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EDITO

« 2021, une année d’accélération
porteuse de risques et d’opportunités »

Aprés une année particuliere, encore chahutée par la
crise sanitaire, j’avais conclu 2020 sur un futur chargé
d’optimisme avec tout ce que nous avions construit, et ce
que nous allions entreprendre. Cet optimisme a prévalu
pour 2021 qui aura bien été 'année de transition pour
apprendre a vivre avec le virus. Une transition possible
grace a I’évolution des sciences, qui a mis en exergue
'importance de I'innovation, du collectif, du génie humain
qui peuvent faire la différence quand les énergies vont
dans le méme sens.

En 2021, malgré ce contexte international difficile, Cofidis
Group a également opté pour une transition, sur le theme
de I'accélération, porteuse a la fois d’opportunités mais
aussi de risques.

Une accélération de la digitalisation de la société qui
ouvre des possibles enthousiasmants mais avec le risque
d’exclusion de plus en plus fort pour ceux qui sont hors
champs;

Une accélération du questionnement du rapport au travail
et a la société plus globalement, porteur de sens et
d’avancées mais aussi de retrait et de désengagement ;

Une accélération du souci d’étre collectif, de faire groupe,
a I'exemple de la mobilisation de beaucoup et de certaines
professions en particulier encore aujourd’hui dans cette
crise sanitaire au long cours mais aussi avec une fracture
grandissante avec ceux qui ne s’y inscrivent pas ;

Une accélération du rythme des changements et de leur
durée toujours plus courte pour s’adapter, porteur
d’optimisme pour trouver par exemple les solutions
environnementales ou sanitaires a un horizon supportable
mais avec un risque d’exclusion de ceux qui ne suivent pas.

Dans cet environnement favorable aux tensions, nous
avons réussi a prendre le meilleur de 2021 pour accélérer
dans la performance tout en nous prémunissant de ces
risques inhérents par un engagement social, sociétal et
environnemental fort.

Pour Cofidis Group, 'accélération aura été et sera toujours
dans les années a venir synonyme de développement, de
sécurisation, de synergie, d’enthousiasme, d’engagement
et de confiance. Mais aussi et peut-étre d’ailleurs avant
tout de convivialité, cette derniére valeur qui nous est si
chére et qui se doit d’étre un objectif de 2022. Et ce futur,
nous pouvons le maitriser en grande partie, ce qui n’est
pas le lot de beaucoup autour de nous. Ce n’est pas le
fruit du hasard mais I’expression de notre volontarisme
pour devenir un groupe toujours plus riche de nos
marques, de notre diversité, de nos spécificités, de nos
complémentarités, de notre humanité et mobilisé vers un
projet commun qui nous porte en mobilisant nos énergies
sans nous disperser. Il n’y a pas de meilleure illustration
que tous les labels remportés, que les retours de
satisfaction de nos clients, de nos partenaires et de
’ensemble des acteurs de ce groupe. Ces trois piliers
complémentaires et indissociables sans lesquels nous ne
serions pas le groupe international expert, innovant, agile
et collaboratif, engagé pour la planéte et ses hommes que
nous sommes et aspirons a rester.

En 2021, nous avons accéléré et nous nous sommes
engagés : demeurons concentrés avec un cap ambitieux
« devenir entreprise a mission », guidés par notre projet
commun Expérience First. Atteindre cet objectif est
I’'assurance pour Cofidis Group d’étre demain un grand
groupe fier de ses marques, préféré par ses clients, ses
partenaires et ses collaborateurs.

—_—t




DONNEES AU 31/12/2021

ne
BELGIQUE e

1027 M€

D’ENCOURS BRUTS

Cofidis Grou 0 358 0
en un coup d'call

4 métiers au service
de nos clients et de nos partenaires

ales : €
Moo &R

Solutions Banque

Credit Assurance de paiement a distance

9 pays en Europe

m Belgique

m Espagne

m France

H Hongrie

m ltalie

m Pologne PORTUGAL e

m Portugal 2 484 M €

| Republlque D’ENCOURS BRUTS A 1 i e
tcheque 683 ° ¢

m Slovaquie COLLABORATEURS W@

COFIDIS
FRANCE

5737 M€

D’ENCOURS BRUTS

COLLABORleEl?Rg W@

ESPAGNE @ eeeeenes

1682 M€

D’ENCOURS BRUTS

12 oo
COLLABORATEURS W@

MONABANQ ¢ CREATIS ¢

110 M€ 2945 M€

D’ENCOURS BRUTS D’ENCOURS BRUTS

COLLABORATES-,RSS ﬁ@
750 M€

. D’ENCOURS
EPARGNE BRUTS

203 ﬁ@ SYNERGIE e
COLLABORATEURS II'm

447 37
coLLABORATEURS PR

-
e REPUBLIQUE TCHEQUE

142 M€

D’ENCOURS BRUTS

(ﬁ]@ 18
IIf COLLABORATEURS

DONNEES AU 31/12/2021

e POLOGNE
125 M€

D’ENCOURS BRUTS

ﬁﬁ 84
| 47# COLLABORATEURS

3 enseignes
commerciales
Y/

— Cofidis
/ |\

monabanq

e SLOVAQUIE

118 M€

S D’ENCOURS BRUTS

o o
Wm 7
P+ CoLLABORATEURS

il
e |TALIE

1275 M€

D’ENCOURS BRUTS

o o
i 3
? COLLABORATEURS

creatis

LE POUVOIR D'AGIR®

1GEIE|
syergie

15 957M€

d’encours bruts en 2021

e HONGRIE
336 M€

D’ENCOURS BRUTS

[ﬁ@ 343
I COLLABORATEURS




CARTE D'IDENTITE

]

Notre vision

Dans ce monde en mutation, nous
sommes du c6té des consommateurs.
¢ Nous innovons pour eux.

¢ Nous les accompagnons au quotidien.

¢ Nous défendons leur droit a consommer, leur droit a
vivre leur réve.

Notre promesse

Pour nous, Pexpérience doit avant tout
améliorer et simplifier la vie des gens.

Nous nous challengeons au quotidien, pour faire
vivre a nos collaborateurs, a nos clients et a nos
partenaires une expérience qui donne toute sa place
a I’émotion.

Notre métier est fondé sur une expérience de
personnalisation, de confiance et de proximité, qui crée
une relation qui laisse place a une véritable émotion.

Quels que soient leurs besoins ou leurs envies, nos
clients savent gu’ils peuvent compter sur nous pour
leur offrir la solution de financement qu’ils attendent.
A tous les moments de la vie, nous sommes a leurs
cotés pour les aider a réaliser leurs projets personnels
et professionnels.

Nos valeurs

# CONSIDERATION

Parce que pour nous, ’lhumain est au centre de
tout ; de notre entreprise, des relations que nous
construisons avec nos clients, avec nos partenaires
et avec la société en général.

# RESPONSABILITE

Parce gque nous exercons nos métiers avec éthique
et nous nous engageons aupres de nos
collaborateurs, de nos clients et de nos partenaires
au niveau social et sociétal.

# AGILITE

Parce que nous croyons a la simplicité de notre
organisation, de nos process et de nos relations
ainsi qu’a la curiosité et 'engagement de nos
collaborateurs.

# AUDACE

Parce que nous privilégions I'esprit d’entreprise
et le courage pour relever tous nos défis.

Notre ambition

Nous voulons étre un acteur
européen complet.

Aujourd'hui, nous avons I'ambition de figurer parmi
le top 3 des acteurs du marché dans tous les pays ou
nous sommes implantés; un acteur reconnu comme
la référence en matiere d'expérience collaborateurs,
clients et partenaires.

Notre conviction

Nous pla¢ons Phumain au centre.

L’humain est notre principal atout. L’engagement

et 'adaptabilité de chacun d’entre nous, font chaque
jour la différence pour nos clients et nos partenaires.
Avec eux, nous formons une communauté vivante
qui construit jour aprés jour, grace a de vraies
expériences, une relation privilégiée.

Quel que soit notre métier ou notre enseigne,

nous partageons tous cette méme conviction, ces
mémes valeurs humaines et cette méme exigence
professionnelle. Pour nous, les solutions financiéres
doivent favoriser I'inclusion de chacun dans la société.

