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ASSISTANCE
SAMOCHODOWY

TO W POLSCE
STANDARD

Usluga assistance pojawila
si¢ ponad pdl wieku temu
we Francji. U nas zaczeto ja
wprowadzac w latach 70.
XX wieku. Teraz stala sie
powszechna.

Wystarczy jeden telefon

z miejsca wypadku

1 wszystkie nasze

problemy zalatwi
ubezpieczyciel. »str.6-7
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Assistance samochodowy st

Idea assistance jest gwa-
rancja udzielenia pomocy
niezalezmie od pory i miej-
sca zdarzenia. Posiadacz
wykupionego w towarzy-
stwie ubezpieczeniowym as-
sistance ma pewno$¢, ze w
raziekryzysowej sytuacji wy-
starczy jeden telefon, a otrzy-
ma natychmiastowa pomoc

Assistance, czyli dodatko-
we $wiadczenie dodawane do
polisy komunikacyjnej, ma
juz w zasadzie kazdy polski
kierowca. Pakiety pomoco-
we kupuje sie masowo, choé
jeszcze kilka lat temu byt to

" luksus, na ktérych staé¢ byto
nielicznych. Dzi$ sg standar-
dem, a towarzystwa ubezpie-
czeniowe dokladajg assistan-
ce za darmo do najprostszej
polisy komunikacyjnej. Po-
wod jest prosty: §wiadczenia
pomocowe staly sie po prostu
niezbedne.

Assistance to ubezpiecze-
nie, ktére polega na $wiad-
czeniu uslug pomocowych.
Jego idea jest gwarancja
udzielenia pomocy niezalez-

. nie od pory i miejsca zdarze-
nia. Posiadacz wykupionego
w towarzystwie ubezpiecze-
niowym assistance ma pew-
nos¢, ze w razie naglej, kryzy-
sowej sytuacji wystarczy je-
den telefon, a otrzyma
fachowsg, natychmiastows po-
moc. - Dzieki temu kierowcy
moga czué si¢ bezpiecznie.
Ma to szczegblne znaczenie
zawsze wtedy, kiedy znajduja
sie¢ w nowych dla nich okolicz-
noéciach, np. proba indywidu-
alnego znalezienia telefonu do
firmy zajmujacej si¢ holowa-
niem moze za granicg koszto-
waé kierowce wiele czasu,
tymezasem centra telefonicz-
ne firm assistance potrzebu-
ja na to kilku minut - méwi
Marzena Kozdrowicz, dyrek-
tor sprzedazy i marketingu
Mondial Assistance.

Kolebkg assistance jest
Francja. Usluga ta po raz
pierwszy pojawila sie pod ko-
niec lat 50. Do Polski przywe-
drowala dopiero w latach 70.
- Pierwsze dwadzieScia lat
funkcjonowania tego produk-
tuto z_]a\msko bardzie] fanto-
mowe niz biznesowe. Owcze-
sny assistance to ochrona ob-
cokrajoweéw podrézujacych
po Polsce, pomoc udzielana
zdalnie przez zagraniczne
centra interwencyjne. W tam-
tych czasach nie mialy tez
szerszego zasiegu pierwsze
lokalne inicjatywy assistance
w wydaniu brokeréw — méwi
Liliana Tytz, dyrektor marke-
tingui PR Inter Partner Assi-
stance Polska.

Tak naprawde poczatek as-
sistance w Polsce to wezesne
lata 90. Wtedy to swoje od-
dzialy zaczely otwieraé w Pol-
sce §wiatowi potentaci w tej
branzy - Elvia, Europ Assi-
stance czy Inter Partner.

