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International Business Office : pour une gestion globale des flottes

Mondialisation oblige, les clients d'Arval sont de plus en plus nombreux a exprimer des besoins globaux,
aussi bien sur le plan de la maitrise et de I'optimisation des colts qu'en ce qui concerne les actions
menées dans le cadre de la Responsabilité Sociale et Environnementale. Créé en 1998, I'International
Business Office (IBO) dispose de plus de dix ans d'expérience dans |'accompagnement et le pilotage de
flottes internationales. Composée d'experts de nationalités diverses et localisés dans différents pays
européens pour étre proches de leurs clients, I'équipe IBO travaille pour que les grands groupes disposent
de conseils, d'approches de la gestion de flotte et de méthodes coordonnées et harmonisées partout
ou ils sont présents. En 2009, les contrats de location longue durée conclus au titre de nos accords
internationaux ont ainsi représenté 23 % des véhicules mis a la route. A la fin de I'année, le parc total

gére s'établissait a 160 000 vehicules.

PHH Arval Global Alliance : I'art et la manicre de piloter les flottes

Depuis quinze ans, Arval et |la société américaine PHH mettent en ceuvre un partenariat stratégique en
vue de satisfaire les besoins liés au management de flottes internationales. L'Alliance entre ces deux
leaders de la gestion de flottes inclut également Facileasing (Mexique), Avis Fleet Services (Afrique du
Sud) et Sumitomo Mitsui Auto Service (Japon et Thailande), ce qui permet a I'Alliance Globale PHH Arval
de couvrir 39 pays et 1,8 million de véehicules. L'offre de services ainsi proposee s'applique notamment
a la maintenance et a la gestion du carburant, ainsi qu'a la prise en charge des accidents et a la mise
au point de programmes coordonnés de réduction des colts et de préservation de I'environnement.

Les deux partenaires ont récemment annonce I'extension de leur collaboration jusqu'en 2015.



Arval Brésil

Afin d'améliorer la qualité du service aprés un
sinistre ou lors du contréle d'un véhicule, la filiale
brésilienne d'Arval a mis en place un dispositif
de confirmation de rendez-vous par SMS.
Par ailleurs, une fois l'intervention effectuée,
les conducteurs sont invités a répondre a une
enquéte de satisfaction téléphonique ou bien
par e-mail. Cette méthode innovante permet
a Arval de sélectionner les meilleurs garagistes
pour le compte de ses clients.

Arval France

Pour répondre plus rapidement aux demandes
des clients, Arval France a lancé « Arval Service
Clients ». Une équipe est désormais dédiée a
I'accompagnement des entreprises dans le suivi
quotidien de leurs contrats : réception des appels
entrants, remise d'éléments de réponse immédiate
OU mise en contact avec un ingénieur commercial
ou, le cas échéant, le « back-office », etc. Gage
de réactivite accrue, cette organisation permet
aussi aux agences commerciales de renforcer leur

investissement dans les missions de conseil.

Arval Italie

Ecopolis, le programme imaginé par Arval Italie
pour aider les entreprises & promouvoir la
mobilité durable, a poursuivi son développement
en 2009.

Les clients peuvent désormais optimiser leur
« car policy » en inscrivant leurs collaborateurs
a des cours de conduite écologique dans le
cadre d'Ecopolis Fleet. Grace au programme
Ecopolis Mobility Point, ils ont aussi la possibilité

de s'adresser a plus de 600 garages « verts »
sélectionnés pour la qualité de leur service et leurs
actions en faveur de l'environnement. Toutes ces
initiatives font I'objet d'un site Internet dédié.

Arval ltalie a enfin créé le prix Ecopolis pour
distinguer, chaque année, la société de location

de véhicules la plus « écologique ».

Arval Pays-Bas

Début 2010, Arval Pays-Bas a lancé un modele
« ecologique » du calendrier électronique
de sorties des véhicules inauguré en 2009.
La nouvelle version inventorie les dates de mise sur
le marché des automobiles a faibles émissions de
CO,. Grace a un menu déroulant, 'utilisateur peut
effectuer des recherches ciblées en renseignant
la puissance fiscale d'un véhicule.

Parallelement, la filiale néerlandaise a apporté
son soutien a l'initiative nationale De Nieuwe
Band, dont I'objectif est de promouvoir un trafic
automobile plus écologique et plus serein en
favorisant les pneus économes en combustible,
strs et silencieux. En 2009, 70 % des pneus
posés sur les véhicules gérés par Arval ont
€té conformes aux exigences définies par les

promoteurs de cette démarche.

