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Edito

L'année 2009 a été une année riche en
gvénements pour la planete. Les nom-
breuses catastrophes naturelles (inonda-
tions, tornades, canicule ou séismes) sur-
venues a I'échelle mondiale, ont renforcé
une prise de conscience de l'urgence de
modifications des comportements. Le
Sommet de Copenhague, la mobilisation
sans précédent des chefs d'état, les pré-
paratifs et manifestations autour de celui-
ciontappuyé un peu plus encore cette
nécessité d’'agir pour cet enjeu planétaire
qu'est le réchauffement climatigue.
Parallelement, la crise économique qui a
continué de sévir a remis en cause le mo-
dele de consommation de masse et a sus-
cité de nouveaux comportements. 2009 a
vu l'apparition des « consom’acteurs », ces
consommateurs actifs qui réfléchissent,
analysent, pensent leurs achats sur le
long terme.

Au plus pres de nous, le secteur automo-
bile a été brutalement touché. Les diffé-
rentes mesures mises en place, notam-
mentla prime a la casse, ont permis soit
d’en atténuer l'effet, soit de le retarder.
Toutefois il reste indéniable que l'auto-
mobile devient aujourd’hui synonyme
de contraintes et de nuisances tout en
restant un moyen de déplacement tres
flexible. Son « statut» a évolué vers un
objet purement utilitaire, plus dépouillé,
plus petit, moins gourmand en énergie.

Nous évoluons de l'ere du tout automo-
bile a celle de la mobilité durable.

En tant que leader européen de l'entre-
tien et de I'équipement des véhicules
multimarques, nos activités centrées sur
I'usage nous poussenta accompagner ces
changements comportementaux en pro-
posant de nouvelles alternatives de mobi-
lité. Entreprise responsable depuis 40 ans,
nous souhaitons associer nos clients mais
aussi nos collaborateurs et partenaires a
ces nouveaux enjeux de mobilité durable.

Cest pourquoi nous avons en 2009, accé-
léré, renforcé, déployé nos actions autour
des 4 piliers de I'excellence qui structu-
rent notre charte développement durable
en faisant évoluer nos business models,
en proposant, informant et sensibilisant
nos clients a des produits plus respec-
tueux de I'environnement, en offrant a
nos collaborateurs une plus grande mo-
bilité dans leurs parcours professionnels,
en développant des partenariats avec des
acteurs de la société civile. Comme vous
le découvrirez, cette évolution se concré-
tise jour apres jour a travers I'action de
nos 10 000 collaborateurs, pour vivre
ensemble une mobilité plus sre, plus
propre, plus économique et plus accessi-
ble au plus grand nombre.

En ce début 2010, nous franchissons une
nouvelle étape et signifions nos actions

de facon plus forte, plus affirmée et plus
visible par I'évolution de notre identité :
Norauto Groupe devient Mobivia Groupe.
Ce nouveau nom est directement évo-
cateur de notre vision : la mobilité de
I'hnomme par la route. Notre embleme,
I'homme mobile, symbolise parfaitement
notre mission : entreprendre pour que
dans le monde les hommes soient dura-
blement mobiles.

Nous avons commencé le chemin et
espérons que vous aussi, partenaires,
fournisseurs, clients, collaborateurs ou
étudiants, emprunterez avec nous cette
voie vers une mobilité plus durable.

Nl

C,-fff’” Olivier MELIS
Membre du Directoire
en charge du développement durable
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LE GROUPE

G Mobivia Groupe est un groupe international animé par I'engagement et I'expertise d’hommes et de femmes unis autour de valeurs fortes : le partage, |'esprit

d’entreprise, la performance, le respect, l'authenticité. Un groupe fier de son passé et tourné vers I'avenir, engagé depuis toujours pour une automobile plus sdre,
plus fiable, plus responsable.

La force du groupe repose sur ses enseignes que sont Norauto, Auto5, Maxauto, Midas, Carter-Cash et Synchro Diffusion. Autonomes et complémentaires, elles

bénéficient de synergies générées par le groupe pour la formation, la recherche et développement, les achats mais aussi les aspects juridiques ou les enjeux de
communication.

Impulsée par Mobivia Groupe, |a stratégie développement durable est structurée par une charte interne de développement durable qui permet a chaque entité
d'établir son propre plan d'actions.

< PAGE PRECEDENTE - RETOUR AU SOMMAIRE - PAGE SUIVANTE >



Un groupe visionnaire
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Mobivia Groupe est constitué de points de vente a I'international, entreprenant pour que partout dans le
monde, les hommes soient durablement mobiles. Fort de 40 ans d’expérience au service de I'équipement
etde I'entretien automobile, Mobivia Groupe s'affirme désormais comme un acteur majeur des nouvelles

mobilités.

OUATRE DOMAINES D’EXPERTISE

AU SERVICE DE LA MOBILITE

Atravers ses enseignes phares, Mobivia Groupe
fédere des activités majeures pour proposer une
offre compléte de produits et services automobi-
les, couvrir 'ensemble du cycle d'utilisation des
véhicules eten préparer les évolutions futures.

« Entretien et réparation : Mobivia Groupe apporte
au plus grand nombre de clients possible des so-
lutions de proximité d'entretien et de réparation
des véhicules pour leur permettre de se déplacer
en toute sécurité et en limitant les nuisances liées
a 'automobile, quel que soit le modele de leur
véhicule, leur budget ou leur lieu de résidence.
Parce qu’un véhicule bien entretenu est a la fois
plus sQr, plus propre et moins co(teux.