Notre projet est celui d’'un groupe résolument ouvert,

humain et responsable.

CARTE D'IDENTITE

Le crédit a distance :
le coup de pouce financement

L'expertise unique qui a permis a Cofidis Group de se
développer a travers 'Europe ? Le crédit a distance
sans distance, qui s’est au fil du temps ouvert sur une
gamme compléte de solutions de crédit soutenues
par I'innovation, et qui permet d’accompagner nos
clients pour tous leurs projets, dans le cadre de
financements sur-mesure, adaptés a la situation de
chacun.

Le rachat de credit :
la simplification personnalisée

Creatis est I'expert du rachat de crédits qui consiste
a regrouper tout ou partie des crédits en cours d’un
client avec un objectif clair : faire baisser son taux
d’endettement pour qu’il retrouve une situation plus
simple a gérer et adaptée a son profil financier a un
instant T.

L’assurance :
la protection avant tout

Assurance emprunteur pour protéger les crédits en
cours, assurance prévoyance pour protéger sa famille,
assurance affinitaire pour protéger ses biens : les
produits et services d’assurance Cofidis sont pensés
pour répondre aux besoins de protection de chacun a
tout moment de sa vie.

La banque en lighe :
le compte bancaire ouvert a tous

La banque 100% humaine, 100% digitale,

100% accessible : c’est Monabang ! Depuis 2006,
Monabang permet a ses clients d’avoir un compte et
une carte bancaire sans conditions de revenus, tout
en leur proposant une gamme de services a forte
valeur ajoutée.

Des solutions de paiement
en plusieurs fois : |a solution BtoBtoC

Cofidis.Group propose des solutions de paiements
étal mnicanales, simples, rapides et sécurisées,
pour contribuer au dynamisme commercial de ses
partenaires retailers et e-commercants. Une option
efficace pour développer les ventes et augmenter le
panier moyen.
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EXPERIENCE FIRST EXPERIENCE FIRST

NPYTPPPSPIPNI A IRE VIVRE A NOS COLLABORATEURS, NOS CLIENTS, NOS PARTENAIRES
UNE EXPERIENCE...

Expérience
FIRST
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Cela fait déja 3 ans que Cofidis Group

nos expertises, Expérience First est un moteur //Pﬁ 4 ™M
pour accélérer dans une société en perpétuels

?\L:r#)taliensggppérr?éitcgol—llleRCSt'llf ?Snbg'ri‘;;‘te;ui changements. Il nous aide a relever les défis RESPONSABLE INSTANTANEE ~ PERSONNALISEE AGILE HUMAINE

met I'expérience client, partenaire comme qui ne cessent de s'accentuer avec les crises initiatrice synonyme de fondée sur la possible n’importe créatrice

collaborateur au coeur de tout et qui mise sur successives que nous traversons. Il nous incite a d’autonomie, de simplicité, de confiance et la guand, n'importe ou, d’émotion et

la synergie des connaissances et des bonnes nous challenger au quotidien pour améliorer et décision et de fluidité et de proximité sur n'importe quel d'authenticité
responsabilisation dématérialisation appareil

pratiques de chaque filiale pour faire groupe. simplifier la vie de gens.

Nos objectifs communs et transverses

Faconner notre image
pour consolider notre
réputation

Nos métiers sont souvent décriés,
mais Nous Pouvons Nous appuyer
sur 'image positive de nos
marques pour faire changer les
perceptions. Nos offres au service
de tous, nos valeurs fortes et nos
engagements responsables sont le
socle de notre réputation.

Thierry VITTU

Directeur des Ressources
Humaines

Cofidis Group

« Notre image se faconne,

se construit au fil du temps

en fonction de ce que nous
sommes, de ce que nous faisons
et de ce que nous en disons. »

Innover ensemble pour
créer plus de valeur pour
nos clients et partenaires

Nous développons nos capacités
digitales et notre maitrise de la
data pour en faire un véritable
levier de différenciation. Nous
ceuvrons ensemble a cette
transformation pour accélérer nos
performances.

Alain COLIN
Directeur général
Monabang

« Au-dela de nos entités, nous
devons innover ensemble,
chercher l'inspiration au sein du
groupe, partager les idées sans
frontiéres pour construire des
projets ambitieux au bénéfice du
plus grand nombre. »
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Réinventer Pexpérience
pour conserver notre
leadership

Nous visons I'excellence dans
’'ensemble de nos relations et dans
I'expérience que Nous Proposons a
nos clients, nos partenaires et nos
collaborateurs.

Luc-Bertrand SALUS
Directeur général
Cofidis Espagne

« Face a la digitalisation qui
pourrait étre déshumanisante,
nous avons incontestablement
une longueur d'avance sur nos
concurrents . nous avons fait le
plus difficile, le 100% Humain.
Accélérons maintenant le 100%
digital. »

Stimuler la collaboration
pour faire vivre une
expeérience professionnelle
enthousiasmante

L’humain est au coeur de notre
culture et de nos activités.
Nous voulons faire vivre a nos
collaborateurs une expérience
humaine et enthousiasmante,
valoriser les talents de chacun
dans un cadre bénéfique et
bienveillant.

Nicolas WALLAERT
Directeur Général
Cofidis France

« Le chacun pour soi, c’est fini
et c’est tous ensemble que nous
gagnerons ! La collaboration
stimule I'innovation, augmente
la productivité et améliore la
satisfaction des équipes. »

Transformer notre
organisation pour étre
plus agiles

Nous investissons dans des
systéemes d’'information et des
outils transverses plus réactifs et
plus performants, pour permettre
a nos collaborateurs de donner le
meilleur d’eux-mémes au service
de nos clients et partenaires.

Céline MOTTE

Directrice du développement et de
I'expérience client

Cofidis Group

« L'agilité, c’est nous ouvrir
encore plus sur I'extérieur
pour nous inspirer, développer
nos compétences, saisir les
opportunités. »




NOTRE PERFORMANCE

Unir Nos forces
oour booster n
performances

2021 a été une année encore chahutée par la crise sanitaire,

et marquée par la digitalisation exponentielle imposée par le
distanciel. Dans ce monde en mutation, notre expertise du
crédit, des solutions de paiement et de la banque a distance,
notre sens de l'innovation intrinsequement lié a nos produits et
services, autant que notre approche résolument collaborative
et agile, nous ont permis de tenir le cap d’'une performance
pérenne. Une performance qui place '’humain au coeur de ses
actions : nos clients, nos partenaires, nos collaborateurs.

D

Regard
SUr Nos
expertises

EVA SZUROS
EXPERTE DE L’EXPERIENCE CLIENT
COFIDIS HONGRIE

e

Etre orienté client_c’est se
concentrer sur les oins du client
a chague étape de son expérience
avec nous. Nos dispositifs
d’écoute active de la voix du
client (enquétes, feedbacks, Net
Promoter Scora.Customer Effort
Score...) renfo par I'analyse
vocale en cours d’étude, nous
permettent d’examiner en continu
les irritants rencontrés par nos
clients. Grace a notre cartographie
des points de contact tout au long
du parcours, a notre définition
précise de I'expérience attendue a
chaque étape et a la collaboration
étroite de nos équipes, nous
redoublons d’agilité pour proposer
sans relache des optimisations qui
nous rapprochent de I'expérience
idéale.

3

COLINE JOUBIER

RESPONSABLE ;
INNOVATIONS MARCHES

SYNERGIE

L’innovation est une boite a outils
qui peut étre déployée a tous

les niveaux de I'entreprise. Elle
permet de décrypter les marchés,
les évolutions des habitudes de
consommation, de se projeter vers
I'avenir pour identifier en interne
les idées et projets créateurs de
valeur pour notre groupe et pour
la société de demain. Il s’agit
donc de trouver les leviers de
différenciation pour étre toujours
plus performants, au service

de nos clients et partenaires.
Concretement, c’est un ensemble
d’écosystémes, de méthodologies,
de lieux et d’ambitions, qui

vont nourrir nos projets et nous
permettre de nous transformer
pour évoluer vers le Business
Model de demain.