W latach 2002 - 2003 rynek
assistance samochodowego
zapelnil sie. Liderzy podzieli-
li go miedzy soba, wigzac sie
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Ustuga assistance
pojawita sie ponad
pot wieku temu
we Francji. U nas
zaczeto ja
wprowadzaé

w latach 70. XX
wieku. Teraz stata
si¢ powszechna

z klientami na rézne sposoby:
w ramach porozumieni dys-
trybucyjnych, alianséw stra-
tegicznych czy wlasno$cio-
wych struktur kapitalowych.
- Assistance samochodowy
stal sie standardem, nie ma
dzi$ praktyecznie polisy moto-
ryzacyjnej bez pakietu assi-
stance, a asystorzy zaczeli
podbieraé¢ sobie klientow z
braku bialych miejsc na ma-
pie - mowi Liliana Tytz. Roz-
poczal sie okres walki o utrzy-
manie klientéw i pozycji.
Wiekszos¢ asystoréw obniza-
to ceny, co w sumie wyszlo na
korzy&é rynkowi i przyczyni-
lo si¢ do wiekszej dostepnosci
produktéw. Réwnolegle za-
czeto dopracowywad istnieja-
ce produkty, rozszerzajac ich
zakres. Zaowocowalo to szer-
szymi listami ryzyk w ramach
skladki czy wiekszymi limita-
mi sum ubezpieczenia.

Wiecej aut i polis

Wartosé uslug ,,pomoco-
wych” w Polsce stale roénie. -
Ze statystyk Mondial Assi-
stance wynika, ze w latach
2001 - 2007 Srednioroczny
wzrost liczby zrealizowanych
spraw zwigzanych z assistan-
ce samochodowym wynidsl
54 proc. - méwi Marzena
Kozdrowicz. Firmom oferuja-
cym assistance pomégl takze
rozwijajgcy sie rynek motory-
zacyjny. - Wedlug danych
Samaru w 2007 r. sprzedano
ponad 293 tys. nowych pojaz-
dow, co stanowi wzrost 0 22,9
proc. w stosunku do roku po-
przedniego. Import starych
pojazdéw zamknal sie liczbg
994,5 tys. pojazdéw, czyli o
21,8 proc. wiecej niz w 2006 .
~méwi Marzena Kozdrowicz.
Zwiekszajaca sie liczba po-
jazdéw spowodowala, Ze za-
klady ubezpieczen oferujace
polisy komunikacyjne coraz
wickszg wage zaczely przy-
wiazywaé do jakosei swoich
produktow. Weiaz najwazniej-
sza dla klienta jest cena ubez-
pieczenia komunikacyjnego,
ale coraz czesciej kierowcy
wybieraja firme ubezpiecze-
niowg ze wzgledu na to, jak
duza liczbe uslug dodatko-
wych moze ona zaoferowaé.

Réznorodnosé oferty buduje

sie miedzy innymi wlasnie
dzigki dodawaniu do polis
ustug assistance. - Na wzrost
liezby polis ma wplyw rosna-
ca $wiadomos¢ Polakow, jak
réwniez rozwijajacy sie ry-
nek motoryzacyjny. Towarzy-

16-04-2008

Ubezpieczyciel zatroszczy si¢ o naprawe auta, uczestnikom kolizji zapewni transport, a jesli zajdzie potrzeba ~ to nocleg

Liczba polis assistance
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stwa ubezpieczen i inne insty-
tucje finansowe przywigzuja
coraz wiekszg wage do roz-
wigzan oferowanych na skale
miedzynarodows, co zwiek-
sza popyt na globalne pro-
gramy assistance, a takze na
rozwigzania zwigzane z za-
rzgdzaniem flotg pojazdéw -
moéwi Joanna Belza, rzecznik
Europ Assistance.
Przedstawiciele Inter Part-
ner podkre§lajg, ze w skali
rynku assistance mozna bylo
zauwazy¢ w ubieglych latach
staly wzrost nie tylko przy-
chodow, ale rowniez ilosci re-
jestrowanych spraw. Ten

