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Ustugi assistance _
w produktach bankowych

rzelom na rynku assistance
P nastapil w pierwszej polowie
lat 80. Ustugi assistance
przestaly by¢ wowczas nierozer-
walnie zwiazane z podrézami za-
granicznymi - staly sie¢ dostepne
dla ,zwyktych ludzi”, na co dzien,
w miejscu ich zamieszkania. Zmia-
na ta spowodowata kilkukrotny
wzrost potencjalu i rozmiardw ryn-
ku assistance w Europie, przede
wszystkim znacznie zwigkszajac
grupe beneficjentow tego rodzaju
swiadczen. Ponadto, na rynku po-
jawily sie nowe, nieznane dotad
ustugi assistance, przydatne za-
" rowno w razie problemow tech-
nicznych w miejscu zamieszkania
(assistance domowy), jak tez klo-
potéw medycznych we wlasnym
kraju (assistance medyczny).

Bankassistance
- assistance w banku

Wiekszos¢ duzych, uniwersal-
nych bankéw posiada bardzo do-
brze rozwinigte narzedzia i metody
segmentacji klientow. Ich znaczenie
i funkcjonalno$¢ odzwierciedlaja si¢
przede wszystkim w ofercie produk-
towej bankow, ktéra - dzigki swemu
zréznicowaniu - ma za zadanie do-
tarcie zarowno do osdb o przecigt-
nych lub bardzo niewielkich docho-
dach, jak tez do klientow zamoz-
nych i bardzo wymagajacych.

Ushugi assistance, dzigki duzym
mozliwosciom réznicowania pakie-
tow swiadczen, sa zatem doskona-
lym narzedziem, pozwalajacym
bankom zaoferowaé¢ dodatkowe
swiadczenia kazdej z posiadanych
grup klientow. Obok indywidualiza-
¢ji takich ushug i dopasowania ich
zakresu do charakteru produktu
wiodacego (bankowego), mozliwe
jest rowniez takie dobranie $wiad-
czen zawartych w pakiecie, aby jego
cena spelniala okreslone kryteria
pod wzgledem kosztow.

Decydujac si¢ na wlaczenie
ushug assistance do oferty banko-
wej, warto jednoczes$nie pamigtac,
ze roznicowane pakietow assistan-
ce moze odbywaé sie nie tylko
w obrebie rodzajow pomocy pro-
ponowanej klientowi (medycznej,
prawnej itp.). Moze ono rowniez
dotyczy¢ liczby i rodzajow $wiad-
czen zawartych w danym pakiecie
oraz sum gwarancyjnych na po-
szczegolne ushugi. Dobrym przy-
ktadem jest tu wynajem samocho-
du zastepczego w ramach assistan-
ce drogowego na 3, 7, 14 lub 30
dni, jak rowniez liczba dostgpnych
klientowi konsultacji z prawnikiem
w ramach assistance prawnego.

W Polsce i w Europie

Choé¢ uslugi assistance maja
w Polsce znacznie krotsza tradycie
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Przetom produktowy w branzy assistance zbiegt sie w czasie z poczatkiem dynamicznego rozwoju
wspotpracy bankoéw i towarzystw ubezpieczen - bancassurance. W dobie rosnacej konkurencji
i rywalizacji o klienta na rynku finansowym, ustugi assistance zaczety by¢ postrzegane przez jego
uczestnikow jako istotny element, wyrozniajacy dang oferte sposrod innych, o podobnych parametrach
cenowych. Naturalnym wydawato si¢ zatem potaczenie nowych, przyjaznych i uzytecznych ustug
assistance z oferta bankowg oraz bankowo-ubezpieczeniowa.

