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Pomoc w kazdym przypadku

Ubezpieczenia turystyczne oraz ustugi assistance sa obecnie juz niemal nierozerwalnie potgczone. Tym bardziej, ze ubezpieczy-
ciele w walce o klienta przescigajq sie, dotaczajac do polis coraz to nowe ustugi. — assa srmarex

Nieodlacznym elementem ubezpieczeni
turystycznych sa ustugi assistance. Firmy
$wiadczace tego typu uslugi maja w takich
przypadkach duze pole do popisu, ponie-
waz szczegOlnie klientom wyjezdzajacym
za granicg, mozna zaoferowa¢ wiele w tym
zakresie. Przedstawiciele firm $wiadcza-
cych ustugi assistance twierdza tez, ze to
wlasnie te $wiadczenia mogy stanowi¢

o przewadze konkurencyjnej danej oferty
w zakresie ubezpieczeh turystycznych.

JAKI ZAKRES?

Najczgsciej oferowana jest organizacja

1 pokrycie kosztoéw transportu ubezpie-
czonego do kraju w przypadku wypadku
lub naglego zachorowania. ,Podstawowy
pakiet ubezpieczeniowy zawiera rébwniez
ustuge organizacji pomocy prawnej oraz
wczesniejszego powrotu ubezpieczone-
go do Polski, w zwiazku choroba osoby
bliskiej lub ze zdarzeniem losowym

w miejscu jego zamieszkania, a dla oséb
uprawiajacych sporty ekstremalne lub
narciarstwo wodne czy windsurfing

- pomocy wyspecjalizowanych stuzb ra-
towniczych.” - wylicza Elzbieta Tre¢bicka

- Jak to dziata?

z Departamentu Ubezpieczen Indywidu-
alnych w Warcie.

W zwiazku z trwajaca emigracja zarob-
kows, jak twierdzi Hubert Sawera, kie-
rownik produktu w Elvii, w przypadku
klientow indywidualnych coraz wigkszym
zainteresowaniem cieszy sie mozliwoS¢ wykupu
ubezpieczenia wraz ze zwyzkg za wykonywanie
pracy fizyczne]. Anita Szczygielska, dyrek-
tor Biura Ubezpieczenn Indywidualnych
w Ergo Hestii, twierdzi, ze dodatkowo
klienci indywidualni zainteresowani s3
pokryciem kosztéw pobytu osoby towa-
rzyszacej ubezpieczonemu, jesli — w przy-
padku szkody — jej obecnoéé jest zalecona
przez lekarza prowadzacego.

Jednak weiaz wielu klientéw traktuje ustu-
gi assistance jako niepotrzebny dodatek do
polisy, ktory jedynie powoduje wzrost jej
ceny. Takie do$wiadczenia ma Marta Ma-
jewska-Grabowska, menedzer ubezpieczen
podréznych w Generali. Jej zdaniem jedy-
nie ¢i, kiorzy posrednio badz bezposrednio mieli
okazje korzystac z serwisu w ramach ubezpie-
czenia podroznego, decydujg Sie na zakup ustug

Turysta udajacy sie wraz z Zzong na urlop do Wioch wykupit
przed wyjazdem polise, zawierajgca ubezpieczenie kosztow
leczenia na sume 20 tys. euro, ubezpieczenie NNW na sume

7 tys. zi i ubezpieczenie bagazu podroznego na sume 800 zt.

Koszt ubezpieczenia na 8 dni wyniost 6,40 euro (25,00 zf). Niestety, podczas
podrozy ubezpieczony ulegt ciezkiemu wypadkowi drogowemu. Poszkodowa-
nemu uazielono natychmiastowej pomocy lekarskiej — zostal przewieziony do
Szpitala, gdzie opieke nad nim przejeli specjalisci. Rownoczesnie opiekujacy
sie chorym lekarz skontaktowat sie z naszg centralg alarmowa w celu po-
twierdzenia odpowiedzialnosci i gotowosci pokrycia kosztow. Ubezpieczyciel
poinformowal o wypadku rodzine ubezpieczoneqo, a nastepnie, po 9 dniach,
zorganizowat jego transport do Polski (transfer na lotnisko i przelot samolo-
tem w pozycji lezacej). Po powrocie do Polski ubezpieczony zostaf przetrans-
portowany do szpitala.

Koszt 9-dniowego pobytu w szpitalu, licznych badar i przeswietler oraz
transport ubezpieczonego samolotem do Polski wyniost 11 tys. euro.

