épargne,
lorsque les conditions locales le
permettent.

« Développement d une stratégie
Groupe d offre de microassurance.

- Intégration explicite d enjeux de
responsabilité sociale dans les
standards de développement et
d’approbation des produits au
niveau Groupe.

- SOCIETE CIVILE

+ Lancement dinitiatives au niveaw
du Groupe portant surla < Recherche
et l'éducation pour la réduction
desrisques ».

« Soutien a la recherche surle risque
via les 100 millions d'euros alloués
au Fonds AXA pourla Recherche.

+ Lancement d'une « semaine de
Ientreprise responsable ».

+ Engagement de plus de 18 ooo
collaborateurs bénévoles en 2009.

« Développement d’AXA Atout Coeur
et alignement avec le theme phare
du Groupe.

| = | http;//www.axa.com/fr/responsable

- ACTIONNAIRES

- Gréation d’un comité de
responsabilité d entreprise Groupe.

+ Revue periodique de la stratégie
de responsabilité d ‘entreprise
(RE) par le comité exécutif Groupe
et intégration de la RE dans
les processus de planification
strategique du Groupe.

« Création d'un réseau de « Chief
Corporate Responsibility Officers »
au sein des directions exécutives
locales et regionales.
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RECHERCHE
ET EDUCATION
POUR LA REDUCTION
DES RISQUES
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- COLLABORATEURS

« 25 % de femmes au sein des equipes
de direction opérationnelle
d’ici 5 ans.

« Inclusion de la responsabilité
d entreprise dans les programmes
de formation d’AXA Universite.

« Engagement des collaborateurs via
un forum mondial de discussion
en ligne surla responsabilité
d’entreprise.

- FOURNISSEURS

« Extension de la clause de
responsabilité d'entreprise a tous
nos fournisseurs.

- ENVIRONNEMENT

« Réduction des émissions de
CO, et de la consommation
d’énergie de 20 %, réduction de
la consommation d’eau de 15 %,
entre 2008 et 2012.

+ Réduction de la consommation
de papier de 15 % entre 2009 et
2012 (et objectif de 8o % du papier
consommé provenant de sources
recyclées ou gérées de maniére
durable d’ici 2012).

- Etablissement de critéres
environnementaux Groupe,
applicables aux deplacements
professionnels et aux flottes
de véhicules.



~ CLIENTS

AU CEUR DE LA RELATION CLIENT
ET DE NOTRE OFFRE

En 2008, nous avons repositionné notre marque et adopté une nouvelle
signature, ambitieuse. Notre enjeu est d’en faire une réalité concréte,
preuves a I’appui. Montrer de maniéere simple et efficace a nos

clients que nous réinventons les standards de notre métier. Que nous
sommes a I’écoute de leurs attentes pour les intégrer au coeur de nos
processus : en amont, dans la conception de nos offres et en aval dans
notre maniére de rendre le service, a chaque étape de la relation client.
C’est ainsi que nous concevons notre role d’entreprise responsable
pour nos clients.

De la promesse a la preuve
........................................................................................ En 2009, notre positionnement de marque, levier de dif.
férenciation, de conquéte et de motivation interne, a été

Aug me nta‘“ on de Ia déployé dans 36 pays, soutenu par une identité de mar-

gue unique et cohérente. Initier ou poursuivre le déploie-

SatISfaCtlon CI Ient © ment des preuves, des engagements de service, des

0 attitudes clés des collaborateurs ou des programmes
8 2 /0, en hau sse de clients a fortement mobilisé les entités du Groupe.

. En matiere de qualité de service, pilier essentiel de la
l pOI nt par rapport satisfaction de nos clients, dix engagements de servi-
é. 2 008 ces ont fait I’objet d’une communication fondée sur des
" preuves. Parmi elles, I'offre Joker en France & destination
des jeunes (si I’'assuré, de moins de 25 ans ne se juge
pas en état de conduire, AXA met a sa disposition un
taxi, gratuitement et sur simple appel, 5 fois par an),
une solution de mobilité en moins d’une heure en cas
de panne en Suisse (Mobility within an hour), la mise a
disposition d’un interlocuteur dédié en cas de dégats
des eaux en Grande-Bretagne (Dedicated Claim Handler
for Water Damage), ou encore I’'accompagnement d’AXA
Assistance pour faciliter un retour rapide a une vie nor-
male aprés une hospitalisation (transport a domicile,
aide ménagere, etc.).
En santé, AXA en Grece couvre intégralement les
(1) Customer Scope : enquéte de mesure semestrielle de I'indice frais d’hospitalisation avec le cas échéant un acompte
de satisfaction de nos clients. ~ de 50 %.

