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Des mesures 
exceptionnelles en réponse
à des événements 
exceptionnels

L’offensive hivernale : Fidélia déploie un
dispositif de crise

L’année 2010 s’est terminée comme elle avait commencé :
dans la neige et le froid ! Particulièrement soutenue en 
raison de la précocité de l’hiver, l’activité d’assistance
s’est intensifiée avec les intempéries de novembre et 
décembre. 

Pour faire face à ces événements climatiques à répétition,
Fidélia a anticipé les mesures à prendre pour assurer un
service d’assistance fluide.
Fidélia s’appuie sur les alertes au froid et à la neige ainsi
que sur l’analyse de leurs conséquences sur l’activité 
assistance (fréquence des pannes de batterie, accidents
liés au verglas, à la neige…) que lui communique 
Climpact*.

Les faits marquants de l’activité 2010

* Fidélia a noué depuis 2009 un partenariat avec Climpact, société fournisseur d’outils d’anticipation climatique.

• Renfort de 120 ETP de mi-décembre 2010  à mi-février 2011

• 5 alertes rouges au froid et 4 alertes neige 

• Plus de 110 000 dossiers ouverts en décembre 2010 

• Plus de 15 % d’augmentation sur l’assistance auto sur la période

nov/déc

A partir de ces estimations, Fidélia ajuste la planification
des effectifs nécessaires, prévoit les renforts éventuels,
alerte son réseau de dépanneurs des pics d’activité à
venir, et active tous les dispositifs et messages d’attente
téléphoniques exceptionnels prévus dans ce type de 
situation.

Ces mesures conjuguées auront permis, au
plus fort de la crise, d’améliorer le taux de 
« décroché » de plus de 12 % sur les périodes
critiques.
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Xynthia : FIDELIA Assistance mobilisée
pour apporter des solutions immédiates
aux assurés

La tempête et le raz-de-marée qui ont frappé la côte 
atlantique dans la nuit du 27 au 28 février 2010 ont
occasionné un lourd bilan : plus de 50 morts et des 
dégâts considérables.

FIDELIA Assistance s’est mobilisée pour aider les sinistrés,
avec l’appui de ses clients partenaires qui ont débloqué
des avances de fonds et simplifié les procédures 
d’indemnisation. 

Serveur vocal interactif spécifique, extension des plages
horaires des plateaux d’assistance, renforcement des
équipes managériales ainsi que des psychologues 
joignables 24h/24 : telles ont été les mesures prises par
Fidélia pour répondre aux personnes en difficulté.

Réactivité de FIDELIA Assistance face aux 
intempéries dans le Var

Suite aux pluies torrentielles exceptionnelles qui ont 
touché le Var, le 15 juin 2010, Fidélia a immédiatement
déclenché son dispositif de crise pour secourir les 
familles sinistrées.  

Parmi les prestations d’assistance qui ont été mises en
place : la prise en charge des effets de première 
nécessité, la mise à disposition d’un hébergement 
temporaire et le soutien psychologique. Le relogement
des victimes a été grandement facilité par le partenariat
qu’a noué Fidélia avec Carlson Wagonlit Travel.

Var : 2 000 dossiers 
d’assistance ouverts toutes
activités confondues !

Xynthia : 2 700 demandes 
d’assistance ont été enregistrées

sur la période du 28 février au 4 mars, 
dont près de 1 400 pour des demandes 
d’intervention liées à l’habitat.”
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Les faits marquants de l’activité 2010

Bilan de la saison d’été

Avec 205 000 dossiers ouverts sur 2 mois, Fidélia a
connu une saison estivale intense.  

Un renfort de 400 saisonniers a été nécessaire pour 
absorber ce niveau d’activité hors norme :

• 18 000 appels reçus pour la seule journée du 
12 juillet

• 280 000 prestations effectuées
• 4 700 évacuations dont 600 rapatriements 

sanitaires réalisés par avion

Comme chaque année les pics d’activité de l’été ont été
enregistrés pendant les week-ends du 14 juillet et du 
15 août.

A l’étranger, le nombre de sinistres automobiles diminue
légèrement mais les tendances sont très hétérogènes
selon les pays.

