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/over dit verslag

We rapporteren in dit verslag
over Carglass nv met vestigingen
in Belgié en Luxemburg,
inclusief Carglass® Distribution.

Carglass® is al meer dan 25 jaar
op een zo duurzaam mogelijke
manier operationeel in Belgié.

Moedermaatschappij Belron®
engageert zich sinds 2010 om te
rapporteren volgens de regels van

de United Nations Global Compact.

Hiermee ondersteunen we samen
de internationale afspraken in
verband met mensenrechten,
arbeid, milieu en anti-corruptie.

Periode 2011-2013

Dit Carglass® rapport wordt
gepubliceerd in 2014 en brengt
een verslag van 2011-2012-2013.

GRI-conform

Dit Carglass® rapport brengt een
verslag van de laatste drie jaren,
namelijk 2011-2012-2013.

Het rapport is opgesteld conform
de GRI4-richtlijnen en zal
tweejaarlijks getipdatet worden.
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(Uw feedback op dit
rapport is welkom!
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Jean-Paul Teyssen
Managing Director Carglass®Belux

“De natuurlijke keuze
voor autoglasschade,
een duurzame keuze.”

duurzaamheidsverslag 2011-2013

/voorwoord

Wereldwijd kiezen duizenden automobilisten per dag Carglass® om

hen te helpen in geval van glasschade. Carglass® staat immers voor een
onberispelijke service en kwaliteit. Dat er achter ons logo bovendien

een bedrijf zit met een duurzame bedrijfsfilosofie is misschien minder
bekend. Met dit duurzaamheidsverslag geven we u een inkijk in de
manier waarop Carglass® niet enkel aandacht heeft voor de klanten, maar
ook haar verantwoordelijkheid opneemt tegenover haar medewerkers,
leveranciers, partners en zeker ook de maatschappij. Carglass® noemt dit
‘Maatschappelijk Betrokken Ondernemen’ (MBO). Net zoals we de
natuurlijke keuze willen zijn voor autoglasschade, is het voor Carglass® een
natuurlijke keuze om duurzaam te ondernemen. Hoe we dat precies doen,
kan u al van bij het eerste contact met Carglass® voelen, en uiteraard ook
op de volgende bladzijden lezen.

Dit rapport is de weergave van een structureel MBO-beleid en talloze
acties en intiatieven die dit ondersteunen. Het verzamelen van alle input is
grotendeels de verdienste van twee Carglass® medewerkers: Lieve Evens
en Mattie Vanduffel. Hun research en gedrevenheid om ons MBO-beleid
uit te dragen waren cruciaal om tot deze publicatie te komen. Helaas heeft
Lieve het eindresultaat niet meer gezien; enkele maanden voor het rapport
gepubliceerd werd, is zij overleden ... Een lichtpuntje bij deze zware klap
is dat haar betrokkenheid t.o.v. Carglass® en haar collega’s verder leeft in
dit rapport.

In uvitdagende tijden kunnen we bij Carglass® terugvallen op onze vier
basiswaarden: eerlijkheid, solidariteit, creativiteit en respect. Ze vormen
de leidraad voor dit duurzaamheidsrapport, waarover we graag met u in
dialoog gaan. Uw feedback is waardevol om het in de toekomst telkens
beter te doen. Ook dit is ‘betrokken ondernemen’!

A
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/onze missie

“De NATUURLIJKE KEUZE zijn van iedere klant

door zijn verwachtingen te OVERTREFFEN

en hem een ONVERGETELIJKE AUTOGLASSERVICE te bieden,
eender waar, eender wanneer.”

Carglass® maakt deze missie waar met als leidraad de vier Carglass® waarden:
EERLIJKHEID, SOLIDARITEIT, CREATIVITEIT en RESPECT.

AT
CARGLASS
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DUURZAAMHEIDSVERSLAG 2011-2013

Voertuigbeglazing is al méér dan 25 jaar onze enige passie. Wij herstellen of vervangen
deze met de grootst mogelijke zorg en respect. Door Maatschappelijk Betrokken
te Ondernemen neemt Carglass® haar verantwoordelijkheid tegenover de klanten,
medewerkers, maatschappij en alle andere belanghebbenden.

L 00%

recyclage van
gebroken :
4.000 ton

klantentevredenheid
Stijging van +5% t.o.v. 2011

696 medewerkers:

(tevredenheid 98%)
® © 6 © © & 0 o O & @
Teeeenenee
@ 529 mannen @) 167 vrouwen
o O

peRffanafan
@ 320 arbeiders @ 376 bedienden

(Gemiddelde 2011-2012-2013)

88

CCC-medewerkers

Customer Contact Center is 24/24u -
7/7 - 365 dagen/jaar bereikbaar

Yo
\ 4 4 4

6 charity projecten

Financiéle én structurele steun

door Carglass® en haar medewerkers

uren opleiding/jaar

Gemiddeld 26 uren/medewerker
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Customer Delight
Centers (Belgié & Luxemburg)

minder CO, t.0.v. 2010

¢ Installatie smartmeters en timers
¢ Green Branches: duurzame renovaties

 Inspanningen groene mobiliteit

“Dit bedoelen wij
met Maatschappelijk
Betrokken Ondernemen
(MBO0)”
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/bedrijf

Carglass® is dé specialist in het herstellen en vervangen van voertuigbeglazing. Kwaliteit,

veiligheid, service en klantentevredenheid zijn de sleutelwoorden van onze bedrijfs- en

marketingstrategie.

.'
¢

.’

L/

omzet

+4.2%

(2013 t.0.v. 2011) Het bewijs dat
maatschappelijke betrokkenheid
en economische rendabiliteit
perfect samen kunnen gaan!

44

CARGLASS®
' SERVICE CENTERS

¥

°®%e e *

In Belgié en Luxemburg stelt
Carglass® in de periode 2011

t.e.m. 2013 gemiddeld 696 mensen

tewerk.

