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L'année 2021 a marqué le début
de la mise en ceuvre de la stratégie
«Raiffeisen 2025». Les premiers
résultats sont déja visibles: nous
nous sommes développés sur le
plan numérique et nous avons
diversifié davantage notre modéle
d’affaires. Nous sommes une par-
tenaire fiable pour notre clientéle.

rp. 26

Ouvrons la voie

En lisant le présent rapport annuel, vous en saurez plus sur notre coopérative et les temps forts de 2021.
Retrouvez par ailleurs tous les chiffres concernant I'exercice dans le rapport de gestion.

2] report.raiffeisen.ch


https://report.raiffeisen.ch/2021/fr/
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Profil de Raiffeisen Exercice 2021 Nous ouvrons la voie

Profil de Raiffeisen

Société coopérative a I'ancrage local,
Raiffeisen dispose du réseau d'agences
bancaires le plus dense de Suisse. C'est
ce qui fait sa force. Notre engagement
envers la collectivité est profondément
inscrit dans notre ADN. Nous sommes
convaincus qu’'ensemble, nous pouvons
aller encore plus loin, au profit de nos
sociétaires, des entreprises locales, des
associations et des institutions d'utilité
publique. Nous contribuons ainsi a la
diversité et au dynamisme de la Suisse,
et créons une plus-value.
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La plus-value telle que nous la créons

Notre modele d’affaires

Notre vision

Raiffeisen — La coopérative innovante qui rassemble

Nos six orientations stratégiques

O U1 A W N =

Nos valeurs entrepreneuriales
Crédibilité Esprit d’entreprise

Proximité Durabilité

RAIEFEIS lﬂ_ﬂ

Nous utilisons activement les nouvelles technologies
Nous standardisons et digitalisons nos processus

Nous nous différencions en tant que coopérative durable

Nous orientons résolument nos prestations sur les besoins de notre clientéle

Nous continuons a développer notre activité pour devenir un prestataire de solutions

Nous devenons une organisation apprenante dotée d'une grande capacité d'adaptation

Nos domaines d’activité

Placement

lll

Logement Prévoyance Conseil

O
= o=

©

— %\

Démocratie Solidarité Libéralisme

Nos valeurs coopératives

Financement

Le fondement de notre coopérative

Nous sommes la plus grande
banque coopérative

1,96..

de sociétaires

Nous connaissons
notre clientéle

42%

de la population suisse
font partie de notre clientele

Nous donnons tout
pour notre coopérative

11'465

collaboratrices et collaborateurs

Nous sommes proches
de notre clientéle

219

Banques Raiffeisen sont présentes
sur 820 sites

Paiements Assurances

Nous vivons la durabilité

94%

du volume de nos fonds sont
investis durablement

Nous bénéficions
d’une assise solide

Jusqu’a 9 5 0/0

de nos bénéfices sont thésaurisés




Profil de Raiffeisen
La plus-value telle que nous la créons

Exercice 2021

Nos résultats

Notre coopérative reste forte

1 ,07 mia CHF 1 9 mia CHF

de bénéfice de capitaux propres

202 ... s

de dépots de la clientele

Nous prospérons

3,61 millions Nombre de clientes et clients

23% Part des opérations neutres dans le produit opérationnel
33,8% Part de notre clientéle dont Raiffeisen est la banque principale
56,0% Cost Income Ratio

1,96 million Nombre de sociétaires

35¢ place Au classement des employeurs établi par Universum.com

Nous ouvrons la voie pour...

des prestations de service adéquates

9)
89a

le digital et I'aspect pratique

POA

Nous ouvrons la voie

206 ... .-

de préts et crédits a la clientele

une coopérative durable

O

N

des solutions globales des opérations bancaires

simples et rapides

La plus-value générée par notre coopérative

Clientes et clients

3,68...

de contacts de conseil entre Raiffeisen
et sa clientele

Société

2171 oo

de dons, d'impdts et de sponsorings

Sociétaires

105,6 ...+

d’avantages octroyés aux sociétaires

Création de valeur

278000 ..

de valeur ajoutée nette par poste
a plein temps

une organisation
apprenante

Collaboratrices et collaborateurs

1 6,8 mio CHF

d'investissements dans la formation
et le perfectionnement

Environnement

Plus de 3 00/0

d’émissions de CO, en moins
depuis 2012
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Portrait de notre

’ cooperative
’
. En tant que banque active sur le territoire
. national dotée d'un ancrage régional,
{ Raiffeisen est proche de ses clientes et
- clients depuis plus de 120 ans. Grace a

des solutions uniques et innovantes, nous
rassemblons, nous créons une plus-value
tant au niveau local que digital et nous
ouvrons la voie.




Profil de Raiffeisen

Portrait

Exercice 2021 Nous ouvrons la voie

Coopérative par conviction

Conformément a ses origines, Raiffeisen veut offrir a toutes et a tous
un acces simple au monde bancaire. Nous restons fidéles aux valeurs
coopératives.

La premiere Caisse Raiffeisen de Suisse a vu le jour en 1899 a Bichelsee, en Thurgovie, a I'initiative
du pasteur Johann Traber. Le principe: «promouvoir |'esprit d'initiative». Chaque sociétaire doit
pouvoir solliciter les services de sa Banque Raiffeisen et bénéficier d'un droit de codécision. Néan-
moins, ce droit va de pair avec une certaine coresponsabilité quant a I'action et a la prospérité de
la coopérative.

Les Banques Raiffeisen, organisées en tant que coopératives, s'engagent également sur le plan
sociétal au sein de plusieurs rayons d'activité clairement définis. D'une part, nous soutenons plus
que tout autre groupe bancaire des associations locales, des institutions sociales et des événe-
ments culturels. D'autre part, les Banques Raiffeisen comptent parmi les contribuables majeurs

des communes. Raiffeisen accomplit également une mission importante dans son réle d’employeur.
En tant qu’entreprise tournée vers ses collaboratrices et collaborateurs, nous considérons que la
responsabilité, I'initiative et une activité porteuse de sens sont les éléments fondamentaux d'une
politique d’entreprise socialement responsable.

Nous agissons conformément a nos valeurs coopératives et menons une politique commerciale

ouverte et équitable. Aujourd’hui comme demain, les sociétaires jouent un rdle central. Ils sont

coresponsables des affaires de leur Banque Raiffeisen, ce qui génére une forte proximité avec la
clientéle. Les fonds de la clientéle restant dans le rayon d’activité, ils contribuent directement au
développement de la région.

Les valeurs coopératives Les valeurs entrepreneuriales

2

A4
X

Démocratie

D@D Crédibilité
Copropriété, codécision, coopération et une voix Nous faisons ce que nous disons et nous tenons
pour chaque sociétaire sont les piliers démocratiques nos engagements. Nous devons notre crédibilité

de la coopérative. Les décisions sont prises de
maniére démocratique.

a la fiabilité et a la constance des actions que nous
menons ainsi qu’a la clarté et a la transparence des
décisions que nous prenons.

Solidarité
Se soutenir mutuellement et étre solidairement Esprit d’'entreprise
responsables les uns des autres sont des acquis @ Nous assumons, a tous les niveaux, la responsabilité

historiques de la coopérative. La solidarité fonc-
tionne sur la base d'une confiance réciproque.

Libéralisme

Notre motivation, notre détermination et notre
esprit d’équipe nous permettent de relever tous
les défis. Le libéralisme affirme I'autonomie des
banques coopératives.

de nos actes. Nous agissons en totale indépendance,
de facon responsable et selon une approche entre-

preneuriale.
@ Durabilité
= Nous veillons a la pérennité de notre modeéle d'af-
== faires. Nous aspirons a nouer des relations durables
avec toutes les parties prenantes et les entretenons
donc en conséquence. Nous assumons nos respon-
sabilités au niveau économique, environnemental
et social.
Proximité . -
| Ancrées dans la population, les Banques Raiffeisen

connaissent et comprennent leur clientéle. Elles
adoptent une orientation locale et régionale tout
en se mettant en réseau au sein du marcheé.
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Nous sommes la plus
grande banque coopérative
de Suisse

Raiffeisen est le troisieme plus grand
groupe bancaire de Suisse. Quiconque
souscrit des parts sociales d'une Banque
Raiffeisen devient copropriétaire de
|"établissement. Nos 1,96 million de
sociétaires peuvent ainsi décider
activement du devenir de leur Banque
Raiffeisen. Grace a la souscription
multiple, les sociétaires des Banques
Raiffeisen possedent 2,32 millions de
parts sociales. Toutefois, a la différence
des actionnaires des sociétés anonymes,
chaque sociétaire ne posséde qu'une
seule voix, quel que soit le nombre de
parts détenues.

2,32.

de parts sociales sont détenues ‘
par les sociétaires des Banques ‘ il
Raiffeisen.

3,61.

de clientes et clients font confiance a
Raiffeisen pour leurs opérations bancaires.




Profil de Raiffeisen
Portrait

Banques Raiffeisen
sont présentes sur
820 sites.

Nous connaissons
notre clientéle

Le Groupe Raiffeisen bénéficie en Suisse
d’un fort ancrage, local comme régio-
nal, et jouit d"une solide confiance.
Ainsi, prés de la moitié de la population
suisse et un tiers des entreprises du
pays misent sur nos solutions adaptées
a leurs besoins, sur notre compétence
en matiere de conseil et sur la proximité
que nous entretenons avec notre clien-
téle. Nous sommes la banque principale
de la majorité de nos 3,61 millions de
clientes et de clients.

Nous sommes la banque
la plus proche de sa clientéle

Chacune des 219 Banques Raiffeisen est, sur les
plans juridique et organisationnel, une entreprise
autonome qui élit elle-méme ses organes. Les
sociétaires sont les piliers de leur Banque Raiffeisen
respective. Chaque Banque Raiffeisen développe
son activité dans un rayon géographiquement
défini et dans lequel les collaboratrices et collabo-
rateurs connaissent souvent personnellement les
clientes et les clients. L'argent reste ainsi dans la
région et bénéficie a I'économie locale. Grace aux
820 agences, plus de 90% de la population suisse
a accés a une Banque Raiffeisen en I'espace de dix
minutes en voiture, et 82% en cing minutes seule-
ment. Il s'agit du réseau d'agences bancaires le
plus dense de Suisse. En outre, Raiffeisen exploite
1'732 bancomats.
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11465

collaboratrices et collaborateurs travaillent pour
la clientéle de Raiffeisen a travers toute la Suisse.

Nous donnons tout pour
notre coopérative

11'465 collaboratrices et collaborateurs travaillent
pour Raiffeisen dans toutes les langues du pays et
plus de 800 communes a travers la Suisse, depuis
Genéve jusqu’au Val Poschiavo. En tant qu’organi-
sation apprenante, nous nous tournons vers les
défis de demain. Dans cette optique, nous nous
appuyons sur nos valeurs coopératives, notre
diversité et notre exigence envers nous-mémes
pour aborder la nouveauté dans un esprit d'ouver-
ture et d'innovation. Les femmes représentent
49,9% de I'ensemble de notre personnel, et
28,5% a I'échelon des cadres, une part que nous
voulons porter a 30% d'ici la fin de I'année 2022.

31 Ouvrir la voie pour une organisation apprenante
(page 68)
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Exercice 2021 Nous ouvrons la voie

Nous vivons la durabilité

Nous voulons générer une plus-value grace aux
valeurs coopératives que nous cultivons durablement
ensemble. Nous faisons en sorte que nos activités
soient compatibles avec un développement durable.
Cela signifie que chacune de nos décisions tient
compte des aspects écologiques, sociaux et écono-
miques. Raiffeisen a réduit ses émissions de CO, de
plus de 30% depuis 2012 et compense les émissions
restantes en achetant des certificats de CO,. Nous
entendons atteindre |'objectif «zéro émission nette»
d’ici @ 2050, et méme des 2030 dans le cadre de
notre activité. Nous tenons compte de la durabilité
non seulement dans le cadre de nos activités com-
merciales, mais aussi pour nos produits. 94% du
volume de nos fonds sont d’ores et déja investis
dans des fonds durables.

..30%

de réduction des émissions de CO, du
Groupe Raiffeisen depuis 2012.

31 Nos objectifs en matiére de durabilité (page 17)

Nous bénéficions d'une

assise solide o
Le Groupe Raiffeisen a inscrit dans ses Statuts un Vs 0
Jusqu’a

dispositif de sécurité équilibré reposant sur la
responsabilité mutuelle. Avec le fonds de solida-
rité, qui est une réserve destinée a couvrir les
risques, le Groupe est ainsi en mesure de couvrir

de nos bénéfices sont thésaurisés et
restent au sein de Raiffeisen sous

les sinistres et les pertes dépassant les capacités forme de réserve issue du bénéfice. o
individuelles des Banques Raiffeisen. Les béné- "
fices sont thésaurisés jusqu’a hauteur de 95% r

et restent donc, dans leur majeure partie, au sein

de I'entreprise. Cela signifie qu'a I'exception de ; .

la rémunération des parts sociales, le bénéfice
annuel n'est pas distribué mais au contraire
affecté aux réserves des Banques Raiffeisen pour
renforcer leur assise financiére. Cette ligne de
conduite fait de Raiffeisen une banque sdre et
constitue un gage de sécurité pour la clientele.
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Ensemble, nous pouvons réaliser
de grandes choses

Nous agissons de maniére responsable et dans l'intérét de toutes nos
parties prenantes. Nous nous distinguons par notre engagement en
faveur de la communauté Raiffeisen.

Fidéles a I'esprit coopératif, nous visons une culture d'entreprise axée sur I'efficacité et les béné-
fices, mais pas sur la maximisation des profits a court terme. Nous misons ainsi de facon systéma-
tique sur la confiance, la stabilité et la qualité plutdt que sur une croissance guidée uniquement
par le volume.

Notre politique d’entreprise tient compte de toutes les parties prenantes — a savoir notre clientele
et les sociétaires, mais aussi notre personnel, nos fournisseurs, I'environnement et la société dans
son ensemble. Les excellents résultats de notre coopérative ne profitent donc pas uniquement a
un cercle restreint de personnes, mais a I'ensemble de la communauté Raiffeisen.

3] Résultat annuel du Groupe en 2021 (page 18)

Participer a la réussite

Quiconque souscrit des parts sociales de
Raiffeisen devient copropriétaire de sa
Banque Raiffeisen et contribue a notre
développement. Les sociétaires parti-
cipent a notre réussite et jouissent de
nombreux avantages.

66,7 mio CHF

ont été reversés a nos sociétaires en 2021
par le biais de la rémunération des
parts sociales (exercice précédent:

65 millions de francs).

12

Les sociétaires Raiffeisen ainsi que les
clientes et clients YoungMemberPlus
titulaires d'une carte de débit ou de crédit
profitent, entre autres, de rabais sur les
cartes bancaires, les frais de tenue de
compte, les retraits aux bancomats tiers
ainsi que sur des billets de concerts, et de
I'accés gratuit a certains museées.

105,6 mio CHF

reversés par Raiffeisen en 2021 a ses
sociétaires sous la forme d'avantages
sociétaires (exercice précédent:

74,0 millions de francs).

Une clientéle
bien conseillée

Nous connaissons nos clientes et clients
personnellement et disposons du savoir-
faire d'une grande banque suisse, ce qui
fait de nous une partenaire fiable pour
proposer des solutions transparentes en
matiére de finances et de prévoyance.

3,68...

de contacts de conseil démontrent que
nous sommes la pour nos clientes et
clients (exercice précédent: 2,9 millions).



Un apprentissage tout
au long de la vie

En tant qu’employeur, nous promouvons
I'égalité des chances, la diversité et I'ap-
prentissage tout au long de la vie. Nous
renforcons la capacité d'innovation de
I'ensemble des collaboratrices et collabo-
rateurs et offrons des conditions d'enga-
gement attractives.

1 6,8 mio CHF

investis par Raiffeisen en 2021 dans la
formation et le perfectionnement
de ses collaboratrices et collaborateurs
(exercice précédent: 14,5 millions de
francs).

Soutien aux communautés
régionales

Profondément ancrés dans la société,
nous faisons partie intégrante des com-
munautés régionales. Nous soutenons

le sport, la culture et les projets sociaux,
et facilitons le crowdfunding pour toutes
et tous.

2171 vic o

octroyés par Raiffeisen en 2021 sous

forme de dons et de sponsoring a
des associations et d'impots versés

aux communes (exercice précédent:
180 millions de francs).

Une gestion durable

Nous soutenons la transition énergétique,
vivons la durabilité au coeur de notre
entreprise et encourageons notre clientele
a adopter un mode de pensée et d'action
écoresponsable.

Zéro émission nette

Nous sommes sur la bonne voie pour
atteindre |'objectif «zéro émission nette»
d’ici a 2050.

13
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Notre stratégie:
«Raiffeisen 2025»

L'objectif de la stratégie du Groupe est
clair: nous voulons répondre aux besoins
de nos clientes et clients et susciter leur
enthousiasme grace a nos solutions,
générer durablement une plus-value par
le biais de notre coopérative et connecter
les gens en Suisse, au niveau local et
dans le monde digital.




Profil de Raiffeisen Exercice 2021 Nous ouvrons la voie
Stratégie

Raiffeisen demain

Le Conseil d’administration de Raiffeisen Suisse a approuvé la stratégie
du Groupe «Raiffeisen 2025» en 2020. Celle-ci définit I'orientation
stratégique de I'ensemble du Groupe de 2021 a 2025. La mise en ceuvre
de la stratégie a débuté durant I'exercice sous revue.

Les portails comparatifs, plateformes financieres, modéles d'affaires numériques et autres progres
technologiques fulgurants influencent et modifient durablement les besoins de la clientéle. Il en
résulte également de nouvelles possibilités en matiere de structuration de la relation client et de la
gamme de solutions. Aujourd’hui, ce sont les clientes et les clients qui décident ou, quand et com-
ment ils interagissent avec leurs partenaires financiers. Plus les produits et les services financiers
deviennent transparents et facilement comparables, plus la clientéle est sensible au prix. Le métier
bancaire classique évolue de plus en plus vers un modéle d’'affaires intersectoriel. De nouveaux
modeles d'affaires (comme les approches par écosysteme), répondant notamment aux besoins
spécifiques de la clientéle, brisent les chaines de création de valeur traditionnelles.