KATARZYNA SZEPCZYNSKA. gyrektor Departamenty Ubezpieczer Turystycznych | Osobowych Signal lduna

assistance. ,Te osoby dokladnie weryfikuja
zakres naleznych im w ramach ubezpie-
czenia ustug i $wiadczen. Klienci, ktérych
bardziej interesuje zakres ubezpieczenia,
dobieraja zakres poszczegdlnych produk-
tow (tj. NINW, bagaz, sprzet sportowy, od-
wolanie imprezy), a nie ustugi assistance.”
- twierdzi Marta Majewska-Grabowska.

LECZENIE | TRANSPORT

O tym, ktore z ustug assistance dolacza-
nych do ubezpieczeit turystycznych sa
najbardziej przydatne, $wiadczy oczywi-
Scie to, jak czgsto klienci z nich korzy-
staja. Przedstawiciele Warty wskazuja,

ze zdecydowana wigkszo$¢ przypadkéw
to organizacja transportu ubezpieczo-
nych do Polski. ,Nalezy tu pamigtaé, ze
w krajach cztonkowskich UE usluga ta
nie jest uwzgledniona w koszyku gwa-
rantowanych §wiadczen zdrowotnych.”
- przypomina Elzbieta Trebicka. Z kolei
przedstawiciele Ergo Hestii twierdza,

ze ubezpieczeni najczeéciej korzystaja

z gwarangji pokrycia kosztéw leczenia.
«Sytuacja taka powodowana jest wysokimi
kosztami leczenia za granica, szczegdlnie
na terenie USA i Kanady.” — wyja$nia
Anita Szczygielska. Hubert Sawera
wskazuje, ze przyjecie ubezpieczonego
na tzw. Emergency Departiment w Stanach
Zjednoczonych to koszt rzedu 25 tys.
USD, a koszty skomplikowanych przy-
padkéw kardiologicznych moga siegnaé
nawet 250 tys. USD.

Przedstawiciele Elvii wskazuja, ze naj-
czgéciej notuja zgloszenia o przezigbie-
niach, udarach stonecznych i poparze-
niach, mniej i bardziej skomplikowanych
zlamaniach (cz¢sto wymagajacych
hospitalizacji), rzadziej zdarzaja sig, acz-
kolwiek maja miejsce, powazne urazy,
takie jak np. zawal, a takze przypadki
$miertelne, ktére wymagaja organizacji
transportu ciala do kraju. Grzegorz Go-
luch, dyrektor Departamentu Operacyj-
nego w IPA, twierdzi, ze z tymi ustugami
mogg wigzaé sig $wiadczenia dodatkowe,
np. kierowca zastgpczy, ktéry odbierze
pozostawiony w danym kraju samochod
ubezpieczonego i bezpiecznie prze-
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transportuje do Polski, czy zapewnienie
bezpiecznego powrotu do domu oséb
bliskich ubezpieczonego.

Rodzaje zglaszanych przypadkéw cechuje
sezonowos¢. Ryszard Grzelak, prezes
zarzadu Europ Assistance Polska, podaje,
ze w sezonie zimowym ok. 90% zgtoszen z as-
sistance podrdznego Stanowig sprawy zwigzane
z wypadkami narciarskimi. W sezonie letnim
natomiast dominuja interwencje lekar-
skie wynikajace z poparzen stonecznych
w krajach érédziemnomorskich, zatrué
pokarmowych, uczulent u dzieci. Zdarzaja
si¢ takze powazniejsze przypadki, wyma-
gajace hospitalizacji i transportu medycz-
nego, takie jak np. wypadki podczas sur-
fingu, wypadki przy pracach sezonowych,
a takze wypadki samochodowe.

Marta Majewska-Grabowska wskazu-
je, ze serwisem, z ktérego najczgsciej
korzystaja klienci, majacy dostgp do
ustug assistance w ramach ubezpieczen
podréznych, jest pomoc medyczna:
ambulatoryjna, szpitalna czy stomato-
logiczna, a w dalszej czgSci transport

- gléwnie do placéwki medycznej i do
Polski. ,Najwickszy udziat w szkodach
ubezpieczycieli, w ramach ubezpieczen
podréznych, maja nadal szkody zwigzane
z uprawianiem narciarstwa.” - dodaje
Marta Majewska-Grabowska. Z danych
Corisu wynika, ze interwencje, w od-
niesieniu do ubezpieczenia kosztow
leczenia, najcz¢sciej dotyczy leczenia
ambulatoryjnego, hospitalizacji, repatria-
¢ji do kraju. Pawet Paluszynski, dyrektor
generalny Coris Varsovie, wskazuje, ze
w 2006 r. 90% przyjmowanych zgloszen
stanowily sprawy o charakterze ambula-
toryjnym, ok. 7% dotyczylo hospitaliza-
¢ji, a 2% — organizacji transportu.
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BRAK KONTRASTU

Oferta polskich ubezpieczycieli w za-
kresie polis turystycznych nie rézni sie
znaczaco od oferty firm zagranicznych.
»Z. mojego do$§wiadczenia wynika,

odbiorcoéw niezbyt jeszcze licznie re-
prezentowanej w naszym kraju. Jako

oferowany przez oddziat Elvii w Hisz-
panii. ,,Pakiet dedykowany jest osobom,

przyklad mozna tu podaé Golf Assistance

Czy limity zniknq?