Carglass® is onderdeel van Belron®

het grootste bedrijf ter wereld
op het gebied van herstellen en
vervangen van voertuigbeglazing
met service centers in 35 landen.

’

4 distribution Y ( medewerkers )
1.159.000 ruiten 696
In 2013 werden er vanuit Carglass® kan rekenen
Carglass® Distribution op competente en trouwe
1.159.000 ruiten verstuurd. medewerkers; de gemiddelde
anciénniteit is 9 jaar.
\ / \ (Gemiddelde 2011-2012-2013) J
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/aan de leiding

Carglass nv maakt deel uit van Belron®, het grootste bedrijf ter wereld op het gebied
van herstellingen en vervanging van voertuigbeglazing. Belron® is actief in 35 landen en
ondersteunt Carglass® met het delen van kennis, knowhow en ‘best practices’.

Gary Lubner
Chief Executive Officer
1
BELRON
Richard Tyler Gerard Damski
Group Customer Director Regional General Manager
A s 4
BELRON BELRON
Jean-Paul Teyssen
. Managing Director
Guido De Paepe g
Supply Chain Director CARGLASS

Carglass® Distribution

Caroline Ameloot Stefaan Hermans Hugo Van Werde Bart Lambrechts

Stefan Vuylsteke vanaf 2014

T
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/waardeketen
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Van de keuze van onze leveranciers tot de service aan onze klanten, elke activiteit biedt

opportuniteiten om het op een duurzame en verantwoorde manier aan te pakken. We nemen
dan ook elk onderdeel van onze waardeketen onder de loep om te zien waar we de impact op
het milieu of de gemeenschap kunnen beinvioeden, beperken of zelf controleren.

Carglass® Fitting

Invioeden Directe controle Invioeden
_A
I 1
N\ AR - )
Klant neemt contact Maken van bestellen bij Ruit vervangen of Factuur + Mogelijkheid tot
afspraak Carglass® herstellen terwijl garantie geven van feedback
(in Service Center Distribution klant wacht
of mobiele service)  + bevestiging naar
klant
y

Carglass® Distribution

4
. & ¢

s MR

o o

autoruiten Inkoopafdeling Opslag in het Orderverwerking Transport naar Eventuele retours Recycleren van
Fabrikant magazijn klanten Service Centers en retour van afvalstromen
afvalstromen naar
magazijn
J
L — — T
Invioeden Directe controle Invioeden
pan | | 4

CARGLASS
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Carglass® Customer Delight Center: | evenslange garantie op het geleverde werk
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/materialiteitsmatrix

Om de globale duurzaamheidsgedachte te vertalen naar onze bedrijfsstrategie, hebben we de
diverse domeinen waarin Carglass® invloed kan uitoefenen in kaart gebracht. Op onderstaande
materialiteitsmatrix is te zien wat belangrijk is voor het bedrijf en waar de stakeholders belang
aan hechten.

PEOPLE PLANET PROFIT

Door elk onderdeel te koppelen aan de mate van economische, maatschappelijke en milieu-invloed heeft
Carglass® een objectieve basis om prioriteiten te stellen bij elke beslissing.

: Customer delight
A lokale gemeenschap :

: Producten & diensten Respect voor de mens
kinderrechten 3/ arpeigsomstandigheden Respect voor het milieu
veiligheidsbeleid marketing Eerlijke communicatie
gezondheid & veiligheid economische prestaties Solidariteit
: . feedback Klanten Leveranciersevaluatie
Werkgelegenheid
Opleidingen

Diversiteit & kansen

Verhouding werkgever/werknemer
Vrijheid van vereniging en cao
transport

aankoopbeleid

Belang stakeholders (low > high)

\_ E
Belang Carglass® (low > high)

A 4

T
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/stakeholders

Elk contact met klanten, leveranciers, medewerkers, aandeelhouders, en andere

belanghebbenden is een opportuniteit om in dialoog te gaan. Feedback op onze service is

namelijk cruciaal om het altijd weer een beetje beter te doen, en het verschil te blijven maken!

Carglass® continu in dialoog

Met wie?

lease-, fleet- en
verzekeringsmaatschappijen

eigen medewerkers

werkgeversorganisatie
& vakbond

transportpartners
leveranciers (zie ook p.15)

buurtbewoners/overheid
aandeelhouders

eindklanten (zie ook p.14)

Doelstelling 2015

Toetreden tot Kauri-netwerk voor
duurzame bedrijven en deelnemen
aan stakeholderoverleg

Hoe?

strategische partnerrelatie

personeelstevredenheidsonderzoek / ‘one-to-one’ gesprekken /
personeelsmagazine / intranet

ondernemingsraad / Comité Veiligheid & Preventie op het werk /
Syndicale Delegatie

service level agreements (procedure om prestaties te meten) -
op kwartaalbasis of halfjaarlijks (= bij leveranciers)

evaluatiemeetings bij onderhandelen van nieuwe contracten /
kwartaal- of halfjaarlijkse besprekingen.

persoonlijk gesprek
rapporteren resultaten en objectieven

in de Customer Delight Centers (CDC’s) / mobiele service /
Customer Contact Center / online enquétes / sociale media

T
CARGLASS
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JOUR & NUIT

: 2&3
LACH

)
| 2247 L /tf’

Carglass®: Wie heeft interesse? Wie heeft invioed?

hoog
AN aandeelhouders
vakbonden medewerkers
: transportorganisaties verzekeraar, Lease-
charity partners : Fleetmaatschapij
mediapartners : (berijder-+particulier)
leveranciers overheden : \werkgeversorganisatie
L : Belron®
3 .
Fo il LR R AR R R L LR IO R KR RO LR Bl R U B SR KR A s EL LR AR, :: -------------------------------------------------------- e
% buurtbewoners
-
\ N
F 4
laag hoog
impact/invloed
Fan | | 4
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/klanten > delight

Carglass® wil toonaangevend zijn op het gebied van klantgerichtheid en service. Tevreden
klanten, dat is voor Carglass® niet genoeg. Wij gaan voor ‘customer delight’.