« Conception et distribution de pieces et équipe-
ments : Mobivia Groupe propose aux particuliers
comme aux professionnels des centaines de mil-
liers de pieces détachées automobiles, d'acces-

UN FONCTIONNEMENT EN RESEAU

soires et de produits d’équipement automobiles,
pour couvrir 'ensemble des besoins matériels
facilitant I'usage, I'entretien et |la réparation d'un
véhicule.

« Conception et distribution de services associés a
I'usage du véhicule : Mobivia Groupe simplifie les
démarches liées a I'usage des véhicules - permis,
assurance, financement, immatriculation... - et
facilite 'acces aux déplacements dans une logi-
que d’éco-mobilité - intermodalité, autopartage,
covoiturage. Le groupe propose des solutions qui
contribuent a construire progressivement une
économie de fonctionnalité.

« Capacité de création, déploiement et animation
d’entreprises et de réseaux : Mobivia Groupe
permet de couvrir des besoins clients différents et
complémentaires en Bto BcommeenBto C.

Mobivia Groupe bénéficie d'une structure en réseau, qUu'il soit en franchises ou en succursales. Pour échan-
ger autour d’idées nouvelles, Mobivia Groupe s'appuie sur un fonctionnement et des modes de travail
transversaux, formels et informels, grace au dispositif Synergies : lieu de dialogue et d'échange organisé par
enseigne, par activité ou par pays sur des thématiques prioritaires (formation, R&D, recrutement, etc.).

< PAGE PRECEDENTE - RETOUR AU SOMMAIRE - PAGE SUIVANTE >

UNE GOUVERNANCE

OUVERTE ET COLLABORATIVE

Mobivia Groupe s'appuie sur une gouvernance
collaborative entre un conseil de surveillance

et un directoire, garantissant la pertinence et la
pérennité des décisions prises pour un dévelop-
pement régulier et durable.

« Un actionnariat familial et indépendant.

« Un directoire composé de 3 membres assurant la
direction opérationnelle du groupe.

« Un conseil de surveillance, présidé par Monsieur
Joél Toulemonde, dont les membres élus pour 4
ans controlent et rendent compte aux actionnai-
res.

RENDRE LES HOMMES

DURABLEMENT MOBILES

Générateur de mobilité durable, Mobivia Groupe
s'inscritdans une approche résolument citoyenne
de création de valeurs et de responsabilité col-
lective. Cette vision « écomobile » place 'homme
- client ou collaborateur - au cceur du groupe.

« La mission : Entreprendre pour que dans le
monde les hommes soient durablement mobiles.
« Le métier: Créer et vendre des solutions de
mobilité.

« Le territoire : La mobilité adaptée aux besoins de
chacun.

« 'ambition : Etre le premier choix du plus grand
nombre de clients, de collaborateurs et de parte-
naires.

0 Le directoire

Christophe Ribault,
Président du directoire

Fabien Derville,
Directeur Général en charge
des nouvelles mobilités

Olivier Mélis,
Directeur Général en charge
du développement

e
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Six enseignes autonomes et complémentaires
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Création en 1970
Inventeur du centre-auto en France
885,2 M€ HT
de chiffre d'affaires

344 centres-auto
dans le monde

8000 collaborateurs directs *

i Norduto|

Leader sur le marché du centre auto, Norauto associe un magasin en libre-
service et un atelier d'entretien, d’équipement et de réparation multimarques.
Les centres Norauto apportent des solutions en matiére déquipement,
d’entretien, de confort et de sécurité. Ils sont généralement implantés dans des
zones commerciales.

- MAXAUTO

REPARATION _ ENTRETIEN L EQUIPEMENT

Création des boutiques en 1970
et des ateliers en 1986
66,3 M€ HT
de chiffre d'affaires enseigne
76 centres en France
dont71en franchise
25 collaborateurs directs *

Maxauto est une enseigne basée sur le principe de la franchise. Elle associe un
magasin en libre-service et un atelier d'entretien et de réparation multimarques.
Les centres Maxauto sont de petite taille et implantés dans des centres
commerciaux de villes moyennes.

——— Création du site en 1970
F SyﬂCh]‘ Création de la marque Synchro Diffusion en 2005
PP —— J Plus de 5000 m? d’entrepdt
37 collaborateurs directs *

Synchro Diffusion est une entreprise qui commercialise des équipements, des
accessoires automobiles et des services aupres des professionnels.

Création en 1966
sous I'enseigne GB autocenter
79,3 M€ HT
de chiffre d'affaires enseigne
49 centres
en Belgique dont 12 en franchise
427 collaborateurs directs *

Auto 5 -

Auto5 est un réseau de centre auto qui apporte des solutions en matiére
déquipement, d'entretien, de confort et de sécurité en Belgique. Il associe un
magasin en libre-service et un atelier d’'entretien, d'équipement et de réparation
multimarques, implantés dans des zones commerciales. Auto5 développe son
concept en succursales tout en souvrant a la franchise.