Zaden z ubezpieczycieli dotychczas nie zdecydowal Sie na zaproponowanie
 ustug zwigzanych z kosztami leczenia bez ograniczenia limitéw kwotowych,
co oferujg niektore firmy za granica. Wynika to gléwnie z obawy przed duzym
ryzykiem ponoszonych kosztow. Brak limitow w Pofsce, jak na razie, obowig-
2uje U nigktorych ubezpieczycieli przy Swiadczeniu ustug transporfowych. Zakfady ubezpie-
czer nadal niewystarczajaco edukujg w tym zakresie swoich kiientow, uswiadamiajac im, iz
ubezpieczenia fego lypu przy obecnych poziomach skfadek, maja za zadanie zapewnic po-
szkodowanemu jak najszybszy powrdt do Polski, w celu kontynuacji leczenia, a nie pokrycie
kosztow leczenia za granic. Wariant weiaz oczekiwany przez kiienta, jest wariantem niemoz-
liwym do zrealizowania przez towarzystwa ubezpieczeniowe przy obecnym poziomie skiadek
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— nie 33 to bowiem ubezpieczenia zdrowolne za granica, a jedynie produkty gwarantujace
udzielenie natychmiastowej pomocy w trudnef sytuacji i umozliwiajace szybki powrdt na

teren kraju zamigszkania poszkodowanego.

MARTA MAJEWSKA-GRABOWSKA, menedier ubezpieczeri podroznych w Generali

ze W zakresie ustug w ramach ubezpie-

czen podroznych, standardy oferty polskich
ubezpieczycieli absolutnie nie odbiegajq od
ustug oferowanych w tym zakresie za grani-
3. Mozna nickiedy si¢ nawet pokusié

o stwierdzenie, zc liczba ustug ofero-
wana na polskim rynku jest szersza od
tych oferowanych przez ubezpieczycieli
za granica.” — twierdzi Marta Majewska-
-Grabowska. Analogiczne opinie na ten
temat maja przedstawiciele Ergo Hestii,
Warty czy PZU. Podobnie jest w przy-
padku firm $wiadczacy uslugi assistance.
Niewielkie wyjatki moga stanowic tu
pakiety assistance dedykowane grupie

Peitna ochrona

Klienci indywidualni od ubezpieczenia turystycznego wymagajg petngj ochro-
ny podczas pobytu za granicg od zdarzen, ktore mogg tam zaistniec i ktdre
moga narazic klienta na nieprzewidziane koszty lub inne niedogodnosci pod-

¢zas tego pobytu. Stad w zakres ubezpieczenia wchodzg przede wszystkim
koszty leczenia zwigzane z naglym zachorowaniem lub nieszczesliwym wypackiem wraz
z usfugami assistance (ich zakres wybiera zgodnie ze swoimi potrzebami kiient). Ponadto
ubezpieczenie moze zawierac dodatkowo ubezpieczenie NNW, ubezpieczenie bagazu
podréznego, ubezpieczenie OC w Zyciu prywatnym, a jesli impreza turystyczna, na ktorg
wybiera sie klient jest zakupiona w biurze podroZy - réwniez ubezpieczenie kosziow odwo-
fania uczestnictwa w zagranicznej imprezie turystycznej albo wczesniefszego z niej powrolu.
Za oplalg dodatkowej skfadki do umowy moze by¢ wiaczone ryzyko wynikajace z rekre-

acyjnego uprawiania narciarstwa, uprawiania sporfow wysokiego ryzyka, uprawiania sportu
wyczynowo lub wykonywania pracy fizycznej za granicg.

JADWIGA BRZOZOWSKA, Biuro Zarzadzania Produktami w PZU
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ktore spedzaja urlop, grajac w golfa.
Ubezpieczenie obejmuje migdzy innymi
odwolanie imprezy, ubezpieczenie ba-
gazu i sprz¢tu sportowego, OC, pakiet
medyczny, wypozyczenie sprz¢tu spor-
towego w razie zniszczenia lub uszko-
dzenia, infolini¢ dotyczaca gry w golfa,
liczne znizki i rabaty w oérodkach i na
polach golfowych.” — wyjasnia Magdale-
na Kraszewska, specjalista ds. marketin-
gu w Elvii.