875

ostatni wskaznik, rosnacy
szybciej od przychodéw,
éwiadczy wedlug Inter Part-
ner o stalym wzroscie swia-
domosci assistance w kraju.
Dynamiczny wzrost rynku
oraz obecno$é¢ w Polsce $wia-
towych lideréw assistance
doprowadzily do tego, ze
znacznie poszerzyl sie za-
kres ustug dostepnych dla
kierowcéw za darmo, czyli
dolgczanych do ubezpiecze-
nia. Co wiecej, pakiety assi-
stance do niedawna kojarzo-
ne byly wylacznie z dobro-
wolnymi polisami autocasco.
To juz przeszlos§é. Dzi§ nie-

w min zt

86,33

160

mal kazda firma dolgcza as-
sistance nawet do obowigz-
kowego ubezpieczenia OC. -
Ustugi assistance dla moto-
ryzacji sa tak istotnym ele-
mentem ubezpieczenia ko-
munikacyjnego, Ze niemal nie
do wyobrazenia wydaje sie¢
oferta ubezpieczeniowa bez
tej opcji — mowi Marzena
Kozdrowicz. W dodatku assi-
stance juz dawno wyszlo po-
za rynek komunikacyjny. -
Zwigkszajace sie dochody
Polakow sprawiaja, iz rosna
oczekiwania klientéw insty-
tucji finansowych, w tym to-
warzystw ubezpieczef. Assi-

: Sktadka zebrana z polis assistance

: 120 :

; oan 9527

D80 : :

T e

0! ! [

: 2003 2004 2005 2006 2007
zrodto: KNF

stance stal sie¢ pojmowany
juz nie tylko jako pomoc w
naglych przypadkach, ale
réwniez jako wsparcie w co-
dziennych czynnoéciach, na
ktore obecnie znaczna czesé
Polakéw nie ma po prostu
czasu lub mozliwoscei. Przy-
kladem moze byé dolgcze-
nie do produktéw assistance
komunikacyjnego  uslug
zwigzanych z home assistan-
ce - méwi Joanna Belza. Sg
to wszelkiego rodzaju drobne
fachowe naprawy, na ktére
mozemy liczyé we wlasnym
mieszkaniu. Dzi§ nie ma
wigkszego problemu z wy-
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al sie w Polsce standardem

Zapewni¢ sobie pomoc w razie
wypadku lub awarii samochodu

odréznieniu od
W OC czy auto ca-
sco, jest ono po-

mocg rzeczowa, a hnie re-
kompensata pienigzng za

- poniesione szkody.

Na przyklad kiedy zdarzy
sie nam wypadek lub awaria
samochodu, to w ramach as-
sistance kierowca ma zapew-
niong pomoc w postaci ho-
lownika, ktory przybedzie na
miejsce wypadku w ciagu 30
minut od Zgloszenia, naprawi
uszkodzony samochdd, a je-
zeli nie bedzie to mozliwe -
odholuje go do warsztatu.
Ubezpieczyciel zapewni nam
naprawe samochodu, a jeze-
Ii wyniknie taka konieczno$é
- nocleg dla kierowcy i pasa-
zeréw samochodu. Ubezpie-
czenie assistance zapewnia
pomoc nawet w przypadku,
jezeli zabraknie nam paliwa
na drodze. Najwazniejszym
warunkiem, zeby uzyskaé po-
moc ubezpieczyciela z polisy
assistance, oprocz faktu jej
posiadania, jest niezwloczne
powiadomienie  zakladu
ubezpieczeniowego o wypad-
ku lub awarii samochodu.
Wszelkie dzialania podjgte
na wlasna reke przez kierow-
ce i zwigzane z nimi koszty
moga nie zosta¢ uwzglednio-
ne przez ubezpieczyciela.

Klienci Link4 majg do dys-
pozycji assistance do OC lub
0OC i AC. W przypadku, gdy