Création en 1976 en France —
296,3 M€ HT : T ®
de chif'fre d'affaires mlDAS> =

632 centres en Europe
dont 506 en franchise

834 collaborateurs directs *

Midas est une enseigne de centres d'entretien de proximité et de services
rapides automobiles toutes marques. Son principe : entretien courant et rapide
en atelier, sans rendez-vous. Midas est le numéro 1 mondial de l'entretien sans
rendez-vous.

Création en 2002 )
17 centres en France L'arfer-Eash <
157 collaborateurs directs *
Carter-Cash est une enseigne de vente de produits et accessoires automobiles
a bas prix implantés en périphérie des villes, dans lesquels sont vendus des
produits et accessoires automobiles a bas prix.

~=Mobivia

GROUPE

"

* Chiffres au 30 septembre 2009
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http://www.norauto.com/
http://www.maxauto.com/
http://www.synchro-diffusion.fr/
http://www.auto5.be/
http://www.midas-europe.com/
http://www.carter-cash.com/

Les enjeux de Mobivia Groupe
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Le groupe s'est doté en 2008 d’'une charte interne de développement durable, structurée autour de 4 piliers : 'économique, le client, 'humain, I'environnemental et
le sociétal. Aujourd'hui chacune des actions menées par le groupe et ses enseignes s'inscrit dans le cadre des engagements de la charte développement durable,
comme l'illustre |a structure de ce rapport.

LES ENJEUX PAR PILIER
Participer a I'essor d'une nouvelle économie de services : L'automobile est un secteur fortement consommateur de matiéres premieres et de ressources pétroliéres.

L’ECONOMIQUE (cf. p 8) <3
Conforter la croissance des enseignes du groupe : Dans un contexte économique et concurrentiel en constante évolution, le premier objectif est de veiller a la
croissance durable des entreprises du groupe. Pour répondre a cet impératif, le groupe est attentif a la qualité des produits et aux exigences de sécurité. Il doit aussi
étre particulierement réactif : identifier de nouveaux relais de croissance, savoir répondre a des besoins en constante évolution et prendre en compte les mutations
comportementales dans ses différents pays d'implantation.

Les trois principaux enjeux sont d'augmenter la durabilité des véhicules par I'entretien, d'intégrer les principes d'une économie circulaire (meilleure prise en compte

du cycle de vie des produits, amélioration constante des filieres de valorisation des déchets) et de migrer vers une économie de la fonctionnalité. l

LE CLIENT (cf. p 13) <

Etablir une relation de confiance et de proximité avec les clients : La satisfaction du client doit constituer la seule priorité, & travers une meilleure connaissance de
ses besoins. Le métier de Mobivia Groupe est d'apporter les meilleurs services pour rendre la mobilité performante et accessible au plus grand nombre.

Promouvoir et innover pour la mobilité durable : Les services automobiles constituent un maillon clé de |a chaine de mobilité durable. La proximité créée avec la
clientele par les enseignes du groupe permet d'agir pour réduire I'impact environnemental de I'usage automobile et améliorer la sécurité sur la route en fonction des
contraintes budgétaires de chacun (éco-entretien). Ce positionnement uniqgue amene le groupe a se renouveler et a tester sans cesse de nouvelles offres de produits
et services en faveur d'une mobilité durable, adaptées aux cultures de chaque pays d'implantation.

o
Conduire une politique responsable en matiére de ressources humaines : Au quotidien, les principaux enjeux du groupe en matiere sociale résident dans la sécurité
etla santé au travail, 'importance accordée au dialogue social et 'amélioration de 'employabilité des collaborateurs a travers des formations adaptées. Fidéliser les
profils a fort potentiel et leur proposer de réelles perspectives de promotion au sein du groupe constitue aussi un enjeu d’avenir. Il convient enfin de déployer au sein
du groupe les principes de non-discrimination, le développement de I'emploi des femmes et I'intégration de personnes handicapées.

L’ENVIRONNEMENTAL ET LE SOCIETAL (cf. p 21) <

Participer a la lutte contre le changement climatique : Au-dela de |a contribution visant a réduire les pollutions des véhicules, le groupe mesure la nécessité de mini-
miser I'impact environnemental de ses enseignes afin de lutter contre le réchauffement climatique et de préserver la biodiversité. Cela se traduit notamment par une
politique volontariste d’efficacité énergétique, de maftrise des rejets polluants et de |a production de déchets.

Réduire 'empreinte écologique des activités : La diffusion de meilleures pratiques au sein des équipes et la mise en ceuvre de programmes innovants d'éco-concep-
tion permettront de réduire la consommation d’eau, de matieres premiéres et de ressources naturelles.

< PAGE PRECEDENTE - RETOUR AU SOMMAIRE - PAGE SUIVANTE >
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L'ECONOMIQUE

Consolider la croissance internationale du groupe en restant fidéle a ses valeurs et attentif a ses impacts sur I'environnement et |a société, tel est I'objectif de
Mobivia Groupe.

Pour étayer cette croissance que le groupe souhaite réguliére et durable, ses équipes ont le souci de la qualité des produits et services proposés, mais aussi de
I'adéquation de I'offre aux besoins locaux et au pouvoir d'achat.

Pour s'appuyer sur de nouveaux relais de croissance, le groupe poursuit une politique d’'innovation permanente. Cette caractéristique se traduit dans différents
domaines : innovations produits et services sur le cceur de métier du groupe, nouvelle offre liée a une mobilité alternative (deux-roues et accessoires...), nouvelles

lignes de produits, filieres de valorisation des produits usagés, économie circulaire, politique d'achats responsables...