Certains pays comme la Belgique (+ 15 %), la Suisse
(+14 %) et le Portugal (+14 %) connaissent une forte 
augmentation, alors que la sinistralité sur les pays de
l’Afrique du Nord  diminue de 15 %.

L’Espagne reste sans conteste le pays avec l’activité la
plus intense, avec plus de 2 600 dossiers techniques et
260 dossiers médicaux ouverts.

L’assistance médicale à l’étranger est en
légère baisse par rapport à l’été 2009

Parmi les pays qui concentrent 64 % des demandes de
rapatriements sanitaires figurent l’Espagne, le Maroc, le
Portugal, l’Italie, la Turquie, les Etats-Unis, la Tunisie, le
Royaume-Uni, l’Algérie. Ceux qui connaissent une 
croissance forte en 2010 sont l’Espagne, l’Italie, les 
Etats-Unis et la Suisse.

Un dispositif spécial « avion sanitaire » est déployé pendant
la saison d’été : un avion sanitaire est spécialement 
affrété par Fidélia une fois par semaine,  permettant ainsi
de prendre en charge les blessés et malades, en France
et à l’étranger.

• Fidélia a réservé 7 000 billets de train, 
1 700 billets d’avion et 4 200 nuits
d’hôtel

• 111 000 véhicules ont été remorqués
et dépannés

• 29 000 véhicules ont été loués
• 51 000 taxis ont été dépêchés pour

nos sociétaires

Pendant la saison estivale, 
les demandes d’assistance 

aux véhicules effectuées en France et 
à l’étranger représentent  91 % de 
l’activité de Fidélia ! ”
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Fidélia sur le terrain pour apporter 
des solutions immédiates aux besoins des 
sinistrés du Var

Parmi toutes les sociétés d’assistance, Fidélia a été la
seule à avoir mis en place un niveau de renforts matériels
et humains sans précédent pour répondre à cette 
situation exceptionnelle.

Un coordinateur terrain a été missionné sur la zone 
sinistrée pour assurer, avec l’appui des dépanneurs d’Ile-
de-France et du Sud de la France, et en soutien des
prestataires locaux, l’évacuation et le stockage des 
véhicules. Il a par ailleurs pris en charge, sur place, 
l’organisation logistique de l’assistance et la coordination
avec les forces publiques, en relation directe et en temps
réel avec les plateaux.

Ce dispositif a permis de centraliser en 2 semaines les
demandes de remorquage et d’accélérer les expertises
des véhicules en épave, en étroite collaboration avec la
cellule de crise de COVEA AIS.

Des véhicules de location supplémentaires ont également
été mis à disposition des sinistrés, en priorité et au fur et
à mesure des disponibilités.

Plus de 1 700 véhicules ont
été transférés sur les zones de
stockage

Présence de FIDELIA Assistance sur les 
salons des professionnels du dépannage-
remorquage

Le rassemblement  annuel des dépanneurs à 
Saint-Etienne est le rendez-vous incontournable de tous
les acteurs de la filière (56 exposants et près de 
3 000 visiteurs). Il facilite le développement de nouvelles
collaborations et permet de connaître les dernières 
innovations techniques en matière de dépannage. 

Animé par les équipes du Département Réseau & 
Prestataires et de la Direction des Assistances, le stand
de Fidélia a été un des plus sollicités.

FIDELIA Assistance était également présent au Salon du
Dépannage et du Remorquage, à Albi, organisé par le
CNPA.

Cette manifestation a permis aux équipes du Département
Réseau de faire un premier bilan de l’activité d’assistance
de la saison estivale 2010 avec les dépanneurs 
remorqueurs.
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Les faits marquants de l’activité 2010

Plusieurs prestataires de notre réseau ont exposé leurs
véhicules d’assistance et animé des démonstrations sur
les 3 sites de Saint-Cloud, Tours et Nantes, en collabo-
ration avec l’équipe du Réseau technique. 

Parmi les différents matériels exposés, la première 
dépanneuse électrique et le camion  KENWORTH 
spécifiquement conçu pour le remorquage et le levage
des Camions Poids Lourds, Super Lourds et Autocars,
ont retenu toute l’attention des chargés d’assistance. 