Panel composé de plus de 1 million de clients.
Source : Customer Scope® 2009.



Histoire vécue 1

Sonia [ est en vacances a Rapperswil
en SuiSse. La veille de son retotifatl
Bresilyelle glisse et tombe. Mauvaise
chute; fracture de la hanche JUne
intervention chirurgicale s’ifpose:
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RODRIGO O. DA SILVA

Assistant médical international™
(BRESIL)

<« Nous fétions la semaine des employés au
bureau quand j'ai regu I'appel du Docteur M.
du centre hospitalier du Saint-Esprit dans

le Canton de Saint-Gall, en Suisse. Sonia T,
une Brésilienne en villégiature dans la
région, venait d ‘étre admise aux urgences
pour une fracture de la hanche. Le médecin
demandait lautorisation d ‘opérer. Quand il
faut agir vite, I'équilibre entre les procédures
contractuelles a respecter et 'émotion de

la famille a gérer est difficile a trouver. En
Voccurrence, il nous fallait le rapport médical
et l'estimation des cotits de | intervention.
Cest ce quej'ai expliqué au Dr M. et a

Silvia T, la fille de la patiente. Trés anwieuse,
elle nous dit juger ces procédures déplacées.
La gestion du stress des assurés est une part
importante de notre métier, la capacité a
s'adapter a des cultures différentes aussi.

Le médecin nous a transmis les éléments tres
rapidement. La demande d autorisation
lancée, laccord pour cousrir les cotits
chirurgicauz, conformément au contrat,

a été donné en quelques heures. | ai rappelé
Silvia T., pour lui expliquer les garanties
contractuelles, les limites de couverture et
Vinformer de ce qui restait a la charge de
l'assurée. Rassurée, elle s’est excusée de s'étre
emportée quelques heures plus tot. Apres
'opération, nous ayons programmé le suiyi
postopératoire et les séances de kinésithérapie.
Puis avec son accord et celui de notre directeur
médical, son rapatriement a été organisé. »

* Brésil — Inter Partner Assistance, une société
du Groupe AXA Assistance.



AXA France a ouvert un site interactif et pédagogique
d’informations et de gestion financiéres, a destination
du grand public :

| = | www.comprendreavecaxa.fr

Le déploiement des attitudes clés — disponible, atten-
tionné, fiable — s’est poursuivi en mélant sensibilisation
et formation, a I'image des programmes « Service en
téte » en France, ICE (Intensive Customer Experience)
au Royaume-Uni ou Mastering Service Excellence aux
Etats-Unis. Ces initiatives ont eu un impact positif sur
I'indice de satisfaction clients mesuré par I’enquéte
Customer Scope®. Il reste cependant des progres a
faire pour gagner la préférence. Notre démarche de
preuves est exigeante, sa réussite passera par des
preuves renouvelées, mesurables, et portant a terme
sur chaque élément de la relation clients.

L’innovation construira notre différence

Notre aptitude a nous différencier repose sur notre
capacité a innover ; a travers ce que nous pouvons
faire pour nos clients, mais aussi en cultivant un état
d’esprit particulier, partagé par tous les collaborateurs.
La création des Innovation Awards en 2009 vise a en-
tretenir notre créativité et a faciliter le déploiement des
meilleures innovations.

Avec plus de 634 initiatives venues de tous les ho-
rizons du Groupe, la premiéere édition des Innovation
Awards a lancé la dynamique. Trois d’entre elles ont
été primées : Garantie Joker d’AXA France, ciblée sur
les jeunes conducteurs ; MyRetirementShop.com d’AXA
Equitable, un site d’informations et de services dédié
aux plus de 50 ans ; et enfin la TV shopping channel
en Corée, une chaine de télévision dédiée a la ven-
te de formules d’assurance automobile. L'enjeu est
désormais d’inciter d’autres pays a les déployer et d’en
accélérer I'industrialisation.

