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Il Gruppo Europ Assistance 
	La mission di 
Europ Assistance

Europ Assistance 
nel mondo
Europ Assistance, leader dell’assistenza privata in Italia
Le aree di

business:

Auto, Viaggi, 

Casa e Salute


	“Offrire a chiunque si trovi in difficoltà un aiuto tempestivo, efficace e umano, per risolvere il problema nel luogo e nel momento in cui nasce”.

Il Gruppo Europ Assistance è tra i leader a livello mondiale nel settore dell’assistenza privata. Fondato a Parigi nel 1963, conta oggi sedi operative in tutti i paesi europei e nel resto del mondo, dagli Stati Uniti al Sudafrica, da Israele a Singapore, con un volume di attività in costante espansione ovunque. Nel 2006, il fatturato consolidato ha raggiunto gli 891 milioni di Euro. 
Il Gruppo è presente in tutto il mondo con sedi proprie in 31 paesi, 34 centrali operative e 208 corrispondenti diretti, una rete totale di oltre 402.000 centri di assistenza e uno staff di 5.000 dipendenti. 
Si tratta di una struttura capillare e organizzata, capace di operare in piena efficienza nel settore dell’assistenza, dove la rapidità e l’efficacia di intervento sono di primaria importanza. 
Nel 2006 le centrali operative del Gruppo hanno risposto a 63 milioni di chiamate e hanno gestito oltre 14 milioni di casi di assistenza. 
La capogruppo Europ Assistance Holding ha sede a Parigi. Il capitale sociale è interamente detenuto da Generali France.

Europ Assistance è operativa in Italia dal 1968 ed è leader del mercato nazionale dell’assistenza privata. 
Nel 1993, in linea con la direttiva CEE 84/641 che ha inquadrato l’assistenza come ramo assicurativo e non più come servizio, la società è diventata Compagnia di Assicurazioni. 
Oggi Europ Assistance Italia è un operatore globale in grado di offrire servizi ad elevato valore aggiunto per una grande varietà di esigenze, dalla gestione delle emergenze all’assistenza su base quotidiana: un’ampia offerta di soluzioni complete ed efficaci che integrano prestazioni di assistenza, coperture assicurative e servizi. 
In Italia, Europ Assistance conta 22.896 centri di assistenza e 1.027 dipendenti, che hanno consentito di garantire nel 2006 l’erogazione di oltre 1 milione di assistenze.  
La società ha chiuso il 2006 con un fatturato di 264 milioni di Euro.
L’attività di Europ Assistance si è nel tempo sviluppata ben oltre l'originario ambito dell’assistenza in viaggio ed è oggi articolata in quattro aree di business: Auto, Viaggi, Casa e Salute. 

In ogni area è costante lo sviluppo di innovazioni di prodotto e canale, con l’utilizzo delle tecnologie più aggiornate. La società si rivolge sia alla clientela individuale sia a quella business. 




	La struttura societaria  

di Europ Assistance 

in Italia


	In Italia Europ Assistance opera attraverso diverse società: 
· Europ Assistance Italia S.p.A.: la Compagnia capogruppo autorizzata all’esercizio dell’attività assicurativa e riassicurativa nel “Ramo 18 Assistenza” e nei rami danni;
· Europ Assistance Service S.p.A.: organizza e fornisce tutte le tipologie di assistenza; 

· Europ Assistance Trade S.p.A.: si occupa della commercializzazione dei servizi e dei prodotti; 

· Europ Assistance VAI S.p.A.: si occupa del soccorso stradale, su tutta la rete autostradale italiana e in viabilità ordinaria, e di servizi di autonoleggio 24h;

· InTouch S.r.l.: specializzata nella creazione e gestione di Contact Center.


