Gazeta Ubezpieczeniowa 08-05-2007

EUROP ASSISTANCE

Dystrybucja ushlug assistance

Oferta firm assistance moze by¢ dostepna dla klientéw indywiduainych
badz bezposrednio (dystrybucja typu B2C), badz tez za posrednictwem
innych podmiotéw (dystrybucja typu B2B2C). Najczesciej sg nimi
towarzystwa ubezpieczen lub banki, a takze producenci i dystrybutorzy
z branzy motoryzacyjnej, firmy leasingowe oraz zarzadzajace flotami
pojazdow (car fleet management).
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Dystrybucja ustug assistance

a swiecie ustugi assistance
mozna ponadte naby¢
m.in. za posrednictwem

placowek medycznych i sportowych
oraz dystrybutorow sprzetu RTYV,
AGD i komputerowego.

Samodzielnie lub w pakiecie

W krajach o wysokie) swiado-
mosci ubezpieczeniowe) oraz du-
Zym popycie na ustugi assistance
(takich jak np. Belgia lub Wlochy)
pakiety tego rodzaju swiadczen
mogg by¢ dostgpne jako samo-
dzielne produkty (tzw. stand-alone
products), niepowiazane z innymi
produktami - np. finansowymi,
motoryzacyjnymi itp. Klient indy-
widualny moze wowczas nabyc¢ je
w okienku” (we Wtoszech dziata-
ia np. tzw. .sklepy” Europ Assi-
stance) lub przez internet - takiej
sprzedazy stuzy m.in. specjalna
platforma e-commerce. funkcjonu-
jaca w Grupie Europ Assistance.
Znacznie czesciej jednak, takze
w krajach o wysokiej .swiadomo-
$ci assistance”, tego rodzaju pro-
gramy dotaczane sg do innych pro-
duktow. przewaznie finansowych -
najczesciej ubezpieczen i produk-
tow bankowych - oraz motoryza-
cyjnych. lch zakres koresponduje
zawsze z rodzajem 1 charakterem
produktu bazowego. stanowiac
uzupelnienie jego funkcjonalnosci.
W konsekwencji. niejednokrotnie
zdarza sie, ze dla klienta indywidu-
alnego zaciera si¢ granica pomig-
dzy produktem podstawowym
a wzbogacajacym go pakietem
assistance. Taka syluacja najcze-
Sciej ma miejsce np. w ubezpiecze-
niach turystycznych. ktore w kra-
jach o rozwinietym rynku ubezpie-
czeniowym bardzo trudno znalezé
obecnie w czyste]” formie. gwa-
rantujgcej klientowt tytko 1 wylacz-
nie wyplate odszkodowania po po-
wrocie do kraju. W efekcie tego,
W percepcli ubezpieczonego takie
swiadczenia assistance, jak np.
transport medyczny czy repatria-
cja pacjenta do Kraju, stanowiq jed-
ng. naturalng catosc z ubezpiecze-
tiem Kosztow leczenia za granica.
najezesciej tfirmowanym przez to-
warzystwo ubezpieczen o marce
znanej 1 rozpoznawane] przez
klienta. W rezultacie. posiadacz ta-
kiej polisy zazwyczaj nie wie, ze
czese zawartych w niej swiadcezen
jest tak  naprawde  odrebnym
.ubezpieczeniem w ubezpiecze-
niu” i ze za ich obsluge (a niejed-
nokrotnie rownicZz za zwigzane
7z nimi ryzyko) odpowiada inna fir-
ma - firma assistance.