Pewne roznice s3 widoczne jedynie w za-
kresie. W Polsce powszechng praktyka
jest stosowanie wylaczert odpowiedzialno-
§ci ubezpieczyciela w przypadku wystepo-
wania u ubezpieczonego choréb przewle-
ktych, podczas gdy za granicy odchodzi sig
od takich zapiséw: ubezpieczyciel ponosi
odpowiedzialnoéé, o ile tylko lekarz ze-
zwolil ubezpieczonemu na wyjazd w dany
region $wiata.” — podaje Ryszard Grzelak.
Roéznig sie takze sumy ubezpieczenia
kosztdw leczenia, ktdre na Zachodzie s
znacznie wyzsze niz w Polsce.

Inne moga by¢ réwniez sposoby do-
cierania do klienta z oferta assistance
turystycznego. Grzegorz Goluch wska-
zuje, ze w wielu krajach europejskich
powszechnym sposobem jest zakup polis
assistance on-line badZ na stronach tour
operatordw, przewoznikow (zazwyczaj
linii lotniczych), badz tez na wlasnych
stronach lub podstronach operatoréw
assistance. W kraju ten ostatni sposéb
dopiero raczkuje. A
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Centrum alarmowe - przykiady interwencji

Problemy z transportem

Kobieta, ktdra podczas wyjazdu do Turcji zostata ranna, znalazta
sie w prywatnej klinice, gdzie koszty jej leczenia byly bardzo
wysokie — cafy czas znajdowata sie na oddziale intensywnej
terapii. W momencie, kiedy jej stan zdrowia na tyle sie ustabilizowat, Ze mogta
by¢ transportowana samolotem sanitarnym do kraju, zajelismy sig organizagq
przelotu. Jednak w tym przypadku koszty leczenia przekroczyly sume ubezpie-
«zenia. W tej sytuacfi rodzina zebrata brakujqcq kwote do transportu sanitar-
neqgo. Z jednej strony musielismy uzyskac zgode rodziny na doptate brakujqcej
sumy, az drugief — staralismy sie porozumie¢ ze szpitalem, jok duzy upust moze
zaoferowac na leczenie tej pacjentki, aby bliscy poszkadowanej byli jak najmniej
obcigzeni finansowo. Jak widac, nasza rola nie ogranicza sie tylko do organizacji
transportu.

Miloda kobieta na wycieczce w Butgarii dostata silnego krwotoku z nosa. Znala-
zta sie w pobliskim szpitalu, gdzie lekarze mieli problem z jego zatamowaniem.
Nasz lekarz zdecydowa, Ze przy nie do korica zdiagnozowanej przyczynie krwa-
wienia, transport samolotem rejsowym moZe by¢ bardzo ryzykowny, nawet

w asyscie medycznej. Podjeto wiec decyzje o transporcie ambulansem. Podezas
transportu do Polski poszkodowana dostata ponownie silnego krwotoku z nosa.

Najczestsze interwencje

W sezonie zimowym ok. 90% interwencji w ramach
assistance podrdznego dotyczy wypadkow narciarskich.
W takich sytuacjach konieczny jest przede wszystkim
transport medyczny, pokrycie kosztow leczenia, organizacja repatriacji
poszkodowanego do kraju. W sezonie letnim natomiast dominujq inter-
wencje lekarskie wynikajqce z poparzer stonecznych w krajach srodziem-
nomorskich, zatrud pokarmowych, uczuleri u dzieci. Stosunkowo czgsto
zdarzajq sie réwniez drobne urazy i zranienia, problemy stomatologiczne
oraz zachorowania, np. na grype, a takze oparzenia przez meduzy.

Wielokrotnie przeprowadzalismy skomplikowane interwencje, zwiqza-
ne z wypadkami bqdZ powaznymi zachorowaniami wiekszych grup tu-
rystow. Taka sytuacja miata miejsce np. w ubiegfym roku na Wegrzech,
gdzie w wyniku wypadku autokaru rannych zostato 25 oséb — wsréd
powaznie poszkodowanych byli rowniez nasi klienci, dla ktdrych or-
ganizowalismy pomoc na miejscu zdarzenia oraz transport lotniczy do
kraju. W takich sytuacjach czesto niezbedna jest wspdtpraca kilku fili,
gwardntujgca sprawng pomoc w momencie zagroZenia Zycia i zdrowia
ubezpieczonych. Nad koordynacjq przebiegu zfozonych interwendji me-

Odwieziono jq wiec do najblizszego szpitala, gdzie musiata zostac hospitalizo-
wana. Po tygodniu leczenia konieczny byt jak najszybszy transport do Polski, ze
wzgledu na brak wiasciwej grupy krwi w szpitalu, w ktérym pacjentka prze-
bywata. Jej stan byt na tyle stabilny, ze zdecydowano o transporcie samolotem
sanitarnym do kraju.