Europ Assistance VAI
	La filosofia di Europ Assistance VAI
Il soccorso stradale in Italia: lo scenario
La società e la sua sfida
Le chiavi del successo
Un’organizzazione di Pubblica Utilità

	“Assistere il cliente durante l’intero processo di soccorso stradale e autostradale, garantendo, in tutta Italia, un servizio pubblico di elevata qualità e sempre disponibile, grazie ad un network capillare di centri multiservice e officine convenzionate”.
Europ Assistance VAI è la società appositamente costituita nel dicembre 1996 da Europ Assistance a seguito della delibera dell’Antitrust sulla liberalizzazione dei servizi di soccorso autostradale. Il servizio è rivolto sia a clienti privati sia ad aziende. 

Forte di un’esperienza pluriennale e di un know-how unico nel campo dei servizi operativi che le derivano dal Gruppo leader nell’assistenza privata in Italia, Europ Assistance VAI è riuscita a interrompere il monopolio detenuto da ACI attraverso l’utilizzo di modelli organizzativi evoluti, che hanno dato vita al migliore dei servizi.

Tre le direttrici fondamentali su cui si basa il servizio offerto da Europ Assistance VAI: la continuità del servizio, per consentire al cliente di ricevere assistenza prima, durante e dopo il sinistro; la qualità dell’assistenza, garantita da un network capillare di officine qualificate e certificate  e, infine, l’innovazione che permette la scelta di numerosi servizi integrati ad alto valore aggiunto.
Considerata l’importanza sociale del servizio che svolge, Europ Assistance VAI è stata inserita tra le organizzazioni di Pubblica Utilità e la sua attività rientra tra quelle soggette alla vigilanza della Commissione di Garanzia sulla Legge 146 per la regolamentazione degli scioperi, della quale ha sottoscritto gli impegni.

Europ Assistance VAI interviene in qualsiasi momento del giorno e della notte, nei giorni festivi, durante gli eventi sportivi e in ogni altra occasione in cui sia necessario assicurare ai cittadini un soccorso tempestivo.
803.803 è il golden number assegnatole dal Ministero delle Comunicazioni che consente la chiamata gratuita da tutta Italia per la richiesta di soccorso stradale. Nel luglio 2006, il Consiglio di Stato ha definitivamente sancito l’obbligo all’equiparazione a sei cifre dei numeri verdi di soccorso stradale, mettendo così fine alla storica posizione di privilegio detenuta da ACI che sino ad allora disponeva di un numero di emergenza a tre cifre. 



La struttura e il Network nazionale
	La Centrale Operativa 
Il Network nazionale

	La tempestività di intervento è garantita dalla Centrale Operativa, vero cuore pulsante dell’azienda, che permette a Europ Assistance VAI di realizzare la propria mission rispettando alti livelli qualitativi, garantendo la massima efficienza.
La Centrale Operativa si avvale delle più sofisticate ed evolute piattaforme tecnologiche (cartografie digitali della rete stradale italiana, 16.200 punti di riferimento sulla sola rete autostradale costantemente implementati) e di un sistema di geolocalizzazione che segnala agli operatori e registra sui server di Centrale le fasi del soccorso.

La rete rappresenta l’interfaccia operativa della Centrale e il sistema nervoso di Europ Assistance VAI sul territorio nazionale: 750 officine convenzionate e oltre 2.000 mezzi in grado di garantire il soccorso stradale, in viabilità ordinaria e autostradale, sia ai mezzi leggeri che a quelli pesanti.
Tutte le officine rispettano parametri operativi prefissati e inflessibili (dai tempi di risposta alle chiamate di soccorso, alla corretta compilazione della modulistica di servizio per il cliente) e sono sottoposte ad accurati controlli periodici da parte degli Area Manager che certificano la congruità degli interventi effettuati e il costante rispetto delle norme contrattuali, oltre a mettere in atto le azioni correttive a seguito di eventuali reclami.



La Certificazione UNI EN ISO 9001:2000 
	La Certificazione collettiva della Rete

	Fino a pochi anni fa l’idea che si potesse certificare un’azienda che erogava i propri servizi di soccorso attraverso una rete di centinaia di strutture private, convenzionate ma disomogenee per preparazione e capacità d’intervento, non veniva neppure ipotizzata. 