C &

Na czas naprawy sladacz polisy moze liczyé na auto zastepcze
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Zdzistawa
Cwalifska-Weychert,

wiceprezes zarzadu Link4

KOMENTARZ

korzystaja z samochodu w
Polsce, moga w ramach assi-
stance liczy¢é na naszg po-
moc przy awarii lub wypad-
ku, niezaleznie od miejsca,
w ktorym sie znajduja, w tym
oczywiscie nawet pod do-
mem. W ramach ubezpie-
czenia udzielamy wsparcia
takze, gdy zabraknie paliwa,
zaging, czy zatrzasng si¢ w
aucie kluezyld. W Link4 w
ramach assistance mozna
takze liczyé na samoch6d za-
stepezy nawet na okres sied-
miu dni w razie, gdy samo-
chdéd zostanie skradziony lub
powaznie uszkodzony w wy-
padku. Assistance dodajemy
réwniez do ubezpieczen po-
dréznych. Zapewniamy hez-
platng pomoc assistance, np.:
transport do szpitala, powrét
do kraju, poszukiwania i ra-
townictwo oraz pomoc w ta-
kich sytuacjach jak utrata
dokumentéw, kart platni-
czych lub kredytowych.

kupieniem assistance, ktére
przewiduje wezwanie do do-
mu hydraulika czy §lusarza.

Inne firmy oferujgce assi-
stance réwniez zauwazyly
wyjécie tego typu produktow
poza komunikacje. - Faktem
jest, Ze ostatnie kilka lat to cig-
gle jeszcze dominacja assi-
stance samochodowego w
Polsce, choé z wyrazng ten-
dencja spadkows. Rownolegle
mozna bylo zaobserwowaé
staly dynamiczny rozwdj assi-
stance podréznego, ale chyba
najciekawszym zjawiskiem
bylo ustawienie azymutu na
produkty medyczne i domo-

we. Przyczyny sa oczywiste:
zapa$¢ publicznej sluzby
zdrowia, wzmozony popyt na
informacje i pomoc medyczng
- mé6wi Liliana Tytz.

Za co placimy

Podstawa w Polsce 53 jednak
jeszeze weiaz uslugi dotyceza-
ce komunikacji. Co dostanie-
my w podstawowym warian-
cie assistance? Przede
wszystkim w razie naglych
klopotéw na drodze mozna li-
czy¢ na holowanie do najbliz-
szego warsztatu. Jesli usterka
samochodu jest niewielka, au-
to zostanie naprawione na

miejscu zdarzenia. W przy-
padku kiedy uszkodzenie po-
jazdu powoduje koniecznoéé
pozostawienia go w warszta-
cie przez kilka dni, dostanie-
my samochéd zastepezy.
Standardem sg tez infolinie i
serwisy. - Calodobowe ser-
wisy umozliwiaja dostep do
przydatnych dla kierowcéw
informacji, tj. np. na temat
utrudnien na drodze, korkow,
sytuacji na przejsciach gra-
nicznych, lokalizacji stacji
benzynowych czy warszta-
téw —- méwi Joanna Belza.
Dostepnych dla kierowcéw
uslug jest z kazdym rokiem

coraz wiecej. - Poza holowa-
niem pojazdu do autoryzo-
wanej stacji ebslugi, pakiety
assistance komunikacyjnego
zawierajg zwykle inne uzy-
teczne $wiadczenia, takie jak
np. zakwaterowanie dla kie-
rowcy i pasazerow na czas na-
prawy, kontynuacja podrézy,
odbiér pojazdu po naprawie,
zlomowane itp. - mowi Joan-
na Belza. Czesto firmy zafun-
duja nam takze przejazd po-
ciagiem do domu z miejsca
wypadku, a takze podréz do
warsztatu po odbiér napra-
wionego juz samochodu.

Odrobina luksusu

Mimo Ze wachlarz assistance
weigz sig poszerza, firmy spe-
cjalizujace sie w tego typu
produktach weiaZ maja do za-
oferowania uslugi, moggce
uchodzi¢ za luksusowe. W
ofercie firm assistance znaj-
duje sie m.in. ustuga osobiste-
go asystenta. Dzieki niemu
kierowca moze m.in. zarezer-
wowa¢ stolik w restauracji, bi-
lety lotnicze czy miejsce w
hotelu. Do luksusu nalezy
jeszcze takze wynajem samo-
chodu zastepczego na dluzszy
czas. Przewaznie mozemy li-

