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La garantie veut assurer !
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B En matiere de vente de voitures neuves comme de modeéles
d'occasion, la garantie reste un outil de fidélisation, voire

de marketing incontournable.

M Les distributeurs jonglent avec différentes couvertures
qui vont de la garantie contractuelle - avec ou sans extension -
a la garantie VO [sous et hors label), en passant par la garantie

intégree aux financements.

M A I'heure ol les centres auto draguent les clients captifs,
ou les colts de réparation flambent et ou les particuliers
s'arrogent aussi ce service, le marché de la panne mécanique

bouscule ses codes.

uelles modalités, quels organes,

quelles durées, quels kilométra-

ges 7 En gestion pour compte
ou en forfait assurance ? La garantie est
une prestation subtile qui ne se construit
ni ne se commercialise a la légére. S'il est
mature, le marché de la panne mécanique
n'en est pas moins dénue de potentiel.
Pour preuve : les véhicules sont désormais
“garantissables” jusque 200000 km et I'dge

de 15 ans. En matiére de VO, environ
900000 voitures seraient ainsi vendues
chaque année avec une garantie sur un
volant annuel d’environ 5,2 millions
de transactions (dont prés de 2 millions
effectuées par les professionnels). Ce sont
les garantisseurs (voir tableau pages 22
et 23), adossés pour la plupart a des com-
pagnies européennes voire mondiales
d’assurance ou d’assistance, qui se parta-
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Garantir des véhicules de plus en plus
anciens est une tendance F urde qui

a l'avantage de faire tourner le service
apres-vente des professionnels.

gent ce gateau appétissant. Coté menu, les
prestations sont variées. “ Nous avons cing
niveaux de couvertures de la garantie moteur-
boite-pont a la couverture archicompléte
et, surtout, le recul statistique et les experts
nécessaires pour bdtir des offres adaptées”,
declare Laurent Geffard, directeur de
CarGarantie France.

La filiale hexagonale de ce géant allemand
travaille pour plusieurs importateurs dans
le domaine de la garantie VO, des exten-
sions de garantie VN et des contrats
d’entretien. L'entreprise réalise aussi 30 %
de son chiffre d'affaires (soit 1,2 million
d’euros) en direct aupres des groupes et
concessionnaires. En croissance de 40% au
premier semestre tant en résultat qu'en
volume, I'opérateur se fixe comme objec-
tif de multiplier par huit le nombre de
véhicules qu'il garantit. Ca roule aussi pour
Mapfre Warranty qui s’est développé en
France via un bataillon de 35 commerciaux.
Ces experts proposent directement leur
éventail de produits aux garages. siepage 12 »

ADOT,/SEPTEMBERE 2010 AUTO INFOS N°1280 21



P Suite de la page 2

Paroles de garantisseurs

Patrick Borne,
responsable des partenariats
de Franssur Services

§§ Depuis 2008, Franssur est le partenaire de la
centrale dachat du réseau des agents Renault
pour fa garantie de leurs VO. 1§

Alexandre Coyas,
directeur général France
de Mapfre Warranty

{ £ Les professionnels ne seront, plus les consomma-
teurs de nos garanties, mais les distnbuteurs ds nos
produits avec un systéme de commissionnement. §3

e | Albert Etienne,
L * | directeur commercial
de Rac France

¢ ¢ Nous avons beaucoup d'accords en discussion,
Iy de plus en plus dappels doffres, 3y

Laurent Geffard,
| directeur de CarGarantie France

£ ¢La garantie est la clé de voiite des labels
occasions et le levier du financement. 13

“ Nous avons une gamme extrémement éten-

due, de la garantie basique a celle qui couvre

tous les organes, avec notamment des packa-
ges incluant la garantie perte financiere, l'as-
sistance pneus, etc. Nous travaillons avec un
systéme de carnets, souvent en marque blan-
che”, détaille Alexandre Coyas, direc-
teur général France de Mapfre Warranty qui
compte 3800 clients en portefeuille et
cherche désormais & contracter des accords
avec les financeurs. “ Nous avons progressé
de plus de 20% ['an dernier avec un chiffre
d'affaires supérieur a 50 millions”, souligne
Albert Etienne, directeur commercial de
RAC France qui collabore avec plus de
2000 distributeurs et atteindra de fagon
naturelle un portefeuille de 450000 véhi-
cules garantis en 2012.

