Indemniser nos clients
apres un sinistre

L’indemnisation des sinistres est au coeur du métier de QBE.

Tous les sinistres gérés par QBE, qu’ils soient complexes, majeurs ou a
plus faible enjeu, sont gérés localement, ce qui réduit considérablement
les délais d’évaluation et de réglement. QBE attache une grande

importance a la proactivité dans la gestion des dossiers d’'indemnisation.

Par ailleurs, nos équipes Indemnisation travaillent en parfaite
collaboration avec les équipes de Souscription. Cela permet aux
souscripteurs de mieux appréhender les risques assurés par QBE
grace au retour d’expérience des équipes Indemnisation. Cela permet
également aux gestionnaires Indemnisation de mieux connaitre leurs
clients et leurs risques, et de gérer de facon plus efficace les sinistres.

Les équipes Indemnisation de QBE Europe réglent

24 000 dossiers par an, et offrent a nos clients
'accompagnement et I'expertise nécessaires pour
que leur activité soit aussi peu impactée que possible
a la suite d’un sinistre.

Nos spécialistes Indemnisation possédent une grande
expérience technique, qui leur a permis de traiter
certains des sinistres les plus complexes, les plus
meédiatisés et les plus colteux d’Europe. QuU’il s’agisse
de sinistres majeurs ou de sinistres de fréquence, ils
sont aux cbétés de nos clients et de leur courtier.



Lorsque nos clients souscrivent un contrat
d’assurance, ils achétent une promesse
d’'indemnisation en cas de sinistre. Chez QBE,
cet engagement est fondamental.

QBE met tout en ceuvre pour régler les sinistres de
maniére équitable et rapide. Le Groupe QBE a une
excellente réputation en matiére d’indemnisation
suite a sinistre. Il est 'un des principaux assureurs
mondiaux, noté A+ par Standard & Poor’s, dispose

de la solidité et de la sécurité financiéres nécessaires
pour tenir ses engagements.

QBE apporte a ses clients et a leur courtier le soutien
dont ils ont besoin tout au long de la gestion du
dossier d'indemnisation. Notre objectif premier est
d’aider nos clients a reprendre leur activité aussi vite
que possible aprés un sinistre.

Le savoir-faire des équipes Indemnisation de QBE
nous permet de traiter toutes sortes de sinistres,
des plus simples aux plus complexes, avec la méme
qualité de service.

QBE dispose des ressources nécessaires pour
mettre en place, dans les meilleurs délais, les
compétences adéquates et les moyens pour une
gestion optimale de chaque sinistre, quel qu’en
soient la nature et les enjeux.

QBE s’entoure par ailleurs des meilleures
compétences techniques et juridiques pour
défendre au mieux les intéréts de ses clients. Nous
sélectionnons soigneusement tous nos partenaires
avocats et experts, en nous assurant qu’ils délivrent
ses services de haute qualité.
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Conscient de I'importance des données pour ameéliorer et accélérer
la gestion des sinistres, QBE investit dans les systémes d’information
et la robotique, pour délivrer plus de valeur ajoutée a ses clients et
partenaires courtiers.

Le déploiement et I'utilisation de I'analyse des données, de l'intelligence
artificielle et des technologies de derniére génération permettent aux
gestionnaires Indemnisation de QBE de se consacrer essentiellement a
'accompagnement de leur client et de son courtier. Cautomatisation de
certaines taches courantes permet en outre de simplifier et d’accélérer
la gestion des sinistres de fréquence.

On dit souvent que I'expertise des équipes est un facteur différenciant.
Pour maintenir cet avantage, QBE investit constamment dans la
formation et le développement professionnel de ses équipes, et recrute
les meilleurs spécialistes pour accompagner son développement.

Le groupe est fier du service personnalisé et professionnel qu’il propose
a ses clients et a leurs courtiers. QBE recherche constamment les
moyens pour 'améliorer davantage.

Mesurant régulierement sa performance par rapport

a des objectifs exigeants, QBE sollicite également les avis de ses clients
et partenaires courtiers, qu’il prend en compte pour améliorer la qualité
de ses prestations.