NOS ATTITUDES

Disponible

Nous sommes la quand nos

clients ont besoin de nous et
nous sommes a leur écoute.

Attentionné

Nous traitons nos clients
avec compréhension et
considération, nous les
conseillons de fagon
personnalisée tout au long
de leur vie et récompensons
leur fidélité.

Fiable

Nous disons ce que nous
faisons et faisons ce que
nous disons, nous tenons
nos engagements et nous
gardons nos clients informés,
afin qu’ils puissent nous
faire confiance.



NICOLAS HAMEL,

Directeur
des partenariats Adie

1 Depuis mi-2007, 'Adie
—Association pour le droit
linitiative économique — propose
aux créateurs d’entreprise qu’elle
finance (chomeurs, RMIstes,
travailleurs pauyres etc.)
d’assurer, en responsabilité civile
et professionnelle, leur local, leur
matériel, leur stock.

Les clients de l’Adie sont
traditionnellement peu sensibles
aux risques. Des offres inadaptées
a leurs besoins et moyens
ﬁnanciers leur étaient souvent
proposées. Aujourd hui, ils
bénéficient d une offre adéquate,
grace au partenariat signé

en 2009 avec AXA et la Macif.
Ace jour, 1 000 contrats sont
signés et une extension de l'offre a
neuf nouvelles régions

est prévue. ’ ,

Offres « vertes » et socialement responsables

En étudiant attentivement les tendances, les motivations,
les attentes et le vécu des consommateurs a I’égard de
nos produits, nous orientons notre politique marketing
et commerciale et définissons nos axes de progres avec
I’objectif de développer un niveau de service toujours
plus fiable. La segmentation plus fine de notre clientéle
est pour nous une priorité afin de répondre de la maniére
la plus personnalisée aux besoins de chacun.

L’intégration d’attitudes socialement et écologiquement
responsables est un champ essentiel pour le dévelop-
pement de nouveaux produits. Ainsi, AXA France, en par-
tenariat avec I’Adie et la Macif, généralise depuis 2009
une gamme compléte de microassurance destinée aux
microentrepreneurs. Notre offre automobile, basée sur
le principe du « pay as you drive » (qui signifie littéra-
lement : « Payez comme vous conduisez », et propose
d’adapter la cotisation d’assurance a la consommation
et I'usage réel du véhicule), participe a la réduction des
émissions de CO, en récompensant les faibles rouleurs.
En Europe, AXA accompagne le développement des
énergies renouvelables en proposant comme AXA
Portugal avec « Renovavel », une remise sur les primes
pour les PME qui utilisent I’énergie solaire et éolienne.
AXA Corporate Solutions encourage les industriels a
décontaminer leurs sites. « XS Depoll » couvre les dépas-
sements budgétaires liés a certains risques.

Une autre action est notre proposition de solutions
d’épargne et d’investissement socialement respon-
sables. Les réseaux commerciaux d’AXA France com-
mercialisent, depuis avril 2009, une nouvelle conven-
tion de gestion dans le cadre des contrats phares
d’assurance vie : le fonds AXA Human Capital d’AXA
Investment Managers qui favorise les entreprises
alliant des performances financieres solides et les meilleu-
res pratiques de gestion des ressources humaines.



Accompagner efficacement, expliquer simplement

Les besoins se sophistiquent et, en réponse, nos pro-
duits deviennent aussi plus complexes. Cette com-
plexité — les enquétes Customer Scope® I'indiquent
— est source d’incompréhension pour nos clients et
parfois de litiges. Pour la réduire, nous adaptons notre
communication commerciale.