niz w Europie Zachodniej, dzieki
ich niezwykle dynamicznemu roz-
wojowi w ostatnich latach zakres
$wiadczen dost¢pnych w naszym
kraju nie odbiega od standardow
zachodnich. Trendem, ktéry moz-
na zaobserwowac¢ obecnie w Pol-
sce, a ktory mial miejsce takze
w Europie Zachodniej, jest nato-
miast rozprzestrzenianie si¢ ushug
assistance na banki specjalistycz-
ne, kierujace swojq oferte do $cisle
okreslonego grona klientow, a tak-
ze na inne instytucje finansowe.
Co wazne, adresatami programow
assistance stajg si¢ w ten sposob
nie tylko najzamozniejsi, prestizo-
wi klienci, korzystajacy z ustug
bankowosci prywatnej i calego
spektrum mozliwosci rynku finan-
sowego, ale takZze osoby o bardzo
niewielkich dochodach, poszukuja-
ce np. szybkiej poZyczki na biezace
potrzeby. Poréwnujac rynek ban-
kassistance w Polsce i w Europie
Zachodniej warto pamigtac takze
o réznicach w jego rozmiarach: we
Wioszech np. tamtejszy lider bran-
7y assistance, Europ Assistance
Italia, wspotpracuje z ok. 130 ban-
kami i instytucjami finansowymi,
podczas gdy w Polsce partnerami
wiodacej w tym zakresie firmy -
Europ Assistance Polska - sa obec-
nie 24 banki i instytucje finansowe.

NOWE PROGRAMY
EUROP ASSISTANCE

Ustugi dia klientow
firmy Provident Polska

Najlepsi klienci firmy Provi-
dent moga juz korzysta¢ z nowego
programu assistance, zapewniaja-
cego komfort i bezpieczenstwo
przez caly okres splacania zacia-
gnigtej pozyczki.

Program obejmuje s$wiadczenia
z zakresu assistance domowego, ta-
kie jak m.in. interwencja odpowied-
niego specjalisty ($lusarza, hydrau-
lika, szklarza itp.), dozor lub trans-
port mienia oraz naprawa sprzgtu
RTV i AGD w razie jego awarii. Po-
nadto zapewnia klientom takze
ustugi z zakresu assistance medycz-
nego - m.in. mozliwos$¢ skorzysta-
nia z wizyty lekarza i pielegniarki,
transport medyczny, dostarczenie
lekow i drobnego sprzetu medycz-
no-rehabilitacyjnego oraz domowa
opieke po hospitalizacji.

Do dyspozycji klientow oddane
zostaly rowniez dwie infolinie: ro-
dzinna, gdzie mozna uzyskaé infor-
macje dotyczace m.in. $wiadczen
emerytalnych i rentowych, zasil-
kow, kurséw zawodowych i palco-
wek edukacyjnych; medyczna -
m.in. informacje nt. placowek me-
dycznych, aptek, schorzen i lekow,
badan kontrolnych, szczepien, diet
oraz profilaktyki zdrowotne;j.

RKB Flota Assistance

Nowy program assistance dro-
gowego dla partnerow bizneso-

wych Rakowski-Kaglik Brokerzy
Ubezpieczeniowi - ,RKB Flota
Assistance”. Program jest dostep-
ny w trzech wariantach, réznig-
cych si¢ zakresem pomocy. Pakiet
Standard gwarantuje catodobowy
dostgp do uzytecznych infolinii -
ogolnej, technicznej, podréznej,
medycznej oraz prawnej. Ponadto
jego posiadacze majg rowniez
do dyspozycji serwis concierge.
W razie probleméw za granica
klienci mogg takze skorzystac z te-
lefonicznej pomocy thumacza. Wa-
riant Premium gwarantuje partne-
rom RKB réwniez szybka i profe-

Komentarz Goscia

Ryszard Grzelak
prezes zarzadu Europ
Assistance Polska

,ledzac rozwoj ustug bancassurance i bankassistance w Polsce
na przestrzeni ostatnich kilku lat, mozna przede wszystkim za-
uwazy¢ bardzo wysoka intensyfikacje wspolpracy bankow z towarzy-
stwami ubezpieczen i firmami assistance. O ile zatem jeszcze kilka
lat temu ustugi assistance wystgpowaly w ofercie bankowej stosun-
kowo rzadko, dzi$ stajg si¢ w zasadzie standardem rynkowym. Co
wazne, mozna je znalez¢ nie tylko w produktach przeznaczonych
dla segmentu klientow zamoznych, ale takze w ofercie kierowanej
do oséb o przecigtnych dochodach. Oczywiscie trzeba pamietac, ze
w obu tych przypadkach zakres $wiadczen zawartych w pakiecie as-
sistance jest réZny. Bogactwo gamy produktowej assistance sprawia,
ze mozliwosci dywersyfikacji pakietow przeznaczanych dla roznych
segmentéw klientow bankdéw sa niemal nieograniczone,