NOTRE PERFORMANCE

ISABEL MACHADO
UX LEAD
COFIDIS PORTUGAL

Si nous voulons innover, nous
devons aller vite. Et pour aller vite,
nous devons nous assurer que
nous disposons d'une intelligence
collective assez riche et alignée,
pour pagayer ensemble dans le
méme bateau et vers le méme
objectif.

Pour rester agiles, nous suivons
des méthodes de travail qui nous
aident a maintenir la concentration
nécessaire pour avancer
rapidement et ensemble. Pour
concevoir et valider des produits et
services disruptifs nous organisons
par exemple des "Design Sprints” :
pendant une semaine, sur un
rythme intensif, une équipe
multidisciplinaire réfléchit, avance
et décide ensemble. C'est une
expérience tres enrichissante,

vous devriez essayer !
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DOPer NOS

expertises

au profit de
notre excellence
relationnelle
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Depuis 40 ans, Cofidis Group se développe
en France et en Europe en concevant des
solutions de financement pour accompagner
au quotidien ses clients. Nous avons

été les pionniers du crédit a distance,

les premiers également a proposer une
bangue en ligne ouverte a tous. En 2021,

a la sortie de la crise sanitaire, nous avons
continué a nous développer en réinventant
la relation a distance sans distance, en
misant sur la qualité de la relation. Parce
gue notre ambition est de faire vivre a

nos collaborateurs, a nos clients, a nos
partenaires une expérience qui laisse toute

sa place a I'émotion. "
:: il Nos réalisations 2021 &
'1_:' ; découvrir en images
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DOPER NOS EXPERTISES / EN 2021, NOUS AVONS...

accéléere

le deploiement

QZoom Sur...

le programme CX Design,

DOPER NOS EXPERTISES / EN 2021, NOUS AVONS...

La Customer Experience 2.0
Cofidis Pologne

Plus d’un tiers des collaborateurs
de Cofidis Pologne ont participé
a des ateliers transversaux

sur I'expérience client. Ce 1¢"
programme collaboratif a permis
de développer des dizaines de
solutions pour améliorer les

Le CX design se concentre sur

la cartographie des interactions
d’une entreprise avec ses clients :
le parcours client pour améliorer

Cette expérience collective a abouti
a la formalisation d’'un ou plusieurs

parcours clients optimisés CX dans

chaque entité de Cofidis Group.

parcours clients.
La 2¢me édition est en cours :
le Customer Experience 2.0.

de nos parcours

clients Bl

Deés sa création en 1982, Cofidis Group, avec
le concept inédit du crédit a distance sans
distance, a misé sur I'innovation relationnelle
et technologique afin de toujours placer ses
clients au coeur de ses actions.

En 2021, pour répondre aux besoins de
tous les profils de clients, nous avons
optimisé nos organisations, lancé de
nouveaux services, imaginé de nouveaux
outils dans une optique 100% digitale,
100% humaine. Notre seul objectif :
rapprocher toujours plus nos clients de nos
équipes pour leur garantir une expérience
humaine, riche, personnalisée qui donne
toute sa place a I'émotion.

Nous poursuivons la réorganisation
de nos activités par les parcours
clients

Grace a la nouvelle gouvernance transversale mise en
place autour des parcours clients, nous avons franchi en
2021 un nouveau pas vers cette excellence relationnelle
qui nous motive tous. L’expression « le client au coeur » a

pris tout son sens dans un écosysteme ou nos clients sont
interconnectés avec nos collaborateurs, nos partenaires et
les citoyens. Nous avons ainsi orienté la transformation de
nos organisations autour de nouveaux parcours clients
idéaux, et ce dans toutes nos filiales.

Cette organisation focalisée sur I'’écoute de nos clients se
répand progressivement dans I'ensemble de nos entités.
Elle nous permet de nous adapter aux attentes et aux
changements des comportements des consommateurs.

I’'expérience client (Customer
eXperience).

Aprés une formation en CX

design fin 2020, huit entités du
groupe ont pu profiter en 2021 du
programme de design des parcours
clients élaboré par SynerGIE, en
collaboration avec Cofidis France.

L’émulation induite par ce suivi
collectif a permis de créer une
dynamigque de groupe ou chaque
entité, quelle que soit sa taille,
avance selon le degré d’engagement
gu’elle s’est fixé, sur des étapes
préétablies - de la construction

des questionnaires clients et
collaborateurs a la formalisation du
parcours idéal.

TN\ e

Ouassini
BOUZIANI

En test début 2022 chez
Cofidis France et Monabanq,
les rendez-vous visio
permettent aux clients
d’échanger via webcam sur
Skype avec leur conseiller.
Cette nouvelle mise en
relation résulte d’une idée de
collaborateurs pour valoriser
la symétrie des attentions
entre clients et conseillers.

Les rendez-vous en visio
Cofidis France et Monabang

Le Voicebot « Vika »
Cofidis République tchéque

Cofidis République tcheque
ouvre un canal de communication
supplémentaire avec ses clients :
le voicebot (assistant vocal
avec intelligence artificielle),
surnommeée Vika, est en test
sur plusieurs campagnes de
prospection et de fidélisation.

Le tchat
Whatsapp

Cofidis ltalie

Cofidis Italie a développé une
solution 100% numérique et
unique sur le marché pour
interagir avec ses clients : un
chatbot automatique qui permet
aux prospects d’effectuer une
demande de crédit renouvelable
Power Credit via la messagerie
WhatsApp For Business.
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réaffirmeé
notre
excellence
relationnelle

Depuis 40 ans, Cofidis Group, construit

a distance une relation de confiance et
personnalisée avec ses clients et partenaires
pour étre au plus proche de leurs besoins.

Le distanciel imposé par la crise sanitaire
encore présente en 2021 nous a confortés

dans notre volonté de conjuguer encore

mieux digitalisation et proximité, expertise

et simplicité pour garantir une relation client

a distance de qualité et ainsi continuer a
défendre les droits de nos clients a consommer.
Nous sommes fiers d’étre encore cette année
les mieux notés en Europe.

Pour pérenniser notre leadership, nous
visons I'excellence relationnelle par la
considération, 'une de nos valeurs phares,
partagée par nos équipes, dans chaque
entité, dans chaque métier.

@ prix récompensant la satisfaction
zmz client ont été décernés en 2021

aux entités du groupe.

% staffino’

La mesure de la satisfaction client « Staffino »
Cofidis Pologne, Slovaquie, République tcheque

Staffino est une solution de recensement et de
feedback de la satisfaction clients qui se lance
immédiatement aprés un contact avec le client.
Implémenté dans 3 de nos filiales d’Europe de I'est,
cet outil innovant réinvente I'expérience client comme
I'expérience collaborateurs.

La symétrie des attentions : ’équation
gagnante entre écoute et confiance

La symétrie des attentions repose sur le principe
fondamental gqu’un collaborateur heureux fait un client
heureux : le réle de I'entreprise dans la relation humaine
est donc primordial, afin que 'engagement des
collaborateurs soit la garantie d’une bonne satisfaction
client.

En 2021, 'une de nos grandes fiertés est d’avoir ancré la
voix du client a tous les niveaux du groupe. Les
collaborateurs de Cofidis Group placent le consommateur
au ceoeur de leurs préoccupations car ils sont tous acteurs
responsables de la satisfaction client. Avec I'évolution
accélérée des usages et des modes de communications
de nos clients, nous complétons notre dispositif d’écoute
afin de capter les émotions, les moments d’enchantement
mais aussi les points de friction, quel que soit I'endroit du
parcours et le canal de communication.

En paralléle, nous nous attachons a offrir une expérience
d’exception a nos collaborateurs et a leur offrir la méme
considération qu’a nos clients. Grace a la formation, a
I’écoute, a la confiance, a la capacité de contribuer, nous
sommes reconnus pour la qualité de vie professionnelle
que nous offrons a nos collaborateurs, dans chacune de
nos entités, notamment via la labellisation Great Place to
Work obtenue cette année par 9 de nos 12 filiales.

| 8h-20h, 6j/7

C’est Pamplitude d’ouverture du
— service client de Cofidis France
grace au chantier horaires.

