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oiena M. Dolegowska-Wy-

socka: Panie Prezesie, wszy-

scy borvkamy sie teraz z glo-
balnym kryzysem finansowym. Pro-
sze powiedzied, jak Pana zdaniem
obecna syinacja mweoie wplynad
na branze assistance?

Ryszard Grzelak: - Odpowiem
Pani, przytaczajac moja niedawna
rozmowe z moim szefem Andrea
Mencattinim, dyrektorem zarzg-
dzajacym na obszar Wioch, Nie-
miec i Furopy Srodkowo-Wschod-
niej. Nasza grupa kapitalowa za-
konczyla proces budietowania
na rok 2009 na poczatku pazdzier-
nika br. Zapytalem go wéwczas,
czy nie powinni$my wprowadzié
korekty do budietu na przyszly
rok, w zwiazku z nasilaniem sie ne-
gatywnych zjawisk na rynkach fi-
nansowych, Odpowiedzial mi, Ze
jesli tak, to tylko korekte w gére,
bo wiasnie w okresie spowolnienia
gospodarczego jest najlepszy mo-
ment na sprzedaZ naszych ushig.

Dlaczego?

- Wiele instytucii finansowych,
na prrykiad towarzystw ubezpie
czen i bankow, szuka teraz alterna-
tywnych Zrédel dochodu, a assi-
stance idealnie uzupelnia 1 vatrak-
cyjnia tradycyiny produkt ubezpie-
czeniowy lub bankowy. Po pierw-
sze, jest niezwykle przyvdatny w zy-
ciu codziennym. Po drugie, cechuje
si¢ bardzo duzg ,tak zwang warto-
§cig subiektywna”, Przeprowadzali-
$my specialne badania w tym zakre-
sie. Okazalo sie, Ze jesl zapyta sie
klienta, ile jego zdaniem powinno
kosztowaé ubezpieczenie, ktore
upowainia do korzystania w na-
glych svtuacjach z ustug np. leka-
rza, hydraulika, elektryka, holowa-
nia samochodu, etc, to klient wy-
mienia cene przeciginie 5-T-krotnie
wyisza od rzeczywiste] ceny takiej
polisy. Klient zdaje sobie sprawe, Ze
tego typu realne ushugi sa kosztow-
ne, a prawdopodobienstwo, Ze oka-
#a sie potrzebne, jest duZe. Diatego
kupujac ubezpieczenie wzbogacone
o assistance klient ma poczucie, ze
robi swietny interes, gdyz ktog musi
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do tego doplacad, skoro to jest takie
tanie! W trudnej sytuacii ekono-
micznej, kiedy budiet na zakupie-
nie ubezpieczenia jest ograniczony,
klient chetniej wykupi polise assi-
stance niz na przyklad NNW, gdzie
czestotliwoéé zdarzenn ubezpiecze-
niowych jest (na szezedcie...) wielo-
krotnie mmniejsza.

To, e rura nam peknie przy zle-
wie, jest znacznie bardzie] prawdo-
podobne niz to, Ze nam amputuja
reke...

- W subiektywnej ocenie klienta
ubezpieczenie NNW jest znacznie
mmniej atrakeyine. Jesli komu$ przy-
darzy si¢ nieszczedliwy wypadek, to
my pomagamy ratowaé zdrowie,
czesto Zycie. Staramy sie, aby szko-
da dalej ,nie rozprzestrzeniala sie”,
niezaleznie czy dotyczy to zdrowia,
0s6b  czy stanu samochodu.
W przypadku NNW jest to przede
wszystkim finansowe $wiadczenie
kompensujace wymiar szkody.

Czy dobrze rozumiem, ie uwaza-
cie kryvzys za szanse dla dalszego
rezwoju assistance?

- Tak, ale oczywiscie nie lekce-
wazymy zagroZen. Jesli chodzi
na przyklad o ubezpieczenia komu-
nikacyine truck assistance, w ki~
rych jestesmy w Polsce liderem, to
pewne skutki spowolnienia sa
w tym przypadku nie do uniknie-
cia. Jesli maleje sprzeda samocho-
doéw cigzarowych, to maleje réw-
niez sprzedaz polis dla tych samo-
chodéw. Mimo to nie spodziewa-
my sie spadkdw, raczej zmnigjsze-
nia dotychczasowej duzej dynami-
ki. Trzeba pamietad, Ze wzrost
branZy assistance jest od jakiegod
czasu wyzszy od branZy ubezpie-
czeniowej i moim zdaniem tenden-
cja ta utrzyma sie.

Wspomnial Pan o rosnacej roli
assistance w ubezpieczeniach ko-
munikacyinvch. Prosze powiedzied,
jaka role odgrywa assistance w ofer-
cie bankdéw?