Pour préparer sa croissance de demain, le groupe procéde également a des investissements ciblés pour accompagner de nouveaux entrepreneurs responsables.

< PAGE PRECEDENTE - RETOUR AU SOMMAIRE - PAGE SUIVANTE >
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Des criteres de croissance durable
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UNE MESURE DE LA PERFORMANCE BASEE SUR LES 4 PILIERS
Le projet « pilotage de la performance » est un projet d'envergure internationale qui consiste a établir des
indicateurs chiffrés communs et comparables sur les 4 piliers de la charte de développement durable du groupe :

I'¢conomique, le client, 'humain, 'environnemental et le sociétal. L'objectif de ce projet, outre le fait de pouvoir LA CHARTE

mesurer les progres accomplis, est de fixer des plans d'actions cohérents dans les différentes filiales du groupe.

Une plateforme informatique est en cours de finalisation afin de permettre a chacun de suivre ses progres et de «Nous placons

piloter son activité en adéquation avec les critéres de performance. les criteres de
croissance
durable au cceur
de nos choix

stratégiques
dentreprise et de
la mesure de nos

UN NOUVEAU PAYS SUR LA CARTE DU
GROUPE : LA ROUMANIE
C'est le 18 juin 2009 que Norauto a ouvert son

MOBIVIA GROUPE RECOMPENSE :
"PRIX DE LA DUE DILIGENCE

: " erformances. »
IMMATERIELLE . \ , P
premier centre a Bucarest dans un marché de _/
) ) ) » I'entretien automobile roumain trés atomise. Le .
Decerne par\Otl)serva/towe de{\llmmater\e\ concept de centre auto étantencore inconnu en Roumanie
lors du Grand Prix de I'lmmatériel 2009, ce } i ) ) } S
prix récompense le travail d’analyse mené Roumanie, le premier défi de I'enseigne consiste a
par le groupe en amont de la prise de prouver aux clients la valeur ajoutée du centre auto
participation dans Green Cove Ingénierie en termes de transparence, de disponibilité et de m
aux cotés d’Eco-Mobilité Partenaires-SNCF

(cf. p 12). Dans cette optique, Mobivia qualite des produits, d'accueil

Groupe a développé une méthodologie etde qualite de service.
particuliere d'analyse de la valeur des
sociétés. Cette méthodologie va plus loin
que la traditionnelle analyse des aspects
juridiques et financiers en cherchanta
déterminer le capital immatériel de ces
sociétés : humains, clients, partenaires,
criteres environnementaux et sociétaux,
savoir-faire, systemes d'information...

< PAGE PRECEDENTE - RETOUR AU SOMMAIRE - PAGE SUIVANTE > e
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Mobivia Groupe dans le monde
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1,37 milliard d’euros
de CAHT enseigne

1118 centres
dans 11 pays*

* Données au 30 septembre 2009

Guadeloupe
56

Martinique
Mayotte
L minns)
La Réunion

? (uion)

Nouvelle Calédonie 1 MAXAUTO

New Caleqonia
2 ¢

Argentine

Y Norauto]

Rapport développement durable 2009

< PAGE PRECEDENTE - RETOUR AU SOMMAIRE - PAGE SUIVANTE >
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Favoriser une économie circulaire
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DEVELOPPER L’ECHANGE STANDARD POUR LES PIECES

La notion d’échange standard désigne le remplacement a l'identique d'un bien déja possédé par le client.
Plus généralement, ce terme est utilisé pour indiguer le remplacement dans un ensemble mécanique ou
autre, d'une partie usée ou détériorée par son équivalent neuf, ou remis a neuf en usine. Les pieces recon-
ditionnées ne sont pas des pieces réparées, ou I'on n'intervient que sur le ou les éléments défectueux. Dans
ce cas précis, tous les composants de la piece sont démontés, nettoyés, vérifiés et si nécessaire remplacés.
Tous les grands équipementiers font bénéficier leurs gammes rénovées de la méme période de garantie
que les pieces neuves ; preuve que la qualité et la sécurité des produits sont identiques a celles des piéces
neuves. L'intérét pour le client est d'ordre économique : une piéce reconditionnée colite en moyenne 30 %
moins cher que la méme piece neuve. Elle permet de prolonger la durée d’utilisation d’'un véhicule sans né-
cessiter d’investissements trop lourds. Au sein du groupe, Carter-Cash est une des enseignes qui proposent
des pieces rénovées pour les transmissions, alternateurs et démarreurs.

L'ECHANGE STANDARD : UNE VRAIE ALTERNATIVE ECOLOGIQUE

L'échange standard permet d’€conomiser des ressources précieuses en matieres
premieres : le recyclage des éléments principaux de l'organe usagé permet d'éviter
I'utilisation de nouvelles matiéres premieres brutes : fonte, acier, aluminium...

Il contribue aussi a la réduction des déchets car les pieces utilisables connaissent
une seconde vie. Enfin, il permet de réaliser des économies d'énergie : la produc-
tion, I'affinage, la fusion, le moulage ou encore le forgeage sont des procédés
énergivores, alors que I'échange standard nécessite des usinages de précision peu
consommateurs dénergie.