~ czyé na wynajem do siedmiu

dni. Jesli mamy pecha i na-
prawa uszkodzonego auta
trwa dluzej, musimy poradzié
sobie inaczej. Istniejg oczy-
wiscie oferty assistance pro-
ponujgce mozliwos¢ wynaj-
mu zastepczego auta nawet
do 30 dni, ale sg one zazwy-
czaj drozsze niz standardowe,
dodawane do ubezpieczenia
komunikacyjnego.
Dynamiczny rozwéj assi-
stance w ostatnich latach nie
oznacza jeszcze, ze stal sie on
juz rynkiem dojrzalym. Zda-
niem przedstawicieli branzy,
w ciggu najblizszych killku lat
czekajg nas powazne zmiany.
Zwigzane bedg zaréwno z po-
szerzeniem zakresu uslug,
jak i coraz nizszymi kosztami
dla klientéw. - Z naszych
prognoz wynika, Ze polski ry-
nek assistance samochodo-
wego bedzie ewaluowal w
kierunku poszerzenia zakre-
su uslug podstawowych o te,
ktore obecnie uchodza za
ekskluzywne. Obserwujemy
coraz wigksze zainteresowa-
nie pomocg zwigzang ze sty-
lem i tempem Zycia, jak np.
serwis osobistego asystenta
czy infolinie, ktére dzi$ uwa-
Zane sj za prestizowe, a
wkrétce moga zostaé wlaczo-
ne do tzw. pakietu standardo-
wego. Ich miejsce zajma no-
we, wyspecjalizowane uslugi
dedykowane waskiej grupie
klientéw. W segmencie assi-
stance medycznego mozemy
wyrézni¢ produkty dia oséb
starszych, kobiet w cigzy czy
mlodych matek. Assistance
komunikacyjne réwniez cze-
ka specjalizacja - twierdzi
Marzena Kozdrowicz. Spe-
cjalizacja oznacza, ze assi-
stance moze jeszcze bardziej
oderwa¢ sie od rynku komu-

nikacyjnego. ~ Wspbélcze-
snoéé to rozwarstwienie firm
asisstance’owych wskutek
odmiennych strategii i osig-
ganych wynikéw oraz dywer-
syfikacja gam produktowych,
z ktérych niektore daleko wy-
kraczajg poza standard assi-
stance, obejmujac likwidacje
szkod ubezpieczeniowych,
produkty zdrowotne, $wiad-
czenia lifestylowe, profilowa-
ne serwisy informacyjne, za-
rzadzanie powierzonymi sie-
ciami - twierdzi Liliana Tytz.
Nalezy pamieta¢, Ze assistan-

ce to nie tylko oferta dla klien--

tow indywidualnych. Korzy-
staja z niej masowo takze fir-
my dysponujace flotami
pojazdéw - choéby przedsie-
biorstwa utrzymujace duza
sie¢ agentéw handlowych. -
Ofervjemy taka usluge w kil-
ku wariantach, w zaleznosci
od rodzaju i sposobu wyko-
rzystania floty naszych klien-
téw. Warianty roznia sie za-
kresem terytorialnym. Sa flo-
ty, ktore poruszajg sie tylko
po terenie Polski, sa takie,
ktére cheg mieé¢ ochrone za
granicg. Réznice dotycza tak-
ze zakresu §wiadezen - mowi
Joanna Nadzikiewicz, dyrek-
tor sprzedazy Europ Assi-
stance.

Korzysci dla klienta sa bar-
dzo duze - majac assistance
dla floty pojazdéw, kierowca i
wlaSciciel uszkodzonego auta
majg pewno$é, ze pomoc do-
trze na miejsce w stosunkowo
krétkim czasie, a swiadczenia
zostang wykonane profesjo-
nalnie i bez koniecznosci po-
noszenia kosztéw. Ma to
ogromne znaczenie, poniewaz
koszty interwencji (np. pod-
noszenia pojazdu na droge) sa
bardzo wysokie i znacznie
przekraczaja mozliwoéci kie-
rowcéw. Dodatkowo centrum
pomocy zdejmuje problem
organizacji pomocy drogowej
z kierowcy lub wlasciciela po-
jazdu. Jest to duzym ulatwie-
niem zwlaszcza w sporej od-
leglosei od miejsca zamiesz-
kania, np. za granicg.