Plusieurs entités ont ouvert la voie : AXA Ireland avec sa
démarche de communication Crystal clear sur la clarté
des contrats, AXA Seguros e Inversiones, en Espagne,
qui prévient les litiges grace a la présence d’un média-
teur. Ces actions seront déployées dans I’ensemble du
Groupe. La création programmée d’instances de conci-
liation et de médiation dans chaque entité va dans ce
sens. La gestion des sinistres est un moment crucial
pour construire la préférence. Depuis 2008, dans le
cadre de sa stratégie « Claims 2012 »?, AXA déploie
un programme pour améliorer ses processus d’indemni-
sation et d’accompagnement des victimes de sinistres
corporels graves. Six regles éthiques concrétisent le
passage d’une logique purement indemnitaire a celle
de prise en charge précoce et de réhabilitation. Lancé
par AXA Seguros e Inversiones, en Espagne et AXA
Cessions, la gestion des sinistres corporels s’appuie
sur une gestion personnalisée et proactive commune
a tous les régleurs sinistres corporels. Neuf pays d’Eu-
rope — Allemagne, Belgique, Espagne, France, Irlande,
Italie, Portugal, Suisse et Royaume-Uni — I’ont intégrée
en 2009 dans leurs plans d’actions. D’autres pays sui-
vront en 2010.

(1) Customer Scope : enquéte de mesure semestrielle de I'indice
de satisfaction de nos clients.
(2) Claims : sinistres en anglais.

VERONIQUE WEILL,

Membre du‘comité exécutif
et directeur des opérations
du Groupe, COO

k& Notre objectif est de délisrer
les preuves les plus différenciantes

pournos clients, en cohérence

avec les projets stratégiques

fixés en vie, en dommages et

en gestion d actifs. (...)

Notre organisation rassemble
toutes les conditions pour
accélérer la stratégie de preuves
et notre orientation client. »y



~ DISTRIBUTEURS

S’APPUYER SUR LE RESEAU TRADITIONNEL
ET DEVELOPPER LA MULTIDISTRIBUTION

Faciliter et élargir I’accées de nos clients a I’assurance et la gestion
d’actifs est une préoccupation permanente de notre Groupe. Nous
adaptons ainsi notre distribution aux évolutions du marché pour

déployer les meilleures pratiques qui permettront de les satisfaire au
mieux. Sur ce principe, AXA a depuis longtemps privilégié une politique

de multidistribution, pour proposer nos produits et services dans
I’environnement qui convient le mieux a nos clients : via un agent général,
un salarié commercial AXA, un courtier, une banque, un conseiller en
gestion de patrimoine ou directement sur internet.

NOS RESEAUX DE
DISTRIBUTION

50 % exclusifs

Agents exclusifs, salariés
commerciaux et réseaux de
vente directe.

50 % non exclusifs
Courtiers, conseillers en
gestion de patrimoine
indépendants, banques,
partenariats.

Semaine du recrutement

du 9 au 13 mars 2009 dans
sept pays. Durant cette semaine,
pres de 3o % des besoins en
forces de vente, dans ces pays, ont
été recrutés. Cette opération sera

renouvelée en mai 2010.

La force des réseaux traditionnels

La crise a permis aux réseaux dits « traditionnels » (agents
généraux, salariés commerciaux) de montrer une nouvelle
fois leur potentiel, en affichant une bien meilleure résistan-
ce que d’autres réseaux de distribution, notamment grace
a leur proximité avec leurs clients, qu’ils accompagnent de
maniére personnalisée pendant plusieurs années (12 ans
en moyenne pour les agents généraux en France).

Pour renforcer ces réseaux et accompagner les perspecti-
ves de croissance du Groupe, AXA a organisé une semaine
dédiée au recrutement de commerciaux exclusifs. L'objec-
tif de la démarche ? Renforcer I'attractivité des métiers
de I'assurance et augmenter le nombre et la qualité des
candidatures et ainsi étoffer nos réseaux en rencontrant
des talents venus de tous horizons.

Le savoir-faire que nous développons en matiére d’offre et
de service bénéficie également aux réseaux non exclusifs,
comme les courtiers pour I'assurance dommages et les
conseillers en gestion de patrimoine pour I'assurance vie.
lIs constituent notre principal canal de distribution sur cer-
tains marchés, comme en assurance vie au Royaume-Uni.