La stratégie «Raiffeisen 2025» est la réponse apportée aux défis a venir. Raiffeisen tient a consoli-

der la relation personnelle qu’elle entretient avec ses clientes et clients et a repondre d'encore plus
202 5 prés a leurs besoins en constante évolution. Le Groupe reste attaché a son modele d’affaires
décentralisé, qui repose sur I'ancrage local des Banques Raiffeisen. Grace au développement des
domaines d’activité Logement, Clientele entreprises ainsi que Prévoyance et Placement, Raiffeisen
veut passer encore plus clairement de son statut de fournisseur de produits a celui de prestataire
de solutions. En ayant recours aux nouvelles technologies et en optimisant ses processus,
Raiffeisen gagne en efficacité. Elle peut ainsi consacrer davantage de temps au suivi de sa
clientele.

La stratégie «Raiffeisen
2025» est la réponse que
nous apportons aux défis
a venir.

Ce que nous voulons atteindre

La stratégie du Groupe «Raiffeisen 2025» illustre la voie a emprunter par I'ensemble du Groupe,
montre la maniére dont Raiffeisen veut se profiler sur le marché bancaire suisse et donne une
direction commune a toutes les Banques Raiffeisen. La stratégie du Groupe soutient les Banques
Raiffeisen actives au niveau local dans I'élaboration de leur propre stratégie. Voici nos objectifs:

— Nous concevons des prestations de service adéquates (2] page 28) en adaptant systémati-
guement nos offres physiques et numériques aux besoins de la clientele. Ainsi, nous avons pour
objectif de développer les relations clients existantes et d"acquérir une nouvelle clientéle.

— Nous proposons des solutions globales (2] page 36) et continuons a développer notre modele
d’affaires pour devenir un prestataire de solutions. Notre coeur de métier est et reste les opéra-
tions bancaires. Néanmoins, les services bancaires et non-bancaires s'imbriqueront davantage
a I'avenir. Raiffeisen crée une plus-value pour sa clientéle grace a des solutions et a des éco-
systemes intersectoriels.

— Nous conjuguons le digital et I'aspect pratique (3] page 44) afin d’améliorer I'expérience
client. A cet effet, nous utilisons activement les nouvelles technologies. Une approche misant
sur le mobile banking et les solutions multibanking ainsi que le développement du portail d’ex-
périence client permettront a la clientéle privée et entreprises d'accéder en un clic a tous les
services bancaires indispensables.

— Nous ouvrons la voie pour des opérations bancaires simples et rapides (31 page 52).
Raiffeisen standardise et digitalise ses processus. L'instauration de processus répondant a de
nouvelles normes va élargir la marge de manceuvre des Banques Raiffeisen, améliorer la colla-
boration au sein du Groupe et permettre de nouer de nouveaux partenariats. Nous aurons ainsi
plus de temps a consacrer a nos clientes et a nos clients.

15
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— Nous nous différencions en tant que coopérative durable (3] page 60) en entretenant une
relation de proximité avec nos clientes et clients ainsi qu’en cultivant nos valeurs coopératives.
Nous voulons connecter nos sociétaires et renforcer notre durabilité dans tous les secteurs.

— Nous devenons une organisation apprenante (2] page 68) dotée d'un grand sens des respon-
sabilités, instaurons un environnement de travail moderne et renforcons la capacité d'innova-
tion de notre Groupe par I'apprentissage tout au long de la vie.

Ou en sommes-nous aujourd’hui?

L'année 2021 a marqué le début de la mise en ceuvre de la stratégie. Les premiers résultats sont
déja visibles. Nous avons développé de nouvelles solutions numériques, diversifié davantage notre
modele d'affaires et été une partenaire fiable pour notre clientéle. La confiance placée dans notre
Groupe prouve que notre volonté de passer encore plus clairement de notre statut de fournisseur
de produits a celui de prestataire de solutions est judicieuse. Nos accomplissements se reflétent
dans les chiffres clés que nous utilisons pour mesurer notre résultat (voir graphique ci-dessous).

En 2021, 53’000 nouvelles clientes et nouveaux clients ainsi que 28’000 nouveaux sociétaires nous
ont rejoints. Environ 34% de nos clientes et clients effectuent la majorité de leurs opérations ban-
caires aupres de Raiffeisen. Nous occupons la 35¢ place au classement Universum des employeurs
suisses. Nous sommes également sur la bonne voie pour atteindre nos objectifs 2025 concernant
le Cost Income Ratio (56,0%) et la part des opérations neutres dans le produit opérationnel
(23,0%).

Réalisation des objectifs stratégiques en 2021
Atteint en
2021

Situation initiale
2020

Objectif
2021
Des prestations adéquates

Nous orientons résolument nos prestations

Nombre de

¢ thno clientes et clients 3,61 mio
sur les besoins de notre clientele. O
| +1,5%
Solutions globales
Nous\ continugns a développgr notre Part des opérations 23,0%
modeéle d'affaires pour devenir un neutres’
prestataire de solutions } +0,8 point de
pourcentage
Digital. gt aspe.ct pratique Relation de banque )
Nous utilisons activement les nouvelles 33,8%

e principale?
technologies | +2,8 points de

Opérations bancaires simples et rapides pourcentage
Nous standardisons et digitalisons Cost |
Nos processus ostIncome 56,0%
Ratio : [ O
| -3,4 points de
Coopérative durable pourcentage
Nous nous différencions en tant Nombre d
o ombre de
gue coopérative durable e i
societaires : creeed e 1,96 mio
I +1,4%
Organisation apprenante Position au e e
Nous devenons une organisation classement L 440 place 42¢ place " 3ge place
apprenante dotée d’'une grande des employeurs3 i d
capacité d’adaptation | +9 places

- >3,86mio

- 230,0% -

 236,0% -

. <580%

Objectif
2025

. >2,03mio -

25¢place -

1 Part des opérations neutres (résultat de négoce inclus) dans le produit opérationnel, en pourcentage
2 Part de la clientele privée qui effectue la majorité de ses opérations bancaires auprés de Raiffeisen (calcul basé sur I'utilisation des prestations)
3 Classement des employeurs suisses établi par Universum.com, dans la catégorie «Professionnels sciences économiques en Suisse»
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Nous assumons la
responsabilité de
nos actes.

Nos objectifs en matiére de durabilité

La durabilité a toujours fait partie intégrante des principes de
Raiffeisen. Nous voulons nous différencier en tant que coopérative
durable et renforcer les efforts déployés en ce sens.

La durabilité est depuis toujours une valeur fondamentale de Raiffeisen et un pilier de la philoso-
phie coopérative. Elle constitue un élément central de la stratégie «Raiffeisen 2025». Nous assu-
mons la responsabilité de nos actes et des potentielles répercussions de nos décisions sur la société
et I'environnement. Conformément a notre engagement en faveur de la durabilité, nous limitons
notre consommation de ressources afin de les préserver pour les générations a venir. Nous conce-
vons nos activités de sorte qu’elles soient compatibles avec un développement durable. Concrete-
ment, cela signifie que chacune de nos décisions tient compte des aspects écologiques, sociaux et
économiques. Nos objectifs stratégiques en matiere de durabilité nous dictent la voie.

Raiffeisen veut

— créer une plus-value sur le long terme;

— atteindre un degré élevé de satisfaction de sa clientele grace a la transparence et a
I'équité;

— concilier les produits et les prestations avec les exigences liées au développement durable;

— encourager le développement et la diversité au sein de son personnel;

— atteindre d'ici @ 2050 au plus tard |'objectif «zéro émission nette» de CO,, et déja d'ici
a 2030 dans le cadre de son activité.

Durant I'année écoulée, Raiffeisen a de nouveau réduit ses émissions de CO, et s'est ainsi considé-
rablement rapprochée de I'objectif «zéro émission nette». Raiffeisen a compensé les émissions
restantes du Groupe par I'achat de certificats.

En 2021, Raiffeisen a en outre signé les Principes pour I'Investissement Responsable (PRI) de I'Ini-
tiative Financiére du Programme des Nations Unies pour I'Environnement (UNEP Fl) et adhéré au
Partnership for Carbon Accounting Financials (PCAF). Nous soutenons par ailleurs la Task Force for
Climate Related Financial Disclosures (TCFD). Notre gamme de produits a été complétée par des
lingots d’or responsables ainsi que par un Gold Exchange Traded Fund (ETF) correspondant, négo-
cié en bourse. De plus, le Raiffeisen Green Bond Programm a été établi.

3] Accéder au rapport de durabilité sur report.raiffeisen.ch/durabilite
3] Annexe au rapport de gestion consacrée a la durabilité sur report.raiffeisen.ch/telechargements
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Profil de Raiffeisen Exercice 2021 Nous ouvrons la voie

Exercice 2021

En 2021, le Groupe Raiffeisen a enregis-

tré un excellent résultat. Le bénéfice

du Groupe s’'établit a 1,07 milliard de
francs. Dans notre coeur de métier, nous
sommes parvenus a poursuivre la crois-
sance visée au niveau du marché. Les
dépots de la clientéle ont enregistré une
progression remarquable de 11,3 mil-
liards de francs et dépassent désormais
les 200 milliards de francs. Les opéra-
tions de commissions et les prestations
de service ont aussi connu une hausse
réjouissante de 18,8%.
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Un excellent bouclement annuel 2021

Raiffeisen a enregistré un excellent résultat en 2021. La base de
revenu s’est élargie et le modéle d’affaires a poursuivi sa diversification.
La mise en oceuvre de la stratégie est également en bonne voie.

Avec un bénéfice de 1,07 milliard de francs, le Groupe Raiffeisen a réalisé un excellent résultat

en 2021. Le bénéfice dépasse de 24,2% le résultat de I'exercice précédent. Heinz Huber, président
de la Direction de Raiffeisen Suisse, apporte des précisions a propos du résultat: «L'augmentation
de tous les postes de produit indique que le Groupe a fortement progressé en termes de perfor-
mance opérationnelle. Raiffeisen jouit d'une grande confiance de ses clientes et clients dans toutes
les régions de Suisse et continue de renforcer sa solide position dans le domaine des opérations
avec la clientéle, ce grace au travail efficace de I'ensemble du Groupe.»

Activité de base florissante

Les opérations de bilan du Groupe ont connu une évolution réjouissante. Les créances hypothé-
caires s’inscrivent a 196,4 milliards de francs, en hausse de 3,2%. La croissance se poursuit donc
conformément a notre ambition, c’est-a-dire au rythme du marché. Sur la base d’une politique de
crédit inchangée, la qualité du portefeuille hypothécaire demeure élevée. Avec une part de marché
stable a 17,6%, Raiffeisen maintient sa forte position dans son activité de base. Les dépots de

la clientele ont enregistré une nette progression de 11,3 milliards pour atteindre 201,7 milliards
de francs (+5,9%). La forte croissance du volume de dépdts de 21,7%, également favorisée par
le contexte boursier positif en 2021, ainsi que la hausse marquée des dépots de la clientele ont
entrainé une progression réjouissante de 19,3 milliards de francs des actifs sous gestion, qui se
montent désormais a 247,1 milliards de francs (+8,5%).

Nette augmentationde tous les postes de produit

Le produit opérationnel a augmenté de 323,2 millions de francs par rapport a I'exercice précédent
et atteint 3,4 milliards de francs (+10,6%). Tous les postes de produit ont contribué a cette
évolution positive. Avec une hausse de 18,8%, les opérations de commissions et des prestations
de service enregistrent une nouvelle croissance trés réjouissante. Le résultat dans ce segment a
progressé de 85,0 millions de francs, pour atteindre 536, 1 millions de francs. Les opérations de
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«Raiffeisen jouit
d’une grande
confiance de ses
clientes et clients et
continue de renforcer
sa solide position
dans le domaine

des opérations

avec la clientele.»

Heinz Huber
Président de la Direction de
Raiffeisen Suisse



Profil de Raiffeisen Exercice 2021
Résultat

prévoyance et de placement, en particulier, ont continué leur progression. Comme lors de I'exer-
cice précédent, le nombre et le volume des mandats de gestion de fortune ont plus que doublé en
2021. Quant a la croissance du volume des dépdts de plan d’épargne en fonds de placement et
des dépdts de prévoyance, elle a atteint pres de 40% dans les deux cas. Le résultat des opérations
de négoce, qui a augmenté de 29,9 millions de francs (+13,9%) pour atteindre 244,6 millions,

a également connu une forte progression. Le renforcement des opérations de prévoyance et de
placement a permis a Raiffeisen d'élargir sa base de revenu. La part des opérations neutres dans
le produit opérationnel total est passée depuis 2010 de 15% a 23%.

Avec une part supérieure a 70%, les opérations d’intéréts restent la principale source de revenus
de Raiffeisen. Malgré la forte et persistante pression sur les marges, Raiffeisen enregistre une
hausse réjouissante de 116,9 millions du résultat net des opérations d'intéréts, qui est passé a
2,4 milliards de francs (+5,1%). Cela s'explique par des corrections de valeur plus basses et une
gestion prudente du bilan. La forte augmentation de tous les postes de produit, associée a une
moindre hausse des colts, entraine une nette amélioration du Cost Income Ratio, qui est passé
de 59,4% a 56,0%. Le résultat opérationnel a augmenté de 300,8 millions de francs et se monte
a prés de 1,3 milliard de francs (+31,1%).

Investir dans I'expérience client

Le Groupe a atteint les objectifs qu'il s"était fixés pour 2021 et a nettement progressé dans sa
transition de fournisseur de produits a prestataire de solutions. Il a notamment complété son offre
numérique avec un pilier 3a digital et la plateforme multibancaire «PME eServices» destinée a la
clientéle entreprises. Les opérations de prévoyance et de placement poursuivent leur croissance
et contribuent de maniére déterminante a la diversification des revenus. Raiffeisen a développé
I'écosystéme Logement en y ajoutant la plateforme en ligne dédiée aux propriétaires de logement
«Liiva» et en intégrant la planification de la rénovation dans le conseil. Le Groupe a par ailleurs
investi en faveur d'une activité bancaire responsable. Depuis mi-2021, les aspects de durabilité
sont pris en compte, a quelques exceptions pres, dans toute la gamme de produits de prévoyance
et de placement de Raiffeisen. Cette année, la priorité stratégique est donnée aux investissements
pour la digitalisation, au renforcement des opérations de prévoyance et de placement, ainsi qu’a
I'ancrage et a la différenciation du Groupe en tant que coopérative responsable.

Nous ouvrons la voie

+18,8%

de hausse des opérations
de commissions et des
prestations de service.

+19,3 .o o

de hausse des actifs sous
gestion en 2021, qui
atteignent désormais
2471 milliards de francs.

56,0%

de taux de Cost Income
Ratio (exercice précédent:
59,4%).

Produit opérationnel Résultat opérationnel
en mio CHF en mia CHF
1 '268,3_
3'383,4
N 0,

3'051,5 3'060,2 — +10.6% Autres résultats ordinaires +31,1%

= Résultat des opérations de 929,6 96L - |

|| négoce et de I'option de la
juste valeur

Résultat des opérations de
commissions et des prestations
de service

Résultat net des
opérations d'intéréts

2019 2020 2021 2019 2020 2021

3] Tous les détails et les autres chiffres de I'exercice 2021 se trouvent sur report.raiffeisen.ch
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«Raiffeisen est et demeure la banque avec
I’orientation clients la plus développée»

Thomas A. Miiller, président du Conseil d’administration de Raiffeisen
Suisse, et Heinz Huber, président de la Direction de Raiffeisen Suisse,
reviennent ensemble sur I'année écoulée et nous parlent de I'avenir.

«Raiffeisen a fixé le
cap a suivre pour les
prochaines années.»

Thomas A. Miiller
Président du Conseil d’administration
de Raiffeisen Suisse

Thomas A. Miiller, vous étes président
du Conseil d’administration de Raiffeisen
Suisse depuis décembre 2021. Quels sont
vos objectifs pour la premiére année de
votre mandat?

Thomas A. Miiller: En adoptant la stratégie
du Groupe 2025, Raiffeisen a fixé le cap a
suivre pour les prochaines années. J'ai pu
participer au processus stratégique dés le
début. Nous allons continuer sur cette voie.
Afin de pouvoir nous concentrer sur nos
objectifs, nous avons besoin de continuité et
de stabilité. Nous évoluons cependant dans un
environnement trés dynamique. Clairvoyance et
capacité d'adaptation sont donc de mise. C'est
le réle du Conseil d’administration de maintenir
cet équilibre. Nous avons mis en place les con-
ditions nécessaires afin que notre Groupe puisse
fonctionner de fagon avisée et responsable.

22



Profil de Raiffeisen

Heinz Huber, Raiffeisen a-t-elle atteint
les objectifs fixés pour 2021?

Heinz Huber: Nous sommes tres satisfaits.
L'année derniere, notre Groupe s'est montré
tres performant, tant sur le plan opérationnel
que stratégique. En conjuguant leurs efforts,
les Banques Raiffeisen et Raiffeisen Suisse ont
obtenu d’excellents résultats et augmenté leurs
revenus. Nous pouvons en étre fiers. D'ici 2025
au plus tard, nous entendons étre en mesure de
proposer a nos clientes et clients des solutions
globales et pas uniquement des produits.
Depuis le début de la mise en ceuvre de la
stratégie du Groupe en janvier 2021, nous nous
sommes fortement rapprochés de cet objectif.
Les premiers résultats sont déja visibles.

Pourriez-vous nous donner des exemples
concrets de ces résultats?

Heinz Huber: La mise en ceuvre d'une
stratégie requiert de la volonté, de la perséve-
rance et un esprit d'équipe, autant de qualités
dont nous disposons. Nous avons poursuivi la
diversification de notre modéle d'affaires. En
outre, nous avons considérablement développé
les opérations de prévoyance et de placement,
et nous avons renforcé I'accent mis sur la
durabilité. Par le biais de la plateforme dédiée
aux propriétaires de logement «Liiva», nous
avons, en coopération avec la Mobiliére,
poursuivi le développement de notre écosys-
téme Logement. Sans oublier les offres numé-
rigues que nous avons lancées, comme le
pilier 3a digital ou Raiffeisen PME eServices,
une solution multibanking destinée a la
clientéle entreprises. Nous avons également
jeté les bases du développement de notre
portail d'expérience clients. Les conditions
nécessaires pour poursuivre la digitalisation
du Groupe ont ainsi été créees.

Exercice 2021
Entretien

«La mise en occuvre d’'une

stratégie requiert de la

Nous ouvrons la voie

volonté, de la persévérance
et un esprit d'équipe, autant

de qualités dont nous
disposons.»

Heinz Huber
Président de la Direction de Raiffeisen Suisse

La digitalisation est I'un des piliers de la
nouvelle stratégie. Raiffeisen est-elle déja
une banque numérique?