Icare, le leader du secteur, ne déroge pas
a la régle. “A fin juin, nos garanties en
gestion pour compte affichaient une crois-
sance de 36 %", affirme Laurent Sebaux,

COMBIEN CA COUTE ?

D Pour un professionnel, une garantie revient,
en moyenne, a BO euras pour une moteur-
bofte-pont de 3 mois jusqu'a 500 euros pour
une couverture compléte sur 12 mois. Skoda
et Hyundai, par exemple, estiment respec-
tivement et en moyenne a 183 et 129 euros
par VO, en 2010, le colt d'une garantie pour
un concessionnaire.

directeur général d’Icare qui a donn
190000 accords de réparation en 2009 ¢
gére un million de contrats. En sus de |
palette de garanties traditionnelles, ce
opeérateur rencontre un vrai succes ave
son produit Modulea, une offre de contrz
d’entretien. Bref, les garantisseurs n
connaissent pas la crise. Et pour cause.

L'extension des garanties
contractuelles

Si la garantie constructeur dure encor
majoritairement deux ans, parfois troi
ans sur certaines marques (Chevrole
Subaru, Infiniti, Hyundai, Mazda, etc,
ou sur certains modéles (Laguna, etc.), |
tendance est bel et bien a I'allongement
Le merveilleux coup de baguette marke
ting de Kia qui couvre ses véhicules 7 an
(ou 150 000 km) n’aura décidémen
laissé aucun constructeur indifférent. “ De
importateurs sont venus nous voir pour cons
truire une offre similaire. Mais le coiit finc
les en a dissuadés. Ils se tournent donc ver
des offres d’extension de garantie VN
témoigne un garantisseur sous couver
d’anonymat. “ Ce n'est pas économiquemer
pertinent pour eux de dépasser 3 ans”
ajoute-t-il. Sans jouer la garantie usin
a rallonge, le principe de la réassuranc
via des prestataires spécialisés joue don
aplein. C'est la valse des additions : “2+3

Les principaux garantisseurs a la loupe

garantie (2003) 20 000

environ 500 000 15 000 garanties/an

230 000

CarGarantie France Cirano Franssur Services Icare Macifilia
Site Internet www.cargarantie. fr www.cirano.com | www.franssur-services.com Www. icare-service.com www.macif,fr
Date de création 2004 2002 2006 1983 1986, 2006 [fusion avi
Cornhill France et Thém
Composition de 50 % Nurnberger \Verspieren France Assurance Eurap Macif
I'actionnariat 50 % Gothaer Assistance
Porsche (VO hors marque), PSA, Suzuki..., Groupement des Nissan, Saab, Skoda, Carassure Pro, Expertici
Mazda (VO, extension garantie, agents Renault (VO), Hyundai, Daihatsu, Seat, ParuVendu, priceMiniste
contrat d'entretien) Starexcel, Truckplus, Toyota VO], Argusauto.com,
Hyundai et Subaru Autolia... Opel (VO),Citroén, Fiat, réseau de la Macif,
[extension garantie VN) Honda [extension V)] BCAuctions, VPOuest,
Kia (VO) Ford, Lexus, PGA Motors Parc Enchéres, Kawasal
clients Avis (9 centres VO) Groupe Hess, Sivam, iveco, iribus, Truckstore
Mitsubishi (5 ans de I'ASX)... \Distinxion, Schuller
Viaxel Ford Financial ...
Véhicules sous

NC
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qui font 5 ans, “2+ 4" qui font 6 ans et il
paraitrait qu'une marque prépare un “2+8"
qui va prochainement faire 10 ans...
A chaque fois, un garantisseur prend le
relais, calcule les risques, affine le taux de
vétusté, méne son expertise, peaufine un
programme. “ Nous évaluons le marché
européen de l'extension de garantie VN a
1,2 milliard d’euros”, précise A. Coyas.
C’est dire !

En France, depuis le printemps 2010,
les 85 concessionnaires Subaru, par
exemple, proposent a leurs clients une
garantie complémentaire qui peut aller
jusqu'a deux ans au-dela de la garantie
constructeur déja étendue sur 3 ans (ou
100000 km). Mazda—qui a été la premiére
marque a proposer une garantie cons-
tructeur de 3 ans en 1978- a également
allongé son programme Mazda Garantie-
Plus & 6 ans avec 36 mois d’extension de
garantie, kilométrage illimite, assistance
incluse en juin dernier. Taux de pénétra-
tion: 25% des ventes de VN. Chez Honda,
I'extension d'une durée de 24 mois de la
garantie initiale, kilométrage illimite,
affiche déja un taux de pénétration de 20 %.
“ Allonger les garanties VN répond a la de-
mande du marché, valorise la qualité du pro-
duit et permet de se démarquer de la concur-
rence”, résume Philippe Beauvallet,
directeur aprés-vente de Hyundai qui offre
aussi une extension de deux ans sur ses

A terme, la garantie se vendra eomime du financement automobile.

produits ainsi qu'une garantie contrac-
tuelle de 5 ans sur 1X35 et I'130.

