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Dodatek czy standard?

Trudno sobie obecnie wyobrazi¢ ubezpieczenie komunikacyjne bez assistance, a rynek tego typu ustug w dalszym ciagu be-

dzie S|Q rOZWijaf. — ANNA SITAREK

Zaktady ubezpieczeft w segmencie ubez-
pieczenn komunikacyjnych rywalizuja ze
soba gléwnie w zakresie ustug assistance,
jakie s3 w stanice dolaczy¢ do sprzedawa-
nych polis. Elzbieta Walczak, specjalista
ds. ubezpieczen komunikacyjnych w De-
partamencie Ubezpieczenn Komunika-
cyjnych w Cignie STU, wskazuje, ze:

»w dobie duzej konkurengji na rynku
ubezpieczen, ustugi assistance stanowig
istotne uzupelnienie ubezpieczenia ko-
munikacyjnego, majace duzy wplyw na
wybdr zakladu ubezpieczen przez klienta.

»

SZERSZY ZAKRES

Wezedniej tego rodzaju ustugi byly przede
wszystkim dotaczane do polis autocasco,
obecnie niektore z nich oferowane s3
»gratis” takze przy zakupie samej polisy
OC. Grzegorz Anczewski, dyrektor Pio-
nu Likwidagji Szkéd w Link4, twierdzi,
ze assistance w wersji podstawowej sklada
si¢ z pomocy holowniczej na miejscu wy-
padku oraz udzielenia wszelkich mozli-
wych informacji przez call center 1 jest ,do-
faczone” bezplatnie do polisy OC. Opcje
bogatsze, dodawane zwykle do pakietéw
obejmujacych ubezpieczenie OC 1 AC,
zawierajg - oprocz pomocy bezposrednio
na miejscu wypadku - pomoc w usunie-
ciu awarli, assistance medyczne, pomoc
informacyjna.

Zakres $wiadczen dostgpny przy zakupie
ubezpieczent komunikacyjnych bardzo
czesto definiuja sami klienci, ktérzy coraz
czgsciej domagaja tego typu ustug. Janusz
Krukar z Departamentu Ubezpieczeni
Indywidualnych w Warcie twierdzi, ze:
Hklienci oczekuja maksymalnej ochrony
(duzy zakres, z wysokimi sumami ubez-
pieczenia 1 bez limitow okreslajacych
odleglos$¢ miejsca zdarzenia od miejsca
zamieszkania), za nieduza skladke. Poza
tym wymagaja niezawodnoéci otrzymania
ustugi, tj. mozliwosci dodzwonienia sie
do operatora i szybkiego dotarcia pomocy
na miejsce oraz szybkiego zorganizowania
pomocy poza miejscem zdarzenia.”

Z kolei Magdalena Barcicka, dyrektor
Departamentu Ubezpieczen w Axa, uwa-
za, ze klienci najrzadziej wychodzj z pro-
pozycjami nowych ustug. Jej zdaniem
najczescie] to zaklad ubezpieczen wspdl-
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nie z firmg assistance musi zgadywac za
klienta, czego ten oczekuje. Czgsto nowy
produkt powstaje na bazie zaréwno oczekiwan
klientow, jak i mozliwosci firm assistance. Na
przyktad Link4, pracujac nad oferts, pro-
wadzi szczegblowe badania rynkowe, kt6-
rych wyniki cz¢sto wskazuja na potrzebg
opracowania nowej ushugi assistance. Jak
twierdzi Michat Krzyzanowski, dyrek-
tor Dziatu Handlowego w IPA, w razie
obstugi klientéw flotowych duzo do
powiedzenia maja takze brokerzy ubez-
pieczeniowl.