Heinz Huber: Raiffeisen est et demeure avant
tout la banque avec I'orientation clients la plus
développée. Nous poursuivrons notre digitalisa-
tion dans les années a venir, mais notre objectif
n'est pas de digitaliser tout ce qui peut I'étre.
Nous tenons ici compte des besoins de notre
clientele. La clé de notre avenir réside donc
dans une combinaison intelligente de la
proximité physique et numérique. Raiffeisen
veut associer I'humain et le progres technolo-
gique de maniére efficace. Nous y travaillerons
intensivement encore en 2022.
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Qu’en est-il de la mise en oceuvre concrete
de la stratégie en 2022?

Heinz Huber: Alors que nous nous sommes
concentrés I'année derniére sur la diversifica-
tion du modeéle d’affaires, I'année 2022 sera
placée sous le signe de son optimisation. Nous
améliorerons donc les processus et les rendrons
plus efficaces. Nous allons ainsi décharger les
collaboratrices et collaborateurs des Banques
Raiffeisen, afin qu'ils puissent consacrer plus de
temps au conseil personnalisé. Par ailleurs, nous
développerons le nouveau portail d’expérience
clients. Les clientes et clients privés pourront

en principe tester une premiére version de la
nouvelle application d'ici a fin 2022. D'ici a

fin 2025, tous les services digitaux de Raiffeisen
seront disponibles via une seule connexion sur
le portail, de maniére centralisée.

Comment se déroule la mise en ceuvre de
la stratégie au sein des Banques Raiffeisen?

Thomas A. Miiller: Les Banques Raiffeisen
sont autonomes et appliquent leurs propres

«Nous avons réussi a

poursuivre la diversification
de notre modele d'affaires.»

Heinz Huber
Président de la Direction de Raiffeisen Suisse
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stratégies régionales. Naturellement, les
objectifs de ces stratégies s'inscrivent dans la
stratégie commune du Groupe. La stratégie du
Groupe a été élaborée en collaboration avec les
Banques Raiffeisen, qui la soutiennent donc en
conséquence. La particularité de notre modele
coopératif réside dans la participation et
I'autonomie régionale, associées a la force du
Groupe.

Le modéle coopératif ne va-t-il pas plutot
entraver |I'impact de la nouvelle stratégie?

Thomas A. Miiller: Bien au contraire! Imposer
une recette miracle générale pour toutes les
Banques Raiffeisen ne correspondrait ni a notre
modeéle, ni a notre clientéle. Les Banques
Raiffeisen connaissent leur région ainsi que

les besoins de leurs clientes et clients, et en
tiennent compte dans la mise en ceuvre de la
stratégie du Groupe. Cette approche requiert
peut-étre plus de temps que pour d'autres
entreprises, mais elle se révele aussi plus durable
car nous ne devons pas repenser fondamenta-
lement notre stratégie chaque année.




Exercice 2021
Entretien

Profil de Raiffeisen Nous ouvrons la voie

Les coopératives sont actuellement la
cible de critiques. Le modéle coopératif
est-il encore d’'actualité pour une banque?

Thomas A. Miiller: Nous en sommes con-
vaincus! Les valeurs coopératives que sont la
solidarité, la démocratie et le libéralisme sont
parfaitement en phase avec notre époque.

La codécision, la proximité, les valeurs claires
et la durabilité sont recherchées, et le seront
d’autant plus par la clientéle de demain. C'est
ce que nous avons a offrir. Pour que I'esprit de
la coopérative se maintienne, chaque membre
doit pouvoir faire entendre sa voix et exercer
ce droit. En cette époque de pandémie, nous
sommes naturellement sollicités a cet égard.
L'année derniére, il a été impossible d’organiser
en présentiel la plupart des assemblées génér-
ales. Nos sociétaires ont alors usé de leur droit
de codécision par écrit ou par voie numérique.
Je suis convaincu que la codécision par voie
numérique a de I'avenir au sein de la coopéra-
tive. Néanmoins, elle ne peut remplacer ni les
échanges personnels, ni les rencontres. C'est la
communauté qui fait la coopérative.

En quoi la conduite d’'une coopérative se
différencie-t-elle de celle des autres formes
d’entreprise?

Thomas A. Miiller: La politique des coopé-
ratives tient compte des intéréts de toutes

les parties prenantes, soit de la clientele, du
personnel, des fournisseurs et de la société. Les
objectifs des coopératives s'inscrivent ainsi dans
la durée; la gestion durable prime clairement
sur la maximisation des profits. Naturellement,
Raiffeisen cherche aussi a optimiser ses profits.
95% de ces derniers sont toutefois utilisés pour
renforcer nos réserves. Cela fait de Raiffeisen
une banque extrémement slre. La participation
distingue également clairement le Groupe
Raiffeisen. Ces derniéres années, nous avons
modernisé notre coopérative et développé
sensiblement nos processus participatifs. Il en
résulte un travail de conduite plus complexe,
parfois exigeant, mais les résultats sont la. Les
décisions sont plus transparentes, plus efficaces
et plus durables.

Thomas A. Miiller

«La codécision, la proximité,
les valeurs claires et la
durabilité sont recherchées.»

Président du Conseil d’administration de Raiffeisen Suisse

Thomas A. Miiller, que souhaitez-vous
pour 2022?

Thomas A. Miiller: Concernant notre activité,
je privilégie les objectifs réalisables aux sou-
haits. Je me réjouis des nombreuses opportuni-
tés d'échanges personnels. C'est une source de
confiance, d’inspiration et de motivation.
J'aimerais en outre que notre Groupe attaque
I'année avec énergie et dynamisme. Nous
devons étre préts a faconner I'avenir et a
évoluer sans perdre de vue nos objectifs. Je
mettrai tout en ceuvre pour réunir les condi-
tions nécessaires a cela.

31 Curriculum vitae de Thomas A. Muller (report.raiffeisen.ch)
3] Curriculum vitee de Heinz Huber (report.raiffeisen.ch)
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Profil de Raiffeisen Exercice 2021 Nous ouvrons la voie

Ouvrons la voie

L'année 2021 a marqué le début de

la mise en ceuvre de la stratégie
«Raiffeisen 2025x». Les premiers résultats
sont déja visibles. Nous avons étendu
notre offre de solutions numériques,
diversifié davantage notre modele
d’'affaires et avons été une partenaire
fiable pour nos clientes et clients grace
a la proximité physique des Banques
Raiffeisen. En 2021, nous nous sommes
considérablement rapprochés de notre
objectif, a savoir évoluer pour passer de
fournisseur de produits a prestataire de
solutions.

Ouvrons la voie pour...

31 Des prestations de service adéquates
Nous orientons résolument nos prestations sur les
besoins de notre clientele 28

3] Des solutions globales
Nous continuons a développer notre activité pour
devenir un prestataire de solUtions ..., 36

31 Le digital et I'aspect pratique
Nous utilisons activement les nouvelles technologies ................... 44

31 Des opérations bancaires simples et rapides
Nous standardisons et digitalisons nos processus ....................... 52

3] Une coopérative durable
Nous nous différencions en tant que coopérative durable ............ 60

21 Une organisation apprenante
Nous devenons une organisation apprenante dotée
d’une grande capacité d'adaptation 68
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Ouvrir la voie pour des

prestations de service
adéquates

Nous orientons résolument nos prestations
sur les besoins de notre clientéle

Quel que soit votre objectif, les relations
de partenariat axées sur le long terme sont
pour nous tout aussi essentielles que la
confiance mutuelle. C’'est pourquoi nous
orientons résolument nos prestations sur
les besoins de notre clientéle.

Mesure de notre réussite:

Nombre de clientes et clients

Objectif pour 2021:

Niveau atteint en 2021:

Objectif pour 2025: > 3,86 millions




Profil de Raiffeisen Exercice 2021 Nous ouvrons la voie pour...
Des prestations de service adéquates

En un coup d’ceil

Nous sommes présents pour nos
clientes et clients
Qu'il s'agisse de placement, de prévoyance, d'un paiement ou

de l'achat d’'une maison, nous conseillons nos clientes et clients
de maniére compléte dans un rapport d’'égal a égal.

1 Des conseils sur site, par téléphone ou par voie digitale 3 68
Nous connaissons notre clientéle privée et entreprises personnellement et dispo- [ mio
sons du savoir-faire d’une banque active sur le territoire national dotée d'un de contacts de conseil ont eu
ancrage régional. L'an dernier, nous avons eu le plaisir de conseiller nos clientes lieu en 2021 entre les Banques
et clients plus de 3,68 millions de fois — par téléphone, en personne dans une Raiffeisen et leur clientéle.

Banque Raiffeisen ou virtuellement.

3] Bien conseillé(e) pour acquérir la maison de ses réves (page 30) I

2 D’égal a égal avec les PME 21 8'000

Nous sommes d’ores et déja la premiére banque des PME. En Suisse, une entre-

prise sur trois fait confiance a Raiffeisen. Nous avons I'esprit entrepreneurial et entreprises sont clientes de
traitons d’égal a égal nos 218’000 clients entreprises. Nos conseilléres et conseillers Raiffeisen, soit 9'000 de plus
comprennent la facon de penser et de fonctionner des entrepreneuses et entrepre- que lors de I'exercice précédent.
neurs, ce qui se reflete dans le nombre élevé de contacts de conseil en 2021.
31 PME eServices simplifie la vie des entrepreneuses et entrepreneurs (page 34) —
3 La constitution durable d'un patrimoine pour tous Nombre de clientes et clients
en %

En tant que banque coopérative, nous voulons offrir a toutes et a tous un acces
simple a des solutions équitables et compréhensibles en matiére de constitution Clientele 83.5%
et de préservation du patrimoine. En raison du contexte persistant des taux bas, privee

les placements continuent de gagner en importance en tant qu'alternative a
I'épargne. Plus de 4’000 conseilleres et conseillers accompagnent nos clientes

Clientele de 10,5%
placement

) - s Clientéle 6.0%
et clients dans cette transition de I'épargne vers les placements. entreprises [ 2270
3] Des solutions de prévoyance et de placement sous le signe de la durabilité [

(page 31)
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Le planificateur de rénova-
tion permet de définir le
cadre temporel et finan-
cier d'une rénovation.

Sur la base des données disponibles telles que

Des pistes de réflexion en matiére
de rénovation a long terme

Transformation de la cuisine ou de la salle de bains, rénovation
énergétique, isolation de la toiture ou remplacement de l'installation
de chauffage: tot ou tard, tout bien immobilier nécessite une remise
en état. Le planificateur de rénovation de Raiffeisen aide a garder une
vision d’ensemble et permet d’assurer la planification.

Le besoin de rénovation est considérable en
Suisse, car plus de la moitié des biens immo-
biliers sur le territoire ont plus de 40 ans. La
rénovation d'un immeuble n’est toutefois pas
une mince affaire. Cela demande du temps et
de I'argent. C'est pourquoi une planification
minutieuse est indispensable. Dans ce cadre,
le planificateur de rénovation de Raiffeisen
(RAIMO), lancé en mars 2021, est d'une aide
précieuse. Il analyse I'état du bien immobilier
et propose les éventuelles mesures de moder-
nisation ainsi qu’une estimation des co(ts de
maniere simple, transparente et compréhen-
sible.

Coordonner et ajuster les travaux

L'outil fournit ainsi aux propriétaires fonciers,
actuels ou futurs, une analyse compléte de
I'état du bien immobilier. Celle-ci contient
notamment des indications et des recomman-

RMFFLSEN

o il
Ftat du bien inmobilier

dations concernant des mesures de rénovation
judicieuses, le co(t approximatif de I'investisse-
ment ainsi que les conséquences sur |'efficacité
énergétique du batiment. «Les projets de
rénovation énergétique évoqués au cours d'un
entretien clientéle dans une Banque Raiffeisen
locale, par exemple, doivent étre considérés
dans un contexte global. Il est également
important dans ce cadre de planifier les aspects
financiers de maniére optimale suffisamment
tot», explique Roland Altwegg, responsable du
département Produits & Investment Services
chez Raiffeisen Suisse.

L'examen de I'état général du batiment peut
révéler que d’autres parties nécessitent un
assainissement ou en exigeront bientot un. Et,
dans le cadre d'une planification a long terme
de l'utilisation de I'objet, il y a lieu d'envisager
de multiples possibilités de modernisation.

I'année de construction, le lieu, la surface habitable
et le type d'installation de chauffage, le planificateur
de rénovation procéde a une premiére évaluation de
I'état des différentes parties du batiment.
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Bien souvent, les mesures a prendre sont
alors interdépendantes, comme le remplace-
ment des fenétres et la facade, la rénovation
et 'isolation ou encore le standard de cons-
truction et la répartition des pieces.

Une vision d’ensemble

Grace au planificateur de rénovation, les
conseilléres et conseillers Raiffeisen disposent
d’un outil d"aide pratique et adapté a leur
travail quotidien. Un entretien en personne
dans une Banque Raiffeisen permet non
seulement de simuler différents scénarios de
modernisation, mais aussi de délimiter le cadre
temporel et financier de la rénovation et
d’'établir le contact avec un ou une spécialiste.
Dans certains cas, il est également recom-
mandé d’établir un 21 CECB Plus (rapport de
conseil relatif a une rénovation énergétique).

Le planificateur de rénovation de Raiffeisen
se base sur les informations de I'association
eVALO. Celle-ci se compose de spécialistes
issus de différentes branches qui ont transposé
leur expertise et leur expérience dans une
application. Toutefois, I'application 21 eVALO
se concentre sur les aspects énergétiques.

«Le planificateur de rénovation de Raiffeisen
va plus loin et fournit une vision d’ensemble
de I'objet en intégrant les parties du batiment
non énergétiques», souligne Roland Altwegg.

Avec le planificateur de rénovation, deux
fois récompensé par le bronze aux Swiss App
Awards 2021, Raiffeisen fait un premier pas

vers un conseil global en propriété du logement.

Dans cet esprit, le conseil doit se concentrer
non plus sur le financement de I'objet en
lui-méme, mais sur une vision globale de la
propriété du logement, et aborder également

d’autres thématiques de maniere systématique.

3] En savoir plus sur la rénovation énergétique:

raiffeisencasa.ch

Exercice 2021

«Un comportement respon-
sable est payant a long
terme pour les entreprises
comme pour les investis-
seuses et investisseurs.»

Patrik A. Janovjak

Responsable du Centre d'investissement et de prévoyance

chez Raiffeisen Suisse

Nous ouvrons la voie pour...
Des prestations de service adéquates

Des investisse-
ments encore plus
durables

De plus en plus d'investisseuses et inves-
tisseurs souhaitent que leurs placements
aient un impact positif. En 2021, Raiffeisen
a ainsi progressivement orienté son offre
en matiére de prévoyance et de placements
encore plus largement vers la durabilité.

Le volume de placements durables en Suisse
augmente d'année en année. Et, comme I'ex-
plique Patrik A. Janovjak, responsable du Centre
d'investissement et de prévoyance chez Raiffeisen
Suisse, ce n'est pas sans raison: «Un comporte-
ment responsable et tourné vers |'avenir est
payant a long terme, tant pour les entreprises
que pour les investisseuses et investisseurs. En
effet, les investissements durables peuvent non
seulement exercer une influence positive sur
I'environnement et la société, mais aussi poten-
tiellement accroitre les opportunités de rende-
ment et réduire le risque de placement.»

94% du volume des fonds investis
durablement

Raiffeisen a lancé ses premiers fonds axés sur
la durabilité sous le label «Futura» il y a plus
de 20 ans. Depuis lors, elle a continuellement
élargi son offre de solutions de prévoyance

et de placement durables. Mi-2021, Raiffeisen
a fait un nouveau
grand pas vers son
objectif stratégique
d’intégrer les aspects
de la durabilité dans
sa gamme de pro-
duits de prévoyance
et de placement de
maniere cohérente et
systématique. Début
juillet 2021, I'appro-
che Futura a été
appliquée, a quelques
exceptions pres, a I'ensemble des autres fonds
Raiffeisen. La part des fonds Futura dans le
volume total des fonds Raiffeisen a ainsi
dépassé les 94%.
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Il a fait connaitre
la tartelette aux noix
a New York

Reto Schmid, aujourd’hui agé de 48 ans,
a grandi a Sedrun. Apreés son apprentis-
sage de boulanger-patissier au sein de
I'entreprise familiale, il a effectué un
apprentissage de confiseur a Zoug.

En 2004, il a repris la boulangerie et le
café «La Conditoria», |I'entreprise de

ses parents. Aujourd’hui, il emploie pres
de 50 collaboratrices et collaborateurs
et concocte constamment de nouveaux
produits.



Profil de Raiffeisen Exercice 2021 Nous ouvrons la voie pour...

MIWE roll-in

S PMIWE (oll-in

«Je mange au moins une
tartelette aux noix par jour.
Assurance qualité oblige.»

Reto Schmid
Propriétaire et directeur de «La Conditoria»

Nous sommes un jeudi apres-midi ensoleille,
en plein hiver. Le Café Dulezi, qui fait partie de
la boulangerie-patisserie appartenant a Reto
Schmid, accueille de nombreux adeptes de
sports d'hiver. Ceux-ci viennent s'y réchauffer
autour d'une tasse de thé accompagnée d’une
spécialité particuliére: la plus petite tourte aux
noix des Grisons au monde.

La tartelette aux noix en Corée du Sud
et a New York

Cette trouvaille a changé bien des choses
pour Reto Schmid: «Nos tartelettes aux noix
ont du succes dans le monde entier; la Corée
du Sud et New York comptent parmi nos plus
gros clients», relate-t-il. Ces marchés supplé-
mentaires ont accru les exigences en matiere
de production. Le nouveau site de production,
inauguré a I'été 2020, peut produire jusqu’a
18’000 unités par heure.

Grace a la tartelette aux noix, Reto Schmid
emploie toute I'année environ 50 personnes
dans une région qui, pour le reste, dépend
fortement du tourisme. Selon lui, c’est I'une
des raisons pour lesquelles la Banque Raiffeisen
locale s'est laissée convaincre par ses projets

d’'expansion pourtant risqués. «Etablir un site
de production d'une telle dimension dans un
endroit qui ne vit que du tourisme comporte
naturellement certains risques. J'ai trouve en
Raiffeisen une partenaire préte a prendre ces
risques avec moi.»