Per garantire un servizio dagli stessi standard qualitativi, su tutto il territorio nazionale, disponibile 24 ore su 24 tutti i giorni dell’anno, sia per i normali autoveicoli sia per i mezzi pesanti, Europ Assistance VAI ha scelto di qualificare incontrovertibilmente la propria offerta.

Nel 2007, dopo lunghi anni dedicati alla formazione e all’organizzazione logistica, Europ Assistance VAI è la prima in Italia ad ottenere, per tutte le sue officine, la certificazione collettiva di qualità internazionale UNI EN ISO 9001:2000 per la “gestione, verifica, controllo e monitoraggio della Rete Diretta dei Fornitori Automotive per l’erogazione del Servizio di  Soccorso Meccanico 24 ore su 24 tutti i giorni dell’anno in viabilità ordinaria ed autostradale, per tutti i tipi di veicoli”



La Customer Satisfaction
	Il monitoraggio della qualità
	Le ricerche di ‘Customer Satisfaction’ effettuate periodicamente sui clienti confermano l’eccellente livello del servizio erogato: dal 2003 al 2006, l’indice Nsi (Net Satisfaction Index), che misura il grado di soddisfazione dei clienti, ha registrato risultati molto positivi.

L’indice di gradimento del servizio erogato dalla rete delle officine è infatti cresciuto costantemente, attestandosi alla fine del 2006 a 90,2.
Strettissimi sono i parametri fissati per garantire un’elevata qualità del servizio: la risposta dell’operatore deve avvenire entro 60” e l’intervento del mezzo di soccorso entro 30’ dalla chiamata alla Centrale Operativa.

Ad ulteriore dimostrazione del fatto che Europ Assistance VAI crede fino in fondo nella qualità del servizio erogato, per ciascun intervento non corrispondente ai parametri prefissati o per ogni reclamo ricevuto, viene aperto uno specifico “claim”, allo scopo di verificare le cause dell’avvenuto disservizio e predisporre le opportune azioni correttive e la risposta al cliente. 


L’offerta VAIClub
	La tessera VAIClub: molto più di un soccorso stradale

	E’ l’offerta esclusiva e conveniente di Europ Assistance VAI per viaggiare tutto l’anno in piena tranquillità e sicurezza. 
VAIClub è il prodotto nato per offrire la garanzia di un soccorso stradale a un prezzo vantaggioso. La sua formula garantisce al cliente fino a tre interventi di soccorso stradale gratuiti l’anno sull’intera rete stradale e autostradale italiana, oltre a una serie di utili servizi e agevolazioni (consulenza medica 24h, informazioni turistiche e automobilistiche e il servizio di autonoleggio VAI24h a tariffe scontate). 
VAIClub rappresenta una forma di prevenzione sicura ed economica per tutti coloro che si spostano abitualmente a bordo di un’autovettura e che desiderano cautelarsi contro eventuali imprevisti, ma anche un modo per garantire la massima serenità a tutti coloro che affidano il proprio automezzo a un familiare o a un amico, certi di poter contare in qualsiasi momento su un’assistenza puntuale ed efficace.
La tessera VAIClub può essere acquistata presso tutte le officine convenzionate con Europ Assistance VAI, presenti sul territorio nazionale.  



Le altre attività di Europ Assistance VAI
	VAI 24h: la mobilità 24 ore    su 24
Dépannage: 
il servizio di riparazione sul posto

	E’ il concetto dei “servizi alla mobilità a 360°” quello che guida lo sviluppo di tutte le diverse attività di Europ Assistance VAI, con un unico obiettivo: garantire ai viaggiatori la massima tranquillità e sicurezza.
Al soccorso stradale, attività che rappresenta il core business della società, si affiancano così VAI24h e il Dépannage.
VAI24h non è un tradizionale autonoleggio, ma un esclusivo servizio dall’elevato valore aggiunto che va ad arricchire ulteriormente l’offerta di Europ Assistance VAI, per fornire al cliente una risposta completa a tutte le sue esigenze di mobilità.  
Una rete di oltre 260 centri di autonoleggio, di cui l’80% aperti 24 ore su 24, in 225 località italiane, garantisce un servizio di auto sostitutiva sempre disponibile. 