Oprocz tych podstawowych
Swiadczenr klient biznesowy
moze liczy¢ takze na wiele
ushug dodatkowych. Bedzie
to np. pomoc medyczna dla
zalogi pojazdu po wypadku. Z
naszej polisy assistance moze
zostaé¢ pokryty koszt trans-
portu medycznego, leczenia
za granicg czy odwiedzin w
szpitalu osoby bliskiej. Moze-
my tez liczy¢é na pomoc w
przeladunku towaru przewo-
zonego ubezpieczonym po-
jazdem czy na dozdr tego la-
dunku. Standardowo mamy
dostep do serwiséw informa-
cyjnych - drogowych, o opla-
tach za autostrady, o stacjach
paliw itp. Ponadto assistance
ulatwia takze pomoc za grani-
¢a. Dotyezy to cho¢by pomo-
¢y W porozumieniu sie z przy-
byla na miejsce zdarzenia po-
licga lub wykonywanie
tlumaczenn dokumentéw, np.
raportéw policyjnych.

Jakie korzySci
wiaza sie
z assistance

@ Infolinie i telefoniczne
centra obslugi dajg dostep do
informacii o utrudnieniach na
drodze, sieciach warsztatow,
stacji benzynowych, restaura-
cji czy hoteli. Mozna takze za-
siegna¢ informaciji o czasie
oczekiwania na przekroczenie
granicy panstwowej.

@ Holowanie uszkodzonego
samochodu do najblizszego
warsztatu; wystarczy

telefon na infolinig firmy
assistance i samochod bez
dodatkowych kosztéw zosta-
nie przetransportowany do
stacji napraw.

@ Naprawa auta na miejscu
wypadkuy; jesli usterka samo-
chodu jest niewielka, niema -
potrzeby transportu do
warsztatu. Firma assistance
naprawi usterke na miejscu.
@ Samochod zastepezy

- bedzie mozna go wynajac,
jesli usterka wtasnego auta
sprawi, Ze bedzie ono musiato
zosta¢ w warsztacie na dtuzej.
Przewaznie z samochodu za-
stepczego mozemy korzystaé
przez tydzien, aw drozszych
pakietach assistance nawet
do 30 dni.

@ Zakwaterowanie dla kie-
rowcy i pasazeréw na czas
naprawy; zazwyczaj dotyczy
jednego noclegu w najbliz-
szym hotelu.

@ Zwrot kosztéw podrézy do
domu z miejsca wypadku
badz awarii pojazdu; najcze-
$ciej mozna tez liczyé na
zwrot kosztow podrézy do
warsztatu w celu odebrania
naprawionego juz auta.

@ Pomoc medyczna dla zato-
gi pojazdu po wypadku; po-
kryty zostanie koszt transpor-
tu medycznego, leczenia za
granica czy odwiedzin w szpi-
talu osoby bliskiej.

©® Pomoc w przeladunku to-
waru przewozonego ubezpie-
czonym pojazdem czy dozér
tego tadunku.

@ Pomoc administracyjna za
granica. Dotyczy to np. poro-
zumienia sie z przybyla na
miejsce zdarzenia policjg lub
wykonywanie ttumaczen do-
kumentow, np. raportéw poli-
cyjnych.

@ Ustuga osobistego asy-
stenta. Dzieki niemu kierow-
ca moze m.in. zarezerwowac
stolik w restauracii, bilety lot-
nicze czy miejsce w hotelu.

@ Ustuga assistance

jest coraz czesciej

dotgczana do polisy obowiaz-
kowego OC. Oczywiscie

jesli zdecydujemy sie takze
na autocasco, zakres ustug
bedzie szerszy.

@ Home assistance, czyli
drobne fachowe naprawy, na
ktore mozemy liczyé we wha-
snym mieszkaniu. Ustuga ta
przewiduje mozliwos¢ wezwa-
nia do domu np. hydraulika
czy $lusarza.
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