PAWEL PALUSZYNSKI. dyrektor generalny w Coris Varsovie

Miedzynarodowa wspoétpraca

W krajach o stabej lub terytorialnie nierdwnomiernie rozfozonef
sieci opieki zdrowotnej czesciej stosuje sig transport medyczny, jako

- zapewniajqcy dotarcie do placdwek medycznych odpowiadajqcych
standardom europejskim. Czesto organizacja takiej pomocy wymaga podjecia
natychmiastowej wspétpracy kilku jednostek krajowych wchodzqcych w sktad sieci
operatora assistance. Standardowym przyktadem takiej pomocy wymagajqcej
wspdtpracy miedzynarodowej byta ostatnio zorganizowana repatriacja klientki

Z Wysp Zielonego Przylqdka do Polski. Stan zdrowia pacjentki nie pozwalaf konty-
nuowac leczenia w lokalnych szpitalach, totez przy wspéfpracy naszych dwach filii,
portugalskiej i hiszpariskiej (odpowiedzialnych za organizacje ustug w tym regionie
swiata) w ciggu 2 godzin zorganizowalismy transport medyczny przy uzyciu ambu-
lansu lotniczego - najpierw na Wyspy Kanaryjskie, péZniej do Madrytu, a nastepnie
do Polski.

Innym przyktadem, tym razem dos¢ nietypowym, moze by( przypadek klienta,
ktdremu skradziono buty narciarskie. Historia pozornie banaina, majqca niewiele
wspdlnego z assistance, lecz tylko pozornie. Do kradziezy doszio bowiem na stoku

w Alpach w chwili przerwy w jeZdzie na nartach. Klient pozostat bez butdw wysoko
w gdrach. Pomoc assistance polegata na natychmiastowym zorganizowaniu bosemu
poszkodowanemu zapasowego obuwia we wlasciwym rozmiarze, w ktdrym mogt
bezpiecznie dotrze¢ do miejsca zamieszkania w dolinie.

GRZEGORZ GOLUCH, dyrektor Departamentu Operacyjnego w Inter Partner Assistance Poiska
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dycznych czuwa w naszej grupie Miedzynarodowa Komisja Medyczna.

ROBERT SWIERGOCKI , dyrektor operacyjny w Europ Assistance Polska

Lokalne zwyczaje

Polska turystka w czasie wspinaczki w gg-
rach w Nepalu nagle zmarfa. Ciato zostato
pogrzebane przez uczestnikow wyprawy na
wysokosci 900 m n.p.m. Jedyngq osobg, ktora
mogta wskazac miejsce pochéwku na miejscu, byt przewodnik
wycieczki. Konieczna byta ekshumacja zwhok i zniesienie ich
do miejsca, skgd moglyby zostac zabrane przez helikopter
ratowniczy. Nie obyto sie bez dodatkowych trudnosci, jakie
stanowify w tym regionie bojowki Maoistow i rozpoczynajqca
sie pora deszczowa.

Do tego miejscowa religia nie pozwala na ,odkopywanie”
zwiok w tym miejscu, poniewaz jest ono uwazane przez
tubylcow za swiete.

Zuwagi na zfozonos¢ sytuacji, na miejsce udaf sie nasz przed-
stawiciel — specjalistyczna firma funeralna. W efekcie ciato
zostafo przewiezione do miejsca pochéwku w Polsce.

Masaz to nie zawsze przyjemny relaks. Nasz ubezpieczony, pod-
dajqc sie zabiegowi masazu w Tajlandii, nie przypuszczat
zapewne, Ze z gabinetu masazystki zabierze go pogotowie.
Masazystka, wykonujgc masaz stopami, zkamata mu zebro.

Na szczescie skoriczyto sie na jednodniowej hospitalizacji. Nie-
mniej pobyt w Tajlandii musiat sie wydhuzy¢, do czasu zro$nigcia
sig kosdi i zakoniczenia obserwadji w szpitalu.

MICHAL PARCINSKY, kierownik Dziafu Sieci w Eivi
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