FAVORISER LE RETOUR DES PIECES : LA CONSIGNE

Il est nécessaire de récupérer les pieces usagées pour leur donner une seconde vie. C'est pourquoi un
systeme de consigne a été mis en place, particulierement visible sur le site internet de Norauto France, ou
toutes les pieces consignées sont indiquées. Le principe : le client rapporte sa piece usagée muni de sa
facture au maximum un mois aprés son achat et obtientimmeédiatement le remboursement de |a consigne.

< PAGE PRECEDENTE - RETOUR AU SOMMAIRE - PAGE SUIVANTE >

ECO-CONCEPTION ET REDUCTION
DE L'IMPACT GLOBAL DES
PRODUITS : L'EXEMPLE DU COFFRE
DE TOIT SOUPLE

Mobivia Groupe a développé le premier
coffre de toit repliable du marché. Le prin-
cipe : un berceau métallique quiassure

la rigidité et une enveloppe en tissu. Ainsi
quand le coffre de toit est vide il peut étre
aplatisur le toit de la voiture, quand il
n'est pas utilisé il peut étre rangé dans un
placard.

Les avantages environnementaux sont
triples:

- Economie de carburant: 11/100 km

- Transport : colis 5 fois moins volumineux
- Enveloppe : 5 kg de tissu contre 15 kg de
plastique

@ LA CHARTE

«Nous favorisons
une économie
circulaire basée sur
la valorisation du
cycle de vie de nos
produits. »
NERRRNRRRRRNRRRRN
«Nous privilégions
les fournisseurs et
partenaires adhérant
a nos engagements
en faveur du respect
des personnes etde
'environnement. »

—_—
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Investir pour une mobilité responsable
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PROPOSER DE NOUVEAUX SERVICES

DE MOBILITE TELS QUE LE COVOITURAGE
Créée en 2003, la société Green Cove Ingénierie <
développe des solutions de covoiturage pour les
collectivités, les entreprises, les particuliers et les
manifestations événementielles. Cela se traduit
par I'exploitation au quotidien du premier site de
covoiturage en France : www.123envoiture.com. <3
Le covoiturage se situe a la croisée des chemins
entre I'écologie, le transport et les nouvelles
technologies de I'information : il s'inscrit donc
dans une tendance de fond pour une mobilité

plus écologique et plus économique, vecteur

de convivialité et de lien social. C'est pourquoi
Mobivia Groupe et Eco-Mobilité Partenaires-SNCF
ont pris respectivement 20 % de participation

dans le capital de Creen Cove Ingénierie.

UNE AUTOMOBILE PLUS PROPRE,

SANS EAU, AVEC SINEO ©
Fondée en 2004 sur
la base d’'un concept
particulierement
innovant, Sinéo est une
entreprise familiale
spécialisée dans le
nettoyage de véhicules
sanseauetalamain.

L'entreprise repose sur trois piliers fondamentaux :

« La protection de I'environnement : le concept de
Sinéo repose sur un service de lavage avec une
utilisation minimale d'eau, grace a I'utilisation de
produits a biodégradabilité ultime. Seuls 2 litres
sont nécessaires pour laver une voiture, ces 2
litres représentant entre autre le nettoyage des

chiffons. Sinéo est par ailleurs certifié 1ISO 14001.
« L'innovation : avec la mise au pointd’'une
douzaine de produits éco-labellisés performants
et spécifiques pour chaque partie du véhicule.
«L'engagementsocial : agréée en tant
qu'entreprise d'insertion depuis 2005, Sinéo

a pour vocation d'&tre un tremplin pour des
personnes en difficulté professionnelle ou
personnelle.

Toutes ces valeurs, communes a celles de
Mobivia Groupe, ont amené 'entreprise a
prendre une participation capitalistique dans
I'entreprise Sinéo, afin de 'accompagner dans
son développement.

LA CHARTE

«Nous développons
nos investissements
de R&D produits et
services en faveur
d'une mobilité
responsable et
durable. »

Pourquoi une prise de participation

dans Green Cove Ingénierie?

Arnaud Sarfati, PDG de Green Cove Ingénierie

« Ce partenariat stratégique vise a établir un lien
fort entre les transports en commun et la voiture,
améliorer la mobilité des usagers des transports, et
accompagner le changement de comportement dans
I'utilisation de la voiture.

Cette ouverture au capital nous permet de favoriser
les investissements, de renforcer les équipes
techniques et commerciales, de développer des ‘
solutions de mobilité innovantes autour des
nouvelles technologies et ainsi de conforter notre
avance dans le métier du covoiturage. »

& MOVING CAR : UNE MOBILITE PLUS ACCESSIBLE

Moving Car, née en 2008, est une des sociétés pionnieres dans la location de voiture sans
permis. Elle permet ainsi aux personnes ne possédant pas le permis et qui ont besoin de
garder une autonomie de déplacement pour des raisons privées et/ou professionnelles,

de pouvoir se déplacer en toute sécurité et égalité. Elle propose également une solution
alternative a la propriété. Pour aider I'entreprise a se développer, Mobivia Groupe a pris une
participation minoritaire au capital de Moving Car. Plus qu'un simple engagement financier,
cette participation a débouché sur un partenariat avec Norauto France qui propose dans
certains de ses centres la location de voiture sans permis.
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http://www.sineo.fr/
http://www.123envoiture.com/
http://www.greencove.fr/
http://www.moving-car.fr/

LE CLIENT

Entretenir une relation de confiance et de proximité avec chaque client, telle est la raison d’étre de Mobivia Groupe.

