Hilfe, wenn es darauf
ankommt!

Die Hilfe-Leistungskette zwischen Reisebtro,
Reiseveranstalter, Reiseversicherung und Assisteur
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g Internationalitat und Prasenz vor Ort
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Durch das Netzwerk der Minchener Rick Gruppe und der Europaischen
Reiseversicherung sind wir auf allen Kontinenten mit einem weltweiten

Netzwerk vertreten

Assistancegesellschaften in
China, Danemark, Deutschland,
Spanien und Tschechien

MedNet-Gesellschaften in
Griechenland, der Golfregion
Italien, Jordanien, Libanon,
Turkei, den Vereinigten

Emiraten und Zypern
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EuroCenter in Australien, Kooperation mit 450
Brasilien, China, Schweiz, Korrespondenten und .Cost
Spanien (2x), Sudafrika, Controllern weltweit
Thailand, Tarkei, USA, Zypern
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BELEKA00T Soforthilfe weltweit
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—yr— Krisen und ihre Ursachen
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SARS, Vogelgrippe
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Krise mit der Folge eines
Grol3schadenereignisses

Sturm A Bombenanschlag,
Erdbeben, o) Entfuhrung
Uberschwemmung 3
[T
C
-
Bus- / Flug- / = - Einzelfille
Zugungltck
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Krisenfall Djerba - 11.04.2002 14:30 Uhr
Ser—-m Dis 13.04.2002 23:43 Uhr
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Mercur Assistance - Emergency Management International
Komplette Organisation des Kriseneinsatzes durch 18-kdpfigen
Krisenstab

Gesamte Einsatzdauer ab Meldung = 58 Stunden non-stop

Pro-Jet Ambulance Service

2 Fluge mit je 2 Patienten

1 Flug mit einer Patientin

Gesamte Einsatzdauer = 32 Stunden

Deutsche Bundeswehr - Airbus

10 Patienten und 7 Angehorige
Mercur Arzt an Bord

Gesamte Einsatzdauer = 13 Stunden

Deutsche Botschaft Tunis, Lagezentrum Auswartiges Amt
* Koordination des Einsatzes vor Ort

- Abwicklung burokratischer Formalitaten
Uberfiihrung der vor Ort verstorbenen 6 Personen

Mercur Scouting Team vor Ort

Koordination des Einsatzes vor Ort

Medizinische Abklarung und Organisation der Antransporte
Gesamte Einsatzdauer = 13 Stunden
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GDV-Katastrophenplan als Ergebnis des
fo——1 Krisenfalles Djerba

[T | P

Gesamtverband der Deutschen Versicherungswirtschaft e.V.

Katastrophenplan 'HGQ}T_,..

Einheitlicher Plan der Assistance-Gesellschaften zur Handhabung
von Katastrophen und konsularischen GroRschadenereignissen

« Der GDV-Katastrophenplan ist eine pragmatische Handlungsleitlinie zur Optimierung der
Zusammenarbeit. Er ist kein verpflichtendes Regelwerk. Die Zusammenarbeit wird vom Grundsatz
der Freiwilligkeit geleitet.

«  Zweck des GDV-Katastrophenplans ist die koordinierte Gestaltung der Zusammenarbeit beteiligter
Behorden, Assistance-Gesellschaften und sonstiger Nothilfedienstleister bei Katastrophen und
konsularischen Gro3schadenereignissen.

«  Der GDV-Katastrophenplan setzt die beteiligten Notrufzentralen in die Lage, bereits
wenige Minuten nach dem Alarm einzugreifen und abgestimmt MalRhahmen umzusetzen.

« Der GDV-Katastrophenplan dient dartiber hinaus bei sonstigen Grold3schadenereighissen der
optimierten Zusammenarbeit mehrerer beteiligter Assisteure.
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GDV-Katastrophenplan fur koordiniertes
Krisenmanagement der deutschen Assisteure

Gesamtverband der Deutschen Versicherungswirtschaft e.V.

Katastrophenplan —~—

Regeln hinsichtlich der Ubernahme der fiihnrenden Organisationsverantwortung GDV
durch einen oder mehrere beteiligte Assisteure

)
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Voraussetzung ist das Vorliegen einer Katastrophe bzw. eines konsularischen Grolischadens nach Festlegung durch
das Auswartiges Amt oder eines Grol3schadenfalles mit Koordinierungsbedarf hach Feststellung durch die ad hoc aus
den invalvierten Mitgliedern des Arbeitskreises Assistance gebildete Koordinierungsgruppe Operations (KGO)

Die betroffenen Personen werden durch mehr als einen Assisteur repréasentiert; die Zahl der Verletzten Gbersteigt 9

Personen.