ﬁum E:!F:RB . m

Des avis clients certifiés sur « Avis Vérifiés »

Cofidis Belgique

Via la plateforme Avis vérifiés, Cofidis Belgique collecte
un maximum d’avis clients et y répond. En allant au
bout de I'expérience client, son double objectif est de
renforcer son image et d’augmenter la considération de
la marque.

DOPER NOS EXPERTISES / EN 2021, NOUS AVONS...

Q ZOO m SU r e Cofidis France Cofidis Italie

Nos labels et certifications

qui récompensent notre excellence Chucitwet
dans la relation clients. B CLENTS o v
L HEUREDX =/ JERinsd
- w . _ri pr)
Labels, trophées, certifications : les prix T
récompensant 'engagement des entités Trophée de la meilleure Labellisée « Equipe Certifiée « Satisfaction
du groupe dans I'excellence relationnelle relation client online par heureuse, Clients client » par ITQF
traduisent encore une fois cette année la emails et réseaux sociaux heureux » pour la mise (Istituto Tedesco
fi t . dans la catégorie en oeuvre de la symétrie Qualita) cette année
conriance et la reconnaissance que nous Banque-Finance des attentions encore

accordent nos clients et nos partenaires.

Cofidis en France, Espagne, Portugal,
Italie, Hongrie et Monabang : partout en Cofidis Portugal Cofidis Espagne Cofidis Hongrie

Europe, nos collaborateurs se sont
impliqués dans I'excellence relationnelle.

« Ces prix sont la
reconnaissance du travail
réalisé, non seulement par

. . . Elue « Choix du Elue Meilleur Service Doublement primée pour
/es equipes aCtue//eS mais consommateur » pour la Client (ELSA) dans la I’excellence de sa relation
. 2 . 108me année consécutive catégorie « Organismes client dans les catégories
aussi par toutes les equipes de crédit » pour « Call-center » et
. < . la 8¢me fois « e-customer »
qui ont donné leur meilleur
pendant toutes ces
R Monabanq
annees. »
. . ':]'LID e .
Benjamim . TrOI?_ItIQ?
= “:@zw qualité de
SIMOES S la banque
Directeur des o i
Opérations
Cofidis Portugal Trophée de la meilleure Elue Service Client de Décernés par Moneyvox,
relation client online par '’Année (ESCA) dans la dans trois catégories :
emails et réseaux sociaux catégorie Banque en conseillers vie
dans la catégorie ligne pour la 5¢™¢ fois quotidienne, site internet,
Banque-Finance et application mobile

Le chantier horaires Une enquéte de

Cofidis France satisfaction annuelle
Cofidis Espagne

En co-conception avec ses

collaborateurs, Cofidis France i Cofidis Espagne interroge

a instauré en juillet 2021 de » chaque année ses

nouvelles plages horaires de partenaires retail sur leur

contactyies larges grace satisfaction a I'égard

au relai uré par un des produits et services.

prestataire. Les horaires sont L’expérience partenaire est

ainsi adaptés a la fois aux
nouveaux modes de vie des
clients et a la qualité de vie au
travail des collaborateurs.

ainsi enrichie et améliorée
en continu, pour conforter
le partenariat financier sur
le long terme.



CANIOTKA
Note
j'aurai enlevé "grâce au relai pris par un prestataire."
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\ | R QZoom sur..

Nouvelle alliance stratégique avec Standvirtual

Pour développer l'activité ses connaissances du secteur et
automobile et en particulier expérimenter afin de renforcer
accompagner le secteur dans sa sa position dans le secteur du
transformation numérique, Cofidis financement automobile dans le

' ar I i b
] il .
] | : >

1 . Portugal a signé un nouveau pays.

‘ o n s r u I - : 1 : ! ) partenariat avec Standvirtual,
: - - el marketplace leader pour les voitures  D'une durée initiale de 24 mois, ce

| rt r i t i - 1 au Portugal. Grace a cette nouvelle partenariat prévoit également le

gaghants-

alliance, le consommateur final lancement de plusieurs nouveautés :

En 2021, nous nous sommes impliqués
dans de nouveaux partenariats
stratégiques prestigieux a travers I'Europe,
reposant sur une ambition commune
d'innovation collaborative au service des
consommateurs.

pourra bénéficier a moyen terme des concours, des événements
ST(DNDV'RTU(:)L d’une solution personnalisée de numériques partenaires, du contenu
financement en ligne. En paralléle, de marque, etc, qui contribueront a

la filiale peut désormais enrichir la notoriété de notre enseigne.

E-learning pour
les partenaires

Cofidis Slovaquie

Les partenariats stratégiques que nous
construisons depuis toujours sont basés sur
des relations qui fournissent de la valeur a
chacune des parties prenantes. Parce que
nous visons I'excellence relationnelle, nous
établissons des relations de confiance avec
nos partenaires, en leur donnant acces

a la complémentarité de nos expertises
internationales.

Sous forme de vidéos
live consultables en ligne,
Cofidis Slovaquie forme ses
partenaires a la connaissance
de ses produits, son
fonctionnement et de ses
processus opérationnels :

un point essentiel dans leur
coopération.

+ 96 000

points de vente partenaires
o O en Europe

1¢r live shopping automobile
de France avec Aiways

Cofidis France

En 2021, Cofidis France a investi le marché de
'automobile en nouant un partenariat inédit avec
Aiways, nouvel acteur qui propose un véhicule 100%
électrique en distribution 100% digitale ! Avec une
solution de financement fluide et sécurisée pour les
consommateurs, proposée lors d’un live shopping inédit,
elle accompagne Aiways dans sa croissance en France.

Le 3xCofidisPay
chez Walibi Belgium

Cofidis Belgique

activités. Pour garantir des expériences de paiement
rapides et fluides, nos équipes dédiées et formées a la
relation client partagent aux équipes de vente de nos
partenaires leur savoir-faire et leur expérience. Nous
mettons également a leur disposition des professionnels
du marketing qui les aident a valoriser les offres de

De dimension européenne, notre groupe s’enrichit des paiement en plusieurs fois auprés de leurs clients.
expériences de chacune de ses entités tout autant que

de ses partenariats stratégiques internationaux. Nos
expertises conjuguées nous amenent a collaborer avec
des acteurs prestigieux comme Amazon, Huawei, Amazon
Pay, Boulanger, Decathlon.

Nos solutions facilitent
les performances de nos
partenaires BtoBto C

Grace a la solution de paiement
en 3 fois de Cofidis Belgique,
les visiteurs de Walibi, le plus
grand parc d’attractions en
Belgique, peuvent désormais
étaler leurs achats et ainsi
profiter de magnifiques
moments en famille. Ce
partenariat e-commerce
s’inscrit dans la poursuite de
digitalisation des services de
la filiale.

L’électroménager haut-
de-gamme avec Vorwerk

Cofidis Pologne

Pour faciliter 'acces des
consommateurs a des produits
électroménagers innovants et
performants, Cofidis Pologne
a entamé en novembre 2021
une coopération avec Vorwerk,

Ces relations BtoBtoC nous poussent a imaginer des
solutions de financement toujours plus pertinentes,
personnalisées pour aider nos partenaires dans leurs
propres relations commerciales. C’est ainsi que Cofidis
propose aujourd’hui 'offre de paiement fractionné la plus

C’est parce que les clients de nos partenaires sont large du marché pour accompagner ses partenaires quel marque de renommee, fabricant
s . . by . . 3y . . ” . . . TIv® ®
également nos clients que nous veillons a leur offrir la que soit leur secteur d’activité et leur canal de distribution du Thermomix® et du Kobold®.
méme exigence relationnelle qui régit 'ensemble de nos (web, point de vente et/ou vente a distance).
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consolide

la notoriéte de

NOS Mmarques

Qu’elle soit destinée a nos prospects ou

a nos clients, notre image de marque
traduit notre identité et nos valeurs. Elle
se doit d’étre cohérente avec les objectifs
de nos clients et partenaires, et d’étre
communiquée par le biais de campagnes
qui marguent les esprits et boostent notre
notoriété.