De son coteé, Ford qui garantit classique-
ment ses véhicules 2 ans propose des
contrats longue durée appelés FordProtect
(jusque 3 ans). Résultat: le taux de
pénétration atteint 30%. Skoda a aussi
construit Skoda Bank, une extension
de garantie qui va jusqu'a 3 ans,
kilométrage illimité, en relais de la cou-
verture contractuelle de 2 ans. “ Au premier
semestre 2010, 21 % de nos ventes de voitu-
res neuves étaient réalisées avec un contrat
d’extension de garantie et 12% avec un
contrat d'entretien”, témoigne Yvon
Keravis, responsable de I'aprés-vente de
Citroén France qui propose, via sa captive,
jusqu’'a 3 ans d’extension de la garantie
contractuelle avec un kilométrage compris

NSA et

RAC

Mapfre Warranty
France

3

Gras savoie Concept

The Warranty Group
France

www.mapfre-asistencia.com

www. nsa-garanties.com

www.racfrance.fr

www. thewarrantygroup.com

1984 (sous le nom de Sage)

1891/1889

1985

1892

Mapfre Asistencia

Gras Savoye

Finadvance +Comité
de direction historique

ONEX Corporation

Autodistribution, Top Garage,

NC Volkswagen Bank, GMAC, Audi, VW,,
Autologistes de France., GE Money bank, Jaguar, Volkswagen Utilitaires,
salles de vente aux enchéres.. Land-Rover CGl,Igol, Toyota (extension garantie VN)
Opel-Chevrolet-Saab (extension, | Jean Lain (Jean lain Warranty),
VN + contrat d'entretien) Norauto [carte),
Suzuki {extension VIN) Toyota financial Services,
Five Auction,eBay, PGA Motors
AutoValley, Athlon Car Lease,
Aviva, Eurofil, Manheim,
120 D00 NC 250 D00 100 000

entre 50000 et 125000 km. “ Renault
n'est pas dans une course a la durée de la
garantie”, relativise Fabien Damemme,
responsable offre garantie a la direction
aprés-vente du groupe. Il dispose néan-
moins d'une offre elargie de contrats
d’extension garantie “maison ” réguliere-
ment enrichis baptisée le contrat Losange.
Sur Dacia, 4 titre d’exemple, I'extension va
jusqu’a 6 ans et de nouveaux contrats
d'entretien ont été lancés en juin. “ Au pre-
mier semestre 2010, les volumes de contrats
de service ont progressé de 40 %", poursuit-
il. Dés la vente, on doit assurer le retour
du client dans le réseau. La tendance est
lourde et la rentrée réserve d'autres
surprises (voir encadré : page 24).

15 ans et 200 000 km

En corollaire, les véhicules d’occasion
bénéficiant d’'une garantie ont tendance a
étre de plus en plus anciens et kilométres,
la fiabilité des modeéles et la baisse du kilo-
métrage annuel aidant. “ Les financements
s'allongent jusqu’a 72 mois. C’est surtout
cela qui nous conduit a garantir des véhicules
potentiellement dgés de 12 ans alors que
nous n’allions pas au-dela de 10 ans il y a
quatre ans”, estime Yves Marang, direc-
teur France de The Warranty Group. Autre
donne: tout le monde peut désormais
vendre un véhicule avec une garantie ! Les
particuliers sont plus de 12000 & le faire
en déposant leur annonce sur La Centrale
via Garantie System. Argusauto.com et
Paruvendu.fr offrent le méme suuepace ¢
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Suite de la page 23

service a leurs déposants en partenariat
avec Macifilia, Priceminister en lien avec
RAC France, etc. The Warranty Group
serait aussi en phase de test avec Yahoo
Auto sur une offre en inclusion de 3 mois.
Reste qu'a 254 euros pour une garantie
moteur-boite-pont de 3 mois et 340 euros
TTC pour une couverture d'une durée de
6 mois, les particuliers ont quand méme
du mal a franchir le pas. “ Ce n’est pas évi-
dent, mais c’est un créneau”, insiste
Emmanuel Legras, directeur des opé-
rations d’assurance de Macifilia.