Rencontrer son conseiller au café

Raiffeisen conseille Reto Schmid depuis qu'il a
repris I'entreprise de ses parents en 2004. Dans
le cadre de ses relations avec sa clientéle inter-
nationale, le trafic des paiements numérique
est particulierement important pour lui. Outre
la qualité du conseil et des solutions numéri-
gues innovantes proposeées, il attache égale-
ment une grande importance a la confiance.
Ce qui est compréhensible car, dans un petit
village tel que Sedrun, les gens connaissent
bien sdr personnellement les collaboratrices et
collaborateurs de la Banque Raiffeisen locale.
«Le fait de rencontrer mon conseiller chez moi,
au café, et non dans mon bureau ou dans le
sien est pour moi le meilleur des signes. En
effet, cela signifie que tout se passe au mieux
et que je peux donc consacrer plus de temps a
ce que je juge réellement important: concocter
de nouveaux produits.»

Des prestations de service adéquates
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PME eServices est

a la disposition de la
clientele entreprises
depuis septembre 2021.
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PME eServices

Sure, pratique, personnalisée:

Raiffeisen PME eServices, la solution compléte pour le trafic des paie-
ments et la gestion de la trésorerie, a été introduite en septembre 2021.
Markus Beck, responsable Trafic des paiements Clientéle entreprises
chez Raiffeisen Suisse, présente les possibilités offertes par la plate-

forme numérique.

Raiffeisen PME eServices est une plateforme
en ligne multibancaire qui permet aux entre-
prises d’effectuer leurs opérations bancaires
facilement et en toute sécurité. Grace a elle,
Raiffeisen poursuit, dans le cadre de la straté-
gie du Groupe, le développement des canaux
digitaux destinés a sa clientéle.

Markus Beck, qu’apporte Raiffeisen

PME eServices aux entreprises?

Les entreprises entretiennent généralement
plusieurs relations bancaires. Elles doivent
donc se connecter avec différents identifiants,
ce qui est complexe et éprouvant. L'obtention
d’une vue d’ensemble des liquidités et la
gestion de la trésorerie sont également des
taches compliquées, qui pourtant n“ont pas
forcément lieu d'étre. Sur la plateforme ban-
caire numérique PME eServices, les entreprises
trouvent tout ce dont elles ont besoin pour
gérer leur trafic des paiements et leurs liqui-
dités. Elles accédent a plusieurs banques,
comptes et monnaies avec un seul identifiant.

Pour quelles entreprises Raiffeisen

PME eServices est-elle indiquée?

La plateforme numérique convient en principe
a toutes les entreprises utilisant un systeme
comptable. Celles-ci ont le choix entre trois
modules: le module «Payments» simplifie le
trafic des paiements, qui est regroupé sur

la plateforme. Le module complémentaire
«Multibanking» ouvre I'accés a la plateforme
avec toutes ses fonctionnalités également

au niveau des comptes détenus auprés de
banques tierces. Le module complémentaire
«Cash Management» fournit aux utilisatrices et
utilisateurs des outils d"aide concernant le plan
de liquidité et la gestion correspondante sur
tous les comptes liés, ce qui réduit la charge
de travail pour la compensation des liquidités.

La plateforme PME eServices est-elle shre?
Raiffeisen PME eServices est reliée au systeme
comptable de I'entreprise et utilise I'interface
standard fiable EBICS pour I'échange des
données. EBICS est I'acronyme de «Electronic
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Nous ouvrons la voie pour...
Des prestations de service adéquates

«PME eServices convient a
toutes les entreprises utilisant
un systéme comptable.»

Markus Beck
Responsable Trafic des paiements Clientéle entreprises
chez Raiffeisen Suisse

Banking Internet Communication Standard»
et est utilisé par de nombreuses entreprises
et institutions financieres. Les paiements
peuvent étre validés dans |'espace sécurisé
de PME eServices et sont donc sirs.

En quoi PME eServices se distingue-t-elle
des autres solutions?

Les clientes et clients peuvent adapter le ta-
bleau de bord personnalisable a leurs besoins
individuels au moyen des outils d"aide intégreés
afin de surveiller, planifier et gérer leurs
liquidités facilement. Il s’agit la de précieuses
caractéristiques distinctives, appréciées de
notre clientele entreprises.

Le trophée
Le trophée du Prix Raiffeisen représente David luttant contre Goliath.
Il fait référence aux nombreuses PME qui restent souvent dans |'ombre

3] Découvrez PME eServices sur
raiffeisen.ch/pme-eservices

Le Prix Raiffeisen
est décerné a
Krummen
Kerzers AG

Pour la premiere fois de son histoire, le Prix
Raiffeisen des Entrepreneurs a été décerné
cette année a une PME de la région Espace
Mittelland. Le Prix Raiffeisen a été remis au
prestataire de services logistiques Krummen
Kerzers, tandis que le Prix du public a été
attribué a Puralpina AG, connue en tant que
«spécialiste de la pommade de marmotte».

Le Prix Raiffeisen des Entrepreneurs, qui a

vu le jour en 2017, récompense depuis lors
chaque année des entreprises de différentes
régions de Suisse. En tant que groupe bancaire
suisse ancré localement, nous nous sentons
liés aux PME. Contrairement a d'autres prix des
entrepreneurs, les PME peuvent elles-mémes
déposer leur candidature pour ce Prix. Com-
posé d'expertes et d’experts, un jury désigne
les six meilleures entreprises parmi les candi-
dates: ces entreprises restent florissantes méme
en temps de crise et relevent les défis avec
bravoure tout en agissant dans le respect des
valeurs environnementales et sociales.

31 raiffeisen.ch/entrepreneurs

des grandes entreprises. Le Prix recompense le courage, la persévérance
et la réussite obtenue grace a la pensée et I'action durables. Le montant
de la récompense s'éleve a 6'000 francs.
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Ouvrir la voie pour
des solutions globales

Nous continuons a développer notre activité
pour devenir un prestataire de solutions

Quel que soit votre objectif, nous nous déve-
loppons pour devenir un prestataire de solu-
tions et aider nos clientes et clients a réaliser
leurs réves et leurs souhaits en fonction de
leurs besoins.

Mesure de notre réussite:

Part des opérations neutres
dans le produit opérationnel

Objectif pour 2021: 23%

Niveau atteint en 2021: 23%

Objectif pour 2025: >30%
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En un coup d’ceil

Répondre aux besoins
de la clientéle de facon globale

Offrir des solutions individuelles plutot que des produits
standardisés: pour y parvenir, nous combinons les services
bancaires classiques avec des services relevant d'autres
secteurs afin d’offrir une véritable plus-value.

1 Proximité inégalée avec la clientele

219 banques, 820 agences, 1732 bancomats a travers la Suisse. La proximité
physique engendre la proximité émotionnelle. Le conseil personnel reste irrempla-
cable. A I'avenir, Raiffeisen continuera de compléter cette proximité unique avec
la clientele par des interfaces numériques. Dans ce cadre, il est a tout moment
possible de basculer de maniere fluide des solutions numériques vers le conseil
physique, et inversement.

3] Déceler le potentiel de rénovation au cours de I'entretien conseil (page 38)

2  Placer son patrimoine entre de bonnes mains

Plus de 12°000 nouveaux mandats de gestion de fortune ont été conclus en 2021,
soit 50 par jour ouvré. Le mandat de gestion de fortune garantit a nos clientes et
clients que leur patrimoine est systématiquement investi selon leur stratégie de
placement individuelle et de facon durable, sans qu’ils n'aient a réfléchir ni a
consacrer du temps a la gestion active.

3] Bien assuré(e) grace a la coopération avec la Mobiliere (page 43)

3 Couverture de tous les besoins de conseil,
meéme inhabituels

Nos clientes et clients se trouvent parfois confrontés a des questions peu ordi-
naires. Par exemple lorsqu'ils doivent régler la succession de leur entreprise ou
vendre un immeuble. En pareilles situations, les conseilléres et conseillers clientele
peuvent compter sur le soutien du Groupe Raiffeisen et faire appel aux spécialistes
du Raiffeisen Centre des Entrepreneurs (RCE) ou de Raiffeisen Immo SA.

3] Un réve immobilier hors du commun (page 40)

Nous ouvrons la voie pour...
Des solutions globales

219

banques

820

agences

12000

mandats de gestion de
fortune ont été conclus
en 2021.

Plus de 370

conseilléres et conseillers
clientéle entreprises sont
au service de nos clients PME.
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Une
hypotheque
sur cing

en Suisse est octroyée par
Raiffeisen par Raiffeisen.
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De I'hypothéque au logement

Malgré un succés constant, Raiffeisen anticipe et réfléchit
a lI'avenir — en particulier concernant son coeur de métier.
Dans ce cadre, Raiffeisen mise entre autres sur une approche

par écosystéme.

En Suisse, prés d’'une hypothéque sur cinq

est conclue auprés de I'une des quelque

200 Banques Raiffeisen. C'est pourquoi
Raiffeisen connait, mieux que toute autre
banque, les difficultés et les souhaits des
propriétaires et futurs propriétaires. Raiffeisen
tire parti de cette situation afin de développer

de nouvelles solutions en matiére de logement.

Le terme «écosysteme Logement» désigne
I'extension de la chaine de création de valeur
qui résulte de ces développements.

Le conseil reste essentiel

L'une des principales caractéristiques des
écosystemes réside dans le fait que la création
de valeur est I'ceuvre d’un ensemble d’entre-
prises. A cet égard, Raiffeisen compte d'une
part sur ses propres filiales (RaiffeisenCasa),
ainsi que sur des spin-off pour la mise en
ceuvre agile et rapide des services digitaux tels

que Liiva, la plateforme dédiée aux proprié-
taires de logement (21 page 42), et enfin sur
des partenaires locaux et nationaux. Sur la base
de ce réseau en constante évolution, Raiffeisen
souhaite accompagner les propriétaires et
futurs propriétaires de logement de facon
durable, globale, optimale et récurrente. Le
contact personnel avec la clientéle a toujours
été au coeur du modeéle d'affaires des Banques
Raiffeisen, lesquelles proposent aujourd’hui
déja bien plus que I'intermédiation d"hypo-
theques. Le conseil personnel, qui reste
essentiel, est maintenant encore plus complet
car il est combiné avec des solutions nume-
riques modernes.

De nouvelles formes de collaboration
L'intense travail de Raiffeisen concernant la
thématique des «écosystemes» a déja large-
ment porté ses fruits. Il est apparu que
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I'exploitation d’écosystemes ne se résume pas
a des projets de mise en ceuvre informatiques
visant a lancer de nouvelles offres numériques.
L'approche par écosystéme est plutot I'amorce
d'un changement a long terme qui exige et
favorise de nouveaux modéles d'affaires,

schémas de pensée et formes de collaboration.

Raiffeisen est convaincue que la focalisation
systématique sur les besoins de la clientéle par
le biais des écosystémes crée une plus-value
directe, garantit durablement le contact avec
la clientele et assure le succes des entreprises
participantes a long terme. «Les écosystemes
ne se mettent pas en place du jour au lende-
main. Pour pouvoir constater des progres
tangibles, il faut du temps et un solide ancrage
dans I'organisation», explique Roland Altwegg,
responsable du département Produits &
Investment Services chez Raiffeisen Suisse.

Exercice 2021 Nous ouvrons la voie pour...
Des solutions globales

«Les écosystémes ne se
mettent pas en place du jour
au lendemain. Pour pouvoir
constater des progres tangibles,
il faut du temps et un solide
ancrage dans |'organisation.»

Roland Altwegg
Responsable du département Produits & Investment Services
chez Raiffeisen Suisse

Qu'est-ce qu’un écosystéme?

Les besoins des clientes et clients vont au-dela des services bancaires
traditionnels. C'est pourquoi nous voulons réunir les entreprises parte-
naires et prestataires nécessaires. Au sein d’un tel écosystéeme, tous les
acteurs et partenaires apportent leurs connaissances spécifiques et
enrichissent |'offre existante avec de nouvelles idées. De fournisseur de
produits, nous devenons un prestataire de solutions. Grace au partena-
riat avec la Mobiliere, Raiffeisen veut élargir encore davantage I'écosys-
téme Logement. Raiffeisen entend également développer son modéle
d’affaires en travaillant sur d’autres themes — par exemple les PME —
tout en combinant des prestations bancaires avec d'autres services par
le biais d’écosystemes. Les clientes et clients, qui bénéficient ainsi, a un
méme endroit, d'un éventail de compétences de prestataires les plus
divers, gagnent également du temps.
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«L'espace habitable était
important a nos yeux»

Le couple Nyffeler-Suljic a réalisé son réve
de devenir propriétaire a Allschwil (BL).
Au début, personne n'aurait imaginé que
celui-ci se transformerait en un projet de
rénovation qui a duré prés de quatre ans.
Néanmoins, le temps, I'énergie et la
patience du couple ont payé: aujourd’hui,
leur maison a colombage classée au
patrimoine resplendit a I'intérieur comme
a l'extérieur.
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*rofil de Raiffeisen

Qu'est-ce qui vous a motivés a acheter
cette maison a rénover classée au
patrimoine?

Maja Nyffeler-Suljic: Nous cherchions un bien
depuis longtemps. Mais, pour une raison ou
une autre, rien de ce que nous voyions ne
nous convainquait. Cela manquait de charme,
de personnalité. A la premiére visite, lorsque
nous avons découvert I'intérieur de la maison
a colombage, nous avons toutefois été un peu
surpris. L'état des intérieurs laissait largement a
désirer. Mais cela avait également un avantage:
nous allions pouvoir y ajouter notre patte.

Vous avez acheté la maison en 2016;

en 2020, elle était enfin préte. Quelles ont
été les principales causes des retards?
Maja Nyffeler-Suljic: D'une part, nous avons
réalisé nous-mémes tous les travaux intérieurs
et extérieurs que nous pouvions. D’autre part,
nous avons intégré quelques éléments moder-
nes particuliers, par exemple les deux lucarnes
ou le sol vitré. Il est complexe et difficilement
prévisible de combiner de tels aménagements
avec une batisse ancienne.

Qu'est-ce qui était particulierement
important pour vous dans le cadre de la
rénovation?

Maja Nyffeler-Suljic: Puisqu’il s"agissait d'un
batiment classé au patrimoine, la facade nous
était imposée. Mais cela ne nous posait aucun
probléme. Nous ne pouvions et ne voulions pas
modifier |'apparence extérieure de la maison.
C'est I'espace habitable qui était important a
nos yeux, cette partie nous tenait a cceur. La
seule intervention extérieure a été I'intégration
des lucarnes, une sorte de charpente avec des
fenétres placée dans le toit incliné.

Nous ouvrons la voie pour...
Des solutions globales

«Nous avons entretenu des
échanges réguliers avec notre
conseiller clientéle pendant
toute la durée des travaux.»

Daniel Nyffeler
Client de Raiffeisen

Lors de I'achat d’un bien immobilier,

on est toujours confronté t6t ou tard a
la question du financement. Quand vous
étes-vous penchés sur cet aspect et
comment I'avez-vous réglé?

Daniel Nyffeler: Nous nous sommes penchés
sur la question tres tot. Apres avoir vu la
maison, |'étape suivante était évidente: nous
adresser a une banque afin de financer le bien
de notre choix. Nous nous sommes d’abord
entretenus avec deux banques. La premiére a
tout simplement refusé le financement parce
que le batiment était classé. La seconde
exigeait 50% de fonds propres, ce qui nous
était impossible.

C'est alors que Raiffeisen est

entrée en jeu...

Daniel Nyffeler: Exactement. Un collegue de
travail m’a recommandé Dominik Waeckerlin,
conseiller clientéle a la Banque Raiffeisen de
Bale. Je I'ai rencontreé et lui ai décrit notre
projet. Maja et moi avons vite remarqué que
Dominik avait une conception du logement
similaire a la nétre. Il a rapidement compris que
nous travaillions et planifions de facon réaliste
et, surtout que Maja, qui est architecte, était du
métier. Nous avons entretenu des échanges tres
réguliers pendant toute la durée des travaux.
Aujourd’hui, nous ne sommes plus uniquement
liés par une relation bancaire, mais sommes
devenus amis.
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Un accompagnement numérique pour
chaque réve immobilier

Jusqu’a présent, toute personne a la recherche de la maison de ses réves
ou désireuse de gérer, d'optimiser ou de moderniser son logement de
facon simple et efficace devait consulter plusieurs plateformes en ligne.
En aolit 2021, le lancement de Liiva, la plateforme dédiée aux
propriétaires de logement, a changé la donne.

L'achat d'un bien immobilier est une démarche
complexe et exigeante. Il faut prendre les
bonnes décisions, tenir compte de différentes
éventualités et garder une vision d’ensemble.
Mais I"acquisition d'un logement ou I'on va
vivre est aussi un sujet trés vaste et émotion-
nel. Pour beaucoup de personnes, I'achat d'un
bien immobilier est la réalisation d'un réve de
longue date, mais il implique généralement
aussi le plus gros investissement consenti au
cours d'une vie.

Solution proposée conjointement par Raiffeisen
et la Mobiliere, la plateforme dédiée aux
propriétaires de logement Liiva fournit un

Un projet commun

Liiva est une coentreprise née du partenariat stratégique entre
Raiffeisen et la Mobiliere. Liiva SA, dont le siege est a Zurich, a été

créée en 2021 avec 50% de

participation de chacune des sociétés

meéres. Opérationnelle depuis le 16 aodt 2021, la plateforme fait
continuellement I'objet d'améliorations et s'étoffe d'intéressantes
fonctions supplémentaires. 31 liiva.ch/fr
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soutien et un accompagnement face aux
nombreux défis qui découlent d’un tel projet.
Liiva est la premiére plateforme numérique
en Suisse qui entend couvrir de A a Z tous les
aspects de la propriété privée du logement.
Elle se compose actuellement des modules
«Acheter» et «Habiter», et proposera un
troisieme service, «Vendre», dans le courant
de I'année 2022.

Analyse du bien immobilier de vos réves
Le module «Acheter» reprend environ 90% de
toutes les annonces immobiliéres disponibles
en ligne a travers la Suisse. Par ailleurs, Liiva
compleéte les annonces avec de précieuses
informations supplémentaires telles que le taux
d’imposition, la distance par rapport au grand
centre le plus proche, des renseignements sur
la localité, etc. Toute personne intéressée par
un objet peut le sauvegarder sous forme de
dossier numérique et le comparer avec d'autres
immeubles intéressants dans un apercu
pratique. En outre, Liiva offre la possibilité
d'évaluer la valeur du bien sur le marché,
d’analyser I'état du batiment ainsi que d’esti-


http://liiva.ch/fr

Profil de Raiffeisen

mer le colt de I'investissement — le tout, avant
méme |'acquisition du bien immobilier. Ainsi,
les acheteuses et acheteurs potentiels savent
précisément a quoi s'attendre en termes de
colts.