Les dépanneurs ont par ailleurs présenté les différentes
pratiques utilisées dans le cadre de leur activité :

• Découpage de porte
• Ouverture de porte
• Levage d’un véhicule avec grue auxiliaire
• Intervention sur les pneumatiques
• Dépannage 2 roues
• Etc.

Professionnels du dépannage et de l’assistance ont ainsi
pu échanger et approfondir la connaissance réciproque
de leurs métiers et de leurs contraintes.
Une meilleure compréhension entre les intervenants de
l’assistance automobile est en effet un gage d’efficacité
et de qualité du service rendu à nos clients.

La première dépanneuse électrique

Ce matériel est utilisé uniquement en milieu urbain et 
assume une journée de travail à l’identique d’un autre
matériel thermique.

Cependant, la limitation de son autonomie de roulage
nécessite une gestion accrue des missions confiées, en
termes de fréquence et de distance.

Fidélia reçoit les dépanneurs-remorqueurs
de son réseau
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Fidélia modernise ses outils

FIDELIA Assistance utilise différentes solutions de 
dématérialisation pour régler le million de factures 
annuelles reçu de ses prestataires.
En 2010, près de 60 % des factures ont été réglées 
automatiquement, via les EDI (loueurs, et cette année
agences de voyage) et l’Extranet (dépanneurs-remorqueurs,
services à la personne), dont l’utilisation se développe
largement.
La GED permet, outre les paiements automatisés, de 
numériser l’intégralité des documents papier restants
et de traiter automatiquement un pourcentage significatif
d’entre eux.

Développement de partenariats pour 
gagner en réactivité et en efficacité

Mise en place d’une plateforme pour la gestion
des prestations hôtellerie / train

En confiant la gestion des déplacements de ses clients à
l’agence Carlson Wagon Lit Travel, leader mondial 
spécialisé dans la gestion des voyages d’affaires, Fidélia
se recentre sur son cœur de métier, dans une logique de
« satisfaction client » optimale. 
La première étape de ce partenariat a porté sur les 
réservations de chambres d’hôtels. Elle a ensuite été
élargie à la réservation de billets de train.
Ces prestations s’appuient sur la plateforme CWT et
seront disponibles prochainement en ligne.

Depuis, d’autres sociétés d’assistance ont décidé 
d’externaliser leur logistique voyage, via Carlson Wagon
Lit Travel. 

Optimisation de la Gestion Electronique
des Documents (GED) 

Fidélia et Air France, avec l’outil « Blue
Connect »

Avec l’outil de réservation en ligne « Blue Connect », 
les chargés d’assistance de Fidélia disposent d’une 
plateforme de réservation en ligne et d’un accès à des
tarifs négociés avec de nombreuses compagnies 
aériennes.

Les chargés d’assistance sélectionnent le vol et indiquent,
si besoin, les moyens médicaux nécessaires pour le
transport du malade, à partir de l’évaluation de sa 
pathologie réalisée entre les médecins de Fidélia et le
médecin local.
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Santé, Dépendance

Préparer et organiser le maintien au domicile 

FIDELIA Assistance propose des solutions rapides,
adaptées à la situation de l’assuré, en coordonnant 
l’ensemble des aides techniques et humaines dont il a
besoin : aide ménagère, auxiliaire de vie, portage des
repas et des médicaments, livraison de matériel 
médicalisé, téléassistance, télésurveillance, etc.

Pour mettre en œuvre l’ensemble de ces prestations, 
Fidélia dispose d’un plateau dédié composé de chargés
d’assistance, de médecins, de gérontologues, 
d’assistantes sociales et de psychologues cliniciens. 

Un savoir-faire et une expertise avérés

Sécuriser les victimes d’accidents graves

Quand l’état de la victime le permet, son maintien à 
domicile est privilégié.

Dès sa sortie de centre de rééducation, les assistantes
sociales de FIDELIA Assistance, en partenariat avec
COVEA AIS, coordonnent les interventions des 
professionnels médicaux et paramédicaux. 