Pour mieux répondre aux exigences et besoins évolutifs de leur clientéle et constituer une alternative de qualité aux réseaux constructeurs, les enseignes du
groupe développent et déploient des programmes de suivi et de contrdle de la qualité de service et du niveau de satisfaction clients.

Pour sensibiliser leurs clients aux enjeux d'une mobilité durable, le groupe et ses entreprises multiplient les campagnes d'information et les partenariats porteurs
de sens.

Pour favoriser I'émergence de comportements plus responsables en matiére de mobilité, I'offre de produits et de services du groupe s’est étoffée afin de proposer
au meilleur colit un accés a une mobilité plurielle. Une attention particuliere est également portée aux publics en difficulté en matiere de mobilité a travers une
offre produits spécialisée.
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PILOTER AU PLUS PRES

LA SATISFACTION CLIENTS

La satisfaction du client est la priorité pour
chacun des 1118 centres du groupe, partout dans
le monde. Pour mesurer cette satisfaction et
répondre aux réelles attentes du client, toutes les
enseignes du groupe ont désormais un program-
me « Ligne Directe » ou « La voix du client» (selon
les spécificités des langues locales). Ce program-
me initié par Midas il y a 2 ans est basé sur des
conversations téléphoniques trés courtes avec
les clients. La spécificité majeure réside dans la
précision des appels. Les clients contactés sonten
effetidentifiés par centre et les questions posées
concernent uniguement le centre concerné. Les

Un miroir qui refléte nos forces

et nos axes d’amélioration

retours de satisfaction sont donc completement
personnalisés. La seconde spécificité tient au
fait que les appels sont enregistrés avec l'accord
du client, les directeurs de centre peuvent donc
entendre directement le client s'exprimer. Cette
précision permet d'identifier rapidement les axes
de progres et d’intervenir de maniere ciblée et
réactive sur les éventuels points d'insatisfaction.
Midas Espagne a, par exemple, vu son taux de
satisfaction monter de 2 points en a peine un

an (de 73 a 75 %). Chez Maxauto, le programme
arencontré un tres bon accueil par les franchi-
sés qui s’en servent également comme outil de
management.

Roberta Pecsi, coordinatrice marketing, Norauto Hongrie

MIDAS FRANCE
A L'ECOUTE DE SES CLIENTS

En avril 2009, Midas
France a lancé une
lettre électronique
interne «A |'écoute s
de nos clients ». Ces
4 pages reprennent
les points positifs
remontés par les
clients mais surtout
les marges de
progres identifiées.
Chaque mois un point de vigilance est
particulierement mis en avant.

LA CHARTE

« Nous mettons
tout en ceuvre pour
satisfaire nos clients
par le service que
nous assurons et
les produits que
nous distribuons et
CONCevVoNSs. »

™

«Troisansetdemiapresla premiere ouvertureen Hongrie, nous
avons acquis la maturité et I'exigence pour ce type d'enquéte.
Nous avons la chance de réaliser les appels nous-mémes.
Ces enquétes sont menées par des collaborateurs du siege
(comptabilité, assistanat, achats et marketing) tres engagés
pour la réussite de I'entreprise. Cela nous permet d'avoir une
relation de proximité avec nos clients et de réduire les co(ts !
Ce programme est comme un miroir qui reflete nos forces et
nous montre nos axes d'amélioration. L'analyse automatique
nous permet de controler le niveau de qualité de nos services
et de mettre en place des actions concretes pour améliorer |a
satisfaction de notre clientele. C'est un excellent
outil pour fidéliser nos clients et pour reconquérir
des clients mécontents.»

< PAGE Pm- RETOUR AU SOMMAIRE - PAGE SUIVANTE >

Taux de satisfaction
des clients chez Midas Espagne




avec DIAGNOSTIC
ELECTRONIQUE
multimargue’

-

LES CENTRES DE MOBIVIA GROUPE :
VERITABLES ALTERNATIVES AUX
RESEAUX CONSTRUCTEURS

«Pourquoi payer plus cher, si Midas peut
le faire ? » Tel était le slogan de la campa-
gne de communication

de Midas France en juin
2009 pour le lancement

de « LA Révision ». Il est
possible de faire exécuter
les opérations d'entretien
etde réparation d'un
véhicule, en particulier les
opérations courantes (une
vidange, un remplacement
de filtres, de plaquettes de
freins, etc.)en dehors du
réseau agrée constructeur,
méme pendant la période
de garantie contractuelle, sans perdre

le bénéfice de cette garantie (brochure
explicative, question 37 du reglement
européen 1400/2002).

Dans un contexte de crise économique et
de pression sur le pouvoir d'achat, il est
important que l'automobiliste puisse avoir
le choix pour son entretien, non seule-
ment en terme de proximité et de services
mais aussi de prix. L'enquéte réalisée par
le BVA en mai 2009 révele que l'offre de
Midas « LA Révision » est a un prix de vente
inférieur en moyenne de 43 % par rapport
aux constructeurs.

NOUVEAU
LA Révision

P
{m‘.ﬂf}

Ay '

MIDAS

DES PRODUITS ET DES SERVICES
POUR UNE MOBILITE
ECO-RESPONSABLE

Toutes les entreprises du groupe ! i

-
ceuvrenten faveur d'une mobilité |

plus responsable en proposant des !
solutions alternatives a I'automo- l
bile : vélos pliants, vélos a assistance
électrique, scooters... ainsi que les
accessoires de sécurité indis-
pensables : casques, gilets de
sécurité, gants, etc. Certaines
enseignes comme Norauto
Italie proposent également
I'entretien des deux-roues.