Le module «Habiter» permet a toutes et tous
les propriétaires fonciers de garder une vision
d’ensemble de leur maison: ils peuvent déter-
miner I'état actuel du batiment ainsi que sa
valeur sur le marché. L'assistant de modernisa-
tion indique les éléments du batiment qu'il
convient de remplacer, a quel moment et les
colts approximatifs a prévoir.

Sauvegarde centralisée des documents
importants

La section «Habiter» de Liiva comprend une
fonction de dossier numérique du bien immo-
bilier, similaire au carnet d’entretien d'une
voiture. Le téléchargement des factures d'arti-
sans, preuves de garantie, contrats hypothé-
caires, etc. permet de documenter la gestion
de I'objet en continu. En cas de vente ou de

Exercice 2021 Nous ouvrons la voie pour...

Des solutions globales

cession du bien immobilier, les repreneuses
et repreneurs ont ainsi une vue parfaitement
transparente concernant son entretien.

La plateforme dédiée aux propriétaires de
logement est associée a la compétence de
conseil ainsi qu’aux connaissances et a |'expé-
rience locales des Banques Raiffeisen et des

Liiva apporte son aide dans le cadre
du projet trés émotionnel et vaste
que représente I'acquisition d’un
logement a usage propre.

agences générales de la Mobiliere. Liiva se veut
une plateforme en self-service; néanmoins, dés
qu’un conseil est nécessaire, les conseilléres et
conseillers de Raiffeisen interviennent.

2] Découvrez Liiva sur liiva.ch/fr

Raiffeisen et la Mobiliere:

le binobme parfait

La couleur rouge, la position de leader du
marché et la fidélité de leur clientéle ne
sont pas les seules caractéristiques qui
unissent Raiffeisen et la Mobiliére. Depuis
début 2021, ces deux acteurs importants
de tradition coopérative opérent conjointe-
ment sur le marché.

En tant que partenaire fiable et compétente,
Raiffeisen accompagne depuis toujours sa
clientéle face a toute question d’ordre financier.
En coopérant avec la Mobiliére, Raiffeisen
maintient résolument cette orientation afin

que les clientes et clients des deux entreprises
bénéficient d'une excellente sécurité financiere
dans toutes les situations de leur vie.

En tant que numéro un de |'assurance ménage,
la Mobiliere propose des solutions d’assurance
en tout genre, notamment pour les biens, les
véhicules, les immeubles et les animaux, mais
aussi pour garantir le maintien du niveau de
vie en cas d'incapacité de gain. Depuis le début
de I'année, Raiffeisen propose également cette

offre a sa clientéle dans le cadre d'un conseil
global.

die Mahiliar

La coopération repose sur une collaboration ST N
sur place ainsi que sur un échange étroit et =
régulier. Il est donc d'autant plus réjouissant
de constater que presque toutes les Banques
Raiffeisen et agences générales de la Mobiliére
se sont réciproquement apporté des affaires
I'an dernier. Cette forte pénétration est
également le fruit de la proximité que les deux
partenaires entretiennent avec leur clientéle.

2] En savoir plus sur le parte-
nariat avec la Mobiliére:
raiffeisen.ch/mobiliere

Outre la tradition coopérative, la proximité
physique et la proximité géographique cons-
tituent d'autres valeurs fondamentales qui
unissent Raiffeisen et la Mobiliere. Des initia-
tives conjointes, telles que des événements
clients régionaux, des conférences spécialisées
sur des sujets relatifs aux banques et aux
assurances, des participations a des salons

a des fins de marketing ou des projets de
sites communs, soulignent la fluidité de ce
partenariat.
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Ouvrir la voie pour
le digital et I'aspect pratique

Nous utilisons activement les nouvelles technologies

Quel que soit votre objectif, nous voulons

faire en sorte que toutes nos prestations soient
accessibles en un clic et que nos clientes et
clients profitent en méme temps de conseils
personnalisés. Dans cette optique, nous utilisons
de nouvelles technologies pour créer une
expérience client unique.

Mesure de notre réussite:

Relation de banque
principale

Part de la clientéle privée qui effectue la majorité de
ses opérations bancaires auprés de Raiffeisen*

Objectif 202

veau atteint en

* Calcul basé sur I'utilisation des prestations.



Profil de Raiffeisen Exercice 2021

En un coup d’ceil

L'univers digital en un clic

Nous mettons les personnes en contact et créons une expérience
client unique. Comme un clic peut déclencher beaucoup de
choses, nous investissons dans le développement de nos canaux
numériques.

1 124 millions de connexions

L'e-banking Raiffeisen est le canal d'interaction le plus utilisé entre les clientes

et clients et leur Banque Raiffeisen. En 2021, plus de 1,65 million d'utilisatrices

et d'utilisateurs (exercice précédent: 1,54 million) se sont connectés plus de
124,3 millions de fois (exercice précédent: 113,3 millions) a I'e-banking, dont plus
de 51% sur un smartphone (exercice précédent: 49%). Le systéme traite chaque
jour plus de 426'000 paiements.

3] L'e-banking devient un portail d’expérience clients (page 46)

2 Envolée de Raiffeisen Twint

En 2021, 200°000 nouveaux utilisateurs et utilisatrices ont téléchargé I'app
Raiffeisen Twint, et parmi les 900’000 clientes et clients de Raiffeisen qui ont
recours a Twint, 70% ["utilisent activement. Les transferts d'argent entre ami(e)s

et connaissances, les achats en ligne, le paiement dans les magasins de ferme et le
reglement sans especes des places de stationnement sont autant de possibilités
d'utilisation trés appréciées.

3] Envoyer de I'argent avec Twint, réaliser des placements avec Rio (page 47)

3  Calculer et planifier de maniére digitale

Savez-vous si vous pouvez vous permettre une retraite anticipée? Vos ressources
financieres sont-elles suffisantes pour acheter une maison? Pendant combien de
temps et avec quel risque devez-vous placer un pécule pour réaliser votre réve
de longue date? Les 15 outils et calculateurs digitaux interactifs de Raiffeisen
permettent de répondre a ces questions, et a bien d’autres encore.

3] Combler une lacune dans la prévoyance avec le pilier 3a digital (page 50)

Nous ouvrons la voie pour...
Le digital et I'aspect pratique

Utilisation de I'e-banking
Nombre de connexions (en mio)

1133 1243
2020 2021
I

900°000

personnes utilisent
Raiffeisen Twint, soit 30% de
plus que I'année précédente.

15

outils et calculateurs
simplifient la prévoyance,
les placements, I'épargne et
la planification.
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Portail d'expérience
clients

Le nouveau portail

sera d'abord disponible
sous la forme d'une app
mobile et proposera,
outre des fonctionnalités
d’e-banking, plusieurs

prestations en self-service.

L'e-banking du futur

Raiffeisen développe un nouveau portail d’expérience clients regroupant
toutes les offres digitales, dont la version compléte sera disponible d’ici
fin 2025. Le chef de projet Andri Stoffel explique le contexte du projet
et ce a quoi les clientes et clients peuvent s'attendre dés 2022.

Andri Stoffel, le nouveau portail de
Raiffeisen doit permettre une expérience
client digitale compléte. Mais qu’entendez-
vous par «expérience client»?

L'expérience client désigne toutes les interac-
tions entre les clientes et clients et Raiffeisen,
que ce soit sur le site physique d'une banque
ou de maniere digitale. Il est ici central de
savoir comment ces interactions seront
organisées et évaluées. Avec ce portail d'expé-
rience clients, nous entendons proposer a notre
clientele une expérience simple et authentique
qui tient compte de leurs besoins et y répond.
Notre objectif est de surprendre agréablement
nos utilisatrices et utilisateurs.

«Nous prevoyons ensuitede
lancer, fin 2022, une version
preliminaire du nouveau portail
d’'experience clients.»

Andri Stoffel
Chef de projet du portail d'expérience clients
de Raiffeisen Suisse

Le portail d'expérience clients est I'un

des projets majeurs de la stratégie
«Raiffeisen 2025». Comment aborde-t-on
un projet aussi complexe?

Les préparatifs ont débuté dés la mi-2020.
Dans le méme temps, une organisation com-
plete a été mise en place. Face a un projet aussi
complexe, auquel plus de 200 personnes issues
des secteurs les plus variés de Raiffeisen parti-
cipent, cette organisation se révele essentielle.
Par ailleurs, les Banques Raiffeisen sont cons-
tamment associées a cette démarche pour ga-
rantir la prise en compte optimale des besoins
de la clientele et du marché dans le portail.
Apres une évaluation complete de la plateforme,
nous avons lancé le développement technique
du portail a I'automne 2021 en collaboration
avec |'éditeur de logiciels Backbase.

Le travail de développement du portail
d’expérience clients est donc déja en cours.
Qu’est-ce qui attend la clientéle en 2022?
Le portail d'expérience clients sera d'abord
disponible sous la forme d'une app mobile

et proposera, outre des fonctionnalités d'e-
banking, plusieurs prestations en self-service,
telles que les commandes, les changements
d’adresse ou encore |'ouverture de compte en
ligne. Aprés une premiere phase de test interne
avec des collaboratrices et collaborateurs, nous
souhaitons également permettre aux premiers
clients et clientes de tester I'app dans le cou-
rant de I'année. Nous avons concu le processus
de maniere a intégrer en continu le feed-back
des Banques et de notre clientéle dans le déve-
loppement du produit et atteindre ainsi les
objectifs fixés. Nous prévoyons ensuite de lan-
cer, fin 2022, une version préliminaire du nou-
veau portail d'expérience clients pour les clients
et clients intéressés. Par la suite, celle-ci fera
I'objet d'optimisations et d'extensions conti-
nues en fonction des besoins de la clientéle.
L'app sera ainsi progressivement enrichie de
fonctionnalités supplémentaires, pour aboutir a
une solution d’e-banking moderne et compléte
d'ici a fin 2025.
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11 '000 CHF

est la somme moyenne
investie par les utilisateurs
et utilisatrices de Rio.

\
A\ Metez Vaccent s des

\ thimes d'imuestissement
interessantst

Exercice 2021

Nous ouvrons la voie pour...
Le digital et I'aspect pratique

Raiffeisen Rio poursuit

son développement

Avec Raiffeisen Rio, les utilisatrices et utilisateurs souhaitant
réaliser des placements de maniére simple et professionnelle avec
une app disposent depuis plus d'un an d’une solution digitale

de gestion de fortune adaptée. Les nouveautés apportées a Rio
en 2021 offrent encore plus de possibilités aux investisseuses et

investisseurs.

Sept minutes et un montant a partir de

5’000 francs suffisent pour réaliser un investis-
sement: les conditions pour utiliser la solution
digitale de gestion de fortune sont délibéré-
ment peu exigeantes. «Avec Raiffeisen Rio,
nous voulons aider un maximum de personnes
en Suisse a gérer leur fortune de maniere pro-
fessionnelle. Cela est également trés important
pour un patrimoine plus modeste afin de tirer
le meilleur de son argent», explique Laure
Frank, responsable Digital Business.

Placement thématique

Avec Rio, Raiffeisen répond au besoin de
services de placement simples, disponibles
n‘importe ou et n'importe quand. Pour les
investisseuses et investisseurs plus jeunes en
particulier, cette flexibilité est déterminante.
Néanmoins, comme le montrent les chiffres
concernant les utilisatrices et utilisateurs de
Raiffeisen Rio, I'app de placement s'adresse

FPortefeuille

a toutes les classes d’age. En moyenne, les
investisseuses et investisseurs utilisant Rio ont
environ 41 ans et investissent 11'000 francs.

Rio s’améliore constamment: depuis I'été 2021,
les clientes et clients peuvent effectuer des
investissements réguliers avec la fonction de
plan d'épargne. Les portefeuilles de placement
ont également été complétés: depuis avril 2021,
il est possible d'investir dans un portefeuille
totalement orienté vers la durabilité. Par ailleurs,
les themes «eSports», «Futura Green Energy» et
«Robotics» sont venus compléter pendant I'an-
née les priorités thématiques en termes de pla-
cement. La possibilité d’individualiser le porte-
feuille a I'aide de priorités thématiques est tres
appréciée: plus de la moitié des clientes et
clients de Rio tirent parti de cette possibilité.

3] Pour en savoir plus sur Raiffeisen Rio:
raiffeisen.ch/mon-rio

Raiffeisen Rio permet de gérer
sa fortune via une app.
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«La réussite peut
étre planifiée»

Personne, ou presque, ne réalise autant
d’acrobaties originales dans la cuisine de
sa maman que le skieur spécialisé dans
le freestyle Andri Ragettli. Des millions
de personnes le regardent. Néanmoins,

il attache plus d'importance a remporter
des compétitions qu’a collectionner les
likes sur les réseaux sociaux. Et il s'en-
traine durement pour décrocher ses vic-
toires. En revanche, il doit étre facile de
placer son argent.
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Profil de Raiffeisen Exercice 2021

«Les conseils personnels
sont importants pour moi.»

Andri Ragettli
Star du ski freestyle

Alors que les Jeux olympiques d’hiver de Pékin
s'achevaient, la déception de I'athléte était
palpable: il n"a en effet remporté qu'une 4¢ po-
sition en slopestyle. Méme s'il est facheux de
mangquer une médaille de si peu, la présence
d’Andri Ragettli a Pékin était un véritable succes
en soi. Dix mois plus tot, il s’était blessé au ge-
nou et avait da lutter pour se rétablir. «J’en suis
fier», déclare le sportif avec une légére retenue.

La star du freestyle n'a aucune peine a montrer
ses émotions. Agé de 24 ans, il partage égale-
ment sa joie et rit beaucoup dans ses vidéos
périlleuses qu'il publie sur Facebook, Instagram
et YouTube. Tout parait si facile: ses glissades
sur les rails, ses saltos arriere, ses vrilles et ses
sauts sur les pentes enneigées. Ou encore les
parcours d’obstacles qu'il réalise, devant la ca-
méra, dans des salles de gymnastique ou dans
la cuisine de sa maman, au cceur de la maison
ou Andri Ragettli a grandi avec son frére et sa
sceur et ou il vit encore aujourd’hui lorsqu'il
n’est pas en déplacement. On le voit passer de
la chaise a la table, puis au plan de travail de la
cuisine, enchainer avec un saut sur un ballon et
poursuivre son parcours sur le rebord de la fe-
nétre. C'était pendant le confinement. Andri
Ragettli a ainsi démontré que, méme quand
rien ne va, il y a toujours du positif.

La réalisation de vidéos est une affaire de fa-
mille. Son frere Gian gere la régie et la caméra.
Aujourd’hui, Andri Ragettli est un influenceur

majeur dans le monde des sports d'hiver, une
activité dont il tire des revenus. Des millions de
personnes le regardent. Mais il affirme qu'il est
avant tout un sportif. Pour I'athléte, sept fois
vainqueur de la Coupe du monde et champion
du monde de ski freestyle, remporter des com-
pétitions est bien plus important que d'obtenir
des likes. Bien avant de se hisser régulierement
sur les podiums, il était déja convaincu d'une
chose: il veut exceller dans son sport. Pour cela,
il prend des risques, qu’il est capable d’évaluer
grace a un entrainement intensif et a sa solide
expérience. «La réussite peut étre planifiée»,
déclare Andri Ragettli.

Il dispose également de compétences en ma-
tiere de finances au sein de sa famille. En effet,
sa mere travaille depuis de nombreuses années
pour la Banque Raiffeisen Surselva. Certains
membres du personnel connaissent le jeune
homme depuis bien avant qu'il entame sa
carriere de sportif professionnel. Aujourd’hui,
ils le conseillent. «Les conseils personnels sont
importants pour moi», affirme Andri Ragettli.

Il n"est effectivement pas en mesure d'évaluer
les risques en matiere de placements aussi
bien que dans son sport. En complément des
conseils personnels, Andri Ragettli utilise I'app
de placement Raiffeisen Rio, dont il est aussi
ambassadeur. En quelques clics, il peut enre-
gistrer ses préférences et commencer a investir
immédiatement, a tout moment et ou qu'il
soit.
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3°261
dépots du pilier 3a digital
ont été ouverts en 2021.

34,7 mio CHF

ont été investis dans le
pilier 3a digital jusqu’a
fin 2021.

50

Ouvrir un
pilier 3a

Un nouvess compte de prévoyance en 3

milnues,

Quvrir le compte

Effectuer up versement

En option: placer de

l'argent

Dunvir be compate g

le pilier 3a digital

Une prévoyance plus simple avec

Selon le «<Barométre de la prévoyance Raiffeisen 2021», de plus en plus
de personnes reconnaissent la nécessité de constituer une prévoyance
privée afin de maintenir leur niveau de vie a la retraite. Mis en place en
octobre 2021, le pilier 3a digital simplifie la prévoyance.

Les solutions de prévoyance numériques
remportent un succés croissant. Les clientes

et clients souhaitent gérer leurs capitaux de
prévoyance en toute autonomie, indépendam-
ment des heures d’ouverture et de I'emplace-
ment de leur banque. C'est avec cet objectif
que le pilier 3a digital compléte depuis I'au-
tomne dernier |'offre de prévoyance existante
et le conseil personnalisé de Raiffeisen. Les
clientes et clients de I'e-banking peuvent ouvrir
un compte de prévoyance en ligne, simplement
et de maniére intuitive, et investir les fonds de
leur pilier 3a dans des titres.

Intégré dans I'e-banking

Le pilier 3a digital est une solution hybride.
Elle vient soutenir I'ambition stratégique de
Raiffeisen, qui vise a associer ancrage local et
offres digitales. «A tout moment, nos clientes
et clients peuvent passer du pilier 3a digital au
conseil personnalisé. lls bénéficient ainsi des
avantages du pilier 3a digital sans renoncer au

conseil de leur Banque Raiffeisen locale,
précise Julien Adams, chef de projet du

pilier 3a digital. La nouvelle offre est intégrée
dans I'e-banking Raiffeisen. Aucune nouvelle
inscription, vérification de I'identité ou signa-
ture de documents physiques n’est nécessaire.
L'ouverture d'un compte de prévoyance ou un
investissement dans |'un des fonds de pré-
voyance durables ne requiert que quelques
minutes. Julien Adams est satisfait de ce lance-
ment: «Jusqu’a fin 2021, a peine deux mois et
demi aprés le lancement, 3’261 dépots ont été
ouverts et quelque 34,7 millions de francs ont
été investis dans le pilier 3a digital. L'offre
correspond aux attentes de notre clientéle.»