Un accompagnement pluridisciplinaire adéquat tiendra
compte de ses besoins et de ceux de son entourage et
des spécificités de son lieu de vie.

Fidélia peut également faciliter les démarches de la victime,
par exemple pour la livraison du matériel médicalisé à
son domicile (lit médicalisé, fauteuil roulant,…).

Aider à construire un «nouveau projet de vie »

Après avoir mis en place les services de santé 
nécessaires à la victime, les équipes de Fidélia l’aident à
mieux préparer sa réinsertion scolaire, sociale et/ou
professionnelle :

• Ecole à domicile
• Reconversion profesionnelle
• Soutien psychologique
• Accompagnement social
• Aménagement de l’habitat
• Aide aux victimes dans la recherche d’un nouvel

emploi (en cours d’expérimentation) 

… sont autant de services prévus au contrat.

L’assistance dépendance :
un axe stratégique pour Fidélia

FIDELIA Assistance a une longue 
expérience  dans l’organisation du
maintien à domicile, la prévention et
l’aide aux aidants.  
Ce savoir-faire lui permet d’accompa-
gner tous ses partenaires sur le 
marché de la dépendance, qui reste
encore un marché en gestation.”

L’accident constitue en effet  une rupture
dans la vie de la victime et lui permettre
de préserver ses repères est notre
priorité !

67 % des personnes ayant déjà été
confrontées à la dépendance d’un
proche affirment qu’elles privilégient
le maintien de la personne âgée à
domicile.
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Solutions d’assistance pour
les flottes automobiles

Un savoir-faire reconnu par les 
professionnels

FIDELIA Assistance est un acteur significatif du marché
des flottes de véhicules professionnels, couvrant tant les
besoins et les attentes des grandes entreprises que ceux
des PME, des artisans ou commerçants.
Fidélia est notamment partenaire de Covéa Fleet, 
assureur leader :

• des flottes
• du transport routier de marchandises
• des constructeurs automobiles
• des entreprises de BTP, de commerce et 

de services 
• et enfin du transport routier de personnes 

Une gamme de produits sur mesure

Fidélia développe une gamme complète de solutions
d’assistance automobile qui protègent les véhicules et les
conducteurs, quelles que soient la taille et la composition
des flottes.

Elle a constitué pour cela un réseau spécifique de 
dépanneurs spécialisés dans les véhicules de plus de
3,5 tonnes (en France et à l’étranger), capables 
d’intervenir dans de nombreuses situations, que ce soit
pour dépanner un autocar, une machine agricole ou un
camion transportant des matières dangereuses.

Dans tous les contrats flottes, des services 
complémentaires sont également associés :

• aide à la rédaction des constats amiable
• avance de fonds
• assistance en cas de poursuites judiciaires à

l’étranger
• assistance linguistique
• la transmission de messages urgents

Innovation : la mobilité électrique 

Fidélia suit de très près le marché des véhicules 
électriques afin que son réseau de prestataires soit prêt
à intervenir pour accompagner la mobilité de ces 
nouveaux usagers.

Partenaire médical des 
événements sportifs

Le rugby, une passion partagée : Fidélia,
aux côtés de la GMF et du XV de France 

Sous les couleurs de GMF Assistance, Fidélia contribue
à assurer la sécurité sur le terrain des joueurs de l’équipe
de France de Rugby, lors des matchs à domicile.

Une équipe médicale pluridisciplinaire se tient prête à
activer un dispositif médical d’urgence comme 
l’évacuation des joueurs du terrain, les soins de 
1ere urgence et  le transport médicalisé vers une structure
adaptée. 

Cette équipe est composée d’une quinzaine de 
professionnels rompus aux situations médicales 
d’urgence, dont des médecins réanimateurs, des 
ambulanciers, des brancardiers.

FIDELIA Assistance assure par ailleurs les prestations
d’assistance de tous les licenciés de la FFR.
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Un savoir-faire et une expertise avérés

Sportivement engagée, FIDELIA Assistance
couvre la 1ère édition des Foulées du Vietnam

Partenaire des débuts de l’association SDPO (Sport 
Développement & Performance Organisation) Fidélia n’a
pas manqué le nouveau marathon de Saigon à la Baie
d’Halong, en mai 2010.