Strategische uitdagingen Feedback van de klant

Door de cruciale parameters te is cruciaal om de service te blijven
identificeren die resulteren in verbeteren. Klanten kunnen hun
excellente dienstverlening heeft evaluatie doorgeven via een
Carglass® de Customer Delight invulformulier in de wagen of via
strategie in het beleid verankerd. een enquéte. De resultaten worden
Op basis daarvan werden de hieronder weergegeven.

interne organisatie en processen
zodanig ingericht dat de klant bij
elk contact - telefonisch, in het
Service Center of bij herstelling aan
huis - delighted is.

Klantentevredenheid

“Klanten contacteren
ons altijd met een
probleem, en dat willen
wij ombuigen tot een
onvergetelijke ervaring!”

Caroline Ameloot —
Sales & Marketing Director

N\ 7
( CARGLASS® FITTING CARGLASS® DISTRIBUTION )
98,2%
2011 ) Y | | 5 O i
() 0
w12 O T | | 01 T
97 4%
2013 @ . NBS-score (Net Branch Score): tweejaarlijkse
op basis van +70.000 enquétes gemeten door meting van de klantentevredenheid van de
het onafhankeli'k. bureau GFK Carglass® service centers (Belgié, Duitsland,
) ' Luxemburg en Nederland) over de service van
S ) L Carglass® Distribution. )
pgan | g4

CARGLASS



/leveranciers > win-win
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Carglass® streeft naar een professionele win-winrelatie met haar leveranciers, om kwaliteit en

efficiéntie te bereiken, zonder haar ethische principes te laten varen.

Duidelijke en eerlijke processen,
zonder vooringenomenheid,
bepalen de keuze van de
leveranciers. Via een tender worden
onze leveranciers geselecteerd
en gekozen. Ze krijgen een case,
moeten een offerte opmaken en
na analyse wordt een leverancier
gekozen. Dit om de 2 jaar voor
Distribution en om de 5 jaar voor
Fitting.

Daarnaast moet elke leverancier

ook kunnen aantonen hoe hij

maatschappelijk verantwoord

onderneemt.

Alle leveranciers dienen zich te

houden aan de gedragscode die

Carglass® hen voorlegt.

Deze gedragscode omschrijft de

samenwerkingsvoorwaarden op het

vlak van

* gezondheid en veiligheid

* mensenrechten en
werkomstandigheden

¢ bescherming van het milieu

¢ ethiek

Leveranciers

Carglass® Fitting

Carglass® Distribution is de
grootste leverancier van Carglass®
Fitting, goed voor 80% van de
leveringen. Andere belangrijke
leveranciers van Fitting zijn het
interimkantoor dat de aanwerving
van tijdelijke uitzendkrachten
regelt, de aannemers die instaan
voor de remodellings van de
Customers Delight Centers en het
onderhoud van de gebouwen, de
bureaus voor interne en externe
communicatie en toebehoren voor
de administratieve diensten (IT,
multimedia, bureaumateriaal).

T
CARGLASS

Enkel glas van

originele kwaliteit

Carglass® Distribution

werkt uitsluitend samen met
0.E.M. gekwalificeerde
leveranciers (Original Equipment
Manufacturer), voor de toelevering
van ruiten. De leveranciers volgen
de UN Global Compact regels.
Deze worden mee opgenomen in
de aankoopvoorwaarden.

Op het geleverde werk biedt
Carglass® levenslange garantie.

Doelstelling 2015

Audit van de grootste leveranciers
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Carglass® waarde ‘Solidariteit’: Afrika Tikkun, één van de charity projecten die Carglass® steunt.




/Garglass® waarden
als leidraad

Onze verantwoordelijkheid en engagement steunen op de vier Carglass® waarden:

Deze waarden zijn verwerkt in de
personeelsgids en gedragscode
van Carglass® en vormen voor al

onze medewerkers een permanente

leidraad in alles wat ze doen en
waarop ze geévalueerd worden.

Elke indicator waarover we
rapporteren kan gelinkt worden
aan één of meerdere van deze
waarden.

Eerlijk
Respect voor wet,
reglement en afspraken
Zonder verborgen agenda

Oprecht
Open

Creatief

Zoeken naar inventieve,
nieuwe oplossingen

Zich niet nestelen in het gekende
Onze werkwijze in vraag stellen

Vooruit durven denken

T
CARGLASS
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Respect
Verschillen zijn oké
Qog voor veiligheid en milieu

Respect voor materiaal en bezit
van derden

Solidair
Bijspringen waar nodig
Het team is belangrijk
Oog hebben voor anderen

Rekening houden met elkaar,
geen schuldigen zoeken maar
problemen oplossen.
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/Carglass® waarde: eerlijkheid

Het lijkt de evidentie zelve, en toch is ‘eerlijkheid’ niet altijd vanzelfsprekend in de harde
bedrijfswereld. Voor Carglass® en al haar medewerkers is het met stip de belangrijkste waarde

doorheen alle processen.