Obligatoryine
lub fakuitatywne

Programy assistance oferowane
klientom za posrednictwem in-
nych podmiotow (B2B2C) moga
by¢ dystrybuowane na zasadzie ob-
ligatoryjnej lub fakultatywnej.
W pierwszym przypadku pakiet as-
sistance jest na stale powigzany
2 produktem podstawowym {np.
innym ubezpiccceniem. rachun-
kiem bankowym, kartg kredytowy
itp.). w drugim - jego zakup zalezy
od decyzji klienta i nie ma wplywu
na posiadanie przez niego produk-
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typu B2C), badz tez za posrednictwem innych podmiotow (dystrybucja typu B2B2C). NajczeSciej sg nimi
towarzystwa ubezpieczen lub banki, a takze producenci i dystrybutorzy z branzy motoryzacyjnej, firmy
leasingowe oraz zarzadzajace flotami pojazdow (car fleet management).

tu podstawowego. Wybor pomig-
dzy wariantem obligatoryjnym i fa-
kultatywnym w dystrybucji ustug
assistance jest zazwyczaj rezulta-
tem ustalen pomiedzy firmg assis-
tance a jej partnerem - np. ban-
kiem lub towarzystwem ubezpie-
czen. Zalezy m.in. od rodzaju i ce-
ny produktu podstawowego, grupy
docelowej jego odbiorcow, strate-
gii marketingowej oferenta produk-
tu podstawowego, a takze jego bu-
dzetu przeznaczonego na program
assistance oraz marzy, jaka spo-
dziewa si¢ wygenerowac dzieki te-
go rodzaju ustugom. Z uwagi
na roznice w szkodowosci progra-
mow assistance sprzedawanych
na zasadzie obligatoryjnej i fakul-
tatywnej, te drugie charakteryzuja
si¢ zazwyczaj wyzszg jednostkowq
skladkg ubezpieczeniowa.

Assistance w programach
lojalnosciowych

Z. uwagi na rosngcy .$wiado-
mos¢ assistance” wsrod Polakow,
ustugi tego typu coraz czesciej sta-
ja si¢ rowniez komponentami roz-
norodnych programow lojalnoscio-
wych. Mogg pelni¢ przy tym dwo-
jaka funkcje - albo sg bezplatnie
oferowane klientom spetniajacym
okreslone kryteria, albo tez znaj-
dujg si¢ w katalogu tzw. nagrod,
obok innych produktow, na ktore
uczesinik programu lojalnosciowe-
go moze wymieni¢ zebrane przez
siebie punkty. - Spodziewamy si¢
swIrosti roli ustug assistance w pro-
gramach lojalnosciowveh w Polsce -
prognozuje Magdalena Cesarz,
Key Account Manager w Europ
Assistance Polska, odpowiedzialna
m.n. za rozwoj tego segmentu
dziatainosci firmy. - Subicktvwna,
postrzegana przez klientow wartosc
tego rodzaju ustug jest wysoka, zas

Sfirma, ktora wiqcza je do swojej ofer-

ty, maoze dzieghi nim wykreowad bar-
dz0 pozvivway wizerunek, co nie jesi
bez zuaczenia w dobie wysokiej kon-
kurencii - obserwowane;  dzisiaj
fa wiekszosel rvnkow.

Europ Assistance Polska
partnerem Europiische
Reiseversicherung

Na ukrainskim rynku ubezpie-
czen turystycznych rozpoczal
dzialalnos¢ jeden z jego europej-
skich lideréw - Europiische Reise-
versicherung. Jego oferta zostata
wprowadzona na rynek w polacze-

niu  z programem assistance
podroznego  Europ Assistance
Polska.

Europiische Reiseversiche-
rung. firma o stuletniej tradycii,

jest jednym z lideréw rynku ubez-

pieczen wurystycznych w Europie.
Szczegolnie silng pozycje zajmuje
w segimencie polis dystrybuowa-
nych przez tour-operatoréw i biura
podrozy.

Ukrainski rynek ubezpieczen
turystycznych jest rynkiem o bar-
dzo duzym potencjale - nie tylko

z uwagi na wielko$¢ populacji
Ukrainy (ponad 46 min osob), ale
takze z uwagi na szybko rosnace
mozliwosci  ekonomiczne  jej
mieszkancow oraz dynamike wzro-
stu turystyki zagranicznej. Tym sa-
mym, systematycznie rosnie row-
niez popyt na ubezpieczenia za-
pewniajace bezpieczenstwo i1 kom-
fort podrézowania za granica.
Rozpoczynajac dziatalnos¢
na rynku ukrainskim, Européische

dla nas waznym krokiem w kierun-
ku zwiekszania na Ukrainie zarow-
no naszej obhecnosci, jak tez spolecz-
nej swiadomosci ubezpieczeniowey
i assistance.