Grands groupes comme PME ou ETI dotées de filiales a I'étranger, de
plus en plus de clients attendent de leur assureur gqu’il les accompagne
dans le monde entier. QBE, grace a son réseau international, fournit une
solution compléte, coordonnée et efficace de gestion des sinistres a
I'international, adaptée aux besoins de ses clients et de leur courtier.

Une connaissance approfondie du marché de
I'assurance local et de ses usages spécifiques est

un élément fondamental dans la gestion des sinistres
survenus a I'étranger. Les membres de notre réseau
international gérent les sinistres dans le respect des
contraintes réglementaires et des engagements
convenus avec QBE pour assurer un service de

haute qualité.

L'équipe Indemnisation de QBE France contréle
I'action du réseau international pour tous les sinistres
affectant ses clients multinationaux. En matiére

de sinistres majeurs, notre équipe Indemnisation
pilote I'action du bureau QBE local, ou de notre
correspondant, et communique réguliérement au
client et a son courtier les informations relatives a
I'évolution du dossier.

Le réseau international de QBE communique
réeguliéerement a QBE France les données des
sinistres géreés pour nos clients multinationaux, ce
qui permet a notre équipe Indemnisation de produire
des reportings de qualité. Grace a ces rapports,

nos clients et leur courtier disposent d’une vision
globale et a jour de la sinistralité de leur programme
d’assurance, dans le monde entier.




Sinistres majeurs

QBE est aux cotés de ses partenaires clients et courtiers quand ils en
ont le plus besoin.

L'esprit de service

Notre équipe Indemnisation traite rapidement et efficacement tout
incident majeur, y compris les sinistres corporels graves, les dommages
matériels de grande ampleur causés aux biens de I'assuré ou des tiers, la
responsabilité liée aux produits, la responsabilité civile professionnelle,
la responsabilité des mandataires sociaux, etc.

Cette équipe met a la disposition de nos partenaires clients et courtiers
son expertise technique et sa disponibilité et assure une communication
réguliére avec ses partenaires tout au long de la vie du dossier sinistre.

Face alacrise

Une communication et une prise de décision efficaces sont cruciales a la
suite d’un sinistre majeur. Dés que I'équipe Indemnisation est informée
d’un tel sinistre, un gestionnaire spécialisé prend immédiatement en
charge l'instruction du dossier sinistre, et prend les premiéres mesures.

Avec le support éventuel d’experts et d’avocats, le gestionnaire évalue
les besoins immédiats d’accompagnement du client, et propose a ce
dernier et a son courtier les premiéres réponses. En cas de risque de
poursuites civiles, QBE fait appel aux avocats de son réseau afin de
défendre au mieux les intéréts de son client.

Plan d’action et principales étapes

Chaque sinistre important est unique et nécessite
un plan d’action et des étapes spécifiques a convenir
avec toutes les parties concernées. QBE a pour
objectif de confirmer I'application des garanties du
contrat, d’établir les responsabilités, d’identifier les
possibilités de recours, et d’évaluer le montant du
dossier sous quelques semaines a compter de la
date du sinistre. Dans le méme temps, et en fonction
des besoins, le gestionnaire Indemnisation effectue
le paiement d’'acomptes et nomme avocat(s) et
expert(s). Lorsque l'activité du client a été impactée
par le sinistre, le gestionnaire travaille, avec le

client et son courtier, a I'élaboration d’un plan de
reprise, comprenant les actions convenues et le

réle de chaque intervenant. Lobjectif de QBE est de
minimiser 'impact du sinistre sur I'entreprise, ses
collaborateurs et ses clients.

Apreés la cléture du sinistre

QBE travaille avec le client et son courtier pour
réaliser un retour d’expérience apres sinistre. Cela
permet de tirer tous les enseignements pertinents
en matiére de gestion des risques et de réduire au
minimum les risques qu’une situation similaire se
reproduise a l'avenir.




QBE s’engage contre la fraude a I'assurance Lutter contre la fraude pour nos clients
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