Eerlijke communicatie Externe communicatie: informatief en aanstekelijk

Een bedrijfsjurist waakt er =
permanent over dat de reclame-
uitingen van Carglass® niet
misleidend zijn. Hij werkt

hiervoor nauw samen met de

Sales & Marketingafdeling. -
Tegelijk ziet hij ook toe op z
een correct gebruik van het -
Carglass® logo, de naleving van -
de privacywetgeving en bepaalt

verschillende websites:

www.carglass.be

www.jobs.carglass.be

www.carglassbeweegt.be

www.enavantcarglass.be

social media: Facebook, twitter, google+, youtube
specifiek magazine voor B2B klanten: Carglass Report
allerhande foldermateriaal

radio- en tv-spots

hij mee hoe Carglass® moet Interne communicatie: transparant en betrokken

omgaan met concurrenten en -
zakenpartners. =

Via communicatiewerkgroepen

Via intranet

Via personeelsmagazine

Via roadshows voor de medewerkers
Tweejaarlijks personeelstevredenheidsonderzoek

AT
CARGLASS



eer ‘lllk (bijvoeglijk naamwoord; vergrotende trap: eerlijker;
overtreffende trap: eerlijkst; zelfstandig naamwoord: eerlijkheid)
(van mensen) wars van leugen en bedrog, betrouwbaar

betekenisverwante termen
hyperoniem: goed

synoniem(en): op mijn woord van eer, openhartig, rechtdoor,
rechtdoorzee, rondborstig, trouwhartig, waarheidlievend
hyponiem(en): betrouwbaar, fair, goudeerlijk, oprecht

antoniem(en): oneerlijk

Eerlijke verloning

Uiteraard krijgen onze
medewerkers een eerlijk en
marktconform loon, maar
daarnaast investeren we ook in

de persoonlijke ontwikkeling

en groei van elke medewerker.
Carglass® streeft naar competente
en gelukkige medewerkers, die
elke dag met plezier hun job

bij Carglass® doen. En dat lukt.
Want Carglass® werd al drie keer
verkozen tot ‘Best Workplace’ en
haalde eind 2013 het prestigieuze
HR-label ‘Investors in People’,
categorie zilver. Wij geloven dat
onze medewerkers onze sleutel tot
succes zijn voor het realiseren van
onze missie.

Doelstelling 2015

Vragen over MBO integreren in
het personeelstevredenheids-
onderzoek

Eerlijke bedrijfsvoering
Eerlijk en transparant
communiceren over financiéle

en andere prestaties creéert
vertrouwen en bevordert de
dialoog met de stakeholders. Het
bevestigt de goede reputatie van
ons bedrijf, en ook de overheid en
de sector hebben voordeel bij de
positieve impact op maatschappij,
mensenrechten en milieu.

Vanuit de visie dat elk

bedrijf een maatschappelijke
verantwoordelijkheid heeft, wil ook
Carglass® haar steentje bijdragen
om het ondernemerschap voor de
volgende generaties leefbaar te
houden.

Doelstelling 2015

Opnieuw behalen van het
Charter Milieu- en duurzaam
Ondernemen

AT
CARGLASS

duurzaamheidsverslag 2011-2013 /19

Carglass® behaalde al twee keer
het Charter ‘Milieu- en duurzaam
Ondernemen’

van VOKA Limburg, een

erkenning voor de onafgebroken
inspanningen die Carglass® doet
om te voldoen aan de strenge
milieuwetgeving en andere
duurzaamheidsthema’s.

Charter mjjje,,
en duUrZaam

Onderne .
2012 Men l-"'"burg

Toegakemj aan

CargjasS

door de gy,
Dt ommi
issie
Sid3bolict o, g - 90N Van heg
Uuumnhww 9 prostatios yan et ::?"‘EM Milley. gn
9ocirende ey Werkaa ag'lﬂp Miliey. g
-2012
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/Carglass® waarde: solidariteit

Net zoals solidariteit een kernwaarde is voor de maatschappij, hebben ook bedrijven een
verantwoordelijkheid op dat vlak. Onder de koepel Charity by Carglass® nemen wij talloze

initiatieven om de non-profitsector en het goede doel te steunen.

Sinds begin 2010 hebben we aan
charity meer structuur gegeven
door een stuurgroep samen te
stellen met medewerkers uit

de hele organisatie, die samen
initiatieven uitwerken en collega’s
sensibiliseren voor het goede doel.
Als onderdeel van onze strategie
vinden we het binnen Carglass®
belangrijk om iets terug te doen
voor de maatschappij waarin we
werken. We willen hierin veel
verder gaan dan enkel een deel
van onze winst aan een goed doel
schenken.

“Solidariteit is méér dan geld
schenken aan een goed doel”

Bart Lambrechts,
HR-Director Carglass® Belux

Welke unieke zaken doet Carglass® in het kader van
‘Giving Back to the community’?

1. Financiéle en praktische steun aan zes projecten

Afrika Tikkun: Opleiding,
gezondheidszorg en sociale
begeleiding van kinderen en
volwassenen in sloppenwijken
van Zuid-Afrika.

Sint-Gerardus: Scholengroep

voor mensen met een beperking.
Bijvoorbeeld: Tijdens ‘Dwars door
Hasselt’ nemen de sportieve lopers
mensen van Sint-Gerardus in hun
rolstoel op sleeptouw om mee te
genieten van dit loopevent. Ook
het inschrijvingsgeld stort Carglass®
door aan Sint-Gerardus.

Een Hart voor Limburg:

Als structureel partner steunt
Carglass® regionale projecten met
het accent op kinderen.

Belgian Paralympic Committee
(BPC): Carglass® medewerkers
helpen vrijwillig bij de organisatie
van sportwedstrijden voor mensen
met een beperking.

T
CARGLASS

Fairtrade Belgium:

Fairtrade koffie in de automaten
van onze 44 vestigingen, jaarlijks
een Fairtrade ontbijt, proefsessies
en nieuwjaarsgeschenk met
Fairtrade producten laten

onze medewerkers én klanten
kennismaken met (h)eerlijke
producten.

The Way to your Heart:
Medewerkers mogen project(en)
dicht bij hun leefwereld
voordragen om door Carglass®
gesteund te worden.

» Daarnaast nemen de collega’s
nog diverse kleine en grote
initiatieven waaruit hun solidariteit
met de samenleving blijkt!