Fidélia a assuré l’assistance médicale durant toute la
durée de l’épreuve, des 55 coureurs et 35 marcheurs.
L’équipe médicale est très sollicitée avant et après
chaque épreuve, notamment pour les traumatismes
musculaires liés à la répétition des courses.

FIDELIA Assistance poursuit sa course
avec la Solitaire du Figaro

Pour la 41e édition de la course, sous les couleurs de
GMF Assistance, Fidélia a suivi de près les skippers. 
Les 4 kiné-ostéopathes étaient mobilisés à chaque arrivée
d’étape de la course pour leur prodiguer des soins et leur
apporter une remise en condition physique essentielle !

Au total, notre équipe médicale aura pratiqué près de
300 actes de kiné aux 45 skippers engagés.

Fidélia et SDPO : 
des valeurs de solidarité

communes

A l’occasion de cette épreuve, Les
Foulées du Vietnam se sont associées
à l’association « Nez Rouge », qui
lutte contre les maladies rares, dites
orphelines.”

Le partenariat avec la Solitaire
du Figaro a été renouvelé
jusqu’en 2013
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Plus de 12 000 assurés interrogés en
2010 de manière aléatoire via les enquêtes
de satisfaction

Une démarche Qualité reconnue

La qualité est l’affaire de tous
Les salariés sont au cœur de la démarche qualité car 
ils contribuent à la mise en œuvre quotidienne de 
l’assistance. Ils assurent le bon déroulement des activités
par le respect des bonnes pratiques, la détection et la
remontée des éventuels dysfonctionnements.

La satisfaction des clients passe par l’optimisation de la
qualité des services rendus par les prestataires de 
FIDELIA Assistance. Disponibilité, conformité des moyens
techniques au regard de la règlementation du métier,
respect des tarifs, respect des délais d’intervention, 
rigueur et sérieux dans la réalisation des prestations, 
information du client : tels sont les impératifs des 
prestataires de Fidélia.

Une Qualité de Service fidèle à nos engagements

Fidélia a pris des engagements forts pour répondre à la
satisfaction de ses clients. 
La qualité de ses prestations est mesurée sur la base
d’un certain nombre de procédures et d’indicateurs de
performance qui forment la démarche Qualité de 
FIDELIA Assistance.

Des objectifs qualités déclinés aussi bien en
interne qu’en externe

Au-delà du suivi de la qualité réalisée en interne, la qualité
perçue est également  mesurée auprès de clients ayant
bénéficié d’une prestation d’assistance. 

Ces clients sont interrogés sur la qualité de l’accueil 
téléphonique, la mise en œuvre des prestations 
d’assistance et sur les délais de remboursement.

Enfin, le traitement systématique des réclamations, en
lien avec les directions et les départements concernés
contribue à l’amélioration permanente des produits et
des procédures.

Nos objectifs

Clients

Améliorer notre qualité 
de service au client dans
le respect de nos 
engagements contractuels
et financiers par :

• des processus maîtrisés

• des produits adaptables
et évolutifs qui répondent
à leurs besoins

• des délais de réponse
optimisés

Salariés

Favoriser le développement
personnel des salariés 
par :

• la formation de chacun

• la responsabilité de tous
et la place laissée à 
l’initiative individuelle

• les actions de 
communication interne

Partenaires

Répondre aux attentes de
nos partenaires par :

• la proposition d’une
gamme de services et de
produits performants

• la fidélisation de leurs
clients qui sont aussi les
nôtres

Développement
Externe

Favoriser le développement
externe de FIDELIA 
Assistance par des 
actions de communication :

• sur son site internet

• avec des partenariats
événementiels

Un taux de satisfaction global
de 96,6 % en 2010 !
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Une entreprise dynamique
et citoyenne

Une croissance rapide soutenue par les
équipes RH

Le recrutement chez Fidélia, un métier
à plein temps !