En 2021, nous avons initié de nombreuses
campagnes créatives et souvent
étonnantes pour répondre aux aspirations
de nos clients. La société évolue ; les
consommateurs modifient leurs habitudes
et expriment de nouveaux besoins. Les
positionnements de nos entités et de leurs
campagnes de communication refletent
ces changements et I'attention que nous
portons aux attentes de nos clients.

Une récompense
de confiance pour

notre marque
Cofidis Portugal

Pour la 7¢™ année consécutive, Cofidis Portugal a
été élue « Marque de confiance » dans la catégorie
« Sociétés de crédit a la consommation ». Une
fierté pour le chemin parcouru par notre filiale pour
simplifier le monde financier aux clients et leur
permettre de réaliser leurs réves.

DOPER NOS EXPERTISES / EN 2021, NOUS AVONS...

QZoom Sur...

Sponsor fidéle dans le cyclisme
professionnel depuis 26 ans

Spot TV « Mission
incredible »

Cofidis Hongrie

Grace a son spot publicitaire
des plus créatifs, Cofidis
Hongrie se positionne comme
le plan A du crédit pour capter
ses nouveaux prospects. Classé
dans les top listes des publicités
hongroises, le spot fait grandir
la notoriété de la marque : la
filiale est désormais la 2°¢me
institution financiere la plus
citée sur le marché des préts a
la consommation en Hongrie.

Campagne
« De I’écran a la vie »
Cofidis Espagne

Cette année encore, nous avons prolongé notre
engagement avec la Team Cofidis jusqu’en 2025 : plus de
25 ans de passion pour le cyclisme. En faisant preuve de
constance dans les plus grandes compétitions mondiales
riche d’une équipe handisport depuis 2009 et d’une
équipe féminine depuis 2022, elle permet a toutes les
entités du groupe de s’appuyer ainsi sur le cyclisme pour
développer leur notoriété.

Pour consolider son
positionnement de marque

« En una vida hay muchas

vidas » (dans une vie il y a
plusieurs vies), Cofidis Espagne
a créé une campagne interactive
et une série de 6 épisodes
appuyée par des podcasts et
vidéo-podcasts. Cette campagne
vise a réaffirmer la marque en
tant que choix solide en matiere
de crédit.

Pour que chacun des pays ou nous sommes présents
puisse profiter de notre équipe cycliste pour sa
communication, nous encourageons nos filiales a investir
dans le cyclisme a lI'image du Tour de France, d'Espagne,
d'ltalie, de Hongrie, de Pologne ou encore des Classiques
Ardennaises en Belgique, du Tour du Portugal féminin et
du championnat du monde de paracyclisme... Nos filiales
diversifient ainsi leurs partenariats sur des événements
cyclistes nationaux et locaux majeurs. Campagne « Les gens
avant Pargent »

Monabang

Nos campagnes créatives
boostent notre notoriété

La campagne TV et digitale
2021 de Monabanq célébre « les
gens » en plagant le nom des
gens avant le mot-bang. Avec
un tournage éco-responsable
pour ce spot, la banque en ligne
du groupe travaille la les aspects
solidaires et durables de son
image.

Nos clients trouvent chez nous le crédit qui leur
permettra de réaliser leurs réves. Mais ne viennent pas
chez nous que pour ce service : ils nous choisissent
également pour notre expertise, une expérience, des
valeurs, une notoriété. Cette notoriété, nous devons sans
cesse la travailler car elle augmente la valeur intrinseque
de nos offres.

En 2021, I'image de nos entités s'est renouvelée au
travers de campagnes de communication étonnantes,
qui pour certaines ont méme obtenu des récompenses.
Replacant ainsi le crédit dans le quotidien des
|c\:/lonsotr;nmatdeurs,let donc lfus marques Cofidis et —
onabang dans leur esprit !
“ P ANOS

La web série « vos
histoires avec le crédit »

Cofidis Portugal

En paralléle, depuis plus de 25 ans, nous avons choisi de
sponsoriser le cyclisme car ce sport refléte nos valeurs de
performance, de dépassement de soi, dans la solidarité, la
considération, I'inclusion, la diversité et le collectif.

A travers 'Europe, I'équipe cycliste Cofidis porte avec
fierté nos couleurs rouge et jaune et donne le meilleur
d’elle-méme dans les compétitions iconiques de la
discipline.

Pour féter ses 25 ans, Cofidis Portugal a créé une web
série ou clients et partenaires peuvent raconter I'impact
(heureux) que Cofidis a eu sur leurs vies. La filiale
souhaite ainsi se positionner comme une marque simple,
utile, avec un impact social, tout en étant fermement
engagée avec les personnes et avec la société.

I‘ Thierry
?‘h VITTU
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NOTRE PERFORMANCE / ACCELERER L’INNOVATION

Accélerer Y

pour repondre
aux enjeux de =

V4
e
NOS Marches =P
g ﬁ -
Pour construire un futur durable, Cofidis Group est J"'ﬁ
plus gu’attentif aux tendances qui font évoluer nos _— '1:'

rapports au monde, a I'entreprise et a ’humain. C’est — ")
pour répondre aux nouveaux usages et besoins, et
pour faciliter la vie de nos clients comme de nos
collaborateurs, que nous devons relever les défis
de la transformation digitale par des innovations
qui ne soient pas seulement technologiques, mais
également relationnelles et humaines. En 2021,
notre groupe a ainsi développé une innovation
polymorphe au service de I'humain.

NOTRE PERFORMANCE / ACCELERER L’INNOVATION
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Nos innovations 2021 a
découvrir en images
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ciéveloppé

« Innover ensemble, c’est chercher
'inspiration au sein du groupe, partager
nos idées sans frontieres ». Comme le
souligne Alain COLIN, Directeur Général

de Monabang, en 2021, nous avons
renforcé les liens entre les entités et
I'intelligence collective pour concevoir de
nouveaux produits, services et solutions de
financement pour nos clients comme pour
Nnos partenaires.

Afin d’étre reconnu comme l'acteur le
plus dynamique de notre secteur, nous
coordonnons nos efforts pour déployer
'innovation dans toutes ses dimensions et
sur 'ensemble de notre panel métier.

Anticiper la création de valeur pour
nos clients et partenaires

Plus que jamais, dans notre monde qui évolue au rythme
de la digitalisation, nous devons répondre a I'’évolution
rapide des usages de nos clients et partenaires. Cette
accélération des besoins nous pousse a innover ensemble
pour nous adapter et tenir notre positionnement, avec
pour objectif ultime de faire de Cofidis Group un groupe
durable.

C’est parce gue nous générons de la valeur pour nos
parties prenantes dans une volonté forte d’équilibre
gagnant-gagnant que nous enrichissons notre portefeuille
clients et renforcons notre compétitivité.

i

Nous nous appuyons sur I'agilité et la collaboration au
sein de notre groupe pour développer et enrichir nos
offres en :

Fédérant les experts innovation de chaque entité au sein
d’une communauté qui partage les idées, les initiatives
et les bonnes pratiques tout en faisant le lien avec la
communauté experte de Crédit Mutuel Alliance Fédérale.

Identifiant les besoins et les usages des métiers, pour
définir et prioriser les actions au sein du Comité
Innovation.

Développant un écosystéme ouvert, avec une approche
d’open innovation avec des acteurs de la tech, des
grandes écoles et des universités.

Le service Acquiring disponible sur SmartPOS

facilite le paiement chez nos partenaires.

« La combinaison de
PagoDIL avec Acquiring,
sur le Smart TPE,
permet a Cofidis de
conforter sa position
d’acteur le plus innovant
du marché italien et de
leader de l'expérience
utilisateur pour ses
clients et partenaires. »

Chef de service
réseau agent
Cofidis Italie

Creatis

Creatis compléete sa gamme d'offres de rachats de crédits
avec le RAC, répondant ainsi encore plus aux besoins
de leurs clients et aux attentes de leurs partenaires.
Lancé en mars 2021, le RAC permet le regroupement de
crédits immobiliers avec garantie hypothécaire soumise a
conditions, et remporte déja un vif succes sur ce nouveau
marché pour la filiale francaise.