SO 'li' dair [solid :r] (bijvoeglijk naamwoord;

vergrotende trap: solidairder;overtreffende trap: solidairst)

door een gevoel van saamhorigheid verbonden of daarvan blijk gevend

betekenisverwante termen
hyperoniem: verbonden
synoniem(en): hoofdelijk
hyponiem(en): sociaal

2. Eigen initiatieven

Carglass® Beweegt:

Programma om onze medewerkers
tot een gezonde levensstijl aan te
zetten. Het inschrijvingsgeld voor
bepaalde sportwedstrijden, zoals
‘London Triathlon’ en ‘Dwars door
Hasselt’ stort Carglass® integraal
door naar een goed doel.

Give Back Night:

Medewerkers werken een avond
vrijwillig door in diverse Carglass®
centra. De opbrengst van deze
extra jobs gaat naar een goed
doel. De medewerkers zelf
verdienen niets ... dan respect!

Teambuilding in functie

van Charity:

Bijvoorbeeld: Het Sales &
Marketingteam van Carglass® gaat
elk jaar een hele dag klussen bij
Sint-Gerardus. Het Operationsteam
schakelde in 2013 jongeren met
gedragsproblemen (centrum
Bethanié) in voor een driedaagse
opkuisactie van het CDC Brugge.
Verrijkend voor beide partijen!

Diversiteit:

Bij de selectie en aanwerving van
nieuwe werknemers engageert
Carglass® zich om de meest
competente kandidaat te selecteren,
ongeacht leeftijd, origine,

geslacht, religie of nationaliteit.

3. Ook onder onze vieugels

BEWEL (Beschermde
Werkplaatsen Limburg):
Carglass® Distribution werkt al
jaren samen met Bewel en heeft
in 2013 de samenwerking letterlijk
‘verankerd’ door de medewerkers
van Bewel die voor Carglass®
werken een vaste bureau en
werkplaats aan te bieden binnen
het bedrijf.

Private Arts Support foundation:
Als partner van deze stichting steunt
Carglass® Belgische, hedendaagse
kunstenaars en stelt hun werk
tentoon.

A
CARGLASS
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Special award ‘Giving Back’
bovenop de erkenning ‘Best
Workplaces’

Op 26 februari 2013 behaalde
Carglass® voor de derde maal

op rij een plaats in de top-10

‘Best Workplaces’. Tegelijk mocht
HR-Director Bart Lambrechts

de special award ‘Giving Back’ in
ontvangst nemen. Deze eervolle
erkenning werd uitgereikt aan
Carglass® omdat het bedrijf veel
belang hecht aan het ‘teruggeven
aan de maatschappij’.
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/Carglass® waarde: creativiteit

Wie creatief is, heeft het vermogen om nieuwe en/of ongebruikelijke oplossingen voor
bestaande problemen te vinden: nieuwe werkwijzen ontwikkelen, slimmer organiseren,
innoveren, ... zijn essentieel om een bedrijf blijvend gezond te houden. Geen wonder dat
creativiteit één van de vier Carglass® waarden is.

Heel wat ideeén komen

van de experts van onze
moedermaatschappij Belron®,
maar ook de samenwerking met
leveranciers en de inbreng van
interne werkgroepen resulteren in
creatieve oplossingen.

Smile on Tour

een opleidingstraject rond customer
delight voor de medewerkers in
onze Customer Delight Centers
(CDC). De persoonlijke aanpak
waarbij de trainers met een
airstream caravan de CDC’s
bezoeken, geeft een extra dimensie
aan de opleiding.

Medewerking aan
personeelsmagazine:

Alle Carglass® medewerkers worden
aangespoord om foto’s, tekeningen,
teksten, ideeén aan te brengen voor
het personeelsmagazine

Nieuwe werkmethodes
EZI-WIRE? (tool om de ruit uit de
auto te halen)

Milieuvriendelijk supplement
voor in de ruitensproeiervloeistof

Glastransport ‘op wolkjes’:

De medewerkers van de FOCUS
groep bedachten een oplossing
om minder glasbreuk te hebben
tijdens het transport van de ruiten
door de dragers waarop de ruiten
rusten te vervaardigen uit nog meer
dempend materiaal.

Deze eenvoudige aanpassing heeft
het spectaculaire effect dat er 20%
minder glasbreuk is!

Tilhulp (idee van de
kwaliteitsafdeling van Distribution)
Deze tilhulp ontlast de rug van
onze kwaliteitsmedewerkers: de
machine tilt het volle gewicht van
de ruiten (zo’n 15 kg). Het toestel is
momenteel nog in testfase.

T
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Organisatie van teamdagen
elke afdeling heeft de vrijheid

om binnen de doelstellingen

en het vooropgestelde budget

een teambuildingactiviteit te
organiseren. Dit resulteert

in uitermate creatieve en
onvergetelijke events.
Afdelingsfeestje met eigen DJ’s,
quiz, ...




L]
CI‘C-EI'tlef (bijvoeglijk naamwoord; vergrotende trap: creatiever;
overtreffende trap: creatiefst; zelfstandig naamwoord: creativiteit)

origineel en voortbrengend
betekenisverwante termen
hyperoniem: origineel
synoniem(en): fantasierijk, fantasievol
hyponiem(en): kunstzinnig

Deelname aan radio-

en tv-spots

De getuigenissen waarmee
Carglass® zich profileert in de
media zijn 100% authentiek. Alle
‘acteurs’ en ‘stemmen’ zijn namelijk
eigen medewerkers.

Carglass® buddies Smile on Tour
Medewerkers die zich engageren
om hun collega’s aan te zetten tot
een gezonde en sportieve levensstijl
(springen dikwijls heel creatief om
met het voorziene budget!).

De Smaak van Carglass®
Eigen medewerkers koken
regionale specialiteiten voor
collega’s.

AT
CARGLASS
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/Carglass® waarde: respect

Mensen en materiaal vormen de spil van Carglass®. Niets dan respect daarvoor!

Net zoals eerbied voor het milieu is dit een verbintenis op lange termijn, ongeacht

het economische klimaat.