Au total sur l’année, tous sites confondus,
cela a représenté :

• 180 embauches CDI 

• 400 CDD saisonniers d’été

• Plus de 100 CDD pour la saison
d’hiver

Fidélia a connu un fort développement de ses équipes,
du fait :
• de l’ouverture de son troisième site à Nantes qui a 

démarré son activité avec 80 collaborateurs
• de la croissance naturelle relative au développement

de ses clients partenaires
• du recrutement de saisonniers lié au nouveau 

phénomène de « saison d’hiver »

Une entreprise dynamique et citoyenne

Le besoin de réactivité représente un challenge quotidien auquel la DRH répond par des moyens innovants. Elle a par
exemple élargi ses méthodes de recrutement et utilise depuis plusieurs années déjà, en partenariat avec le Pôle Emploi,
la méthode de recrutement par simulation, dite « méthode des habiletés ». Il s’agit d’évaluer les candidats sur l’ensemble
des compétences développées dans ou en dehors du cadre professionnel (habiletés associées) nécessaires pour 
réaliser un travail.

Cette méthode permet de diversifier les profils (âge, expérience, formation…) sans tenir compte du CV et des diplômes.

A fin 2008

A fin 2009

A fin 2010

820

970

1100

Progression des Effectifs
en nombre de CDI

TOURS 
35%

Répartition des Effectifs par site

A fin décembre 2010

ST CLOUD
53%

NANTES 
12%

p g / / g



15

• Près de 2 millions d’euros dédiés à 
la formation, soit 3,9 % de la masse 
salariale

• 1 300 actions
• Soit plus de 45 000 heures

Une entreprise citoyenneUne entreprise qui bouge !

A l’ouverture du 3e site de
Nantes, et grâce à l’accord

d’entreprise sur la mobilité interne,
43 salariés Parisiens ou Tourangeaux
ont pu bénéficier d’une mobilité en
2010.”

Les atouts de Fidélia vus par ses salariés :

• Des collaborateurs confiants dans leur entreprise et son avenir
• La perception d’une entreprise en mouvement
• Des valeurs intrinsèques au métier d’assistance, autour de l’écoute de la qualité de

service et la dimension humaine
• Un environnement de travail satisfaisant et des avantages sociaux reconnus
• Une ouverture à travers une grande diversité

Une entreprise engagée dans la 
responsabilité sociale !

Le management de proximité, le bien-être au travail et la
politique de rémunération concourent à la fidélisation
des salariés et permettent d’augmenter le sentiment de
reconnaissance.

Une Enquête Sociale, qui a obtenu un taux de participation
de 67 % a permis d’identifier les forces de l’entreprise,
exprimées par les collaborateurs.

Depuis 2007, Fidélia est partenaire de l’Université du
MAINE (faculté de Droit des Sciences Economiques et
de Gestion) dans la mise en œuvre de la Licence 
Professionnelle Assurance-Banque-Finance « Métiers de
l’assurance et de l’assistance ».
Dans ce partenariat à caractère pédagogique, Fidélia
collabore, en coordination avec le groupe MMA à la 
formation des étudiants aux métiers de l’assistance.

Certaines actions sont renforcées en faveur de la mobilité
notamment des modules « découvertes et activités métier ».
L’entreprise est très attachée à l’accompagnement de 
la mobilité de ses salariés, tant fonctionnelle que
géographique.

Après l’adoption en 2008 de la Charte nationale de la 
Diversité en entreprise par Fidélia, un accord de branche
a également été signé en 2010, au niveau du SNSA
(Syndicat National des Sociétés d’Assistance) 
relatif à l’égalité, la mixité, la diversité.

Les actions menées dans le cadre de la politique de la
diversité se traduisent au quotidien chez FIDELIA 
Assistance.

32 nationalités différentes sont ainsi représentées au
sein de Fidélia et 20 langues y sont parlées.

Présente sur le salon pour l’Emploi des personnes 
handicapées (SEPH) organisé par l’ADAPT de Nantes,
Fidélia a pu échanger avec des travailleurs handicapés
afin de faire connaître les métiers de l’assistance. Cette
manifestation a également permis de renforcer des liens
avec des partenaires présents, avec lesquels nous
échangeons régulièrement dans le cadre de recrutements
(Handisup, Cap emploi) ou de possibilités d’adaptation
des postes de travail (Les hauts Thébaudières).
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