Cofidis Italie

En juillet 2021, « A Tutto
Benessere », un produit
d'assurance 100% digital, a

été lancé par Cofidis Italie en
collaboration avec Metlife Italie.
Une proposition d’assurance
accident/maladie couplée a une
demande de prét, basée sur des
produits simples et agiles. Une
nouvelle expérience client qui a
permis la vente de plus de 8 000
assurances en 2021.

MINGSITETT
J FOGYASZTOBARAT
SZEMELYI HITEL

Cofidis Hongrie

Produit phare 2021 de la gamme
de produits directs de Cofidis
Hongrie, ce nouveau prét
personnel amortissable a été
certifié « Consumer friendly » par
la Bangue Nationale de Hongrie. Il
est par ailleurs le premier produit
avec un processus full online.

..:uf‘" -

Cofidis Portugal

Cofidis Portugal optimise ses process administratifs
grace a la mise en place de technologies de pointe
d’intelligence artificielle : 'TOCR (Reconnaissance optique
de caractéres) dans le processus d’instruction de

crédit et dans CofidisPay, ’AD (signature digitale) pour
'authentification juridique des signatures, la CMD (Clé
Mobile Digitale) pour 'onboarding des clients sur le site.


CANIOTKA
Note
mettre à la place le lancement de l'assurance affinitaire chez COF France avec Electrosûr car c'est une réelle innovation de plus c'est deux articles pour COF ITALIE
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QZoom Sur...

Hackathon groupe sur I’« Open banking »

Projet « Reporting 21 »
Cofidis Portugal

Dans le cadre de sa transformation,
et afin d’uniformiser I'information
autour d’indicateurs de
performance (KPIs), Cofidis
Portugal a redéfini les KPIs

liés a ses axes stratégiques et
développé le projet « Reporting
21 ». Deux projets centrés sur la
culture des données, menés dans
une logique de co-construction
avec I'implication de tous les
collaborateurs.

renforcé notre
maitrise de la
data centreen
sur la creatlon
de valeur Trms

Ll donnée du groupe a organisé sa Accélérer des projets avec une force

T ™ 3eme &dition du hackathon groupe de frappe importante sur une durée
. sur le théme «I'Open Banking: la limitée, tout en permettant a chacun

Pour accélérer et booster nos performances, prévision du risque a partir des de développer ses compétences et

nous placons la transformation de nos ! données bancaires ». L'événement a de s’ouvrir aux autres. En 2021, les
- - réuni tous les métiers de la data de collaborateurs ont par ailleurs pu
organisations et de nos process en fer de 5 "

: . L. toutes les entités du groupe pour découvrir la méthode statistique L’Eco clean up week

lance. La gestion des relations a distance partager un temps fort d'agilité et du Text Mining grace a une Cofidis Group
fait partie de 'ADN de nos métiers, ce r de collaboration. 100 participants pré-formation dispensée en amont.
qui souligne I'importance de la bonne : répartis en 22 équipes se sont Engagée_s #LikeMyPlanet pour

: . retrouvés pour ce challenge au le numerique responsable, les
gestion des données. Dans un monde de sujet innovant, rendu possible grace filiales du groupe ont participé
plus en plus digital, nous devons faire de aux datas bancaires fournies par ﬁlzeggtcfgaznzj Iav\z/:n;eﬂtfnniscéi
la maitrise de la data un levier essentiel : Monabana. par le Crédit lelutuel Allignce

Fédérale. De nombreuses actions
de sensibilisation, de coordination
d’initiatives ont été organisées afin
de réduire I'empreinte numérique
globale du groupe.

de la différenciation car nous sommes un
groupe data-driven pour qui la donnée est
nécessaire a I'innovation et a la satisfaction
des besoins de nos clients et partenaires.
Amélie
CANONNE

Par ailleurs, ces analyses scientifiques nous permettent
en parallele de faire évoluer nos métiers et notre offre
pour concilier responsabilité et rentabilité, avec par
exemple le déploiement de solutions cognitives sur les

Une transformation
data-driven responsable
Un assistant RH virtuel

Pour accélérer notre transformation vers le canaux entrants au sein du groupe. L'anal itif o i Cofidis France
data-driven, le groupe recrute de nouveaux profils Méme dans I'exploitation de nos datas, 'engagement analyseur cognitit d’e-matls
comme les data-scientists qui construisent des modeles  gnyironnemental du groupe reste marqué et se traduit Cofidis France Incubé dans le Centre de
mathématiques a partir des données collectées. par une gestion responsable des données stockées. . . compétences sur les solutions
Approché et écouté avec humanité, le client existe aussi Nous nous engageons  réduire la profondeur des [ Dang. une Ioglqug de rapidité et <;|e ) cpgmtlves, Ie' p‘llote o}le I'assistant
au travers de ses données. gue nous traitons et . . | . e pgrtlnence .dgs réponses appprtees ases wrtuel RH a été lancé en

) €. 9 . ; ) historiques de nos bases de données, a sensibiliser clients, Cofidis France a lancé une solution décembre 2021 dans le but de
analysons pour mieux répondre & ses problématiques, Pensemble des collaborateurs a la gestion du stockage danalyseur d’e-mails : basé sur Panalyse libérer du temps aux équipes RH.
pour anticiper ses besoins mais également pour des mails et autres ressources numériques dans le but des datas, I'outil permet de détecter les Ce nouveau canal relationnel de
mesurer sa satisfaction et lui fournir des prestations de réduire notre empreinte numérique. intentions des clients dans leurs e-mails réponses automatisées, basé sur

toujours plus personnalisées. I'intelligence artificielle, a déja
enregistré 2 500 questions posées

par les collaborateurs.

afin de mieux les rediriger. Une solution
data efficace qui contribue a notre
excellence relationnelle.




En 2021

NOUS avOons...

* mutualisé et
adapté nos offres

 transformé nos
organisations

» accentué nos pratiques
collaboratives et notre
intelligence collective

Nos méthodes agiles
et collaboratives 2021
a découvrir en images
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mutualise

Cofidis Group a la chance d’étre un
acteur de dimension européenne grace

a la dynamique de ses filiales. Nous ne
pouvons accélérer notre développement
gu’en misant sur la force collective de

nos entités. Pour répondre aux évolutions
des aspirations et attentes de chacun,
nous avons la chance de pouvoir chercher
'inspiration dans chacune de nos filiales,
de pouvoir partager nos savoir-faire

et capitaliser sur nos expériences pour
apporter des réponses ciblées aussi bien
locales gu’internationales.

Cofidis Espagne

Grace a une écoute
attentive des besoins et
envies de ses clients, et
une volonté d’améliorer
en continu leur expérience
d’achat, Cofidis Espagne
a augmenté le plafond

de ses préts personnels a
60 O00%€, leur permettant
ainsi de concrétiser leurs
projets de vie.

et adapte ' &

L’innovation collaborative comme
accélérateur de performance

Dans notre groupe, nous avons pour ambition
commune de placer ’humain au coeur de nos
préoccupations, et donc au coeur de notre innovation.
La quéte de I'excellence relationnelle anime les
échanges avec nos clients et partenaires, mais aussi
entre nos collaborateurs. Grace a la mutualisation des
compétences et des projets, nous faisons rayonner
notre dynamisme par nos synergies.

Que ce soit lors des comités métiers organisés au
sein de nos filiales, pour discuter de transformation
d’entreprise ou pour réfléchir sur des projets
transverses, les collaborateurs du groupe sont
toujours sollicités pour partager leurs idées parce que
nous sommes convaincus que c’est I'intelligence
collective qui porte I'innovation. La création de la
communauté innovation qui réunit les experts de
chaque entité sur ce sujet illustre parfaitement cette
volonté de partager et d’échanger pour aboutir a des
idées nouvelles.

Notre vision désormais a portée internationale a pour
objectif de démultiplier sur 'ensemble de nos filiales
nos avancées technologiques, nos innovations
marchés et nos nouvelles méthodes de travail. C’est
ensemble que nous pourrons innover dans le respect
de nos valeurs.

Cofidis Belgique - Portugal -
République tcheque

Alors que la République tchéque

vient d’adopter la solution, le Portugal
enregistre un nouveau record avec
plus d’T million d’euros de financement
par Cofidis Pay, la méme année que le
lancement de l'application dédiée qui
a déja séduit plus de 500 utilisateurs
portugais. De son c6té, la Belgique
adapte le produit avec Flex Cofidis Pay,
un crédit renouvelable sans carte pour
le e-commerce.