Respect voor onze
medewerkers

De onberispelijke service en
kwaliteit van Carglass® zijn de
verdienste van onze gedreven
medewerkers. Om het beste uit ons
team te halen, zorgen we voor de
nodige begeleiding en opleiding.
Daarnaast hebben we ook aandacht
voor de mens achter de werknemer.
Appreciatie en evenwicht tussen
werk en privé zijn hier de
sleutelwoorden.

Op verschillende manieren toont
Carglass® het grootste respect voor
de inzet van de medewerkers:

Welkomstbrochure voor nieuwe
medewerkers met duidelijke info
en voorstelling van het HR-team
bij wie medewerkers altijd terecht
kunnen.

Permanente vorming:

de medewerkers krijgen via diverse
opleidingsinitiatieven volop de
gelegenheid blijvend te verbeteren
in hun job, of door te groeien naar
een hogere functie.

o.a. specifiek voor 45+

bv. werkgelegenheidsplan 45+,
SMILE on Tour, ... Daarnaast

biedt Carglass® een zogenaamd
‘Open aanbod’ aan met gratis niet-
werkgerelateerde opleiding voor
persoonlijke ontwikkeling.

Teamdagen: jaarlijkse
teambuildingactiviteit per afdeling

Carglass® Familiedag &
personeelsfeest:

een jaarlijks feest voor Carglass®
medewerkers en hun gezinsleden

Personeelsmagazine break:
driemaandelijks tijdschrift van en
voor de medewerkers, inclusief een
speciaal katern voor hun kinderen.

AT
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Work/life balance

- Flexibel uurrooster

- Deeltijds werken mogelijk

- Remote working:
mogelijkheid om in bepaalde
functies gedeeltelijk van thuis
uit te werken. (in 2013 gestart
met een proefproject voor de
werknemers van het Customer
Contact Center)

Carglass® Beweegt: een
programma met tips en activiteiten
voor een gezonde levensstijl. In
2012 en 2013 lag het accent vooral
op het vinden van een evenwicht
tussen werk en privéleven.




r eS'pgct (het) eerbied uit erkenning en ontzag

betekenisverwante termen
synoniem(en): eerbied

Met talloze acties zijn we er, samen
met onze medewerkers, in geslaagd
om de groene gedachte doorheen
alle niveaus van het bedrijf te

laten doorsijpelen. Van het gebruik
van FSC-gecertifieerd papier over
zuinige verlichting en verwarming
tot een uiterst milieubewuste deel-
name aan het verkeer. Maar ook
met ethisch correcte en ecologisch
verantwoorde producten en dien-
sten. Kiezen voor een herstelling in
plaats van een vervanging betekent
heel wat minder CO,-uitstoot en
jaarlijks tonnen minder afval.

Doelstelling 2015
30% CO,-reductie t.o.v. 2010

CO, Reduction Team

Een team collega’s uit diverse
afdelingen buigt zich een achttal
keer per jaar over mogelijke
initiatieven om de ecologische
voetafdruk van Carglass® zoveel
mogelijk te beperken.

Glas: cradle to cradle

Omdat de productie van glas

heel veel energie kost, streeft
Belron® naar 100% recyclage van
glasafval van kapotte autoruiten.

Bij Carglass® Belux wordt zowel
gelaagd glas (voorruiten) als gehard
glas gerecycleerd. Zelfs de scherven
die worden opgezogen van de
zetels worden gerecupereerd!
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Verbouwen met respect
“Voor elk van de 44 Service
Centers van Carglass® houden

we een scorecard bij met de
commerci€le, functionele en
ecologische criteria van het
gebouw. Bij elke verbouwing - zelfs
al gaat het om gehuurde panden

- kiezen we bewust voor de meest
energiebesparende maatregelen:
hogerendementsketels, snellopende
poorten die het warmteverlies
beperken, verlichting met sensoren
die zich aanpassen aan de
intensiteit van het buitenlicht, enz.
We werken met een aantal vaste
leveranciers die dezelfde, strenge
standaarden hanteren.”

Frank Roosen, Facility Manager Carglass®

\

Case: Toeleverancier Gijbels verbouwde al 10-tal vestigingen van Carglass®

“Net als voor Carglass® is duurzaamheid voor ons een vuistregel, waarbij de ‘trias energetica’ — people,
profit, planet — centraal staan. Zo zijn de vestigingen van Carglass® zo energiezuinig mogelijk vormgegeven
(planet), en wordt er gekeken naar de rendabiliteit van het gebouw. Wat is de terugverdientijd van de
investering, en wat zijn de onderhouds- en gebruikskosten van het gebouw (profit)? Uiteraard is ook het
creéren van een aangename werkplek een prioriteit (people). Daarnaast betekent duurzaam bouwen ook
investeren in een goede en duurzame relatie, en de uitwisseling van kennis tussen beide bedrijven. Dankzij
de lange samenwerking zijn we perfect op elkaar ingespeeld en kunnen we uiterst efficiént onze projecten
samen realiseren.” Mathi Gijbels, Gedelegeerd Bestuurder Mathieu Gijbels

~N
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Duurzame mobiliteit

Gepassioneerd door de automobielsector, zoecken de Carglass®
specialisten constant naar innovaties op dat vlak. Wij testten en
introduceerden één elektrisch bedrijfsvoertuig in het wagenpark. De
nicuwste bestelwagen (2013) heeft een CNG motor. Ook onze vaste
transportpartner, Hermos, investeerde in extreem zuinige vrachtwagens.

Nieuwe voertuigen zijn voorzien van ‘Euro 6 motoren’. Beter is er
vandaag niet. Samen met Carglass® Distribution behaalde ook Hermos in
2013 de Lean & Green Award voor deze duurzaamheidsinspanningen.
Onze medewerkers kunnen in hun pauze beschikken over fietsen.

Dit vermindert meteen het aantal korte ritten voor, bijvoorbeeld, een
boodschap. Ook klanten maken tijdens het wachten graag gebruik

van een fiets.