Arval Portugal

En janvier 2010, Arval Portugal a mis en place
un nouvel outil de gestion des réclamations
appelé « Complaint Tracker ». Cette plateforme
permet aux équipes de suivre la progression
d'une réclamation depuis sa réception jusqu'a
sa résolution. Avantages : une meilleure visibilité

sur les problémes rencontrés par les clients,

Arnault Leglaye, Directeur Général,

Arval Roumanie
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et la possibilité de déployer sans délai les parades

appropriees.

Arval République tcheque

En 2009, Arval a renforcé sa position de numéro 2
en République tcheque, avec prés de 18 % de
parts de marché. A eux seuls, trois nouveaux
contrats signés avec de grands groupes ont
conduit a la mise a la route de 1 100 vehicules. En
matiere de services, la filiale tchéque a lancé une
formation spécialement dédiée aux conducteurs
en vue de renforcer leur connaissance des

prestations et du fonctionnement d'Arval.

Arval Royaume-Uni

Leader sur son marché, la carte carburant
proposee par Arval Royaume-Uni a regu le prix
«Van Fleet World » du meilleur service de flotte.
En plus de donner acces a un large réseau de
garages, ce systeme de gestion du carburant
contribue a alléger le travail administratif lié
a la récupération de la TVA. Fort de 35 ans
d'expérience dans ce domaine, Arval Royaume-
Uni aide aujourd’hui plus de 38 000 clients a
gérer et a réduire leurs dépenses de carburant.
La filiale britannique est également trés active
en matiere de promotion de la sécurité routiére.
A son actif : I'animation d'un forum destiné 3
favoriser le partage des meilleures pratiques
avec les entreprises et d'un programme de
séminaires sur la conduite. Cette contribution,
sans précedent parmi les entreprises spécialisées
dans la gestion des flottes automobiles, a valu
a Arval de remporter le prestigieux prix « Fleet

News industry Safety ».

En Roumanie, nous avons éteé les premiers a €élaborer une Charte de Service. Celle-ci précise les
garanties offertes a nos clients pour délivrer des solutions rapides, précises et mesurables via des
indicateurs de performance. C'est une grande fierté de pouvoir affirmer qu'Arval est aujourd’hui

encore le seul acteur en Roumanie a assurer ce niveau d'engagement pour la qualité.
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m Une expansion éclair

Arval a été créé en 1989 au sein de I'ex-Compagnie
Bancaire, qui appartenait au groupe Paribas. D'abord
positionné en challenger sur son marché local historique,
la France, Arval s'est affirmé au fil des ans comme un
acteur international majeur de la location longue durée
multimarque. Le développement de la société s'est
effectué avec le soutien de son actionnaire a 100 %,
BNP Paribas, sur la base d'une croissance organique
soutenue. Arval Belgique a vu le jour des 1991, bientot
suivie par les filiales italienne (1995), espagnole (1996),
luxembourgeoise (1997), portugaise (1998), polonaise
(1999), etc. Dans le méme temps, des acquisitions
effectuées en Suisse, en Grande-Bretagne, en Allemagne
et au Benelux ont alimenté le processus de croissance.
D'une eéquipe francaise de 6 collaborateurs au moment de
sa création, Arval est ainsi passé a plus de 4 000 employés
travaillant dans 22 pays a fin 2009.

Aujourd'hui acteur majeur du marché de la location
longue durée multimarque avec un parc global de plus de
680 000 vehicules, Arval doit son succes autant a I'effort
conjoint de tous ses collaborateurs et partenaires, qu'a la
confiance et a la fidélité de ses clients.

Hm Des ambitions mondiales

Tres bien représenté en Europe, ou ses filiales gagnent
réguliecrement des parts de marché, Arval renforce
actuellement son implantation dans des pays en fort
développement comme la Turquie, I'lnde ou le Brésil.
Cette ambition, de méme que nos performances préservees
malgré la crise économique actuelle, confirment la capacité
d'Arval 4 jouer un role de leader international pour notre
industrie.

Beaucoup de clients ont exprimé leur satisfaction en constatant I'augmentation de leur capacité a générer des
économies. L'explication ? Arval est la seule société en Espagne a proposer une approche fondée sur le TCO*, qui permet

d'intégrer I'ensemble des dépenses liees a la gestion d'une flotte, y compris les colts non contractualisés.