Z partnerstwa z Europ Assis-
tance Polska zadowolony jest tak-
7e Myroslaw Boychyn, dyrektor ge-
neralny FEuropiische Reisever-
sicherung na Ukrainie. - Zalezalo
nam na pozyskaniu solidnego i do-
Swiadczonego partnera, fqezqeego

Komentarz Goscia

bancassurance banki

szerszej

prestiz, pozycje marketingowa,

odpowiedniej wartosci

Pawet Zawisza,
dyrektor biura bancassurance,
Bank Zachodni WBK

Podobnie jak to ma miejsce w krajach Europy Zachodniej, banki
w Polsce beda odgrywaty coraz istotniejsza role w dystrybuciji
ubezpieczen oraz ustug assistance. Nie ma juz chyba co do tego
zadnych watpliwosci, jezeli porownamy zaangazowanie bankow
w rozwoj bancassurance obecnie, w stosunku do dziatan, ktére byly
podejmowane jeszcze chociazby dwa, trzy lata temu. Dzigki
maja mozliwosé nie tylko uzyskania
dodatkowych przychodow z rozwoju kolejnej linii biznesowei, ale tez
istotnie moga zwickszy¢ lojalnosc swoich klientow, co zaowocuje nie
tylko zmniejszong migracja klientow, ale tez wyzsza rentownosciag
klientow, zwiazang z cross-sellingiem i up-sellingiem. Umiejgtnie
wprowadzane i zarzadzane (w znaczeniu portfela produktow i kanatow
dystrybuciji) ustugi assistance moga odegrac w tej dziatalnosci
niebagatelng role. Obecnie produkty assistance nie sg oferowane
w polskich bankach jako produkty stand alone, lecz jako skiadnik
oferty ubezpieczeniowej,
kartowych jub mieszkaniowych, albo jako walor podnoszacy wartosc,

bankowego, np. konta. Nie mam jednak watpliwosci, 2e juz
w niedalekiej przysztosci pojawig sie produkty assistance oferowane
samodzielnie, w szczegdlnosci w kanatach bezposrednich (telefon,
internet). Wazna przy tym, dla dtugoterminowego rozwoju sprzedazy
tego rodzaju ustug, bedzie transparentnosc i dobrowolnosé zakupu.
Dzieki bowiem spetnieniu tych dwdch warunkdw, mozliwe bedzie
~hauczenie” klientow korzystania z ustug assistance i nadanie im
(jako produktu),
do upowszechnienia jego sprzedazy.

np. przy ubezpieczeniach

etc, ,klasycznego” produktu

CO przyczyni sie

Reiseversicherung wybrato na swo-
jego strategicznego partnera Eu-
rop Assistance Polska. Dzigki te-
mu programy assistance podrozne-
go wigczone do ubezpieczen tury-
stycznych Europdische Reisever-
sicherung bedq na Ukrainie obstu-
giwane przez operujace z Polski
Centrum Alarmowe Europ Assi-
stance Polska.

- A0 duZe wyowanie §osatysfuk-
cja, ale jednoczesnic mozlivose jesz-
cze bardziej dvnamicznego roswoju
naszej firpny - komentuje ten nowy
etap drzialalnosci firmy Ryszard
Grzelak, prezes zarzadu Europ
Assistance Polska. - Zatrudniany
osoby biegle wiladajqce jezyvkiem
ukrainskim i rosyjskim oraz posia-
damy wszvsthie zusoby operacvine,
aby obstugivac programy assistan-
ce padroinego dla partnerow = tego
regionu. Wipaolpraca taka doskona-
le wpisuje si¢ w strategie rozwoju
Furop  Assistance na  Ukrainie
i w krajuch nadbativekich. Jako
osoba  odpowiedzialna w ramach
Grupy za ten rozwdj moge juz dzis
stwierdzid, Ze partnerstwo z Eu-
ropdische  Reiseversicherung jest

wsobie tradveie T nowoczesnosc,
krory zapewni naszvim Klientom
Swiadczenia najwyziszef jakosci, do-
stepue w ich ojezvstvm jezvku, prze:
24 godziny na dobe, w kazdvm
miejscu na swiecie - podkresla.
- Dluatego zdecydowalismy sie na-
wigzac wspotprace wiasnie = Europ
Assistance Polska - firmg nalezgeq
do miedzvnarodowej Grupy, ktora
stworsyvta  assistance na  Swiecie,
a dzis jest jednvm z jej globalnyeh
liderow.