-~ W dobie rosnacej konkurencii
i rywalizacji o klienta na rynku fi-
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nansowym, ushugi assistance za-
czely byé postrzegane przez jego
uczestnikéw jako istotny element
wyrézniajacy dang oferte sposréd
innych, o podobnych parametrach
cenowych,

Czy ushugi tego typu clesza sie
duza popularnoscia?

- Wraz z rosnaca swiatlomosécig
assistance 1 ubezpieczeniows
wérdd Polakéw nastepuje réwniez
wzrost popularnodci bancassistan-
ce... O ile zatem jeszcze kilka lat te-
mu ushugi assistance wystepowaly
w ofercie bankowej stosunkowo
rzadko, dzi$ staja sie w zasadzie
standardem rynkowym,

7. ta swiadomesdcia ubezpiecze-
niowg bardzo rdinie w Polsce bywa!

- Rzeczywiscie, dlatego stara-
my sie aktywnie angaZzowal
w dzialania propagujace wiedze
o ubezpieczeniach, a szczegdlnie
o assistance. Europ Assistance
Polska ju? dwukrotnie zorganizo-
walo FORUM ASSISTANCE
(maj 2007 i 2008). To byly konfe-
rencie poswigcone przede wszyst-

kim zagadnieniom bancassistance

i bancassurance. Spotkanie w ma-
ju br. zgromadzilo ponad 80
przedstawicieli bankéw, towa-
rzystw ubezpieczen oraz osob ze
$wiata nauki i prasy. Wysoka fre-
kwencja podczas konferencii, jak
rownie? bardzo pozytywna ocena
II FORUM ASSISTANCE, jest
swiadectwem tego, jak waine dla
branZy ubezpieczeniowej i banko-
wej sa spotkania tego typu.

Edukujecie w ten sposob swoich
przyszlych klientow?

- Tak, gdvi chodzi o $wiado-
mosé klientéw koficowych oraz
naszych klientow - partneréw bize
nesowych i ich wspélpracowni-
kéw: firm leasingowych, motory-
zacyinych, ubezpieczeniowych,
bankéw. Zwracamy sie rowniez
do tych firm, ktore dotychezas
w ogéle nie myélaly o $wiadcze-
niach typu assistance dla swoich
klientoéw, jak na przyklad brania
telekomunikacyjna. Nie wiem, czy
Pani wie, Ze np. operator telefonii
komorkowej Orange sprzedaje
ubezpieczenia turystyczne z assi-
stance przez SMS.

Owszem, gdy niedawno bylam
w Austirii, dostalam SMS-a z propo-
zycja kupna takiej polisy.

- To my obshugujemy ten inno-
wacyjny produkt w zakresie assi-
stance, co pokazuje, ze wladciwie
nie ma czegosé takiego jak ostatecz
ny zasieg ushug assistance. Przekra-
czamy koleine bariery... Kto by po-
rmyslal jeszeze kilka lat temu, Ze za-
kip polisy ubezpieczeniowe] bedzie
mozliwy za pomoca ushugi SMS?

Wréémy na chwile do bancassi-
stance. Czy ushugi tego typu sq skie-
rowane do zwyklego , Kowalskiego™?

- Coragz czedciej osoby o prze-
cigtnych dochodach mogs korzy-
staé z oferty bancassistance, jednak
trzeba zaznaczyd, ze ushugl tego ty-
pu powstaly z mysla o osobach za-
moznych. Wiekszoé¢ dufych ban-
kdéw w Polsce proponuje swoim wy-
branym klientom ushugi z zakresu
bankowosci prywatnej (private ban-
king), ktore znacznie wykraczajac
poza standardowy zakres oferty
bankowej, zapewniaja dostep
do catkowicie zindywidualizowanej
obshugi. Osobom korzystajacym
z private banking proponowane sg
réwniez prestizowe karty kredyto-
we, ktorych nieodiacznym elemen-
tem sa programy assistance i con-
clerge. Znajduja sie one we wszyst-
kich 10 najbardziej prestizowych

 kartach wskazanych przez ranking

miesiecznika ,Forbes” (listopad
2007 r.), przy czym w 8 przypad-
kach programy te realizuje Europ
Assistance Polska.

Wspomnial Pan o tzw. concierge.
Moina prosi¢ o wiecej szczegdlow?