Cofidis Pay au Portugal, c’est :

+1IM €

de financement

+300 | +500

commer¢ants utilisateurs
adhérents dont déja séduit par
de nouveaux I'application
partenaires mobile

Cofidis ltalie

Forte de I'expérience Amazon, Cofidis
Italie lance un produit innovant : un
crédit renouvelable pour les partenaires
retail en point de vente physique.
Accessible depuis la Cofidis SmartPOS,
et en test chez Apple, cette solution,
qui a mobilisé toutes les directions en
interne, fidélise les achats récurrents et
suit les cycles de vie des produits.

Cofidis Belgique

Destiné a la vente directe, le nouveau
prét auto de Cofidis Belgique vient
faciliter la vente entre particuliers. Il sera
vite complété d’un pack de services
différenciants : expertise de véhicule
avant achat, garantie panne 12 mois ainsi
gu’un paiement sécurisé via compte
Mango Pay.

Le parcours crédit Amazon,

des travaux mutualisés pour un
partenariat international.

amazon

Pour construire et développer le
partenariat avec le géant mondial
Amazon, les filiales francaises, italiennes
et espagnoles ont mutualisé leurs
travaux sur le parcours crédit Amazon
Pay, en mettant en place une nouvelle
gouvernance projet. En rejoignant en
2021 les deux autres entités France et
Espagne, Cofidis Italie a ouvert la voie
d’une nouvelle ergonomie de parcours :
Mobile first, et commun a 80% sur les
trois entités.

L’agilité est plus que de mise sur ce

projet qui permet a nos filiales d’avancer
ensemble sur les besoins du partenaire, de
déployer les solutions selon les plannings
et potentiels de chaque pays

et de partager les recettes.

Chef de projet
Cofidis France
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transformeé

ET/A D BT

Pour relever nos défis, 'audace de
toujours aller plus loin, de toujours faire
mieux est une valeur forte de notre
groupe. La transformation, gu’elle soit
organisationnelle, culturelle ou métier
s'impose dans notre quotidien pour répondre
a un marché mouvant secoué par les crises
et les évolutions sociales, sociétales et
environnementales qui en découlent. Notre
projet d’entreprise Expérience FIRST nous
pousse par ailleurs a nous rechallenger en
continu pour fournir une expérience optimale
a chaqgue instant et pour toutes nos parties
prenantes.

Poursuivre notre transformation
pour nous réinventer ensemble

La crise dont nous commencons a peine a sortir a
joué un role d’accélérateur dans notre transformation.
En restant fideles a qui nous sommes, en gardant en

E R E AT I 5 | | ligne de mire notre vision et nos ambitions, nous
e avons mis en place de nouvelles méthodes, de

| | nouveaux outils, de nouvelles facons d’animer nos
équipes pour nous réinventer. Nos entreprises doivent
se transformer et toutes nos filiales se sont lancées
dans des démarches ambitieuses avec des projets
d’entreprise tels que « Ensemble + » chez Cofidis
France, « Innovision 2027 » chez Creatis, ou encore
« Ensemble, avant tout » chez Monabang.

Creatis Cette approche de la transformation n’est possible
gu'en valorisant les talents de chacun, qu’en placant
nos femmes et nos hommes au coeur de nos actions,
gu’en aidant nos parties prenantes dans leur propre
transformation : c’est ensemble que nous réussirons
notre transformation individuelle et collective.

Le Creatis LAB : plein phare sur I'intrapreneuriat ! Un
dispositif en 2 étapes : une génération d’idées qui
s’appuie sur I'intelligence collective, puis une étude de
faisabilité réalisée par des collaborateurs volontaires
qui se positionnent en chefs de projet. Choisis parmi
plusieurs sujets en 2021 par le CODI, 2 projets ont
ainsi vu le jour : le tchat client ainsi que la refonte du
parcours d’intégration collaborateur.

Le pilote Flex Office

Co-construire la transformation.

fonctionnels comme opérationnels.
Ce pilote repose sur 4 étapes : une
co-construction du macro-zoning
avec les collaborateurs (gestion de
I’'espace versus les usages),

un micro-zoning plus détaillé, des
ateliers d’'accompagnement puis

la mise en place d’'un mémento de
fonctionnement du flex-office.

Le télétravail imposé par la crise
sanitaire a amené de nouvelles
facons de penser le présentiel

au bureau. Depuis octobre 2021,
Cofidis France = =insi mis en
place un pilote Jr valider un
taux de flex-oftice pour les postes

Le principe : 1 poste de travail pour
2 collaborateurs, rendu possible
par une combinaison de télétravail,
gestion des RTT et des congés.

Le gain de surface est ainsi alloué

a d’autres aménagements : espaces
de réunions, de co-working,
bibliotheque, work café...

Au coeur ¢ transformation aussi
bien cultu. c..c gu’organisationnelle,
ce projet pilote affiche un taux

de satisfaction de 91% cété
collaborateurs.

Responsable Projets
d’innovation et de
Développement
Cofidis France

Cofidis France
Pour encourager l'intrapreneuriat, Motre vocatkon
Cofidis France a lancé Team
Starter fin 2020 : une plateforme 5? Illﬂl
de crowdfunding interne qui
permet aux collaborateurs de
proposer des idées de projets
et de voter pour celles gu’ils
aimeraient voir se réaliser. 21
projets ont déja été financés
pour un montant de plus de

27 K€ autour de la protection
de I'environnement, de
'amélioration de I'expérience
collaborateur ou encore celle du
citoyen.

Group
First !

Cofidis Espagne

Innolab favorise le lancement
des idées innovantes en interne
comme en externe, en mettant
a disposition un espace pilote
visant a accélérer et a tester des
produits ou services inédits. En
2021, Innolab a accompagné des
start-up comme Paymefy ou
Talkual et continue ses actions
#FutureMakers avec les projets des
start-up Shopiendo et Amfibium.

Monabang

Faire en sorte que chaque
membre de I'entreprise soit
acteur du changement : voila
'objectif proposé par les
collaborateurs dans le cadre du
projet d’entreprise et soutenu par
le CODI. Le principe : permettre
aux collaborateurs de remonter
des problématiques a une équipe
de 21 personnes qui cherchent
ensemble des solutions concretes.

Synergie

Depuis 3 ans, le réle de SyHo

a évolué et managers comme
collaborateurs ont émis le
souhait d’actualiser le projet
d’entreprise. SyHo, au-dela
d'Expérience FIRST, est acteur
du développement de la force
collective du groupe pour
stimuler la collaboration entre les
filiales. En impulsant I'innovation
collaborative, SyHo challenge
les filiales pour accélérer la
transformation du groupe.


CANIOTKA
Note
un pilote flex office. enlever pour valider un taux de flex pour les postes fonctionnels comme opérationnels.

CANIOTKA
Note
affiche, lors de la dernière enquête réalisée,
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B o
accentué

C’est en unissant nos forces que nous
pouvons acceélérer. C’est en stimulant la
collaboration au sein de notre groupe,

par des partages de compétences, de
connaissances, par des interactions et des
connexions sociales, que nous pouvons
développer notre intelligence collective.
Tous les collaborateurs du groupe sont des
moteurs pour les projets de nos enseignes !

Une performance collective dopée
par un écosysteme innovant

Le contexte imposé par la crise sanitaire aurait pu
créer encore plus de distance entre nos équipes et
entre nos filiales européennes. Mais nous avons réussi
a maintenir un lien fort entre tous les collaborateurs
en utilisant les nouvelles technologies de
communication. C’est ainsi gu’ont pu étre mis en
place, méme a distance, des comités transverses qui
permettent de faire bénéficier a nos différents
meétiers des expertises, expériences et solutions
développées par les autres filiales. Pour renforcer
notre performance collective, nous créons les
conditions afin que nos collaborateurs proposent des
idées et des projets au service des autres et puissent
y consacrer du temps.