L'opportunité des nouvelles technologies :
multi-acces et direct

Le multi-acces offre & nos clients une flexibilité dans le
choix du mode d’acces a nos services (internet, télépho-
ne, réseaux de distribution physiques) en fonction de leur
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Baprémiere fois, Felipe S. a été surpris
gu'un de ses bons clients accuse
Fantigel gu’il venait de lui vendre d’avoir
endommageé le circuit de refroidissement A
desavoiture. Quand d’autres clients ont

pris’le relais, il a eampris qu’il y avait un - MIGUEL DIAZ GOMEZ
probleme a résoudre rapidement.

Spécialiste Sinistres PME et RC
(ESPAGNE)

« Felipe S. dirige dans la région de
f o Biscaye la filiale d 'une grande société
de distribution de piéces de rechange
automobiles. Quand le probléme est arrive,

ath Felipe S. a tout de suite vérifié si son

y fournisseur d’antigel avait changé ou non.
Ce n’était pas le cas et il en a informé son
agent. AXAa commencé par indemniser
rapidement les propriétaires des vehicules
endommagés, a la grande satisfaction de
Felipe S. Nous ayons en paralléle déposé,

Y au nom de notre client, une réclamation
aupres du fournisseur d antigel. Mais
Ihistoire ne s’arréte pas la. Au fil des
échanges avec Felipe S., nous avons
appris que sa maison mere avait Souscrit
un contrat PME aupreés de notre premier
concurrent dans le pays. Et découvert que,
lors de sinistres similaires dans d’autres
régions, la compagnie qui les assurait
n’avait jamais indemnisé les clients, ni
fourni d’assistance POUT Un Tecours aupres
du responsable des dégats. Notre agent a
pris contact avec leur maison meére pour
présenter notre service et a décroché le
contrat de couverture, soit une prime de
110 000 euros. La gestion proactive de ce
sinistre a permis de resserrer les liens avec
notre client et d’en conquérir un nouveau. »




besoin d’information et de conseil, de leur disponibilité
et de la nature des produits, et participe ainsi de la qua-
lité du service rendu. En 2009, I'effort a été porté sur
I’Allemagne, la Suisse et la France. Au total, 100 000
nouveaux clients ont souscrit a des contrats automobiles
par I'intermédiaire de ces nouveaux canaux de distribu-
tion. La Belgique et les pays de la région Méditerranée et
d’Amérique latine seront opérationnels en 2010.

Le direct est également un enjeu majeur pour le Groupe
qui s’appuie aujourd’hui sur neuf entités en Europe et en
Asie. A elles seules, elles ont vendu plus de 440 000
nouvelles polices automobiles en 2009. En Corée et au
Japon, ot AXA ne disposait pas de réseau traditionnel,
le direct a été le moyen privilégié d’acceés au marché. En
Europe, il s’est imposé comme un canal supplémentaire,
capable de capter de nouveaux segments de clientéle, dis-
tincts des clients traditionnels de la marque. Pour accélé-
rer son développement, le Groupe déploie une plateforme
commune, AXA Global Direct, pour affiner le modele de
distribution directe, renforcer les capacités techniques et
marketing des entités, et enfin diffuser plus rapidement
les bonnes pratiques entre elles.

Et la bancassurance ?

AXA a souvent répété que la combinaison au sein d’une
méme entreprise d’une grande banque universelle et d’un
grand assureur généraliste n’était pas un bon choix stra-
tégique — la crise que nous venons de traverser valide
d’ailleurs trés largement cette position. Cela ne veut pas
dire que la banque n’est pas un bon réseau de distribution
pour les produits d’assurance. AXA a d’ailleurs développé,
avec succes, différentes formes de partenariats bancaires
a travers le monde : distribution en architecture ouverte
aux Etats-Unis, partenariats avec des banques leaders
sur leur marché en Asie, comme Mandiri en Indonésie,
Krungthai Bank en Thailande ou MetroBank aux Philippi-
nes, coentreprises avec des filiales d’assurance de grou-
pes bancaires, a I'image de notre filiale italienne AXA-MPS
avec Banca Monte dei Paschi, et enfin AXA Bank Europe,
gue nous développons sur plusieurs marchés d’Eu-

rope continentale (Belgique, France, Suisse, Allemagne,
Hongrie, République Tcheque et Slovaquie) et qui permet
de compléter la gamme des produits d’assurance vie par
des produits d’épargne a court terme et ainsi de mieux
répondre aux besoins de nos clients.