POTRZEBNA WSPOLPRACA

Fakt, ze klienci coraz wigcej wymagaja

w zakresie dostgpnosci ustug assistance
sprawia, ze trudno wyobrazié sobie, aby
na rynku moégt z powodzeniem funkcjo-
nowac¢ zaktad ubezpieczen niekorzystajacy
z ustug zadnej z firm assistance. Dlatego

Zdaniem przedstawicieli innych zakladow
ubezpieczen najlepiej, aby to firmy assi-
stance ocenialy wspdlpracg z ubezpieczy-
cielami, poniewaz kooperuja z kilkoma
towarzystwami. Maja wigc pewne poréw-
nanie w tym zakresie. Joanna Nadzikie-
wicz, senior account manager w Europ
Assistance, twierdzi, ze og6lny schemat
wspolpracy jest zwykle taki, ze firma
assistance przejmuje na siebie przygoto-
wanie zinduwidualizowanej koncepcji
programu, a po jego wdrozeniu - kom-
pleksows obstuge w imieniu towarzystwa
ubezpieczent, ktéremu regularnie przed-
stawiane s3 raporty operacyjne. Obejmuja
one szczegdlowe statystyki dotyczace
liczby i rodzajéw interwencji w danym
okresie oraz ich kosztéw. W ramach
wspdtpracy z partnerami biznesowymi
oferujemy takze szeroka pomoc w ko~
munikacji marketingowej z klientami

Wigksze wymagania

Klienci instytucjonalni kladg nacisk na peing ochrone assistance, bez franszyz
kilometrowych i wyfgczer odpowieadzialnosci (w tym rowniez np. przebicie
opon, awarie akumulatorow i alarmow, utrate lub zatrzasnigcie kluczykow),

przy Zapewnieniu pracownikom maksymalnej mobilnosci — stgd czgsto ubezpieczenia flotowe
zawierajg pakiet Swiadczen gwarantujacy pojazd zastepczy zardwno po wypadku (w tym po
szkoazie catkowile)), kradziezy, jak i po awarii, czesto na dfugie okresy — co pozwala na kon-
fynuowanie dziafalnosci wymagajacej Srodka transportu.Coraz czesciej firmy wymagajg spe-
cjalnych pakietow dla pojazdow dostawezych oraz ciezarowych. W tym przypadku nacisk jest
pofozony na szybkosc interwencji i mobilnos¢ - z uwagi na kary grozgce za niedostarczenie
fowaru w terminie. Z uwagr na rosngca popularnosc dodatkowych ustug organizacyi napraw
pojazdow, przegladow, wymiany opon i innych ustug dodatkowych, flotowe pakiety assistance
uzupeftniajg, a nawet czgsciowo zastepujg, klasyczne zarzaozanie flota.

MICHAL KRZYZANOWSKI. dyrektor Dziatu Handlowego w Inter Partner Assistance

wspolpraca pomiedzy obiema instytucja-
mi musi przebiegac bez zarzutu. Firma
assistance jest przedstawicielem zakladu
ubezpieczen, realizujacym warunki umo-
wy ubezpieczenia. Wspdlpraca musi prze-
biegaé sprawnie z gwarangja odpowied-
niej jakosci.” — twierdzi Urszula Staficzak,
dyrektor Departamentu Ubezpieczen
Komunikacyjnych w Allianz.

indywidualnymi, szkoleniach dla sieci
sprzedazy swojego partnera, a takze we
wdrozeniu systemu kontroli satysfakgji
klientéw — beneficjentdw $wiadczenn.”
- dodaje Joanna Nadzikiewicz.

Wieloplaszezyznowosé wspotpracy po-
miedzy zakladami ubezpieczeii a firma-
mi assistance sprawia, ze cz¢sto muszg
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one ,zgrac si¢” réwniez pod wzgledem
technicznym. ,Wszystkie wspolne dzia-
lania wymagaja regularnej komunikacji,
wymiany danych — czesto integracji
systemow informatycznych z kodowa-
nym dost¢gpem i wymiany baz danych
pojazdéw. Koordynacja tych dzialah ma
charakter obstugi key account, typowej dla
duzego klienta biznesowego, jakimi s3
towarzystwa ubezpieczefi.” — podkresla
Michat Krzyzanowski.

