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Die Assistance-ldee

Eine Assistance steht Menschen aktiv zur Seite, wenn Unvorhergesehenes geschieht —
ob im Alltag oder in Notsituationen. Dieses Echtzeitmanagement von Kundenbedurfnis-
sen ist der Kerngedanke einer Assistance. Europ Assistance leistet Soforthilfe — Service
und Beistand zu jeder Zeit und an jedem Ort der Welt. Das Unternehmen wurde von
Pierre Desnos 1963 als weltweit erstes professionelles Assistance-Unternehmen ge-
griindet. Heute ist Europ Assistance in 208 Landern mit 38 regionalen Teams und einem

globalen Netzwerk von tber 410.000 akkreditierten Service-Dienstleistern vertreten.

Die Europ Assistance Group

Als weltweit gré3te Notfall- und Serviceorganisation bietet die Europ Assistance Ge-
schafts- und Privatkunden umfassende, professionelle Betreuung und Management von
Notfallsituationen rund um den Globus. Drei spezialisierte, weltweit agierende Teams fir
medizinische Notfélle, technische Unterstlitzung und Serviceleistungen nehmen rund um
die Uhr Anrufe entgegen und mobilisieren je nach Bedarf Expertenteams mit Arzten,
Anwalten, technischen Experten, Psychologen, Rettungsdiensten, ortskundigen Fihrern
oder Transportunternehmen fiir schnelle und unbirokratische Hilfe. Geschéaftskunden
aus den Bereichen Versicherungen, Automobilherstellung, Tourismus, Service- und Fi-
nanzdienstleistungen, Transport und Logistik sowie international tatige Unternehmen
vertrauen auf die Expertise der internationalen Assistance-Teams. Fir Privatkunden
bietet Europ Assistance eine breite Palette individueller Dienstleistungen: Von der klassi-
schen Reiseversicherung tiber Schadenmanagement im Ausland bis hin zur Notrufzent-
rale fur Senioren. Im Jahr 2006 hat Europ Assistance im Namen von Geschéaftskunden
300 Millionen Menschen betreut — 365 Tage im Jahr, 24 Stunden am Tag, weltweit.

Mit heute 80 Konzerngesellschaften, 6.800 festangestellten Experten und tiber 410.000
akkreditierten Serviceprovidern in 208 Landern bearbeitet Europ Assistance weltweit

jahrlich ein Gesamtvolumen von Uber 11,5 Millionen Einséatzen.
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Europ Assistance Service-Excellence-Prinzipien

Customer-Relationship-Assistance fur Geschaftskunde n

Europ Assistance ist Partner fur Unternehmen, deren Geschéft globalen Service, kompetente
Kundenbetreuung und anspruchsvolle Losungen vor Ort verlangt. ,Customer Relationship-
Assistance” bezeichnet diese Verbindung zwischen klassischem Assistance-Management und
strategischer Kundenbetreuung. Branchenfachleute der Europ Assistance beraten und entwi-
ckeln gemeinsam mit Unternehmen innovative Servicedienstleistungen die positive Markener-
lebnisse bei Endkunden erzeugen. Durch systematisches Tracking von Kundenbedirfnissen
und Kundenzufriedenheitsmessungen ermdglicht Europ Assistance Geschaftskunden eine lang-
fristige Kundensteuerung und -loyalitat und erschlie3t Einsparungspotenziale in kostenintensi-

ven Servicebereichen.

Professionalitat und Human Touch im Kundenmanagemen t

Erfolgreiche Assistance verlangt ein perfektes Zusammenspiel zwischen modernster
technischer Ausristung, effektiven Managementstrukturen und Sensibilitét fur Betroffene
in Notsituationen. Deshalb werden die Einsatzkrafte von Europ Assistance sorgfaltig
ausgewabhlt und kontinuierlich geschult. Hohe Leistungs- und sténdige Einsatzbereit-
schaft, Organisations- und Managementtalent und schnelle analytische Auffassungsgabe
gehoren zu den Grundlagen jeder Tatigkeit bei der Europ Assistance, ebenso wie Mehr-

sprachigkeit, lokale Expertise und psychologische Kenntnisse.

Transparenz in Service und Qualitat

Servicequalitat im Namen von Geschaftskunden muss messbar sein. Deshalb fiihrt Eu-
rop Assistance kontinuierlich Qualitdtsmanagementmalnahmen durch, um weltweit rei-
bungslosen Service nach definierten Qualitatsstandards bieten zu kénnen. Ein globales
Qualitatsaudit zertifiziert mindestens einmal jahrlich die Servicequalitat jedes einzelnen
Dienstleisters. Regionale Agenten der Europ Assistance Uberwachen die Einhaltung

dieser Standards in allen Landern, in denen Europ Assistance vertreten ist.
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Innovation als Philosophie

Europ Assistance fungiert als Management-Schnittstelle zwischen Geschafts- und End-
kunde. Fir Europ Assistance ist dieses Management ein Prozess kontinuierlicher Ver-
besserung und Innovation. Trends und Meinungsspiegel bei Endkunden werden analy-
siert und erméglichen Geschéaftskunden, ihr Service-Portfolio an aktuelle Entwicklungen
zeitnah anzupassen. Berater der Europ Assistance erganzen den Kundenservice um
zusétzliche Komponenten oder konzipieren individuelle Produkte fiir neue Herausforde-
rungen: Vom Tracking-System fur verlorene Koffer fur Fluglinien bis zu zielgruppenge-

nauen Betreuungsangeboten fir Senioren.