XAVIER LESTRADE;

Directeur distribution Groupe

&k Toutes les personnes qui
délivrent le service, des réseaux
de conseillers aux call centers,
constituent le cceur d une société
de service comme la nétre.

Chez nous, encore plus
qu’ailleurs, l'expérience produit
se traduit par l'interaction

avec l humain. »y



~ COLLABORATEURS

QUALITE DE VIE AU TRAVAIL,
UN LEVIER DE L'ENGAGEMENT

Nous exercons un métier dans lequel I'implication des hommes et des
femmes est un facteur essentiel de différenciation. Notre responsabilité
d’employeur est de créer les conditions qui suscitent cet engagement
et de favoriser en méme temps I’épanouissement de tous. Renforcer le
leadership, développer les compétences et favoriser I’engagement sont
les trois leviers stratégiques de notre politique de ressources humaines.
Nous nous engageons a respecter les individus dans leur diversite,

a leur offrir un environnement de travail de qualité et a reconnaitre leur
performance pour favoriser les opportunités d’évolution.

........................................................................................ ECOUter et aSSOCier

76 % Nos pratiques de management des ressources humai-
nes se reflétent positivement dans les classements.

C’ est Ie n |Veau Aprés d’autres, AXA Konzern, en Allemagne et AXA UK,
au Royaume-Uni se sont distinguées en 2009 comme

d ,engagemeﬂt des entreprises « ol il fait bon travailler ». Chaque an-
née, le Groupe met en place une enquéte interne mon-

deS COI |abOI’ateU 'S diale Scope qui mesure les scores d’engagement de

nos collaborateurs. L’engagement repose sur une forte

en reQIStre par adhésion aux valeurs et objectifs d’AXA, un sentiment
I B enq Uéte |nterne d’appartenance, de fierté et d’attachement au Groupe,

mais aussi la volonté de recommander AXA comme em-
SCO pe . ployeur ou de mettre en avant ses produits. Bien plus
gu’un barometre d’opinion, cette enquéte est, depuis
........................................................................................ 1993, un véritable outil de mesure de cet engagement
(91 000 collaborateurs ont répondu & lenquéte 2000, €t UNE aide au management. Les résultats orientent en
soit un taux de réponse de 81 %).  effet les mesures a prendre pour améliorer I'efficacité
de notre fonctionnement et la qualité de vie au travail.
En 2009, le score d’engagement de 76 %, relativement
stable par rapport a 2008, nous indique que nous avons
encore une marge de progression avant de faire partie
des entreprises les plus performantes.

Associer étroitement les collaborateurs au développement
et aux résultats du Groupe fait partie de notre politique
volontariste. Les programmes d’actionnariat salarié



Shareplan — ouverture du capital aux salariés — et
AXA Miles - plan d’actions gratuites pour I'ensemble des
collaborateurs — en sont I’'exemple.

Partager les connaissances et renforcer
les compétences

Attirer et retenir des collaborateurs motivés, et construi-
re une culture de I’excellence fondée sur I’engagement
passent par un dialogue constructif entre le manager et
son collaborateur, la reconnaissance et la récompense
des performances. Le leadership des cadres dirigeants
et des managers est aussi un levier pour que les col-
laborateurs donnent le meilleur d’eux-mémes. Nous
devons encore progresser dans ces domaines.

Les programmes de développement des compétences
— en particulier du leadership d’AXA Université — pour
évaluer nos compétences et identifier les potentiels
sont des éléments clés de notre attractivité d’em-
ployeur. Ces programmes d’AXA Université proposent a
10 000 managers des modules et des sessions de
coaching en management. Par exemple les notions de
« parler vrai » et de culture constructive sont dévelop-
pées pour prétendre a un haut niveau d’exigence et
intégrer une plus grande dimension humaine dans leurs
relations au quotidien.