Es liegt ein Grol3schadenfall mit Koordinierungsbedarf vor

- im Rahmen eines Naturereignisses

- auf einer von einem Reiseveranstalter organisierten Reise

- auf einer Reise mit einem Groltransportmittel (z.B. Bus)

- im Rahmen einer Massenkarambolage (Ausland).

Die KGO soll die Entscheidung Uber das Vorliegen des Grof3schadenfalls mit Koordinierungsbedarf binnen 12
Stunden nach Empfang des Erstmeldeformulars treffen.

Die Entscheidung beteiligter Assisteure Uber die Zusammenarbeit nach dem Katastrophenplan chne Vorliegen der
genannten Voraussetzungen ist unbenommen.
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Flutkatastrophe in Asien - 26.12.2004 bis
te==ra 006.01.2005
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Mercur Assistance - Emergency Management International

Komplette Organisation des Kriseneinsatzes durch 14-képfigen Krisenstab
Insgesamt 230 Falle und 78 Patienten

Gesamte Einsatzdauer ab Meldung = 26.12.04 bis 06.01.05 =12 Tage non-stop

Deutsche Bundeswehr - Airbus -
2 MEDEVAC-s ab Phuket, 1 MEDEVAC ab Bangkok
60 Patienten
Gesamte Einsatzdauer = 7 Tage
Deutsches Konsulat, Auswartiges Amt
* Unterstlitzung bei den birokratischer Formalitaten,
RS bei der Uberflhrung der Verstorbenen
und bei der Koordinierung der Repatrierungen
GDV Krisenstab bei Mercur
GDV Repatriierung von 21 Verletzten im Auftrag anderer deutscher
Tt e Assistanceunternehmen gemal GDV-Katastrophenplan

Pro-Jet Ambulance Service f Johanniter UH / Linienfliige / Reiseveranstalter
Abtransport der Patienten von den MEDEVAC-s in die Zielkrankenhauser
Repatriierung weiterer verletzter Patienten und Reisender

Mercur Scouting Team vor Ort

Koordination des Einsatzes sowie Kontakt zur Bundeswehr und zum AA vor O,
Medizinische Abklarung und Organisation der Antransporte

Gesamte Einsatzdauer = 9 Tage non-stop
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SELEK2007 Flutkatastrophe in Asien - Tsunami Interview
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g Travel Risiko- und Krisenmanagement
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ldentifizierung der globalen Risiken, die in Zusammenhang mit den Reisezielen des
Veranstalters stehen (terroristische Bedrohung, Naturereignisse, ...)

Praventionsmafinahmen, die helfen, die notwendige Analyse und Bewertung dieser
Risiken vorzunehmen und Vorsorge fur Krisenfalle zu leisten.

Risikosteuerung durch aktives Management bei Eintritt einer Krise (Krisenmanagement)

Verbesserter Schutz der Reisenden

sowie Optimierung der Risikopositionen des Unternehmens
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Vorteile durch aktives Risiko- und
Krisen-Management

Risikopravention und abgestimmte und dokumentierte Krisenplane garantieren
ein sofortiges und gezieltes Eingreifen im Krisenfall

Kenntnisse Uber mdgliche Gefahrdungen erlauben eine zielgerichtete
Risikoplanung und ein effizientes Risikomanagement

Abgestimmte Prozesse auch mit anderen Assisteuren sorgen fir ein
koordiniertes Vorgehen

Vereinbarungen mit dem Auswartigen Amt gewahrleisten eine aktive
Unterstlitzung vor Ort bei der sicheren Organisation der notwendigen
Hilfeleistungen und schnellen Erledigung aller Formalitaten

Abstimmungen mit der Bundeswehr sowie mit medizinischen Dienstleistern
gewahrleisten eine schnellstmdgliche medizinische Versorgung vor Ort sowie
die Organisation von Evakuierungen und Ricktransporten

Pravention durch aktives Management bei Eintritt einer Krise.
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Vorteile durch aktives Risiko- und
o=l Krisen-Management
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Durch den sofortigen Einsatz des Krisenlagezentrums erhalten die Reisenden
bestmdgliche Unterstiitzung und es entstehen keine unndtigen Kosten.

Die Prozesskette Reisebuchung - Lokalisierung - Notfallhilfe - Versicherung
aus einer Hand ermdglicht Handeln ohne Zeitverlust.