Nowy, bogatszy program
Shell Assistance
ze Swiadczeniami

Europ Assistance Polska

Program Shell Assistance funk-
cjonuje na polskim rynku juz
od kilku lat, gwarantujgc $wiadcze-
nia assistance drogowego klien-
tom stacji benzynowych Shell. Je-
go nowa edycja, obejmujgca sezon
kwiecien 2007 - kwiecien 2008,
zostala znacznie rozszerzona. tak
aby zapewni¢ kierowcom i ich pa-
sazerom jeszcze wiekszy komfort
1 bezpieczenstwo.

Nowy Shell Assistance to nie
tylko  usprawnienie pojazdu
w miejscu zdarzenia lub jego ho-
lowanie do warsztatu. Teraz pro-
gram zapewnia kierowcy i pasaze-
rom unieruchomionego auta row-
niez zakwaterowanie w hotelu lub
transport innym $rodkiem loko-
mocji. Nowoscia w Shell Assi-
stance jest takze pomoc medycz-
na dostgpna w razie problemow
zdrowotnych w podrozy, bezptat-
ny dowdz lekow na terenie calej
Polski oraz transport medyczny
przyslugujacy kierowcy i pasaze-
rom, ktorzy ucierpieli wskutek
wypadku.

Klienci stacji benzynowych
Shell bedacy uczestnikami progra-
mu majg ponadto do dyspozycji
catodobowy serwis informacyjno-
-rezerwacyjny dotyczacy zagad-
nien zwiazanych z motoryzacja
oraz turystyka. Nowoscig w Shell
Assistance jest rowniez telefonicz-
ny serwis prawny. Obejmuje on
udzielanie przez prawnikow infor-
macji prawnych z zakresu zycia
codziennego (m.in. prawo pracy,
konsumenckie, rodzinne, spadko-
we) oraz przesylanie kiientom in-
teresujacych ich aktow prawnych
oraz wzoréw umow cywilno-praw-
nych (np. umowy sprzedazy, naj-
mu, pozyczki, darowizny, o prace,
o dzieto itp.).

Europ Assistance
- firma, w ktorej
warto pracowac

Podobnie jak w ubieglym roku,
takze 1 w tegorocznym rankingu
sporzagdzonym przez Corporate
Research Foundation, Europ Assi-
stance w Belgii zostala uznana
za firmg, w ktorej warto pracowac.
Belgijska filia Grupy znalazla sie
w rankingu obok tak uznanych
globalnych pracodawcow, jak
m.in..  IBM, PriceWaterhouse
Coopers, Philip Morris oraz Proc-
ter & Gamble.

Ranking zostal sporzadzony
na podstawie ocen wystawionych
poszczegolnym firmom przez ko-
misj¢ ztoZzong ze specjalistow
branzy HR. Wsrod kryteriow bra-
nych pod uwagg¢ znalazly si¢
m.in.: szkolenia proponowane pra-
cownikom, mozliwosci rozwoju
1 awansu wewnetrznego, atmosfera
i warunki pracy oraz kultura
korporacyjna.

Gzy wiesz, ze...

W 2006 roku Polacy odbyli
prawie o 10% podrozy zagra-
nicznych wigcej niz rok wcze-
$niej - tacznie blisko 45 miljo-
now, co.oznacza s$rednio ok.
1,2 wyjazdu za granice na oso-
be. Jednoczesnie odnotowano
65 milionéw przyjazdow cudzo-
ziemcow do naszego kraju.

Agata Glodek
Public Relations
& Marketing Manager
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