UNE CAMPAGNE POUR SE
« LIBERER DES IDEES RECUES »

En France, les enseignes de Mobivia
Groupe se sontassociées a l'initiative de

la FEDA (Fédération des Syndicats de la
Distribution Automobile) destinée a infor-
mer le grand public sur cette question de
I'entretien automobile pendant |a garantie
initiale de 2 ans, notamment via le site in-
ternet: www.liberezvousdesideesrecues. <3
com. En Espagne, ou la crise économique
a touché tres durement le pays en 2009,
Midas et Norauto ont communiqué sur
cette thématique : « Depuis le premier
jour, votre voiture est libre. Choisissez
Midas sans perdre |a garantie construc-
teur»: «(P)Revision Norauto, I'entretien
officiel de votre voiture a son juste prix»
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UNE NOUVELLE GAMME

« ACCESSIBILITE »

Sil'espérance de vie ne cesse de progresser,

cette avancée en age s'accompagne souvent de

génes etde limitations dans les mouvements. En

créant la gamme « Accessibilité et confort dans le
véhicule », Norauto France a souhaité permettre

aux personnes confrontées a ces difficultés

de mieux vivre 'automobile. Cette gamme est
composée de produits validés par une équi-
pe d'ergonomes et ergothérapeutes : barre
d'appui, tire ceinture, coussin lombaire,
releve jambe... Ils permettent d'accéder plus

facilement a I'habitacle d'une automobile et

d'y trouver une place plus confortable.

LA PRIME A LA LONGEVITE AUTOMOBILE
INVENTEE PAR MAXAUTO

Parce que tous les automo-
bilistes n'ont pas la possibi-
lité d'acquérir un véhicule
neuf et de bénéficier ainsi
des différentes primes liées
a cet achat, Maxauto a
lancé en octobre et novem-
bre 2009, les Maxeuros,

la premiére opération
commerciale indexée au
kilométrage du véhicule. Concretement plus le
véhicule avait de kilomeétres, plus la réduction
étaitimportante : par exemple entre 100000 et
150000 kms, il s'agissait de 15 euros de réduction,
au-dela de 200000 kms, c’était 25 euros.

LA CHARTE

«NOUs proposons
a nos clients,

dans chacune

des familles, des
produits et services
a forte valeur
environnementale
et/ou sociétale. »

——

™

Pourquoi cette campa-

gne, les Maxeuros ?
Fabrice Flamand, Directeur
Marketing Achat, Maxauto

« Le parc automobile francgais
possede en moyenne 126 128
kms au compteur (source
GIPA 2009). Avec les Maxeuros,
Maxauto a souhaité proposer
a ses clients une solution
originale pour faciliter
l'entretien du véhicule et
prolonger sa durée de vie. »



http://www.liberezvousdesideesrecues.com/

LE RELAIS DES « SEMAINES »

DE SENSIBILISATION PUBLIQUES
Aloccasion de la Semaine du Développement
Durable, du 1€rau 7 avril 2009, Norauto France a
lancé une offre de 300 points fidélité pour tout
achat d'un produit nettoyant écologique de la
gamme Norauto ou Sineo (ce qui correspond a un
bon d'achat équivalenta 30 % a 60 % du prix). Ces
produits sont reconnus par I'Ecolabel européen :
formule 100 % végétale, produits biodégradables.
Elle a également communiqué de facon pédago-
gigue dans ses points de vente. Cette action était
soutenue par le Ministere frangais de I'Ecologie,
de I'Energie, du Développement Durable etde la
Mer.

Du 16 au 22 septembre 2009, Norauto France
proposait 10 % sur sa gamme deux-roues dans le
cadre de son partenariat pour la Semaine de la
Mobilité et de la Sécurité Routiére. Cette offre était
valable bien entendu pour les accessoires tels
que le casque, indispensable sur un deux-roues.
Cette semaine était l'occasion de favoriser une
modification pérenne des comportements de
déplacements, visant a développer I'¢co-mobilité,
favoriser I'éco-conduite et promouvoir I'éco-en-
tretien notamment par des conseils pédagogi-
ques diffusés sur le site internet www.norauto.fr.

O

programme

DES OPERATIONS DE SENSIBILISATION
CIBLEES DANS LES CENTRES

Midas Italie relaie l'initiative « M'illumino di
meno » (« je baisse la lumiere ») qui a lieu depuis
5ans le 13 février, date anniversaire du protocole
de Kyoto, en Italie. Il s'agit d’éteindre les lumie-
res etenseignes des centres comme signe de
solidarité et de prise
de conscience de la
nécessité de réduire
la consommation
dénergie. Afin de sen-
sibiliser leurs clients,
Norauto Hongrie et
Norauto Portugal ont

FAIRE DECOUVRIR D'AUTRES
FORMES DE MOBILITE

Un test en situation réelle vaudra toujours
mieux que des mots, c'est pourquoi Midas
Espagne et Midas Belgique invitent leurs
clients a utiliser des vélos de courtoisie,
dont certains sont a assistance électrique
pendant I'entretien de leurs véhicules.
L'ensemble des accessoires de sécurité
sont fournis et bien entendu le prét est
gratuit. Certains centres de Norauto
France proposent a la location des
scooters et des véhicules sans permis, en
s'associant

MIDAS SPEGNE LA LUCE

avec Moving édité une plaquette
Car (cf. p 12) d'information dispo-
ainsique des nible dans chaque
véhicules de point de vente.
courtoisie Norauto Espagne
électriques. poursuit son partenariat avec la Direccién Gene-

ral de Trafico et publie des conseils dans chacun
de ces prospectus. C'est aussi via les prospectus
que Norauto Pologne sensibilise ses clients,
prospectus édités sur du papier 100 % recyclé
localement.