Soforthilfe fiur Privatpersonen

Wer Europ Assistance fir sich personlich beauftragt, kann sich auf schnelle und unkom-
plizierte Hilfe aus einer Hand verlassen — zu jeder Zeit und an jedem Ort der Welt. Die
Expertenteams der Europ Assistance sprechen die Muttersprache der Kunden und un-
terstitzen sie in medizinischen und technischen Notfallen mit Fachleuten aus der Region.
Die Services der Europ Assistance decken die gesamte Palette an Notfalleinsatzen ab —
von der medizinischen Versorgung bei Erkrankungen im Ausland bis hin zu Evakuierun-
gen und lassen sich je nach Bedarf zu einem individuellen Sicherheitspaket zusammen-

stellen.
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Europ Assistance - Facts & Figures

Unternehmen s-
ziel:

Privat - und Endkunden: Europ Assistance hilft als starker
Partner Menschen in Not, 16st Probleme in allen Lebenssitua-
tionen und bietet vom Alltaglichen bis zum AuR3ergewd6hnli-
chen alle Leistungen aus einer Hand.

Geschaftskunden: Service-Excellence und Prozessoptimie-
rung in der Endkundenbetreuung, Kundenmanagement und
Loyalitatsprogramme, Outsourcing kostenintensiver Dienst-
leistungen, Business Development im Kundenmanagement

Geschaftsfelder:

Automotive
Gesundheit
Haus & Familie
Reise Assistance

Grindungsjahr des Unterne h-
mens:

1963 in Paris, Frankreich
1980 Grundung der Europ Assistance Deutschland
Seit 1963 100%-ige Tochter der Generali France Holding

Hauptsitz:

Paris, Frankreich

Niederlassungen wel tweit:

80

Partner Netzwerk weltweit:

410.000 Service Provider

Jahres -
umsatz:

2004: 640 Millionen Euro
2005: 777 Millionen Euro
2006: 891 Millionen Euro
2007: 1050 Millionen Euro
2008: 1208 Millionen Euro
20009: 1288 Millionen Euro

Abgewickelte Schaden -

2009: Uber 11 Million en

falle: ca. 1 Einsatz alle zwei Sekunden weltweit
CEO: Martin Vial
Vorsitzender des Verwa |- Claude Tendil

tungsrates

Niederlassung Deutsc h-
land:

Europ Assistance Versicherungs -AG
Infanteriestraf3e 11
80797 Miinchen

CEO Deutsc hland:

Dr. Florian Sallmann

Mitarbei ter: 6.800 weltweit
(180 in Deutschland)
Produkte: ¢ technische und KFZ Assistance

* medizinische Notfall-Hilfe

* Kundenmanagement und Service
* logistische Unterstiitzung

* Versicherungsdienstleistungen

» Fahrzeuggarantien

¢ Home & Familiy Care Services

» Medizinische Gesundheitshotline
* Reha Management

» Reiseversicherungen
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Pressekontakt:
Fur Ruckfragen wenden Sie sich bitte an:

Europ Assistance Versicherungs-AG
Frank Donner

Infanteriestrasse 11

D-80797 Miinchen

Tel.: 089 — 55 987 164

E-Mail: presse@europ-assistance.de

Weitere Informationen unter www.europ-asssistance.de

Die Europ Assistance Gruppe wurde 1963 gegriindet und ist Erfinder des Assistance-Konzepts. Sie bietet ihre
Services weltweit an, um ihren Privat- und Firmenkunden die entsprechenden Lésungen zu deren aul3ergewdhnli-
chen und alltaglichen Herausforderungen zu liefern — 24 Stunden am Tag und 365 Tage im Jahr. Seit 2004 hat die
Europ Assistance Gruppe ihre Servicepalette um Gesundheit- und Familie & Home Assistance erweitert und
gleichzeitig das Wachstum der beiden traditionellen Bereiche Reise und Automotive gesteigert. Europ Assistance
(konsolidierter Umsatz 2009: EUR 1,28 Mrd.) ist ein 100%-iges Tochterunternehmen der GENERALI Gruppe und
deckt 208 Lander mit ihren Services ab. Die Gruppe ist mit 6.800 Mitarbeitern und 80 Gesellschaften in 35 Landern
vertreten: 2009 beantwortete die Europ Assistance Gruppe 54 Millionen Anrufe und hat 11,5 Millionen Einsétze
weltweit durchgefiihrt. Das Netzwerk der Europ Assistance, bestehend aus medizinischem Personal (Vertrauens-
arzten und Begleitarzten) und 410.000 Partnern, wird von 4.200 Einsatzbetreuern in 38 Einsatzzentralen rund um
die Welt koordiniert.