PODOBNE OCZEKIWANIA

Oczekiwania klientéw indywidualnych
niewiele r6znia sie od oczekiwan firm

w zakresie ustug assistance. Przedstawi-
ciele zakladéw ubezpieczen podkreslaja,
ze obydwu grupom klientéw najbardziej
zalezy na uzyskaniu natychmiastowej

i skutecznej pomocy. W przypadku
przedsi¢biorcéw bardzo istotna jest
réwniez ustuga samochodu zastepczego
(co pozwala na zachowanie ciagloici wy-
konywanej dzialalnosci) oraz zwiecksze-
nie limitéw na holowanie. Krzysztof Ki-
pert z Biura Zarzadzania Produktami w
PZU twierdzi, ze niektérzy klienci kor-
poracyjni zwracajg si¢ takze z wnioskiem
o przyjecie do ubezpieczenia cigzszych
samochodéw. ,Pojazdy takie wymagaj
innego sprz¢tu holowniczego i ze wzgle-
du na inne koszty pomocy drogowej
najczesciej nie s3 objete ubezpieczeniem.
Sa na rynku produkty assistance komu-
nikacyjnego przeznaczonego specjalnie
dla ciezszych pojazdow.” — wskazuje
Krzysztof Kipert.

Niezaleznie od tego, czy odbiorcg ustug assi-
stance jest klient indywidualny czy tez firma,
istotna jest cena ustugi dostarczanej przez firme
assistance. ,Nasi partnerzy biznesowi
oczekujj takze efektywnej kontroli kosz-
t6w ustugodawcdw oraz ich optymaliza-
cji, poniewaz posrednio przekladaja sig
one na koszty programu assistance badz
pokrywane przez klienta korporacyjnego,
badZ przerzucane na klienta indywidual-
nego.” - twierdzi Joanna Nadzikiewicz.

Z DUCHEM CZASU

Polski rynek assistance komunikacyjnego
rozwija si¢ bardzo szybko i trudno wta-
Sciwie wskazad, czy istnieja jakies Swiad-
czenia niedostgpne u nas, a oferowane

w innych krajach. ,Zakres ustug assistan-
ce komunikacyjnego oferowanych przez
polskich ubezpieczycieli generalnie po-
krywa si¢ z oferty zagranicznych zakladow
ubezpieczen.” — twierdzi Robert Tkaczyk,
glowny specjalista w Biurze Ubezpieczen
Komunikacyjnych PTU. Do tej pory

na rynku brakowato jedynie produktéw
truck assistance, jednak teraz, choé wcigz
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malo powszechne, s3 one juz dostgpne
naszym rynku.

Przedstawiciele firm assistance wskazuja,
ze niektérych ustug nie ma, ale zazwyczaj
wynika to z lokalnych potrzeb. Michat
Krzyzanowski wymienia np. ustugi do-
tyczace potrzeby przepraw promowych
pomigdzy wyspami a kontynentem czy
odnoszace si¢ do specyficznych ryzyk
(np. ryzyko napadu na $wiattach w Ame-
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cyjnej, jak i platformy przyjmujacej tele-
foniczne zgloszenia szkéd komunikacyj-
nych, a nawet udzialem firm assistance
w segmentacji i likwidacji szkéd na ich
wstepnych etapach.” — dodaje Michat
Krzyzanowski.

Wieksza popularnoscig bedg sie cieszy¢ tzw.
przediuzone gwarancje na samochody, zapew-
niajace klientom gwarancije analogiczng do pro-
ducenckiej, ale dziafajac juz po jej wygasnie-

Potrzeba swiadomosci

Assistance to rynek w fazie wzrostu i rozwoju. Z badan wynika, Ze istnigje
. auzy, lecz nieuswiadomiony popy! na ustugi assistance. Wielu klientow nie