- To kompleksowe dwiadczenie
polegajace na organizacji réinych
przedsiewzie¢ wedle Zyczenia
klienta, poczynajac od standardo-
wych zadan, np. zamdwienie kwia-
tow czy biletéw na wybrany kon-
cert, a koaczac na skomplikowa-
nych ushugach, np. organizacia eg-
zotycznych wakacji, rezerwacja
jachtu na Karaibach itd. Concierge
to ushugi platne przez klienta, a ich
wycena kazdorazowo przedstawio-
na jest do autoryzacii przed wyko-
naniem danej ushagi,

Dodatkowo zamoiny klient
oprécz fachowej organizacii roz-
nych $wiadezen uzyskuje rowniez
dostep do calodobowego serwisu
informacyjnego. Istotne sa takie
pozyvtywne skojarzenia i odczucia
klienta, wiaZace sie z pakietami
concierge. Jak juz méwitem, o ile
skorzystanie z ubezpieczenia tury-
stycznego czy NNW zawsze zwig-
zane jest z zaistnieniem nieprzy-
jemnego zdarzenia-wypadku lub
naglego zachorowania -~ o tyle
ushugi concierge sg dostepne w kaz-
dej chwili i niczym negatywnym
nieuwarunkowane.

Czy taka skrojona na miare ob-
sluga pomaga wzmoenié wieZ istnie-
jaca miedzy klientem 2 obslugujaca
go instytucia finansowa?

- Qczywiscie. [ to bardzo!
Ubezpieczenia assistance przyno-
sza wiele korzysci klientom i insty-
tuciom je dystrybuwjacym, wzmac-
nigjge ich-wigZ ze swoimi dotyche
czasowymd klientami, pozvskujac
nowych “oraz cresto wyrdiniajac
sie ze swoja oferta na rynku. Do-

datkowo firma zyskuje opini¢ in-
stytucji wrazliwej na codzienne po-
trzeby swoich klientow, ktéra dba
o komfort i bezpieczefistwo swoich
klientow przez 24 b na dobe, co
przeklada sie na ich lojalnosé i sa-
tysfakcie. £ drugiej strony, dla sa-
mych odbiorcéw programu, ta war-
tosé dodana w postaci specjalnego
pakietu assistance jest wyznaczni-
kiem poziomu uzZytecznosci i funk-
cjonalnosci danego programu.

Na co konkretnie moze liczyé
osobha uczestniczaca w programie
dia VIP-6w?

~ Zakres swiadczenia w odnie-
sieniu do programow VIP jest bar-
dzo szeroki, gdyz pakiety te zawie~
rajg ushugi dopasowane do stylu zy-
cia i oczekiwan tego sektora klien-
tow wraz z wysokimi sumami ubez-
pieczenia i szerokim zakresem ob-
jetveh ryzyk, np. objecie polisa zda-
rzen powstalych wskutek uprawia-
nia sportow ekstremalnych. W ta-
kim programie znajduje si¢ nie tyl
ko bogaty assistance (medyczny, tu-
rystyczny, domowy, drogowy), ale
réwniez specjalny pakiet concierge,
o ktorym juz rozmawialismy, obej-
mujacy niemal nieograniczone
spektrum ushlug organizacyjnych.
Przykiadowo w razie wypadku assi-
stance turystyczny zapewnia za-
mozZnemu klientowi nie tylko trans-
port do placowki medycznej 1 po-
krycie kosztow leczenia, ale réw-
niez opieke nad jego rodzing lub
osobg towarzyszaca. Ponadto
do pakietu assistance medycznego
dla klienta VIP mozna dolaczyé
mozliwoé¢ konsultacii z najlepszy-
mi lekarzami-specjalistami z danej
dziedziny na $wiecie (tzw. Druga
Opinia Medyczna) czy tez moili-
wos¢ podijecia leczenia za granicg
w razie powainych zachorowan lub
wypadku (Travel for Treatment).

Jeduym slowem to oferta dia
os6bh wymagajacych...

- Tak, ale klienci wymagajacy to
nasza specjalnosc. Nasze standardy
obstugi dostosowane sg do takich
wlasnie klientéw. Wychodzimy z za-
loZenia, ze jesli zaspokoimy oczeki-
wania tych najbardziej wymagaja-
cych i swiadomych klientdw, to za-
spokoimy takze wszystkich innych.

Obshigujemy w Polsce wiodace
firmy ubezpieczeniowe, znacing
czedé rynku leasingowego, private
banking, a takZze producentdéw sa-
mochodow. Wiekszoé¢ naszych
klientéw to liderzy jakodci w swo-
ich branzach. Jest to dla nas wy-
zwanie, ale rowniez duza satysfak-
cja, Ze powierzajg oni nam swoich
najlepszych klientow. To jest naj-
lepsza polisa na ciegsze czasy.

Drickuje za rozmowe!

Boiena M.
Dolegowska-Wysocka
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