DES LOCAUX DECHETS PEDAGOGIQUES

Le local déchets, c'est I'endroit choisi par Norauto Espagne, France et Portugal pour informer surla pré-
servation de I'environnement. Dans une démarche totalement transparente, Norauto Portugal a affiché
le nombre de ses filieres de valorisation des déchets, ainsi que les quantités de produits usagés recyclées
I'année passée.

ecsd mobi’i’é Norauto France a poussé la démarche un peu plus loin en créant le logo « programme éco-mobilité » qui

norauto

permet de donner plus de visibilité aux actions menées en magasin.
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LA CHARTE

«Nous informons
surladimension
environnementale
des produits et
services gue nous
proposons. Nous
sensibilisons aux
enjeux d’une
mobilité durable et
responsable. »

«Nous contribuons
a Promouvoir une
conduite éco-
citoyenne. »




L'HUMAIN

Améliorer les conditions de travail de I'ensemble de ses collaborateurs a travers une politique de ressources humaines responsable, telle est I'ambition du
groupe.

Pour impliquer et motiver les collaborateurs et partager les fruits de la croissance, le groupe s'appuie sur des accords d’'intéressement prévoyant le versement de
primes calculées sur la base des performances réalisées.

Pour renforcer les compétences techniques de ses collaborateurs et conforter leur employabilité, le groupe méne une politique de formation structurée et adap-
tée a I'ensemble des métiers du groupe, offrant de réelles perspectives de carriére aux employés. L'intégration de collaborateurs handicapés constitue également
un domaine ol le groupe est trés actif, et ce, méme dans les pays ou aucune législation ne I'y contraint.

Pour favoriser I’entreprenariat et assurer |a pérennité économique de ses franchisés, le groupe met en place des outils de détection des profils a fort potentiel et
un programme complet d’'accompagnement financier et méthodologique pour les futurs franchisés.
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L’'INVESTISSEMENT POUR LE
DEVELOPPEMENT DE L'ENTREPRISE

EN FRANCHISE (IDEF)

Le groupe met a disposition de I'ensemble de ses
collaborateurs le programme IDEF (Investisse-
ment pour le Développement de I'Entreprise en
Franchise). Cette société de capital risque, créée
conjointement avec d’autres entreprises, met a
disposition des fonds financiers pour tout salarié
souhaitant créer une franchise au sein du groupe,
qu'il s'agisse de Midas ou Maxauto.

LE PARRAINAGE POUR
LES FRANCHISES MAXAUTO

L'enseigne Maxauto qui se développe en
franchise a mis en place depuis mai 2009
le parrainage. Le principe est simple : un
franchisé qui propose a un collaborateur
de son centre de devenir franchisé recoit
une prime. L'idée étant de développer les
évolutions de carriere au sein de Maxauto
mais aussi d'inciter le franchisé a faire
grandir ses propres salariés. Le parrainage
fonctionne également pour tout recrute-
ment d’'un nouveau franchisé.

UN NOUVEAU CONSEIL

DE SURVEILLANCE POUR

LES SALARIES-ACTIONNAIRES

Clesten octobre 2009 qu'ont eu lieu les élections
d’'un nouveau conseil de surveillance chargé
pendant 4 ans de vérifier le bon fonctionnement
du Fond Commun de Placement (FCP). Le FCP est
un systeme d'épargne collective et facultative
qui permet aux collaborateurs d'une entreprise
de se constituer un capital par I'intermédiaire

de l'entreprise. Il est aujourd’hui proposé aux
collaborateurs de Norauto France et de Mobivia
Groupe.

@ LA CHARTE

« Nous favorisons
I'entreprenariat, le

partage des résultats
et I'actionnariat de
nos collaborateurs. »

™

ACCOMPAGNER DURABLEMENT LES FRANCHISES

De salarié a entrepreneur

Gian Pietro Serra, franchisé Midas a Rome depuis

Juin 2009

« Je travaille chez Midas Italie depuis 14 ans. En juin
2009, j'ai eu la possibilité de reprendre le centre de

via dell’Acqua Bullicante. Jai franchi le pas et de
salarié, je suis devenu entrepreneur. Je remercie
Midas Italie qui m'a permis de réaliser mon projet.

Je suis vraiment satisfait de ma décision. Aujourd’hui

en plus de mon associé et moi, nous avons intégré ‘

Que ce soit chez Midas, Maxauto ou Auto5 tous les futurs franchisés
sontaccompagnés individuellement et bénéficient de 'appui du
groupe. L'aide apportée par les franchiseurs regroupe aussi bien

les aspects liés a la gestion, aux achats, au managementeta la
publicité que les questions relatives a la gestion des déchets et