Tutte le autovetture della flotta VAI24 h sono dotate di climatizzatore e radio e, su richiesta, nelle principali città italiane, è possibile installare un navigatore satellitare mobile. 
Per tutte le informazioni e per usufruire del servizio basta contattare il centro prenotazioni al numero 02.67.41.98.11, attivo 24 ore su 24, 365 giorni all’anno.

La qualità del servizio rappresenta un punto di forza nell’offerta di Europ Assistance VAI. Grazie al servizio di Dépannage è possibile inviare un’officina mobile attrezzata per risolvere il guasto del veicolo direttamente sul luogo del sinistro. Problemi come la batteria scarica, la foratura dei pneumatici, la rottura di un manicotto o un fusibile bruciato, possono essere rapidamente risolti consentendo all’assicurato di proseguire subito il proprio viaggio.   




Il progetto di Marketing Sociale
	
	Dalla responsabilità nei confronti del cliente alla responsabilità nei confronti della società: è questo il ”passaggio” che il Gruppo Europ Assistance ha scelto di compiere intraprendendo il suo percorso di Responsabilità Sociale d’Impresa.

Coerentemente con tale filosofia, Europ Assistance VAI ha deciso di  contribuire al sostegno di un progetto di aiuto rivolto ai bambini che versano in difficili condizioni o a rischio di abbandono e alle famiglie indigenti, appartenenti a fasce di reddito molto basse o monoparentali.
Il progetto sociale scelto è “Un nido per ogni bambino” promosso dalla Fondazione “aiutare i bambini” Onlus e prevede l’attivazione di 20 micronidi e 10 spazi gioco sul territorio nazionale, in particolare nelle zone caratterizzate da forte disagio sociale e nelle periferie urbane. 
Il contributo concreto di Europ Assistance VAI consiste nella donazione di 1 euro per ogni tessera VAIClub venduta; i fondi raccolti verranno versati alla Fondazione tramite il Comitato Eurasolidale Onlus del Gruppo e saranno utilizzati per l’acquisto di materiale ludico, didattico e igienico per 5 nidi interessati dal progetto.

Inoltre, attraverso i propri Area Manager, Europ Assistance VAI promuoverà il coinvolgimento diretto di tutta la sua Rete di fornitori nella raccolta fondi a sostegno del progetto.


I numeri di Europ Assistance VAI 
	
	803.803 il numero verde per la richiesta di soccorso stradale 
6.600 i km di rete autostradale serviti da Europ Assistance VAI

436.000 gli interventi di soccorso effettuati nel 2006 in viabilità ordinaria e autostradale
750 le officine convenzionate 
2.400 gli addetti al soccorso stradale 
2.000 i mezzi di soccorso stradale e autostradale convenzionati
260 i centri di autonoleggio VAI24h
2.000 le auto della flotta VAI24h 
65.000 i noleggi effettuati nei 12 mesi dai centri Rent VAI24h 



	Per informazioni: 

Europ Assistance

Piazza Trento 8, 20135 Milano

Tel. 02.58 38 42 76 - Fax 02.58 38 44 54

Daniela Stefani

Responsabile Comunicazione

e-mail: daniela.stefani@europassistance.it 

www.europassistance.it
	Ufficio Stampa:

Mirella Villa Comunicazione

Via F.lli Ruffini 3, 20123 Milano 

Tel. 02.49 80 162 - Fax 02.49 83 152

Francesca Pedrali

e-mail: francesca.pedrali@villacomunicazione.it 

Camilla Mastellari
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