AT
CARGLASS
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/Waar staan we nu?
Waar willen we naartoe?

/strategisch doel 2015 status 2013 | meer informatie

Stakeholders

Toetreden tot Kauri-netwerk voor duurzame bedrijven zie ook blz. 12

Deelnemen aan stakeholderoverleg zie ook blz. 12
Audit van de grootste leveranciers zie ook blz. 15

Vragen over MBO integreren in het personeelstevredenheidsonderzoek zie ook blz. 19

eS80 O0

Publicatie tweede duurzaamheidsverslag zie ook blz. 2

Opnieuw behalen van het Charter Milieu- en duurzaam Ondernemen zie ook blz. 19

Globaal: 30% CO,-reductie t.o.v. 2010 zie ook blz. 25
Verderzetting renovatieprogramma CDC naar green branches .

met gemiddeld 40% CO, reduction. Aok bl
Meer medewerkers stimuleren om met de fiets te komen zie ook blz. 27

Opstart project ‘duurzaam repareren’

io. ©8e

Absenteisme reduceren Carglass® gaat nog een stapje verder in haar
gezondheidsaanbod ‘Carglass® Beweegt':
Vanaf 2014 introduceert Carglass® het
Zensations programma, waarbij de
medewerkers professionele begeleiding
kunnen krijgen om zowel lichamelijk als
geestelijk in balans te zijn.

zie ook blz. 24

S

@ Doctbehaald @) 0pschema @) Gedeeltelijk behaald (@ inbeginfase () opstart
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WE CARE

/awards en MBO-initiatieven

“Een award is nooit het doel op zich, het is
een bekroning voor wat we doen, en een

stimulans om het in de toekomst steeds
heter te doen.”

O M\ M\
\/

Kwaliteils"

\S0 9001:2008
_certificaat

\/ \/
Fleet Owner of the year Golden Effie European Supply People Management Award
ICT Trends Awards ADMB Award voor ELALERT: VKW Ambi.()rix Award
. . : (Belron®)
innovatief HR-beleid S
- Belron® Exceptional
Nomination BCC Award Customer Service Award
Best Employer Belgium

Eigen MBO-initiatieven:

Best of Belux, Charity by Carglass, The Way to your Heart, Local Hero,
Carbon Footprint, CO, reduction team, ...

A
CARGLASS

Logistics Project of the
Year Award
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GREAT 4*
FWNel= Best

i[e)] Workplaces 2013
ML Belgium

van Belgié? w. "
. H vour |m ur J
- - iﬁg!:'gg (.:rjrln(nlw(unung g FAIRTRADE
AR 4B in South Africa
I I ' T rt Laureaat
rans O Charter milieu
1 I ¢ ™, INVESTORS - & Lo |st|c5 best of e
%ﬁ‘» IN PEOPLE & Awardsg 13 > 201 ki
ISO14001 SPECIALS
{ ) { ) { ) O MORGEN
Business Excellence Fair Trade Charter Milieu en Charter Milieu en

Manager Award o
g R European Quality Leader
Nomination BCC A s
omlnatlon. CC Award Thanda Caeiia
Fair Trade Havelaar Ambassadeur

Green Fleet Award Nomination BCC Award

Best Employer Belgium

Duurzaam Ondernemen
Limburg

Belgian LindeCup 2012

Ecovadis audit
1S014001:2004

pan 4
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Duurzaam Ondernemen
Limburg

Investors in People - silver
Best Employer Belgium

Logistics projects of
the year

Lean & Green award

OTM award

Belgian LindeCup 2013
(Nr 1-2-3 National
Championship)

Transport & Logistics
Awards
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/GRI G4 referentietabel

In deze tabel zijn de criteria uit de G4-richtlijnen van het Global Reporting Initiative opgenomen.
Per indicator is aangegeven in welke mate deze in het duurzaamheidsverslag van Carglass®
aan bod komt, en op welke pagina deze omschreven wordt.

~
o
o
=h
o

1. Strategie en Analyse

G4-1

Een verklaring van raad van bestuur over relevantie van duurzame ontwikkeling voor de organisatie en haar strategie

Volledig

2. Organisatieprofiel

G4-3 Naam van de organisatie Volledig cover
G4-4  Voornaamste merken, producten en/of diensten Volledig p6

G4-5 Locatie van het hoofdkantoor van de organisatie Volledig  backcover
G4-6 | Het aantal landen waar de organisatie actief is (met relevantie voor de duurzaamheidskwesties) Volledig p6

G4-7 Eigendomsstructuur en de rechtsvorm Volledig P27
G4-8 | Afzetmarkten Volledig p6

G4-9  Omvang Volledig p5.6
G4-10 | Medewerkers Gedeeltelijk p 6, 31
G4-11 | Percentage medewerkers dat onder een collectieve arbeidsovereenkomst valt 100%
G4-12 | Beschrijf de toeleveringsketen Volledig p9
G4-13  Significante veranderingen tijdens de verslagperiode wat betreft omvang, structuur of eigendom N.wv.t,

Betrokkenheid bij externe initiatieven

G4-14 | Beschriif op welke manier het voorzorgsprincipe wordt gehanteerd Volledig p4
G4-15 | Extern ontwikkelde MVO handvesten, principes of andere initiatieven die de organisatie onderschrijft Volledig p 2,19, 28
G4-16 Lidmaatschap van verenigingen, waarbinnen de organisatie functies uitoefent, financiéle bijdragen levert of lidmaatschap Novt.

als strategisch beschouwt

3. Materiéle aspecten en afbakening

G4-17 | Operationele structuur, afbakening van het rapport Volledig p2
G4-18  Beschrijving proces voor bepalen inhoud van het rapport en toepassing verslaggevingsprincipes Volledig p 1
G4-19  Oplijsting materiéle aspecten Volledig p 11
G4-20 Afbakening materiéle aspecten binnen de organisatie Volledig ‘pl18e.wv
G4-21  Afbakening materiéle aspecten buiten de organisatie Volledig p 14,156
G4-22 | Uitleg over de gevolgen van eventuele herformuleringen van eerder verstrekte informatie N.w.t,