Zzdaje sobie sprawy, do czego stuZy ubezpieczenie assistance, ma niewielkg
wiedze na temat produktu i jego zakresu. Po usystematyzowaniu wiedzy na temat produkty
deklaracje, co do oczekiwanego zakresu ochrony sq tak rozne, a rozpietosé deklarowanych
doplat do takiego ubezpieczenia tak duza, ze oferta zakladow ubezpieczer moze mie¢ bar-
dzo zroZnicowany zakres, a co za tym idzie — rozne ceny i kilka grup odbiorcow. Gwarancjg
sukcesu powyzszych dziatan bedzie uSwiadomienie potencjalnym klientom istnienia takiej
oferty i przekonanie ich o wiarygodnosci Swiadczonych usfug, gdyz do tej pory respondenci
postrzegali produkt jako stabo promowany i jego istnienie nie wplywa na decyzfe o wyborze

konkretnego ubezpieczyciela.

KRZYSZTOF KIPERT. Biuro Zarzadzania Produktami w PZU

ryce Poludniowej). Z kolei Joanna Na-
dzikiewicz wskazuje, ze we Whoszech

np. bardzo popularne s3 skutery i moto-
cykle, wiec rynek ustug assistance dedy-
kowanych specjalnie dla nich jest bardziej
rozwinigty niz w Polsce.

JESZCZE WIECEJ ZMIAN

Wszyscy uczestnicy rynku ubezpieczen
komunikacyjnych zgadzaja sie, ze seg-
ment uslug assistance wciaz bedzie sie
rozwijal. Zdaniem Urszuli Staficzak,
program assistance tylko z pozoru wydaje sie
umowg dodatkowa, w rzeczywistosci natomiast
ma do odegrania bardzo waing role. ,,Pozwala
zredukowa¢ koszty wynikajace z holo-
wania pojazdu, zapewnia dostarczenie
pojazdu zastgpczego, a przede wszystkim
gwarantuje pomoc dla kierowcy.” — poda-
je Urszula Stanczak.

Bedzie si¢ réwniez zmienial zakres
$wiadczonych ustug. Michat Krzyza-
nowski przewiduje, ze coraz wiecej
pakietow assistance bedzie tworzonych
dla posiadaczy uzywanych samochodow.
Widoczne jest tez coraz wigksze zain-
teresowanie ubezpicczycieli ustugami
dodatkowymi realizowanymi przez
firmy assistance — w tym ich udzialem
w obsludze call center ubezpieczonych,
zardwno w zakresie platformy informa-

ciu. ,Duza i weiaz rosnaca popularnoscia
clesza si¢ obecnie na Zachodzie Europy
takze programy typu maintenance. Polegaja
one na organizacji i pokryciu kosztow
ushug wynikajacych z biezacej eksploata-
cji pojazdu, takich jak np. zmiana opon,
wymiana oleju i filtréw itp.” — wymienia
Joanna Nadzikiewicz.

Najwazniejsza kwesti¢ stanowi jednak
wzrost §wiadomosci klientéw odnosnie
katalogu ustug, z ktérych moga korzystaé.
Anita Szczygielska, dyrektor Biura Ubez-
pieczen Indywidualnych w Ergo Hestii,
potwierdza, ze rynek ten stopniowo sig
rozwija, a na wprowadzanie nowych opgji
wplyw majj dodwiadczenia oraz obser-
wacje zarébwno towarzystw ubezpiecze-
niowych, jak i firm assistance, z ktérymi
ubezpieczyciele wspolpracuja. Wydaje sie,
ze istotne jest nie tylko oferowanie coraz
to nowych uslug assistance klientom, ale
rzetelne informowanie ich o mozliwo-
Sciach, jakie juz posiadaja w ramach za-
wieranych uméw. Zdarza sig, ze ludzie nie
maja $wiadomosci, na jak duzg i praktycz-
n3 pomoc ze strony ubezpieczyciela moga
liczy¢ w wiclu zyciowych, kiopotliwych
sytuacjach. Wazna rola uswiadamiania im
tych waloréw ubezpieczenia przypada
poérednikom ubezpieczeniowym.” - pod-
kre§la Anita Szczygielska. O
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