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PRODUITS ET SERVICES
RESPONSABLES

ALLONGER LA DUREE DE VIE
DES PRODUITS

FNAC DARTY
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ALLONGER LA DUREE DE VIE
DES PRODUITS,

UN ENJEU MAJEUR

[
Contribuer activement a l'allongement
de la durée de vie des produits est un enjeu
N o 1 environnemental majeur pour l'entreprise.
DU SAV En renf'orcant enFore notre‘ engage{vvent da/?s
. EN FRANCE ’ cette vc?/te., .nous repo_ndons a une ,orechcupat/on
9w J ) ‘ ‘v Iégitime et croissante de nos clients.

Vincent GUFFLET
DIRECTEUR COMMERCIAL
PRODUITS ET SERVICES FRANCE

Une enquéte « Consommation

Responsable » est menée aupres des Prigrﬂégoo/
0

clients chague année depuis 5 ans.

) i @Réparation
En 2017, les résultats ont montré une -
forte attente en termes de réparation T 50%
et de durée de vie des produits. Moins dl’:"i’ll‘ba"ages
— ﬁ Note de réparabilité
Recyclage T~ 40%  Produits verts . Info durée de vie
. ® (@)
Accés a la culture @ Conseils Ateliers de
30% 6 i
TRED [DEly 20% 30% 40% 50% =07 6o% CSOMSO 7qg, MORAMALON G0 Ml
doit mener 1 1 1 1 1 |:i'| 1 l:iil 1 doit mener
1 = 1 =

1 1 1 1
Accés personnes @

cette action cette action

Note environrgmentale @ CO, transports

handicapées Plateforme @ )
[ ) collaborative  Conseils @~ 20% T}Jtorlel_s
Dons clients parents @Brocante réparation
(] en magasin
Lutter contre o
I'illettrisme CEuvrer pour I'égalité L @ Qualité de I'air en magasin
des chances Priorité -
30
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CAP SUR L’ECONOMIE CIRCULAIRE

B
Eco

CONCEPTION 9
0 REEMPLOI

INFORMATION o)
CLIENT

(5
(3]
REPARATION
v v v v
¥ & Mo
COLLECTEUR REPARATEUR

42 674t de DEEE collectées 2 500 000 interventions
et confiées a Ecosystémes en 2017 en 2017

FABRIQUER DES

0 PRODUITS DE MARQUE

il

PROPRE ROBUSTES

Pour proposer des produits qui durent plus
longtemps et sont plus facilement réparables

en cas de panne, toutes les références sont
testées avant leur commercialisation. Par ailleurs,
les pannes et les problémes d’utilisation identifiés
via les appels client au SAV sont analysés

et enrichissent une base de données. Celle-ci
permet a la fois d’améliorer la conception des
nouveaux produits et de mieux informer et
conseiller les clients sur la bonne utilisation

et ’entretien de leurs équipements.
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Fnac Darty active tous les leviers
de I'économie circulaire, pour
plus de service client et moins
de déchets.

@ ECOCONCEPTION : fabriquer des
produits de marque propre robustes

© REEMPLOI : favoriser la seconde vie
des produits, via 'occasion notamment

© REPARATION : faciliter la
réparation des produits techniques

O RECYCLAGE : collecter et recycler
les déchets, notamment électriques
et électroniques

e INFORMATION CLIENT : informer et
conseiller le client pour une consommation
responsable. Ce levier est développé dans
le pilier « Expertise et Conseil Client »




\ OFFRIR UNE SECONDE
VIE AUX PRODUITS

FNAC DARTY OCCASION : TOUT LE MONDE EST GAGNANT !

Fnac Darty Occasion donne une seconde vie aux produits
issus des retours clients, en particulier ceux issus de

la garantie échange. Ces produits sont testés, réparés,
reconditionnés par les équipes et leurs données sont effacées.
Ceux qui sont en excellent état sont revendus d’occasion
avec une nouvelle garantie Fnac Darty.

Les autres sont revendus a des grossistes qui leur donnent
eux aussi une seconde vie, tels que les Ateliers du Bocage
ou Envie, acteurs de I'économie sociale et solidaire

qui emploient des personnes en réinsertion.

=

piéces détachées
données a Envie

Le partenariat noué avec
I'association Envie des 1984
favorise une économie sociale
et solidaire et limite I'impact

emplois ENVIE permis par
cette économie a laquelle
Fnac Darty contribue

de déchets d’équipements
électriques et électroniques
(DEEE) que le Groupe a
collectées, plus d’un tiers leur
a ainsi été confié pour gu’ils
réparent et revendent dans
leur réseau solidaire.
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produits “comme neufs”
revendus d’occasion
sur fnac.com et darty.com

K
28,

Fnac Occasion :

personnes
en charge des tests
et de la réparation

&O

produits revendus
a des grossistes
responsables

AVEC ENVIE, DONNER UNE SECONDE VIE
AUX PRODUITS ET CREER DES EMPLOIS

environnemental lié aux déchets.
En 2017, sur plus de 42 Ktonnes.

Lancement en
2017 du « Controle
Technigue
Smartphone »

qui permet a un
particulier de faire
vérifier et certifier
un produit avant
de le revendre a

un autre particulier.




REPARER TOUS LES PRODUITS,

MEME HORS GARANTIE

Encourager la réparation en cas de panne est une
démarche stratégique de long terme pour le Groupe.

Chague année, 2 500 000 interventions sont réalisées dans
ce sens. La moitié sont traitées par téléphone, évitant ainsi
le déplacement du client ou du technicien, 'autre moitié est
traitée a domicile, en magasin ou en atelier de réparation.

En France, cette activité est assurée par plus de
2 000 personnes dédiées. Par ailleurs, les magasins

Darty permettent au consommateur d’acheter des pieces
détachées pour effectuer des réparations lui-méme.

DARTY™

Les services Darty sans limite.

s ¥ 1 /7
=l = ==

En 2017, le Groupe confirme son role d’acteur majeur de la

réeparation en lancant le service Darty+ qui permet, pour 49 €

par an, d’avoir un service premium méme pour des produits
achetés hors du Groupe et hors garantie.
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%]

espaces SAV
seront déployés
en magasin en 2018

K

2,5M

d’interventions de
dépannage dont 1,5M
de réparations par an

e

techniciens dédiés




COLLECTER DES DECHETS
\0 ET RECYCLER

Fnac Darty est le premier collecteur de déchets d’équipements électriques
et électronigues (DEEE) auprées des consommateurs en France avec plus
de 42 Ktonnes collectées en 2017.

Pour favoriser le recyclage, Fnac Darty a mis en place deux dispositifs.
Depuis 2011, avec le « 2 pour 1 », le Groupe propose de reprendre a la
livraison non pas un mais deux appareils usagés. Et avec le « 1 pour O »,
tous les matériels sont récupérés en magasin, avec ou sans achat, grace
notamment aux bacs de collecte (piles, batteries, cartouches d’encre...).
Une fois les équipements collectés, les déchets sont confiés a
'éco-organisme Ecosystémes qui les recycle ou leur donne une

seconde vie grace au partenariat avec 'association Envie.

EN FRANCE, EN 2017 :

vy

tonnes de cartouches
d’encre collectées
et recyclées

tonnes de DEEE confiées
pour recyclage
a Ecosystémes

EIE
HEE

tonnes de piles
et batteries en France
collectées et recyclées
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