L'essor de la vente de garanties panne me-
canique aupres des particuliers est donc
plus & attendre du c6té des assureurs tra-
ditionnels qui la proposent en option de
'assurance auto comme la Macif ou
Groupama. “ Le réseau d’agences de la Macif
a un taux d'adhésion de prés de 10%. Le
volume n'étant pas négligeable, cela reste
significatif”, assure E. Legras qui travaille
a 90% avec le monde du courtage. “Le
secteur de la banque-assurance développe
une offre de garantie panne mécanique qui,
a terme, peut représenter des volumes im-

Paroles de garantisseurs

Emmanuel Legras,
directeur des opérations d'assurance
de Macifilia

¢4 En France, le potentiel est énorme. Seul 15 %
des vehicules doccasion sont garants par

les prestataires du marché. 1

Yves Marang,

directeur France de
| The Warranty Group

£ ¢ Nous nous positionnans en qualte de partenaines
et non pas simplement de fournisseur de carmets. 1

Laurent Sebaux,

| directeur géneral d'lcare

£ ¢ La situation économique actuelie incte
les acteurs a extemaliser leurs nisgues. 3§
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portants. Eurofil Pack, par exemple, a séduit
20000 clients”, confirme Jean-Matthieu
Biseau, PDG de RAC France. “ C'est pour
cela que les distributeurs doivent proposer une
offre plus compléte et des services comple-
mentaires comme le véhicule de remplacement,
la remise sur ['entretien, un systéme de par-
rainage et surtout ne plus se limiter au
moteur-boite-pont car les pannes sont deve-
nues rares sur ces organes. Nous constatons
une demande de couverture en progression,
la clientéle souhaite se rassurer et s’approcher
de la garantie constructeur”, argue Nicolas
Bretaudeau, responsable VO de Skoda.
Conséquence : les labels VO s'adaptent au
business en rallongeant leur seuil d’eligi-
bilité. PSA a pris ce virage en initiant
récemment un chantier d'ampleur en ce
sens pour ses “Occasions du Lion” et
“Citroén Select”.

Les labels du groupe couvrent désormais
les véhicules agés de 5 a 7 ans qui affichent
moins de 150 000 km. Le VO bénéficie, de
surcroit, d'une possible extension de
garantie avec Citroén Financement (30 %
de taux de pénétration sur les VO labelli-
sés). Toujours chez les Francais, Renault
qui fait gérer ses garanties VO (6 ans
maximum pour les garanties OR) par
sigma Services (filiale de RCI Banque)
pour le compte de Covéa Fleet constate
une envolée de ses offres d’extension de
garantie VO liées au financement avec un
taux de pénétration de 40 % cette année!
Depuis janvier, |'entretien est aussi proposé

en package. “ Méme sans financement, le
clients veulent garantir leur véhicule”, cons
tate Jean-Frangois Bernalin, respon
sable pole contrats services chez RC
banque. Peu de constructeurs négligent c
sujet. Ford propose ainsi des garantie,
“Mobilité” de 6 a 12 mois pour les véhi
cules hors label de plus de 5 ans o1
125000 km. Porsche, encore, vient di
mettre en place avec CarGarantie un pro
gramme de couvertures spécifiquemen
adaptées aux VO agés de 9 a 15 ans. |
concerne 700 ventes par an dans le réseau
Reste aux garantisseurs a lutter contre le
sirénes de I'autogarantie qui fait toujour,
recette (50 % des ventes de véhicules opé
rées par les professionnels le serait en auto
garantie), contre la crise qui pousse le
distributeurs a proposer des garanties plu
courtes, contre la concurrence exacer
bée et contre I'inflation du coiit moyen d
réparation d'un véhicule. Aujourd’hui, k
prise en charge moyenne est de pres dt
350 euros. “ C'est une préoccupation. Cel
ne peut que renchérir le coiit de la garantie”
reconnait E. Le gras.

Et demain ?

La garantie est donc un service qui st
structure et pourrait, a terme, se vendri
comme du financement automobile. E1
Allemagne, la société Garanta Assurance
place déja des agents de garantie dans le
concessions. Leur mission : commercia

OFFENSIVE : CHEVROLET COUVRE LENTRETIEN

| Olivier Andrieu,

directeur du département

aprésvente de Chevrolet.