Na podstawie naszych do$wiadczen w bankassistance, zaréwno
tych zdobytych na polskim rynku, jak tez w ramach Grupy Europ
Assistance na swiecie, mozna zaobserwowac wyraZzna korelacjg po-
miedzy stopniem wykorzystywania tego rodzaju ustug przez klien-
tow a komunikacja marketingowa banku w tym zakresie. Szczegdl-
nie pomocne sq w tym wzgledzie materialy, ktére ,,wizualizuja” pa-
kiet assistance w oczach klienta - ulotki, broszury, karty z nume-
rem telefonu. Dzieki nim klient pamigta o pakiecie, z ktorego mo-
ze skorzysta¢ w razie potrzeby i uzyska¢ pomoc. Tego rodzaju ma-
terialy marketingowe sg bardzo wazne. Po pierwsze, gwarantujg sta-
la obecno$¢ banku - jego nazwy i logo - w $wiadomosci klienta.
Po drugie - pomagajg bankowi wzmocni¢ lub wykreowac przyjazny
i pozytywny wizerunek. Tym samym rosnie satysfakcja klientow
banku, a w konsekwencji ich lojalnos¢.

Na sukces programu bankassistance w istotny sposob wplywaja
rowniez szkolenia, w ktoérych moga uczestniczy¢ osoby zaangazo-
wane w banku w sprzedaz pakietéw assistance. Ich wiasciwe prze-
prowadzenie warunkuje bowiem zrozumienie zasad funkcjonowa-
nia programu oraz korzysci, ktére moze odnies¢ z niego klient - je-
go finalny beneficjent.

Europ Assistance Polska traktuje bankassistance jako strategicz-
ny kierunek swojego rozwoju, banki i towarzystwa ubezpieczen po-
strzega natomiast jako partnerow we wspolnym przygotowywaniu

i wdrazaniu innowacyjnych rozwiazan dla ich kiientow.

S E TR R T

sjonalng pomoc w ramach assi-
stance drogowego, nie tylko
usprawnienie lub holowanie pojaz-
du, ale tez m.in. dowoz paliwa,
kontynuacja podrozy, zakwatero-
wanie w hotelu oraz wynajem sa-
mochodu zast¢pczego. W warian-
cie VIP - ochrona ubezpieczenio-
wa przystuguje klientom takze
na terenie Europy, a wynajem sa-
mochodu zastgpczego odbejmuje
okres nawet do 30 dni.

Spoleczna odpowiedzialno$é
biznesu w Grupie Eursp
Assistance

Zagadnienia zwiazane ze spo-
teczna odpowiedzialnoscig bizne-
su (Corporate Social Responsibili-
ty) w integralny sposdb lacza sie
z podstawowymi wartosciami Gru-
py: innowacyjnoscia, uczciwoscia,
kreowaniem warto$ci dodanej,
wspolpraca oraz zaangaZzowaniem
w sprawy klienta.

Wsréd inicjatyw z zakresu CSR
podejmowanych ostatnic w Gru-
pie Europ Assistance warto wy-
mieni¢ m.in. program Eurasolida-
le, realizowany we Wtoszech, ma-
jacy na celu pomoc osieroconym
dzieciom w Rumunii. W Hiszpa-
nii Europ Assistance aktywnie
wspiera zatrudnianie os¢b niepel-
nosprawnych, jednoczesrie zachg-
cajac swoich pracownikow
do dzialania w charakterze wolon-
tariuszy. Austriacka filia Grupy
jest natomiast aktywnym partne-
rem organizacji ,Médecins sans
Frontieres”.

Dziatalno$¢ spoleczna nie jest
rowniez obca Europ Assistance
Polska, ktdra wspiera m.in. realiza-
cje autorskich programow nauki
jezykow obcych dla przewlekle
chorych dzieci, bgdacycia pacjen-
tami specjalistycznych szpitali
w Polsce.
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