Koordiniertes gemeinsames Krisenmanagement fur die bestmaogliche
Betreuung der Reisenden im Krisenfall

L
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GDV

Gemeinsames .
Assistance

Krisenmanagement

Reiseveranstalter
Reiseleitung
Reiseblro

Reiseversicherer

65:@}
112] " DRV Deutscher ReiseVerband







@9 MERCUR ASSISTANCE

Ein zentraler Ansprechpartner fur alle Féalle
fe———al \/0or und wahrend der Reise
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Reisender
A
Naturkatastrophen Terror. / polit. Unruhen
Grofiunfalle Epidemien
h 4

2570
C DRV Krisenzentrum

Bearbeitung der Anfragen und Falle
im Auftrag und in Abstimmung mit

GM} ——
DRV GDV |
Reiseveranstalter Assisteure und Versicherer
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SELEKa007 Inr Ansprechpartner
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Jorg Adomeit

Vorsitzender des Vorstands
Mercur Assistance AG Holding
Vogelweidestr. 3

81677 Munchen

Tel: 089 41864 224
Fax: 089 41864 358

joerg.adomeit@mercur.de

www.mercur.de
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Mercur Assistance - ein Kurzuberblick

100%

%) MERCUR ASSISTANCE

F 3

Européische Reiseversicherung AG

b Grundung 1920

P Standort Minchen

b Mlitarbeiter 194

» Umsatz 2006 10,7 Mio. £

¥ Schadervvatumien 2006 IF2Min g e B
b WVerragsparner 60 Groklkunden

b Endverbraucher 37 Mo,

14% Mercur Assistance AG Holding BE%

Minchener Blickyersicherunas-=esellschaft AG

¢ Telefonate inbound 470349
¢ Telefonate outhaund 304,140
b Med. Assistancefalle Ausland 11,955
¥ Servicefalle 56618
"Q'Tethrnsth'e'mm,ejﬁﬂ@ """""""""""" 38504

b M.AR.S. Servicefalle 45432

k hledical Assistance

b Bcbility

» REealEsfate Services

p Accident & Home Care
b Travel Assistance

b Service-Level 80/ 20

b Lost-Call Quote < 8 %

b 90% Festangestellte

b Eeschwerdequote < 0,1 %
}Telefon- und Froduktschulung
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Krisenfall Busunglick in Mexiko - 25.03.2004
er-a S.55 Uhr bis 28.03.2004 1:00 Uhr
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Mercur Assistance - Emergency Management International
Komplette Organisation des Kriseneinsatzes durch Krisenstab
Gesamte Einsatzdauer ab Meldung = 64 Stunden non-stop

Deutsche Bundeswehr - Airbus

30 Verletzte, 3 Schwerstverletzte

Mercur Arzt nimmt die Patienten in Empfang
Gesamte Einsatzdauer = 35 Stunden

Deutsches Konsulat, Auswartiges Amt
* Unterstiitzung bei den blrokratischer Formalitaten
- und bei der Uberfihrung der vor Ort verstorbenen 3 Personen

GDV Krisenstab bei Mercur
Repatriierung von Verletzten im Auftrag anderer deutscher
Assistanceunternehmen gemal’ GDV-Katastrophenplan

Pro-Jet Ambulance Service / Johanniter UH
Abtransport der Patienten ab Kéln in die Zielkrankenhauser
4 Flage und 22 KTW-s
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Kostenminimierung durch Krisenmanagement
=3 bei GroRschadenereignissen
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Beispiel Rlcktransporte der Flutopfer aus Phuket

Rucktransport per MEDEVAC Riicktransport per Ambu-Flug

» 67 schwerverletzte Patienten
» 3 MEDEVAC Fllge erforderlich

» Kosten MEDEVAC 10.000 € pro

Flugstunde, ca. 200.000 € pro Flug| 5%%60%82 Flug inkl. Abtransport

» Gesamtkosten = ca. 2.720.000 €

» 67 schwerverletzte Patienten

» Annahme 34 Ambu-Flige

» Kosten Abtransporte innerhalb
Deutschlands per Ambu-Flug und
KTW, ca. 30.000 €

» Gesamtkosten = ca. 630.000 €

Gesamtersparnis durch MEDEVAC Einsatz: 2.090.000 €

é'?:jgi”}
18] " DRV Deutscher ReiseVerband




K5 DYl vadtigisg v

Travel Risk Management

BELER2007
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Pravention / Information

P Reiseinformationen

b Aktivierung
Krisenlagezentrum

> Notfallhilfe fur Verletzte /
Erkrankte

» Notfallhilfe fir sonstige

online/hotline

» Sicherheitsinformationen
online/hotline

» Gefdhrdungsanalyse auch
vor Ort

> Vortrdge f Workshops

> Erstellung Krisenplan

> Vorhaltung
Krisenlagezentrum

—

Betroffene

b Vermittlung zu Spezial-
anbietern (Entfihrungen,
Krisenkommunikation)

das erweiterte Krisenmanagement

Aktives Krisenmanagement

Erflllung lhrer Hilfe far lhre
gesetzlichen Mitarbeiter im
Sorgfaltspflicht Notfall
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Reise-Versicherung

» Reisekranken
» Soforthilfe

b EntfUhrung

b Reisegepack
P Reiseabbruch
| I
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Minimierung
lhres
Kostenrisikos