"La situation économigue actuele incite
les acteurs & externaliser feurs nisques. *

Trois ans ou 100 000 km au premier des deux
termes échus : la garantie VN de Chevrolet se situe
dans la fourchette assez haute des couvertures de
marque. Si, a chaque demande d'intervention (5000
I'an dernier), la question de savoir si le véhicule a
eté correctement entretenu se pose de fagon plus
pernicieuse, c'est gue le client peut, depuis le
1% juin dernier, faire entretenir sa voiture neuve sous
garantie hors du réseau officiel. Voila qui remue le

fabricant des Spark, Aveo, Captiva et Cruze. Le
constructeur qui a, en France, un parc de 4000C
véhicules garantis, répliquera le 1¢ septembre
prochain avec une offre de contrat d'entretien que
le client pourra acquérir seul pendant la durée de
la garantie constructeur, puis avec 'extension de
garantie a partir des 3 ans du vehicule (jusqu'a see
5 ans), avec ou sans financement GMAC Banque.
Tout sera couvert, y compris les pieces d'usure &
I'exception des pneumatiques. Batie avec RAC
France, cette nouvelle offre comprend le
réorganisation complete du processus de vente
automobile (les vendeurs seront formés) et Iz
distribution, en concession, de brochures explicatives



liser des carnets comme les F & I vendent
des préts | Mais avant d’en arriver 1,
nombre de nouveautes attestent déja de
la vitalité de ce secteur. The Warranty
Group lance un produit générique de
garantie multimarques personnalisable
en fonction des besoins spécifiques des
réseaux de distribution (garantie, exten-
sions, entretiens, perte de clé, perte
financiére, etc.) ainsi qu'un produit “anti-
crise”, sorte de garantie chdmage liée au
financement. En cas d’accident de la vie,
le souscripteur peut se faire racheter sa
voiture.

De son coté, Mapfre Warranty s’appuie sur
un nouveau produit destiné aux ateliers.
Baptisé SGA (service de garantie a I'ate-
lier), il a la particularité d’étre distribué aux
clients qui viennent pour une révision
(le professionnel est commissionné a
chaque vente). En un an d'existence,

JEAN LAIN WARRANTY : 5 000 GARANTIES EN ANNEE PLEINE

} '
¢ — WARRANTY

NOUS GARANTISSONS VOTRE TRANQUILLITE

b Lancé en 2009, le programme
transversal Jean Lain Warranty reste
une premiere du genre. Construit par

2 000 contrats ont déja éte commerciali-
sés. “ Il faut avoir de plus en plus de souplesse.
Sur la garantie VO, nous mixons réguliérement
de la gestion pour compte avec du forfait as-
surance. Nos futures offres seront modulaires”,
déclare L. Sebaux. De fait, avec la crise,
le mode de gestion en mode assuré revient
fort. Les interfaces avec les DMS se font
¢galement de plus en plus nombreuses.

The Warrranty Group, ce produit fonctionne
en gestion pour compte pour la garantie
VO et les extensions de garanties VN et
VO liées ou non a un financement.
Sur-mesure, il permet une gestion
centralisee multimargues, multisites et
multiprogrammes (différents labels
constructeurs. ..) grace a ['outil informatique
du garantisseur : The Connect.

“Nous projetons d'offrir a nos clients a un
vrai portail dédié au premier trimestre 2011,
poursuit le DG d’Icare. RAC France mise,
en 2010, sur la qualité de service parla ges-
tion en ligne des déclarations de sinistres
panne mécanique et le lancement d'une nou-
velle version du module statistique de son
extranet clients. Le secteur de la garantie
est loin d’avoir dit son dernier mot. m

TRAVAILLEZ
MIEUX
POUR

- GAGNER

PLUS.

e
'nEm ..,'

Pour optimiser 'organisation VO de la concession.

Avec Planer VO, vous améliorez le fonctionnement, |'organisation donc

la rentabilité de votre activité VO. Planer VO produit pour vous 'ensemble
des documents administratifs et de pilotage de vorre activieé Oceasion.

De plus, il alimente automatiquement tous les sites Internet afin d'optimiser
la commercialisation de vos stocks de VO. Vous accédez automatiquement

aux services de L'argus et maitrisez vos reprises, les frais de remise en érat. ..

Par ailleurs, une ergonomie spécifique est dédiée selon chaque profil utilisateur.

Planet VO

La solution pour la gestion de votre activité VO

contact@planetvo.fr
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