Au-dela de la mutualisation des capacités
d’innovation au sein du groupe, nous stimulons
également notre écosysteme pour créer et
développer de nouvelles solutions utiles a nos clients,
partenaires et collaborateurs. Nous construisons une
relation gagnant-gagnant d’échanges et de partages
avec les acteurs du monde de demain : étudiants
comme start-ups.

Cofidis France - Italie - Espagne

Un projet international, communautaire pour repenser
'ergonomie du parcours Amazon afin qu’il soit Mobile
First et commun aux 3 filiales France, Italie et Espagne
a 80%. Une nouvelle expérience toute en agilité et
bienveillance pour satisfaire notre partenaire. Entre
avril et juillet 2021, nos 3 filiales ont pu déployer leur
nouveau parcours... apres 400h de réunions et 7 500
échanges de mails !

La mise en place d’ateliers
de facilitation

et d’'une communauté de
facilitateurs sur le Campus.

él

Faciliter, ce n’est pas animer ! C’est

ce qu’ont découvert plus de 140
collaborateurs lors d'un webinaire de
présentation. La facilitation est une
posture neutre qui permet de faire
fonctionner 'intelligence collective par
de la génération libre d’idées, selon un
objectif fixé par le commanditaire.

-
b

Formé a la technique, le facilitateur est
un collaborateur qui s’engage pour autrui
sur des sujets qui lui sont extérieurs, et

méme dans une autre entité que la sienne.

C’est ce qui a motivé la création d’une
communauté de facilitateurs chez Cofidis
France, Creatis, Synergie et Monabanq,
qui commence d’ailleurs a se déployer sur
des thématiques spécifiques.

Une formation a la facilitation sera
bientot internalisée et ouverte a tous
les collaborateurs qui souhaitent
améliorer leurs technigues d’animation
et ceux désireux d’aller plus loin dans la
facilitation.

Coach et facilitateur
de la transformation
Cofidis France

Cofidis Belgique - Espagne, Monabanqg

Fin 2021, Cofidis Belgique, Monabang

et Cofidis Espagne ont choisi un nouvel
outil d’automatisation de ciblage et de
gestion de campagnes marketing Adobe
Campaign : un grand projet commun pour
construire ensemble des expériences client
cross-canal !

Cofidis Belgique - France

Préalable indispensable a I'intelligence
collective, le développement personnel des
collaborateurs passe chez Cofidis Belgique
comme chez Cofidis France par une
formation a la communication non violente
pour développer notamment la culture

du feedback : un dispositif complet pour
pratiquer et éprouver les fondements de
cette méthode.

Cofidis France, Creatis

La pratique du co-développement est
déployée chez Cofidis France et Creatis
dans le cadre de la transformation des
équipes manageériales. Des groupes de
managers sont pris en charge par des
animateurs formés a cette technique, pour
développer des synergies au sein de leurs
équipes.

Cofidis Group

Les RH sessions placent 80 collaborateurs
et managers de la DRH Groupe dans une
démarche d’innovation participative basée
sur le Design Thinking, pour proposer des
projets sur le sujet « La meilleure DRH de
'univers ». Résultats en 2021: 14 leaders
pour 10 projets actifs travaillés en mode UX
Design, et des nouveaux besoins identifiés
pour améliorer le dispositif (temps dédié,
coachs, pool d’utilisateurs et de décideurs,
moments de créativité...).



NOS ENGAGEMENTS

Renforcer notre
déemarche RSE
OOUr perenniser
hos engagements

Cofidis Group construit et développe ses engagements au
regard de l'utilité de ses activités et de leur impact. Notre
responsabilité sociale, sociétale et environnementale

se traduit au quotidien par I'implication des équipes

dans la lutte pour la diversité, I'inclusion, le suivi des plus
fragiles, comme dans leur volonté de réduire les impacts
environnementaux de nos activités. En parallele, a I'instar de
la mobilisation de notre gouvernance pour « faire groupe »,
nous prenons soin de nos collaborateurs engagés par une
politique de Qualité de Vie au Travail marquée qui renforce
leur fierté d’appartenance et les performances du groupe.

=

Paroles de
collaborateurs

11

sur notre lutte
en faveur de
Pinclusion

TEREZA
COFIDIS REPUBLIQUE TCHEQUE

Qu’elle soit pour des raisons
financieres, culturelles ou de
santé, la question de l'exclusion
sociale est ce qui résonne le plus
pour nous en République tcheque
au regard de notre activité. Dans
le cadre de la démarche groupe
#LIKE, les collaborateurs ont
souhaité apporter leur soutien
aux enfants des orphelinats

« Donnons une chance aux
enfants » sur le long terme. Venir
en aide a ces jeunes adultes qui
poursuivent leurs études, leur
offrir des moments de loisirs...
Cela a beaucoup de sens pour
nos collaborateurs qui mettent
du cceur et de I'énergie pour que
leurs réves deviennent réalité.
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11

sur notre
éthique

NELLY
MONABANQ

Avoir le sens du client, c’est étre
la quand il le faut et comme il le
faut lorsque le client a besoin de
nous. Nos clients ont besoin de
ressentir qu'on s‘occupe deux :
qu’ils sont écoutés, compris

et que nous mettons tout en
ceuvre afin de leur trouver

des réponses/solutions a leurs
demandes. Ils doivent se sentir
considérés et respectés a chaque
contact et sur tous les canaux de

communication.

sur notre
engagement pour
IP’environnement

STEPHANIE
COFIDIS BELGIQUE

Chez Cofidis, on trouve une vraie
volonté de réduire son impact
sur l'environnement. Dans cette
optique, notre Comité de Direction
a souhaité financer la pose de

2 000 panneaux photovoltaiques
sur le toit de notre batiment.
Travailler dans un batiment qui
produit de I'énergie solaire, c’est
se dire que l'on appartient a une
entreprise qui contribue a la
production d’énergie verte.
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11

sur notre
qualite de vie
au travail

RENATA
COFIDIS POLOGNE

Malgré l'incertitude qu’a généréce
la crise sanitaire, I'entreprise a
Su conserver mon sentiment

de sécurité et de stabilité en
déployant notamment le travail
hybride. Ce modeéle me permet
de mieux combiner au quotidien
mon investissement en tant que
collaboratrice et mon réle de

o5
11

sur nos
actions pour
la diversitée

NATHALIE
CAMPUS FRANCE

J'ai réceptionné mon siége adapté
a mon handicap & mon domicile.
Gréce a cet accompagnement
personnalisé, je vais pouvoir
télétravailler dans d’excellentes
condlitions. Je suis ravie d’évoluer
dans un groupe qui considere a
ce point les différences de ses

collaborateurs.
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Cest dans une démarche responsable que
nous concevons et imaginons des produits
et services qui améliorent et simplifient la vie
des gens. Dans toutes les entités du groupe,
nous apportons des solutions financieres
qui boostent le pouvoir d’achat et qui,

par conséquence directe, donnent a tous

le pouvoir d’agir. Notre métier, au service

du financement régulé des ménages, a un
impact positif sur la vie de nos clients que
Nous accompagnons au quotidien.

Le crédit a la consommation :
un moteur de I'économie et de
I'intégration sociale

Face a des besoins urgents, des achats imprévus, le
crédit a la consommation est un systéme de
paiement différé, qui permet aux ménages de jouir
d’un bien ou d’un service au moment ou ceux-ci sont
le plus utiles dans la vie, sans devoir attendre que les
économies se soient assez accumulées pour faire face
au montant requis.

Méme si le recours au crédit a la consommation est
deux fois moins important en Europe qu’aux Etats-
Unis ou au Royaume-Uni, il n’en demeure pas moins
une alternative pour 72% des ménages européens
(Etude MixFactory pour Younited). Il permet
principalement de favoriser la mobilité des personnes
(par 'achat d’un véhicule par exemple), d’améliorer
’équipement et le confort des ménages mais aussi de
pallier un besoin ponctuel imposé par une situation
transitoire ou d’urgence.

> b

Un outil de financement

pour des projets de vie

Le « crédit conso » est un levier de consommation
utile et nécessaire a la vie des ménages, au méme
titre que le crédit immobilier : a eux deuy, ils
représentent les principales forme