3] Découvrez le pilier 3a digital sur
raiffeisen.ch/prevoyance-digital

2] Consultez I'étude «Barométre de la
prévoyance Raiffeisen 2021» sur
raiffeisen.ch/barometre-prevoyance
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Un conseil digital a 70 kilometres

de distance

En 2022, la Banque Raiffeisen Aare-Reuss a Wildegg ouvre sa
deuxiéme «réception digitale», qu’elle exploitera avec la Banque
Raiffeisen Région Burgdorf. Une collaboration unique a ce jour.

La digitalisation est encore plus présente dans
les Banques Raiffeisen. En 2015, la Banque
Raiffeisen Région Burgdorf a ouvert a Alchen-
flih-Kirchberg (BE) une premiére agence dotée
d’une «réception digitale», a savoir un écran
grandeur nature situé dans I'entrée de la
banque; a I'époque une premiere en Suisse.
Pour ce faire, un petit studio a été créé a
Berthoud. Le conseiller ou la conseillére se
place devant la caméra et apparait sur I'écran
situé a Alchenfliih-Kirchberg.

Quatre ans plus tard, Patrick Weber, le pré-
sident de la direction de la Banque Raiffeisen
Aare-Reuss, a également détecté a Rupperswil
(AG) le potentiel d'un «point conseil», qui est le
nom donné aux petites agences de Raiffeisen.
Une question lui est néanmoins venue a I'es-
prit: «Que faire lorsque les collaboratrices

et collaborateurs sont occupés ou absents?» Il
s'est alors rendu a la Banque Raiffeisen Région
Burgdorf. La solution? Depuis 2019, les clientes
et clients de Rupperswil peuvent aussi, si né-
cessaire, se faire conseiller via écran interposé
par une collaboratrice ou un collaborateur de
Berthoud, situé(e) a 70 kilometres de la.

Evolution des besoins de la clientéle

En mars 2022, le site de Wildegg (AG) s’est
doté d'une «réception digitale». Comme le
confie Patrick Weber: «Nous devons étre
présents sur place car le besoin de conseil
est important en cas de questions financiéres
complexes.» On a néanmoins détecté un
potentiel d'optimisation pour des questions
plus simples; potentiel que «la réception
digitale» permet justement d’exploiter.

La collaboration entre deux Banques Raiffeisen
indépendantes au sein du Groupe Raiffeisen
est unique. Marc Guggenbdubhler, président de
la direction de la Banque Raiffeisen Région
Burgdorf et initiateur de la réception digitale,
est convaincu que ce n'est que le début. |l
ajoute: «Le coronavirus a modifié les besoins
de la clientele et permis une large acceptation
du conseil digital.»

La mise en service d'une réception digitale
par la Banque Raiffeisen Région Burgdorf

en 2015 fut une premiere en Suisse.

«Nous devons étre
présents sur place
car le besoin de
conseil est impor-
tant en cas de ques-
tions financiéeres
complexes.»

Patrick Weber
Président de la direction
de la Banque Raiffeisen Aare-Reuss

Aujourd’hui, les clientes et clients de la
Banque Raiffeisen Aare-Reuss, située a
70 kilometres de Berthoud, peuvent
aussi étre conseillés virtuellement.
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Ouvrir la voie pour des
opérations bancaires
simples et rapides

Nous standardisons et digitalisons nos processus

Quel que soit votre objectif, nous souhaitons
vous faciliter la tache. Nous standardisons et
digitalisons nos processus tout en améliorant
la collaboration au sein du Groupe. Et cela,
au bénéfice de nos clientes et clients.

Mesure de notre réussite:

Cost Income Ratio

Rapport entre les charges et les produits. Principe:
un ratio faible reflete une rentabilité élevée.

Objectif pour 2021: 61,0%

Niveau atteint en 2021: 56,0%

Objectif pour 2025: < 58,0%




Profil de Raiffeisen Exercice 2021

En un coup d’ceil

Nous agissons avec rapidité,
efficacité et agilité

Les opérations bancaires doivent étre simples et rapides.
Raiffeisen oriente ses processus et méthodes de travail vers
cet objectif.

1 Un travail de pionnier

Le Libor a servi de base de calcul au taux d'intérét des crédits hypothécaires
pendant des décennies. Le 1¢ janvier 2022, il a été abandonné et remplacé par le
Saron. Raiffeisen a engagé trés t6t la transition et ainsi joué un role de pionnier
dans le secteur. Dés avril 2020, Raiffeisen a été la premiére banque de détail du
pays a proposer a sa clientéle une hypotheque Saron en tant que produit de
remplacement flexible et transparent.

3] Le processus hypothécaire du futur (page 58)

2 Une collaboration numérique efficace

Avec le «Digital Workplace 2.0», nous assurons la transition vers un nouveau
monde du travail de plus en plus numérique. Les postes de travail chez Raiffeisen
Suisse sont optimisés au moyen d’outils et de modeles de collaboration modernes.
Cela favorise des pratiques professionnelles autonomes et efficaces tout en
renforcant I'interconnexion numérique au sein de I'organisation ainsi qu’avec la
clientele.

3] Plus de temps pour I'essentiel grace au cloud (page 59)

3 Des méthodes de travail agiles

Dans notre environnement de travail en rapide et constante évolution, la planifica-
tion a long terme devient toujours plus difficile. C'est pourquoi nos collaboratrices
et collaborateurs ont de plus en plus recours a des méthodes de travail agiles dans
le cadre du développement de produits et de la gestion de projets. Nous pouvons
ainsi réagir rapidement aux nouvelles circonstances et aux nouveaux besoins de la
clientéle, et adapter facilement nos processus et solutions en conséquence.

3] Vers des processus rapides (page 54)

Nous ouvrons la voie pour...
Des opérations bancaires simples
et rapides

Depuis leur introduction, plus
de 50’000 crédits et hypo-
theques Saron ont été
souscrits chez Raiffeisen.

A 'avenir, les personnes
intéressées pourront devenir
clientes ou clients de la Banque
Raiffeisen de leur choix par voie
entiérement numérique.

Les méthodes de travail agiles
nous permettent de réagir
rapidement aux besoins de
la clientéle.
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100

mesures ont été
identifiées afin d’améliorer
les processus.
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Innover signifie aussi améliorer

ce qui existe déja

Raiffeisen veut standardiser et automatiser encore davantage les
processus complexes et fastidieux. Cette démarche profite avant tout
a la clientele, car les collaboratrices et collaborateurs de Raiffeisen ont
ainsi plus de temps a consacrer au conseil.

Qu'il s'agisse de I'ouverture d'un compte, de
I'achat de titres ou de la souscription d'une
hypothéque, dés qu’une cliente quitte sa
Banque Raiffeisen ou qu’un client passe un
ordre dans |'e-banking, la machinerie bancaire
lance en arriere-plan toute une série d'étapes
de processus plus ou moins longues. Bon
nombre de ces processus sont liés a des
prescriptions réglementaires complexes et se
diversifient continuellement sous I'effet de la
digitalisation.

Plus de temps pour notre clientéle grace

a des processus simples

Raiffeisen s'est donné pour objectif de stan-
dardiser et d’automatiser encore davantage ses
processus d'ici 2025. Ainsi, nous réduisons la
complexité, et les Banques Raiffeisen gagnent
du temps, qu’elles peuvent investir dans
|"essentiel, a savoir leurs clientes et clients.

Des améliorations continues

Pour adapter les processus aux besoins de la
clientéle, Raiffeisen a analysé I'an dernier, avec
I'aide de collaboratrices et collaborateurs des
Banques Raiffeisen, cinq processus de base.

Il s"agissait par exemple du processus de
credit hypothécaire pour la clientele privée et
entreprises ou du processus d’ouverture de la
relation client. Plus de 100 mesures au total
ont ainsi été définies afin d'améliorer les
processus. Certaines d’entre elles ont déja pu
étre mises en ceuvre en 2021. Par exemple,
les processus en arriere-plan de la gestion des
procurations ont été simplifiés, de telle sorte
que les conseilleres et conseillers sont désor-
mais plus efficaces. Petit changement, grands
effets. D'autres mesures seront progressive-
ment mises en ceuvre d'ici 2025. En outre,
Raiffeisen analysera d’autres processus dans
les prochaines années afin que nos clientes et
clients puissent continuer a bénéficier d opéra-
tions bancaires simples et rapides a I'avenir.
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Nous ouvrons la voie pour...
Des opérations bancaires simples
et rapides

Une organisation performante pour
la mise en ceuvre de la stratégie

La mise en ceuvre de la stratégie du Groupe et la transformation de
ce dernier exigent de Raiffeisen Suisse qu’elle optimise continuelle-
ment ses processus. Les nouvelles structures permettent de soutenir
encore mieux les Banques Raiffeisen dans leur tache principale:

conseiller leurs clientes et clients.

Mettre en ceuvre la stratégie du Groupe

avec succes en coopération avec les Banques
Raiffeisen et promouvoir la transformation du
Groupe Raiffeisen: telles sont, entre autres, les
importantes missions que Raiffeisen Suisse doit
accomplir au cours des années a venir. Dans le
méme temps, elle se doit de garantir et déve-
lopper sa performance opérationnelle. Tout cela
exige une forte imbrication entre la gestion
opérationnelle et la transformation stratégique.
En 2021, Raiffeisen Suisse a amélioré son
organisation afin de mieux relever ces défis.

Nouveau département «Clientéle
entreprises, Treasury & Markets»

Toutes les activités de la clientele directe de
Raiffeisen Suisse sont désormais rassemblées
au sein du département «Clientele entreprises,
Treasury & Markets». Le regroupement des
opérations avec la clientele entreprises, de la
trésorerie et du négoce permet a notre clientéle
entreprises d'accéder a une vaste gamme de
produits au sein d'une seule et méme unité
d’affaires. Les entreprises bénéficient ainsi non
seulement de conseils et d"'un accompagne-
ment d'un seul tenant, mais aussi de processus
décisionnels rapides.

Nouveau département «Operating Services»
Le département «Operating Services» a vu le
jour en décembre 2021. Il a pour mission de
conjuguer les forces du modele d'affaires actuel
et les différentes initiatives stratégiques ainsi
que de promouvoir la transformation de
Raiffeisen. Il est responsable de I'adaptation de
la stratégie du Groupe en fonction des activités
opérationnelles et de I'optimisation des
processus au sein du Groupe.

Changements au sein du département «IT»
Le département «IT» se concentre davantage
sur les défis et taches clés a caractére informa-
tique. Il se penche donc entre autres sur les
enjeux cruciaux en rapport avec la cybersécurité
et la sécurité informatique.

Grace a cette nouvelle organisation, Raiffeisen
Suisse permet aux Banques Raiffeisen d'appli-
quer des processus plus simples et plus rapides.
Au final, cette démarche profite a I'ensemble
des clientes et clients de Raiffeisen.

3] Pour consulter I'organigramme de
Raiffeisen Suisse: report.raiffeisen.ch
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Ouvrir un compte
en dix minutes

Devenir cliente ou client de la Banque
Raiffeisen Rigi doit étre le plus simple
possible. Le processus d'ouverture

de compte a été simplifié et accéléré
a l'initiative du personnel. Ce que
Marlies Nussbaumer a apprécié.

56

«J'ai présenté mon
passeport, répondu

a quelques questions,
apposé ma signature
numeérique, et le tour
était joué.»

Marlies Nussbaumer
Cliente de Raiffeisen

Au bout de dix minutes, montre en main, dans
les locaux de I'agence Raiffeisen de Schwytz,
Marlies Nussbaumer retrouve déja le grand air.
Elle vient d'ouvrir un compte au guichet. «J'ai
présenté mon passeport pour qu'il soit scanné,
répondu a quelques questions, saisi des infor-
mations supplémentaires sur une tablette,
apposé une signature numérique, et le tour
était joué», relate-t-elle. Elle dispose déja d'une
petite pochette avec son IBAN et son mot de
passe pour accéder a I'e-banking, ce qu’elle
trouve «super pratique».

La jeune retraitée domiciliée a Oberageri, dans
le canton de Zoug, se souvient parfaitement
de la lourde procédure qu’exigeait I'ouverture
d’un compte par le passé. En effet, elle a effec-
tué autrefois un apprentissage bancaire, puis
travaillé quelques années chez Raiffeisen au
guichet et dans le domaine du conseil en ma-
tiere de titres, avant de se tourner vers le sec-
teur des assurances. Depuis, 30 années se sont
écoulées. «Je suis néanmoins restée fidele a

la Banque Raiffeisen en tant que cliente par
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Nous ouvrons la voie pour...
Des opérations bancaires simples

conviction», déclare Marlies Nussbaumer.
L'agence d'Unterageri, qui fait partie de la
Banque Raiffeisen Région Ageri-Sattel, est sa
banque habituelle. Elle a ouvert un compte
supplémentaire a Schwytz afin de répartir les
liquidités de sa famille entre deux banques et
de profiter ainsi doublement de la protection
des déposants.

Agréablement surpris

Elle a été accueillie et conseillée en personne
par Marianne Kneubuhl, conseillere Clientéle
privée. «<Nous avons déja agréablement surpris
un certain nombre de clientes et clients grace a
la nouvelle procédure d'ouverture de compte»,
affirme la conseillére. «C'est précisément ce
que nous recherchons.» Les explications de la
conseillere s"accompagnent d'une pointe de
fierté, car le processus simplifié est le fruit
d’une initiative prise par des collaboratrices et
collaborateurs de la région, qui ont également
participé a son développement. Et cette réus-
site a fait école: d'autres Banques Raiffeisen
veulent tirer profit des expériences faites dans
la région du Rigi et adapter leur propre proces-
sus d'ouverture de compte en conséquence.

Un conseil distinct

Quel genre de relation client Marlies Nussbau-
mer souhaite-t-elle pour les temps a venir? Elle,
qui a également été conseillere clientéle, a une
réponse claire a cette question: «Je souhaite
étre informée de nouvelles opportunités de
placement de temps en temps, de préférence

et rapides

par téléphoney, affirme-t-elle. Chez Raiffeisen,
elle sait qu'au besoin, elle sera également
conseillée en personne a I'agence. Ceci serait
bien plus difficile aupres d’une grande banque,
compte tenu de sa situation patrimoniale.
«Raiffeisen est la banque idéale pour mes
besoins et mes attentes», déclare-t-elle.

En effet, le nouveau processus d’ouverture de
compte prévoit un premier rendez-vous de suivi
rapidement. «Sur la base des données que
nous avons saisies aujourd’hui, madame
Nussbaumer et moi pourrons nous consacrer
pleinement au conseil lors de notre prochaine
rencontre», explique Marianne Kneubuhl. D'ici
la, la cliente a tout son temps pour s'adonner a
son loisir préféré: la photographie.

La voie numérique vers la relation
bancaire

Les expériences faites par la Banque
Raiffeisen Rigi aident I'ensemble du Groupe
Raiffeisen a réaliser son objectif de digita-
liser I'onboarding des clientes et clients.

A I'avenir, toute personne intéressée pourra
devenir cliente ou client de la Banque
Raiffeisen de son choix par voie entierement
numeérique.
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1 jour

Notre objectif pour le futur
est de traiter environ deux
tiers des demandes de crédit
de maniére automatique
afin qu’a la réception de
tous les documents néces-
saires, la Banque Raiffeisen
puisse en regle générale
faire parvenir sa décision
a ses clientes et clients
dans un délai d'un jour.
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en propriétée

La voie rapide vers le logement

En Suisse, une hypothéque sur cinq est octroyée par Raiffeisen.
Pour simplifier encore davantage I'accés a la propriété du logement
pour nos clientes et clients, nous améliorons progressivement notre

processus hypothécaire d’ici 2025.

En 2021, Raiffeisen a accordé au total quelque
40’000 hypotheques pour des logements a
usage propre. Pour nos clientes et clients, le
réve de logement en propriété commence
généralement par un entretien conseil dans les
locaux de leur Banque Raiffeisen. Mais sou-
vent, il faut encore attendre un certain temps
avant la signature finale de la demande de
credit. La constitution d’une hypotheque exige
de controler les informations des clientes et
clients, de vérifier les prescriptions réglemen-
taires et d’effectuer des calculs de la capacité
financiere avant que la demande de crédit
puisse étre acceptée. L'an dernier, nous avons
longuement examiné ce processus et nous
avons constaté qu'il y avait encore du poten-
tiel, notamment en raison des nombreuses
étapes a effectuer manuellement.

Un acceés hybride et rapide au crédit

Dans le cadre de la stratégie «Raiffeisen 2025»,
nous allons donc automatiser et standardiser
d’'importantes parties du processus de crédit
hypothécaire pour que notre clientéle recoive
une réponse plus rapide. Le traitement et
I'acceptation automatiques des demandes de
crédit réduira considérablement la charge de
travail des Banques Raiffeisen. Notre objectif
pour le futur est de traiter environ deux tiers
des demandes de crédit de maniere automa-
tique afin qu’a la réception de tous les docu-
ments nécessaires, la Banque Raiffeisen puisse
en regle générale faire parvenir sa décision a
ses clientes et clients dans un délai d'un jour.
Parallélement a cela, nous élargissons notre
offre numérique et permettrons a I'avenir a
notre clientéele de contracter une hypothéque
intégralement en ligne, depuis le conseil
jusqu’a la conclusion, par le biais du 2 portail
d’expérience clients (page 46). Nos clientes et
clients bénéficient d'une approche hybride, qui
conjugue parfaitement le conseil personnel sur
place et les solutions numériques.
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1,65..

d'utilisatrices et utili-
sateurs ont recu en 2021
un nouveau login pour
I'e-banking.

Exercice 2021

Depuis le printemps 2021, Raiffeisen mise sur
les services de cloud de Microsoft afin de sim-
plifier et d'accélérer au maximum les processus
de travail. Raiffeisen entend ainsi établir une
norme a I'échelle du Groupe en matiere de
communication et de collaboration; une dé-
marche qui profitera aussi bien au personnel
qu'a la clientéle. Ainsi, I'interminable échange
d’e-mails accompagnés de multiples versions
d’un méme document fera partie du passé.
Toutes les parties pourront travailler dans le
méme document depuis n'importe ou et a
n‘importe quel moment. De nouvelles possibili-
tés se dessinent également en matieére d'inte-

Nous ouvrons la voie pour...
Des opérations bancaires simples
et rapides

Plus de temps pour I'essentiel

raction avec la clientéle dans un avenir proche.
Participer a un entretien conseil concernant
une hypotheque par visiophonie depuis chez soi
ou poser une question au sujet du 3¢ pilier par
messagerie instantanée pendant sa pause de
midi? Tout cela sera également possible a I'ave-
nir et assurera plus de flexibilité et de confort.
La sécurité des données est elle aussi garantie.
Toutes les données sont sauvegardées et chif-
frées uniquement dans des centres de calculs
de Microsoft situés en Suisse. De ce fait, rien
ne se met en travers du chemin d'un échange
sOr entre les collaboratrices et collaborateurs

et d'un entretien conseil depuis le canapé.