Le renforcement des compétences individuelles et col-
lectives est développé a travers les entretiens annuels
de performance, les plans d’évolution personnelle et
les revues de talents. La multiplication des initiatives
de mobilités de courte durée, d’un service ou d’un pays
a un autre, favorise I’enrichissement des compétences,
I’émergence d’une culture d’ouverture et le partage des
savoir-faire et des connaissances du Groupe.

En faisant partager leur expertise et la réalité de leur
métier, les équipes sinistres de 11 entités a I'occasion
du « Claims Day » les 17 et 18 septembre, ont permis a

SHU KHOO,

Directeur des ressources
humaines Groupe

130 préoccupation premiere
et le comportement professionnel
de chacun, a tous les niveaux
de la hiérarchie, doivent étre
tournés vers le client. Pour tenir
cet engagement, les programmes
de développement personnel
congus en cohérence avec la
vision, la stratégie et les yaleurs
du Groupe, permettent a chaque
collaborateur de faire le lien
entre son travail au quotidien,
ses aspirations personnelles

et les objectifs de la société. »y



AXA Business Services,
fournisseur de services
aupres des entités du
Groupe, notamment dans

les domaines de I’assurance,
de la gestion d’actifs et de la
comptabilité, a créé la fonction
de médiateur interne pour
faciliter un réglement équitable
des différends entre des
collaborateurs mécontents

et I’organisation.

prés de 9 000 collaborateurs de s’immerger au coeur de
la relation client et de découvrir les enjeux d’une activité
clé pour AXA, le réglement des sinistres. Les mises en
situation et cas concrets, animés par les gestionnaires
eux-mémes, ont rencontré un succes qui invite a étendre
cette initiative a d’autres métiers du Groupe.

Une tradition de dialogue social

AXA a affirmé tres tét I'importance qu’il accorde a
un dialogue social authentique, a tous les niveaux
de I’entreprise. Dés 1996, un accord instituant un
Comité Européen de Groupe a été signé en anticipa-
tion a toute obligation Iégale. La signature le 29 juin
2009 d’un nouvel accord, dans le prolongement des
précédents, conforte la tradition et la pratique de la
concertation au sein de ce comité dans le respect des
différentes cultures nationales. Cet accord a durée
indéterminée pérennise le dispositif d’échange sur
les questions sociales, stratégiques et économiques
concernant le Groupe, en maintenant un dialogue
permanent entre les représentants des collabora-
teurs et I’équipe dirigeante. Il inclut notamment des
engagements concrets de la part du Groupe en cas
de restructuration.

En paralléle, AXA France favorise I’engagement syn-
dical en mettant en place une gestion des carriéres
spécifique pour ses représentants syndicaux. Apres la
signature en mai d’une charte sur « la reconnaissance
du parcours syndical dans le développement de la car-
riere et I’évolution professionnelle », une dizaine de
représentants syndicaux ont bénéficié, a partir du mois
d’octobre, d’un dispositif de validation des acquis de
I’expérience. Inscrit dans le droit individuel a la forma-
tion, il reconnait les compétences et les savoir-faire
appris lors de I’expérience syndicale afin de favoriser
un engagement de ce type le plus large possible.


















EN SAVOIR PLUS
SUR LE GROUPE AXA

Rapport annuel 2009 — Document de référence

Le document de référence AXA présente notamment les éléments détaillés
relatifs au gouvernement d’entreprise et a la gestion des risques ainsi
que les comptes consolidés et les comptes sociaux, il est disponible sur
demande ou sur le site www.axa.com.

Rapport d’activité 2009 du programme AXA Atout Cceur

Le rapport d’activité du programme AXA Atout Cceur présente une partie
des actions menées par les bénévoles au cceur de la société, disponible
sur demande ou sur le site www.axa.com.

Ces documents (rapport d’activité et de responsabilité d’entreprise, document de référence
et rapport AXA Atout Cceur) sont édités en francais et en anglais.

Retrouvez une version accessible de ce rapport sur le site
http://rapportannuel.axa.com
qui peut étre lue par les navigateurs des malvoyants.

Responsable de la publication
Direction de la communication et de la responsabilité d’entreprise
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