Alfred Serra, Office Manager - Ingénieur commercial, grands comptes,
Arval Espagne

* « Total Cost of Ownership » (colit global de détention)
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Arval République tcheque lance Arval Fleet Control, un outil
de gestion de flotte innovant, basé sur un module GPS et une
application en ligne.

Arval Lease Pro : c'est le nom du produit mis au point par la
filiale allemande d'Arval pour optimiser la gestion des flottes des
entreprises possédant de 1 a 20 véhicules. Ainsi, elles profitent
des avantages de la location longue durée avec services de la
méme facon que les grands comptes, et se concentrent sur leur
coeur de métier.

En Grece, la flotte gérée par Arval a progressé de 42 % pour
atteindre plus de 1 800 vehicules. Apres seulement deux ans
d'existence, la filiale se situe parmi les cinq premiéres entreprises
de location longue durée pour ce qui concerne la croissance de
la flotte, et parmi les dix premiéres pour ce qui concerne la part
de marché détenue.

Arval Portugal inaugure « stock2c.com », une application online
permettant aux particuliers d‘acquérir des veéhicules Arval.

En mai 2010, Arval France a organisé le premier Centre
d'essais Green Mobility. A I'ordre du jour : exposition et essais
de vehicules ¢lectriques et hybrides et lancement de la toute
nouvelle offre d'Arval en matiére de mobilité durable intitulée
« La Mobilité Electrique selon Arval ».

Grace a « Impacto Cero », tous les clients espagnols désireux
d'améliorer leur politique environnementale peuvent compenser
partiellement ou totalement les émissions de CO, de leur flotte
en investissant dans des projets spécifiques.

Pour son cinquiéme anniversaire, Arval Slovaquie confirme son
statut de numéro 2 des loueurs longue durée.

Courant 2010, Arval Pologne va reprendre la majorité du
portefeuille détenu jusqu'a présent par la filiale de Daimler en
charge de la gestion de flotte. Ce rachat permettra aux clients
sous contrat de bénéficier d'une continuité dans les services
délivrés. Il contribuera par ailleurs a renforcer la position d'Arval
sur le marché polonais.

Arval Hongrie a fait son entrée sur le marché public en
remportant un contrat concernant 838 vehicules a faible impact
environnemental destinés au Bureau Central d'Agriculture.
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Grace a une opération commune, les employés de BNP Paribas et
Arval, en Inde, ont planté 2 200 arbres dans le village d'Usur.

D'aprés I'enquéte réalisée par Telefectiv pour Top 10 Magazine,
Arval Pologne se classe au premier rang en termes de gestion
de flotte et notoriéte.

Arval Russie a expérimenté avec ses collaborateurs des solutions
pour sécuriser les pratiques au volant, en attendant de proposer
ces dernieres aux clients.

+ 40 % pour le portefeuille de clients, + 60 % pour la flotte gérée :
Arval a enregistré la plus forte croissance en Roumanie au cours
de I'année 2009.

En Espagne et au Royaume-Uni, Arval s'est vu confier l'activité
de location opérationnelle de RCl, la filiale financiere du groupe
Renault.

Pour la quatriéme année consécutive, Arval Pays-Bas a éte
déclarée meilleure entreprise de location longue durée par
I'institut d'¢tudes Heliview Research ; la filiale a ¢galement obtenu
les certifications ISO 14 001 (management environnemental)
et IKM 300 (traitement des réclamations).

Arval Royaume-Uni a démontré la haute qualité de ses produits
et services en remportant quatre récompenses majeures : « Best
Leasing Initiative » (« Fleet News awards »), « Company Driver
Safety award » (« Fleet Safety Forum Awards for Excellence »),
« Van Fleet Service Company of the Year » (« Fleet Van awards »)
et « Fleet Management Service Award » (« Van Fleet World
Honours »).

Non content d'inviter ses clients au tournoi de Roland-Garros,
Arval Luxembourg leur a permis de rencontrer une celébrite du
sport mondial : llie Nastase. Le temps d'un déjeuner, I'ancien
joueur roumain - numéro 1 mondial dans les années 1970 -
a bien voulu partager son expérience du tennis et évoquer les
temps forts de sa carriere.

En lancant « Arval Web TV » en juin 2009, la filiale allemande
a trouvé un moyen moderne et original pour sensibiliser ses
clients, prospects et collaborateurs aux avantages de la loeation
longue durée.