G4-23  Significante veranderingen ten opzichte van vorige verslagperiodes ten aanzien van reikwijdte of afbakening Nt

G4-24  Lijst van relevante groepen belanghebbenden die de organisatie heeft betrokken Volledig p12,13
G4-25 | Basis voor inventarisatie en selectie van stakeholders Volledig p12,13
G4-26 E;gigﬁgg%gggehnet betrekken van belanghebbenden, waaronder de frequentie ervan per type en groep Volledig p12,13
G4-27  \oornaamste feedback van belanghebbenden en hoe de arganisatie hierop heeft gereageerd Volledig p 11

5. Verslag profiel

G4-28  Verslagperiode waarop de verstrekie informatie betrekking heeft Volledig p2
G4-29 | Datum van het meest recente verslag. N.w.t.
G4-30  \Verslaggevingscyclus Volledig p2
G4-31 | Contactpunt voor vragen over het verslag of de inhoud ervan Volledig p2
G4-32 Core/Comprehensive Volledig p2
G4-33  Beleid en huidige praktijk met betrekking tot het verstrekken van externe assurance van het verslag Nt

6. Bestuur

G4-34 | De bestuursstructuur van de organisatie, met inbegrip van commissies die vallen onder het hoogste bestuurslichaam

Volledig

7. Ethiek en integriteit

G4-56

Intern ontwikkelde missie- of beginselverklaringen, gedragscodes en uitgangspunten met belang op viak van MVO

= L
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Volledig

p4

n.v.t.: niet van toepassing
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Economisch

duurzaamheidsverslag 2011-2013 /31

G4-EC1

Directe economische waarden die zijn
gegenereerd en gedistribueerd

Inkomsten/omzet
Operationele kosten

Personeels-
vergoedingen

€ 37.062.941

| €208.341.867 | € 188.339.077 | €211.820.980
€147.984.285 | €136.494.399 | €156.155.233

€ 40.680.451 € 43.393.628

G4-EN3

G4-EN30

Energie (verbruik/opwekking) binnen de
organisatie

Significante milieugevolgen van het trans-
port van producten en andere goederen
en materialen die worden gebruikt voor
de activiteiten van de organisatie en het
vervoer van personeelsleden

Elektriciteit
Gas (inton CO,) 862
p25 Gas (%) 100%
Stookolie (ton CO,) 219
| Stookolie (% CO,) 100%
Aantal bedrijffswagens 209
CO, bedrijfswagens
p 26 (ton) 1.189
. N
CO? bedriffswagens 100%

(uitstoot, in %)

100% eigen opgewekte elektriciteit of groene stroom

753 696
87% | 81%
180 . 167
82% | 76%
209 . 211
1,056 1.046
89% 88%

Sociaal: Arbeidsomstandigheden en Volwaardig Werk

G4-LA6

G4-LA9

Sociaal: Mensenrechten

Personeelsbestand per geslacht

Letsel-, beroepsziekte-, uitvalda-

gen- en verzuimciffers en het aantal
werkgerelateerde sterfgevallen per regio
en per geslacht

Gemiddeld aantal uren dat een werk-

nemer per jaar besteedt aan opleidingen
per geslacht, onderverdeeld naar

werknemerscategorie

Eerlijke verloning

Mannen 79%
| Vrouwen 21%
p2i
p23 Absenteisme (%) 6,05
p24
E;llzist;ﬁ:g%i‘r:ﬁeuro) €158.007
p24
Aantal opleidingsuren 8552
p19

80% 76%
20% 24%
6,12 6,25
€224.274 € 209.000
16299 19000

Percentage nieuwe leveranciers die

G4-HR10 werden gescreend op criteria rond

G4-HR11

Sociaal: Maatschappij

mensenrechten

Significante potentiéle en actuele effecten

inzake mensenrechten in de toelevering-
sketen en ondernomen acties

pi15

doelstelling 2015; audit van de leveranciers

p15

G4-502

G4-S09

Activiteiten met een significante potentiéle

en actuele negatieve impact op de lokale
gemeenschap

Percentage nieuwe leveranciers die
werden gescreend op criteria rond
maatschappelijke impact

p a0
p21

p15

via gedragscode leveranciers

Sociaal: Productverantwoordelijkheid

G4-PR5

G4-PR7

Beleid ten aanzien van klanttevredenheid,
met inbegrip van resultaten van
onderzoeken naar klanttevredenheid

Totaal aantal gevallen van niet- naleving
van regelgeving en vrijwillige codes
betreffende marketingcommunicatie,
waaronder reclame, promotie en
sponsoring, naar type resultaat

p14

p18

pan 4
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Resultaten tevredenheidsonderzoeken

*gegevens van Carglass N.V.



/Maatschappelijk Betrokken Ondernemen

Lang voor de termen ‘duurzaamheid’ en ‘maatschappelijk verantwoord
ondernemen’ ingeburgerd geraakten, hanteerde Carglass® al vier
basiswaarden in het beleid: eerlijkheid, solidariteit, creativiteit en
respect. Onze verantwoordelijkheid en engagement steunen er op. Onze
medewerkers worden er op geévalueerd. Bijna ongemerkt stuurden ze
Carglass® in de richting van een ‘maatschappelijk betrokken onderneming’.
Geen wonder dat elke indicator waarover we in dit duurzaamheidsverslag
rapporteren, gelinkt kan worden aan één of meerdere van deze waarden.

ff
“Werken in een bedrijf dat zijn

verantwoordelijkheid neemt,
doe je met passie.”

Mattie Vanduffel

Logistics Manager Carglass® Distribution
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www.carglass.be
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