Un identifiant pour tout
I"univers digital Raiffeisen

L'an dernier, les quelque 1,65 million d"utilisa-
trices et utilisateurs de I'e-banking ont recu de
nouvelles données d’accés et donc pu utiliser
la nouvelle infrastructure d"authentification
centralisée. Tandis qu’auparavant, il fallait saisir
différents noms d'utilisateur et mots de passe
pour les applications et I'e-banking, il n'y a
aujourd’hui plus qu’un acces unique: pour
I'e-banking, le compte MemberPlus, I'applica-
tion de gestion de fortune Rio, etc. Cet avan-

tage pratique représente également un pas
vers |'avenir. Le nouveau portail d’expérience
clients remplacera progressivement la plate-
forme d’'e-banking a partir de fin 2022 et ras-
semblera, en un seul et méme endroit, tous
les services digitaux de Raiffeisen d'ici 2025.

31 En savoir plus sur le portail d'expérience
clients (page 46)
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Ouvrir la voie pour une
coopérative durable

Nous nous différencions en tant que coopérative
durable

Quel que soit votre objectif, nous sommes a vos
cotés en tant que coopérative durable. Bénéfi-
ciant d'un ancrage local a travers toute la Suisse,
Raiffeisen cultive des valeurs coopératives telles
que la solidarité et la démocratie. Celles-ci nous
paraissent en effet essentielles, notamment a
notre époque ou tout change tres vite.

Mesure de notre réussite:

Nombre de sociétaires

Sociétaires Raiffeisen détenant des parts sociales

Objectif pour 2021:
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En un coup d’ceil

Notre coopérative
poursuit son développement

Raiffeisen est et reste la banque qui se distingue par sa structure
coopérative, son ancrage local et les avantages qu’elle offre a sa
clientéle ainsi qu’aux communautés locales.

1 Décider de I'avenir

Les détentrices et détenteurs d'une part sociale peuvent prétendre a juste titre
posséder une banque, du moins en partie. En effet, en tant que sociétaires, ils
participent a faconner I'avenir de leur Banque Raiffeisen et peuvent voter au sujet
de la politique commerciale et de I'attribution des mandats a I'occasion de
I'assemblée générale annuelle. Méme pendant la pandémie, le principe de
codécision a été respecté grace au vote électronique.

3] Les idées innovantes de la coopérative Raiffeisen (page 66)

2 Un engagement coopératif

Les sociétaires d'une Banque Raiffeisen ont non seulement un droit de codécision,
mais ils participent aussi au succés de leur Banque par le biais de la rémunération
de leurs parts sociales tout en bénéficiant d'avantages sociétaires attrayants,
comme des rabais sur de nombreuses activités de loisir a travers la Suisse.

105,6 millions de francs ont ainsi été versés aux sociétaires et a des projets locaux
en 2021, soit 31,6 millions de plus que lors de |'exercice précédent.

31 Du crowdfunding coopératif avec heroslocaux.ch (page 62)

3 L'intégration systématique des critéres de durabilité

La durabilité a toujours fait partie intégrante de I'identité de Raiffeisen en tant
que groupe bancaire coopératif. Nous avons pour ambition d’atteindre I'objectif
«zéro émission nette» dans le cadre de notre activité d'ici 2030. En tant que
banque leader en matiére de financement de la propriété du logement, nous
tenons également a encourager les rénovations énergétiques et a réduire ainsi
les émissions de CO, du parc immobilier suisse.

3] Trois initiatives en faveur d'une place financiére durable (page 63)

Nous ouvrons la voie pour...
Une coopérative durable

1,96..

de sociétaires (+28'000)

3 0 mio CHF

ont été récoltés sur
3] heroslocaux.ch depuis 2016
(situation en janvier 2022).

Plus de 300/0

d’émissions de CO, ont été
économisées par Raiffeisen
depuis 2012.

61


http://heroslocaux.ch

GROUPE RAIFFEISEN | Rapport annuel 2021

108'000

personnes ont versé des
dons sur heroslocaux.ch
(situation en janvier 2022).
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30 millions de francs pour

des projets locaux

La plateforme de crowdfunding de Raiffeisen heroslocaux.ch s’est
établie en Suisse et elle y est activement utilisée, surtout pour des
projets sportifs et en faveur de la jeunesse.

Il en faut parfois peu pour que des souhaits

se réalisent: a I'automne 2021, heroslocaux.ch
a permis a I'équipe U18 des Floorball Riders
dans I'Oberland bernois de rassembler en peu
de temps les quelques centaines de francs
nécessaires pour qu‘a I'avenir, ce ne soit plus
les parents qui conduisent la jeune équipe aux
matchs, mais un car — une solution non seu
lement économique mais aussi écologique.

Ces derniéres années, des montants considé-
rables ont été récoltés sur heroslocaux.ch pour
des activités de loisir; dans I'Emmental, par
exemple, 75'000 francs ont été réunis pour

le projet «<Pumptrack Konolfingen», un parcours
destiné entre autres aux rollers, aux skate-
boards et aux vélos. Promouvoir I'esprit d'initia-
tive, conformément aux valeurs coopératives.

Raiffeisen gere la plateforme de crowdfunding
gratuite depuis cing ans et aide en outre gratui-
tement les «héros locaux» a lancer leurs projets.
Par ailleurs, de nombreuses Banques Raiffeisen
soutiennent des projets dans leur région par

le biais de dons. «La plateforme réunit les gens,
les motive a prendre eux-mémes les choses

en main et donne naissance a des activités
pour tous les ages en Suisse», souligne Samuel
Weibel, responsable de heroslocaux.ch.

1'700 projets réussis

Parmi les quelque 2'200 projets soumis, quatre
sur cing ont été menés a bien depuis 2016. En
janvier 2022, les dons récoltés sur heroslocaux.
ch ont passé la barre des 30 millions de francs.
«LIBER-Suisse» est le projet réalisé grace a la
plateforme ayant eu le plus de succes jusqu’a
présent: 4'200 marraines et parrains ont versé
pas moins de 568’000 francs en faveur de la
diversité éditoriale suisse. Il compte parmi les
plus de 1"700 financements participatifs qui ont
été menés a bien sur la plateforme. Au total,
plus de 108’000 personnes ont versé des dons
depuis 2016.

2] Découvrez heroslocaux.ch

Apercu
Objectif financier des projets:
en %
CHF 0-5'000 20,74%
CHF 5'001-15'000 33,87%
CHF 15'001-50'000 33,30%
Plus de CHF 50'001 12,09%
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Ny

de dons ont été versés a la
Fondation Suisse pour le
Climat depuis 2008.
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Nous ouvrons la voie pour...
Une coopérative durable

Un engagement clair en faveur
de la protection du climat

Fidéles a nos valeurs coopératives, nous agissons sur le long terme

et dans l'intérét des générations a venir. L'adhésion de Raiffeisen a
différentes initiatives mondiales en matiére de durabilité souligne son
engagement en faveur de la protection du climat.

La durabilité est depuis toujours une valeur fon-
damentale de Raiffeisen. Celle-ci attache une
importance particuliére au changement clima-
tique et a la réduction des émissions de CO,. En
tant que banque leader en matiére de finance-
ment de la propriété du logement et qui fournit
des crédits aux entreprises, Raiffeisen est étroi-
tement liée au changement climatique. Par le
biais de son partenariat avec la Fondation Suisse
pour le Climat, Raiffeisen améliore, depuis 2008
déja, la compatibilité climatique des PME suisses
et a fait don de plus de 4,1 millions de francs
pour cette cause. Ce partenariat de longue date
a été prolongé en 2021. Raiffeisen s'engage
activement en faveur de la neutralité climatique
de la Suisse et de la transition énergétique.

Notre adhésion a des partenariats
internationaux

En 2021, Raiffeisen a signé les Principes pour
une banque responsable des Nations Unies et
ainsi exprimé clairement son engagement en
faveur de I'Accord de Paris sur le climat. Nous
soutenons en outre la Task Force on Climate
Related Financial Disclosures (TCFD), une com-
mission internationale d’expertes et d'experts
qui a rédigé des recommandations sur I'unifor-
misation des pratiques en matiére de rapports
climatiques. En vue de formuler de nouveaux
objectifs plus complets concernant la protection

du climat et de les mettre en ceuvre dans le
cadre de notre stratégie climatique, nous avons
par ailleurs adhéré en 2021 au Partnership for
Carbon Accounting Financials (PCAF).

Zéro émission nette dans le cadre de

notre activité d‘ici 2030

Raiffeisen Suisse saisit ses émissions de CO,
pour le Groupe depuis déja plusieurs années et
les publie dans le rapport de gestion du Groupe
Raiffeisen selon des normes reconnues.

Depuis 2021, nous mesurons dans |'ensemble
du Groupe Raiffeisen les émissions de CO, par
lesquelles nous sommes concernés via |'octroi
d’hypotheques et d'autres financements selon
la norme du PCAF. Raiffeisen profite de ces
nouveaux partenariats pour améliorer I'intégra-
tion de la durabilité dans tous les secteurs opé-
rationnels et ainsi apporter une contribution
significative a la protection du climat. Christian
Hofer, responsable Corporate Responsibility &
Durabilité au sein de Raiffeisen Suisse, résume
I'importance de la démarche: «Notre adhésion
a ces importantes initiatives mondiales soutient
notre objectif stratégique d'atteindre zéro émis-
sion nette dans le cadre de notre activité d'ici
2030.»

21 Pour consulter le rapport de durabilité:
report.raiffeisen.ch/durabilite

Une meilleure transparence en
matiere d'acquisition d’or

D'ou vient I'or et comment a-t-il été produit?
Introduite en avril 2021, la nouvelle approche
pour une acquisition responsable de |'or permet
de remonter avec précision jusqu'a I'origine du
métal. Dans ce cadre, Raiffeisen sélectionne
avec le plus grand soin les partenaires qui inter-
viennent dans la chaine d’approvisionnement et
les soumet a un contréle continu. En outre, le
Groupe encourage la compatibilité environne-
mentale et sociale ainsi que la transparence au
sein de la chaine d'approvisionnement. Ce qui
semble évident est pourtant loin d'étre la

norme dans la branche. En effet, Raiffeisen est
la premiére banque de détail suisse possédant
un fonds négocié en bourse a investir dans de
I'or produit de maniére responsable. La trans-
parence et I'engagement en faveur de la com-
patibilité environnementale et sociale font par-
tie intégrante du modele d'affaires coopératif
de Raiffeisen. Grace a sa nouvelle approche en
matiére d’acquisition d’or, Raiffeisen offre a sa
clientele la possibilité d’investir dans ce métal
précieux de maniére responsable.
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«Je suis un simple
ouvrier»

Presque chaque jour, Adrian Gerny
navigue sur le lac de Zurich dés
2h00 du matin. En tant que pécheur
professionnel, il est fier de son
meétier et apprécie la dimension
locale de son activité, tout comme
celle de sa Banque Raiffeisen.
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«J'apprécie la dimension
locale, la culture du dialogue
et le rapport d’'égal a égal.»

Adrian Gerny
Pécheur professionnel

Un mercredi de fin d’automne, a 15h00 au
beau milieu du lac de Zurich: Adrian Gerny,
pécheur professionnel, quitte la rive pour aller
jeter ses filets. Quelques écailles des perches,
féras et lottes qu'il a péchées le matin méme
collent encore a la quille du bateau et scin-
tillent sous les rayons du soleil. En effet, le
pécheur de 33 ans a déja travaillé douze heures
aujourd’hui, et la journée est encore loin d'étre
terminée. «Maintenant, je vais livrer la mar-
chandise», dit-il. Avec |'aide de deux collabora-
teurs, il a déja transformé les 40 kilos de pois-
son péchés le matin en filets, lesquels seront

ensuite servis au «Fischer’s Fritz», situé au port,
et dans d’autres restaurants autour du lac de
Zurich. De retour chez lui, il doit ensuite s’occu-
per de ses e-mails et de sa comptabilité.

En été, Adrian Gerny comptabilise ainsi entre
80 et 100 heures de travail par semaine.
Excepté le dimanche, il se |éve tous les jours
vers 2h00 du matin et passe de longues heures
seul sur I'eau. «Pour moi, c'est aussi un besoin;
c’'est mon moment, ma passion», affirme-t-il.

Il est fier de son métier et du fait que la péche
sur le lac de Zurich réponde aux exigences les
plus strictes au monde en matiere de durabilité:
la dimension choisie pour les mailles des filets
garantit que les poissons sont suffisamment
gros et qu'ils ont frayé une ou deux fois avant
d'étre capturés.

En tant que jeune entrepreneur engagé, Adrian
Gerny, qui est désormais également sociétaire,
sent que la Banque Raiffeisen prend ses préoc-
cupations au sérieux. «Je ne suis ni plus ni
moins qu’un simple ouvrier», déclare Adrian
Gerny. «C'est pourquoi j'apprécie la dimension
locale et la culture du dialogue de Raiffeisen:
nous entretenons un rapport d'égal a égal.»
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Une nouvelle plateforme qui met
les innovations en lumiére

Le Groupe Raiffeisen dispose d'un énorme potentiel en
matiére d’innovations. En 2021, la plateforme d’innovation
a fait émerger une multitude d‘idées et en la matieére.

Le Groupe Raiffeisen dispose d'un grand poten-

1 50 tiel en matiere d’innovations, notamment parce
projets que les 219 Banques Raiffeisen autonomes

ont été soumis sur la
plateforme d'innovation.

mettent en ceuvre de multiples idées et projets
locaux. La plateforme a été mise en place afin

de mettre en lumiére les innovations au sein du
Groupe. Toutes les Banques Raiffeisen peuvent

] y saisir des idées intéressantes ou des projets
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déja mis en ceuvre. Au cours d'une premiére
campagne, plus de 150 projets ont été soumis
par les Banques Raiffeisen. Les meilleurs d'entre
eux ont été récompensés, comme le nouveau
processus d’ouverture de compte mis en place
par la Banque Raiffeisen Rigi (2] page 56).

«Nous sommes convaincus
que nous développerons notre
potentiel d'innovation et que

nous créerons une plus-value.»

Stefan Jeker
Responsable Gestion de I'innovation chez Raiffeisen Suisse

La plateforme d'innovation sera également
utilisée a I'avenir pour présenter les innova-
tions du Groupe, donc issues des Banques
Raiffeisen et de Raiffeisen Suisse, et pour les
développer ensemble. Elle permettra ainsi de
multiplier facilement les idées, les projets et
les enseignements a travers le Groupe tout en
renforcant la mise en relation des personnes
pour faciliter au final la recherche de solutions
ou le partage de concepts éprouvés a |'échelle
locale, régionale et par voie numérique.

D'autres campagnes d’innovation ciblées
seront menées dans les années a venir afin de
développer de nouvelles idées. Par ailleurs, les
innovations mises en ceuvre sont approfondies
dans le cadre de workshops consacrés aux
bonnes pratiques, et les Banques Raiffeisen
ont la possibilité de les reproduire au sein de
leur structure. «<Nous sommes convaincus que
nous développerons progressivement notre
potentiel et notre capacité d’innovation, et que
nous créerons ainsi une plus-value», affirme
Stefan Jeker, chef de projet.



Profil de Raiffeisen Exercice 2021

Création de six Banques
Raiffeisen d’ici 2023

Jusqu’a présent, Raiffeisen Suisse était
active dans les opérations directes avec

la clientéle par le biais de six Succursales
en milieu urbain. Mais cela est en train de
changer: I'autonomisation progressive des
Succursales est prévue d’ici 2023.

«Batelier et propriétaire de sa Banque
Raiffeisen.» C'est le message que la Succursale
de Bale envoie actuellement a ses clientes et
clients pour les informer de son autonomisa-
tion et de la possibilité pour eux de devenir
sociétaires, et donc copropriétaires de la nou-
velle Banque Raiffeisen. Les sociétaires de la
future Banque Raiffeisen Bale auront un droit
de codécision dans le cadre de I'assemblée
générale annuelle, participeront au résultat de
leur Banque Raiffeisen par le biais de la rému-
nération de leurs parts sociales et bénéficieront
de différents avantages.

Bale est I'une des six Succursales a travers les-
quelles Raiffeisen Suisse exerce elle-méme des
activités bancaires. Cette situation résulte de
la stratégie adoptée par le Groupe entre 1999
et 2016, dont I'objectif était de desservir les
régions urbaines dont il était absent.

Ces Succursales sont maintenant progressive-
ment rendues autonomes et ainsi converties

en coopératives a part entiere. Le processus a
commencé en janvier 2022 avec les Succursales
de Thalwil et de Berne. Il est prévu que les
Succursales de Winterthour et de Saint-Gall
deviennent a leur tour autonomes a I'été 2022,
et celles de Bale et Zurich début 2023.

L'autonomisation des Succursales renforce I'es-
prit coopératif et contribue au développement
du Groupe Raiffeisen, car toutes les Banques
Raiffeisen seront alors des coopératives.

3] L'organisation de Raiffeisen
report.raiffeisen.ch

Nous ouvrons la voie pour...
Une coopérative durable

Car sharing:
Raiffeisen noue
un partenariat
avec Mobility

Mobility et Raiffeisen s'allient pour promouvoir

la mobilité partagée. Les Banques Raiffeisen
ont désormais la possibilité de placer des voi-
tures électriques au pas de leur porte.

Deux entreprises, un objectif. Mobility et
Raiffeisen veulent créer une plus-value durabl
pour la population. Dans cette optique, les
deux grandes coopératives engagent un
partenariat. Grace a cette collaboration, les
219 Banques Raiffeisen peuvent placer juste
devant leurs agences des voitures électriques
de la principale prestataire de car sharing en
Suisse.

La Banque Raiffeisen Fribourg-Est compte
parmi les pionniéres de la nouvelle collabora-

e

tion: depuis janvier 2021, un véhicule électrique
est disponible devant I'établissement. «Ce par-
tenariat s'inscrit dans la lignée de nos principes
coopératifs. Il nous permet de créer une plus-

value directe et durable pour notre régiony,
déclare Nathalie Sahli, présidente de la direc-

tion. Les sociétaires de Raiffeisen ainsi que les
collaboratrices et collaborateurs bénéficient de
rabais sur les abonnements d'essai et annuels

de Mobility.

3] Découvrez les avantages sociétaires sur
memberplus.raiffeisen.ch/fr
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Ouvrir la voie pour une
organisation apprenante

Nous devenons une organisation apprenante,
dotée d'une grande capacité d'adaptation.

Quel que soit votre objectif, nous nous déve-
loppons en une organisation apprenante
dotée d'une grande capacité d'adaptation afin
de proposer une plus-value a nos clientes et
clients par le biais de notre stratégie. Nous en-
courageons le développement de nos collabo-
ratrices et collaborateurs et leur offrons des
perspectives professionnelles attractives.

Mesure de notre réussite:

Classement des employeurs

Position au classement Universum des employeurs
suisses dans le domaine des sciences économiques

Objectif 202 42¢rang

35¢ rang




Nous ouvrons la voie pour...
Une organisation apprenante

Profil de Raiffeisen Exercice 2021

En un coup d’ceil

Au service de notre coopérative

En tant qu’employeur, nous promouvons I'égalité des chances, la
diversité et I'apprentissage tout au long de la vie. Nous renforcons
ainsi la capacité d’innovation de I'ensemble des collaboratrices et
collaborateurs, pour I'avenir de notre coopérative.

Au service de notre coopérative

Au total, 11°465 collaboratrices et collaborateurs se mobilisent pour notre groupe
bancaire coopératif (exercice précédent: 11'207). Parmi eux, 42,4% travaillent

a temps partiel (exercice précédent: 42,0%). Grace aux excellentes conditions
d’engagement que nous proposons, nous parvenons a établir des relations
durables avec nos collaboratrices et collaborateurs.

3] Nous soutenons la santé de nos collaboratrices et collaborateurs (page 74).

Un apprentissage tout au long de la vie

En 2021, Raiffeisen a investi 16,8 millions de francs (exercice précédent: 14,5 mil-
lions de francs) dans la formation et le perfectionnement de ses collaboratrices et
collaborateurs. Fin 2021, 726 personnes étaient en outre engagées dans un
programme de promotion de la reléve (exercice précédent: 714). Grace a notre
engagement ciblé en faveur de la formation des jeunes, nous assumons notre
responsabilité sociale dans toute la Suisse.

31 Des apprenti(e)s dirigent une agence Raiffeisen (page 75)

Nouvelle hausse de la part des femmes cadres

49,9% des personnes travaillant chez Raiffeisen sont des femmes (exercice
précédent: 50,1%). L'objectif est de relever, d'ici 2022, la part des femmes cadres
dans I'ensemble du Groupe a au moins 30%. Fin 2021, ce taux était de 28,5%
(exercice précédent: 27,4%).

3] Notre avenir sera marqué par la diversité de nos équipes (page 71)

11'465

collaboratrices et collabora-
teurs se mobilisent pour nos
clientes et clients.

1 6,8 mio CHF

C'est la somme que Raiffeisen a
investie en 2021 dans la forma-
tion et le perfectionnement
de ses collaboratrices et colla-
borateurs, soit 15,9% de plus
que lors de I'exercice précédent.

Répartition femmes/

hommes

en %

Toutes les collabo- [49,9% 50,1%
ratrices et tous les ]

collaborateurs

Collaboratrices et |28,5% 71,5%
collaborateurs a un I
poste de cadre 5 ﬁ
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250

C'est le nombre de
workshops que Raiffeisen
Suisse a réalisés en 2021
sur le theme de la trans-
formation.
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Réfléchir a notre avenir
avec 35’000 post-it virtuels

La culture est 'ADN de toute entreprise. Mais comment nait-elle?
Et comment peut-on la faire évoluer? Raiffeisen commence par les
personnes qui incarnent cette culture d’entreprise: ses collaboratrices

et collaborateurs.

La participation est un grand mot, et une ambi-
tion plus grande encore. En tant que banque
coopérative, nous savons pourtant de quoi il
retourne: ce n’est pas pour rien que les socié-
taires ont un droit de regard sur les affaires de
leur Banque Raiffeisen. La participation est une
valeur que nous incarnons également au sein
de notre entreprise. Le «TransformationTRAIL»
de Raiffeisen Suisse est le dernier exemple en
date. Il s’agit d'un ensemble de workshops lors
desquels toutes les collaboratrices et tous les
collaborateurs ont eu |'occasion de réfléchir
ensemble a notre avenir et a notre culture
d’entreprise.

Dans le cadre de 250 workshops, des collabo-
ratrices et collaborateurs issus de tous les sec-
teurs de |'entreprise ont ainsi mené ensemble
une réflexion sur des thémes tels que les
méthodes de travail agiles, I'innovation et le
changement, la diversité des équipes ou encore
la transformation. Cette réflexion a non seule-
ment permis de tester directement de nou-
velles méthodes de travail, mais aussi d'appli-
quer des principes de collaboration et de
modeler activement la culture d'entreprise, sur
un mode participatif. Pendant les workshops,
des chevalets de conférence virtuels ont ainsi

été recouverts de plus de 35’000 post-it numé-
riques avec des idées, des suggestions, des
missions et des résultats. Un constat s'est clai-
rement dégagé: pour atteindre les objectifs
ambitieux de la stratégie «Raiffeisen 2025»,
nous avons besoin d'une culture placée sous
le signe de la franchise, du courage et de la
confiance. Les Banques Raiffeisen ont aussi
travaillé sur la transformation. Lors de diffé-
rents workshops, plus de 200 volontaires ont
posé la premiere pierre du processus de
changement.

3] Portrait de Simona Bordoli, Change Agent
chez Raiffeisen (page 72)

Une récompense a la clé

Nous avons des raisons d’étre satisfaits:

cet été, le projet d'évolution culturelle
(notre TransformationTRAIL) a été distingué
par un jury spécialisé. Apres un vote en
ligne, il a recu le Swiss HR Award dans la
catégorie «Culture et changement».



Profil de Raiffeisen

La perception de I'égalité
des chances chez Raiffeisen
Suisse a progressé de

21,6% par rapport a 2019.

Exercice 2021

Nous ouvrons la voie pour...
Une organisation apprenante

Des équipes diversifiées au
service de la réussite

Une culture ouverte et la diversité des équipes renforcent la réussite et
la résistance de I'entreprise, tout en permettant a Raiffeisen de rester
un employeur attractif sur le long terme.

En 2025, la population en age de travailler sera
composée d'environ 75% de personnes issues
des générations Y et Z. Par rapport aux géné-
rations précédentes, celles-ci présentent une
composition culturelle et ethnique plus variée
qui accorde une grande importance a la pro-
motion de la diversité dans les entreprises et

a la mise en place d'un climat de travail ouvert.
Raiffeisen entend non seulement intégrer des
collaboratrices et collaborateurs talentueux

et engagés, mais aussi les garder dans ses
rangs. Pour ce faire, Raiffeisen fait évoluer sa
culture d’entreprise et sensibilise ses collabora-
trices, collaborateurs et cadres a la diversité

et a I'égalité des chances.

La collaboration au sein d’équipes
diversifiées

Le projet «Balanced Organisation», qui traite
précisément ces themes, a été lancé dans le
cadre de la stratégie du Groupe «Raiffeisen
2025». L'année derniére, il s"est concentré sur
les initiatives ciblant la diversité des genres et
la sensibilisation générale a la diversité au sein
de I'entreprise. Un programme de mentorat
destiné aux femmes a ainsi été mis en place.
Par ailleurs, toutes les collaboratrices et tous

les collaborateurs de Raiffeisen Suisse ont parti-
cipé I'année derniére a des workshops dans le
cadre du «TransformationTRAIL».

Ensemble pour une plus grande diversité
L'année derniére a également vu la création

de trois communautés Diversity & Inclusion:

un groupe pour |'égalité de traitement, un
pour la langue et la culture, et un autre pour

la reconnaissance et les préoccupations des
membres de la communauté LGBTQIA+. Dans
ces communautés, les collaboratrices et colla-
borateurs se mettent volontairement en réseau,
ils se conseillent et se soutiennent mutuelle-
ment pour donner de la visibilité a leurs deman-
des au sein de I'entreprise.

Les premiers travaux dans le cadre du projet
«Balanced Organisation» portent déja leurs
fruits: une enquéte menée aupres des collabo-
ratrices et collaborateurs en 2021 révele que

la perception de I'égalité des chances chez
Raiffeisen Suisse s'est améliorée de 21,6%

par rapport a 2019. La part des femmes cadres
au sein du Groupe Raiffeisen a également pro-
gressé, passant de 27,4% a 28,5%.
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«Nous devons
embrasser le change-
ment ensemble»

Grace au «TransformationTRAIL»,
Raiffeisen Suisse entend entreprendre un
voyage collectif vers la culture Raiffeisen.
Simona Bordoli, qui fait partie des

200 «Change Agents» de I'entreprise,

a repris l'organisation et la réalisation
des workshops pour les quelque 60 colla-
boratrices et collaborateurs de Bellinzone.
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«Le changement culturel
ne peut aboutir que si

toutes les collaboratrices
et tous les collaborateurs
jouent leur role.»

Simona Bordoli (37 ans)
travaille depuis 2013 chez Raiffeisen Suisse, a Bellinzone,
en tant qu’assistante de la direction du siége.

Simona Bordoli, qu’est-ce qui vous a pous-
sée a endosser le role de Change Agent et
a participer ainsi activement a la transfor-
mation de Raiffeisen?

La possibilité de participer directement au
développement de Raiffeisen et de sa culture
d’entreprise était ma motivation principale.
Réussir a enthousiasmer pour la culture de
Raiffeisen des collegues plutot prudents face
aux changements était en outre un défi per-
sonnel que je me réjouissais de relever. Je sou-
haitais les convaincre de contribuer au change-
ment culturel permettant d'évoluer vers une
organisation apprenante, et ce changement ne
peut aboutir que si toutes les collaboratrices et
tous les collaborateurs jouent leur réle.

Pourquoi pensez-vous qu’une transfor-
mation est nécessaire?

Je trouve que notre culture d’entreprise exis-
tante constitue déja une base trés solide. Nous
nous parlons, ce qui rend notre collaboration
tres agréable. Toutefois, nous devons toujours
avoir en téte que le monde autour de nous
évolue tres vite. Si nous souhaitons rester com-
pétitifs, innovants et attractifs pour nos clientes
et clients en tant que Groupe, mais aussi en
tant qu’employeur, nous devons étre ouverts
au changement et I'embrasser activement,
ensemble.

Selon vous, que requiérent un changement
fructueux et le bon développement d’une
culture Raiffeisen?

La relation de confiance a I'intérieur de I'entre-
prise est essentielle. Par ailleurs, cette démar-
che doit intégrer une critique constructive.
Nous ne devons jamais perdre de vue notre
objectif commun, qui est trés ambitieux. Pour
pouvoir |'atteindre, nous devons apprendre de
nos erreurs, croire dans notre vision «Ensemble
vers la Raiffeisen de demain» et incarner plei-
nement notre culture.
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L'initiative «Travailler
et vivre sainement»
permet aux collabora-
trices et collabora-
teurs d’intégrer le
théme de la santé
dans leur quotidien
professionnel.

Lindice d’énergie
de Raiffeisen Suisse a
progressé en 2021.
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Du Pilates avant la réunion

Notre santé physique et mentale est notre bien le plus précieux. Grace a
I'initiative «Travailler et vivre sainement», Raiffeisen Suisse soutient ses
collaboratrices et collaborateurs dans leur volonté d’intégrer la santé

dans leur quotidien professionnel.

Exercices de concentration avant une premiere
réunion, séances de Pilates ou jogging pendant
la pause de midi, journées de la santé, che-
ckups médicaux et vaccination contre la grippe
au bureau: le programme «Travailler et vivre
sainement» a permis aux collaboratrices et
collaborateurs d'intégrer le theme de la santé
dans leur quotidien professionnel. L'année
derniére, nous nous sommes particulierement
concentrés sur les thémes de I'activité phy-
sigue, de la santé mentale, de I'attention et de
la résilience. Notamment lors de cette période
rendue complexe par la pandémie, ce pro-
gramme a permis a Raiffeisen Suisse de faire
face a ses responsabilités en intéressant et en
sensibilisant ses collaboratrices et collabora-
teurs a I'importance de la santé physique et
mentale. Dans ce cadre, |'entreprise s'est par
exemple appuyée sur 16 présentations vir-
tuelles relatives a la santé qui ont rassemblé

plusieurs intervenant(e)s, a I'image de la gym-
naste Ariella Kaslin, d'un expert de I'association
Pro Mente Sana ou encore de la légende du
marathon Viktor Rothlin.

Diriger sainement

Un bon équilibre entre vie privée et profession-
nelle commence notamment par une bonne
ambiance au travail. C'est dans cette optique
qu’a été mise en place la charte «Diriger saine-
ment» en 2021. Son objectif: sensibiliser les
cadres dirigeants ainsi qu’instaurer et favoriser
une compréhension commune du concept de
collaboration saine. Car seuls des collabora-
trices et collaborateurs en bonne santé peuvent
innover, étre créatifs et donner vie a une orga-
nisation capable d'apprendre.

3] Pour en savoir plus au sujet de Raiffeisen en
tant qu’employeur: raiffeisen.ch/ta-carriere

Satisfaction en hausse des
collaboratrices et collaborateurs

Des collaboratrices et collaborateurs motivés
ne ménageant pas leurs efforts pour atteindre
les objectifs constituent le moteur d’une entre-
prise. En 2021, Raiffeisen Suisse a renouvelé
I'enquéte déja réalisée en 2019 aupres de ses
collaboratrices et collaborateurs afin d'évaluer
la réussite des mesures engagées jusqu'alors.
Les résultats globaux sont tres positifs et I'in-
dice d'énergie a progressé. Ce dernier mesure
la capacité d'une entreprise a faire bouger

les choses. Les domaines tels que I'égalité des

chances, la vision de I'avenir et la stratégie
ainsi que les structures de la collaboration et la
confiance ont connu une évolution particuliére-
ment positive. On observe encore un potentiel
d’amélioration concernant le surmenage et la
collaboration transversale. Raiffeisen Suisse
entend s'atteler a ces thémes en appliquant
diverses mesures, comme la mise en place de
méthodes de travail agiles et I'initiative visant a
identifier les potentiels d"amélioration.
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Profil de Raiffeisen Exercice 2021 Nous ouvrons la voie pour...
Une organisation apprenante

«Un non a stimulé mon ambition»

«Impossible ne fait pas partie de mon vocabulaire»: telle pourrait
étre la devise de Sofia Jegi, formatrice en entreprise a la Banque
Raiffeisen Zurich, qui a lancé un programme de soutien de la
reléve. Grace a ses efforts, quatre apprenti(e)s ont dirigé I'agence
d’'Oerlikon en avril 2021.

D’ou vient I'idée de ce projet?

Tout a commencé par le symposium 2019 de
Raiffeisen, pendant lequel une entreprise a pré-
senté un projet destiné a ses apprenti(e)s: «Une
semaine au poste de directeur ou de directrice».
Le public a réagi en affirmant qu’un tel projet
serait inapplicable dans une banque. Cela a
stimulé mon ambition. Je voulais prouver que
Raiffeisen pouvait le faire.

Comment cela s’est-il passé pour la reléve
lors de la préparation et durant cette

semaine? -

Pour répondre a cette question, nous devons «Je VOLI.laIS. prouver .

nous remémorer les événements de début 2021: que Raiffeisen pouvalt

a cause du coronavirus, les agences ne dispo- appliquer I'initiative

saient que de la moitié de leur personnel sur .

site, tandis que I'autre moitié était en télétra- «Une semaine au poste de
vail. Les apprenti(e)s travaillaient souvent chez directeur ou de directrice>.»
eux. A cela s'est ajouté le stress de I'école. Cela

ne les a pas empéchés de tenir leurs délais et sofia Jegi

de développer un concept bien pensé. C'était Formatrice en entreprise a la Banque Raiffeisen Zurich

tout simplement fantastique.

' n Quels ont été les temps forts de ce projet?
Les apprenti(e)s, qui pouvaient bien entendu
faire appel a I'expérience de leurs collegues,
ont géré I'agence de maniere autonome.
Ils ont également tenu le compte Instagram
3] @Nachwuchs_raiffeisen_zh, qui a présenté
I'apprentissage dans le domaine bancaire du
point de vue des apprenti(e)s. Je suis fiere de
ces quatre jeunes, agés de 16 a 19 ans. L'écho
aupres des clientes et clients a également mon-
tré qu’eux aussi étaient ravis!

= Les apprenti(e)s Maria Nikos, Tim Jaun, Rahel Hug et Nuria
~ Honegger (de g. a d.) ont dirigé I'agence d'Oerlikon en
avril 2021.

75


https://www.instagram.com/nachwuchs_raiffeisen_zh

GROUPE RAIFFEISEN | Rapport annuel 2021

Impressum

Raiffeisen Suisse société coopérative
Communication du Groupe
Raiffeisenplatz

CH-9001 Saint-Gall

Téléphone: +41 71 225 84 84
Internet: 31 raiffeisen.ch

E-mail: 3l presse@raiffeisen.ch

Délai rédactionnel: 30 mars 2022
Publication: 22 avril 2022

Rapport

Le présent rapport englobe le rapport annuel 2021 du Groupe Raiffeisen, le rapport de gestion 2021

du Groupe Raiffeisen (incluant le rapport de situation, la gouvernance d’entreprise, les comptes annuels
et la publication réglementaire), la publication prudentielle au 31 décembre 2021 du Groupe Raiffeisen
et le rapport de gestion 2021 de Raiffeisen Suisse. L'ensemble de ces publications est aussi disponible
en ligne sur 31 report.raiffeisen.ch

Langues
Francais, allemand, italien et anglais. La version allemande fait foi.

Elaboration
Raiffeisen Suisse société coopérative, Saint-Gall
phorbis Communications SA, Bale

Rédaction en chef
Raiffeisen Suisse société coopérative, Saint-Gall

Texte
Raiffeisen Suisse société coopérative, Saint-Gall

Mise en page et composition
phorbis Communications SA, Bale

Traduction

Apostroph Group, Lucerne

Raiffeisen Suisse société coopérative, Siége Suisse romande, Lausanne
Raiffeisen Svizzera societa cooperativa, Siede Svizzera italiana, Bellinzona

Photographies
Marc Wetli, Kiisnacht
Raiffeisen Suisse société coopérative, Saint-Gall

Remarques concernant les déclarations prospectives
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Nous vous remercions de votre confiance.

Ouvrons la voie

- — e —— et R —
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