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Szanowni Panstwo,

Grupa Europ Assistance juz od 50 lat troszczy sie o komfort
i bezpieczenstwo setek milionéw 0s6b na catym Swiecie. Jako pionier
branzy assistance od 1963 roku zapewniamy naszym Klientom
pomoc 24 godziny na dobe, w dowolnym miejscu na swiecie.

W XXI wiek wkroczylismy z nowym przestaniem ,you live we care”,
w ramach ktdérego oferujemy ustugi assistance i inne rozwiazania
dostosowane do dynamicznie zmieniajacych sie potrzeb Klientéw,
gwarantujac pomoc nie tylko w nagtych przypadkach, ale réwniez
w codziennych sytuacjach i zyciu naszych Klientéw. Jednoczesne
zastosowanie aplikacji mobilnych, geolokalizacji i internetu
podniosto jakos¢ Swiadczonych ustug i przyspieszyto proces ich
realizacji.

W ten sposdb powstata nowa generacja ustug assistance
- Assistance 2.0, czyli kompleksowych i innowacyjnych rozwiazan,
wykorzystujacych nowoczesne technologie i gwarantujacych
komfort Klienta w jego codziennym zyciu. Do takich rozwigzan
zaliczamy m.in. aplikacje mobilng mPomoc, nowoczesna platforme
concierge, programy Bezpieczna Tozsamos$¢ oraz Opiekun Kariery.

Zachecam do zapoznania sie z niniejszym folderem, ktéry pozwoli
Panstwu blizej pozna¢ Europ Assistance, podejmowane przez
nas inicjatywy rynkowe, a takze nasza oferte produktowa, ktéra
z przyjemnoscia dostosujemy do Panstwa indywidualnych potrzeb.

Z wyrazami szacunku,

Ryszard Grzelak
Prezes Zarzadu

www.europ-assistance.pl 3
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EUROP ASSISTANCE
POLSKA

Europ Assistance, pionier ustug assistance na swiecie, istnieje na polskim rynku W 2012 roku Europ Assistance Polska zostata wyrézniona w rankingach Diamentéw

od 1996 roku i prowadzi dziatalnos¢ w czterech gtéwnych obszarach: ,Forbesa” oraz Gazel Biznesu ,Pulsu Biznesu”. Wyrdznienia przyznano za dynamike
rozwoju i wyniki finansowe firmy osiggniete w latach 2008-2010.

* Podréz

« Zdrowie Na liste Diamentéw ,Forbesa” trafiaja firmy naj-

- Dom i Rodzina Dia_l'ﬂ{l['lt szybciej zwiekszajace swoja wartos¢, obliczona

mibesigcenika

na podstawie tzw. metody szwajcarskiej, taczacej
metode majatkowa i dochodowa. Wyceny doko-
Niesiemy pomoc w kazdej sytuacji zwiazanej z zyciem codziennym naszych Klientow, nuje firma Dun & Bradstreet Polska.

zaréwno w kraju, jak i za granica. Nasze wieloletnie doswiadczenie i znajomos¢

rynku pozwalaja nam na przygotowanie atrakcyjnych i dopasowanych do potrzeb

programow assistance.

» Samochod

Gazele Biznesu to ranking najdynamiczniej rozwi-

Europ Assistance Polska jest aktywnym animatorem rynku assistance, tworca -""-:-)?1{} VADID jajacych sie przedsiebiorstw, przygotowywany
takich inicjatyw branzowych jak: J  BIZNESU E przez ,Puls Biznesu”. Gazela to firma sredniej

wielkosci, ktéra dzieki niezwykle dynamicznemu
« Forum Assistance rozwojowi doskonale daje sobie rade na rynku.
- 0gdlnopolskie Badanie Assistance Autorem rankingu jest wywiadownia gospodarcza
» Zasady Dobrych Praktyk Assistance Coface Poland.

« Assistance Newsletter

Forum Assistance

Europ Assistance Polska od 2006 roku
jest organizatorem corocznego Forum
Assistance posSwieconego problematyce
bancassistance i bancassurance. Konferencja
skupia ekspertow z dziedziny bankowo

- ubezpieczeniowej, a omawiane pod-
czas spotkania zagadnienia  stanowia
zrodto inspiracji w ksztattowaniu ofert
ubezpieczeniowych w bankach.
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Zasady Dobrych Praktyk Assistance

Europ Assistance Polska stale podnosi jakos¢ oraz standardy $wiadczonych ustug.
W trosce o naszych Interesariuszy przygotowalismy Zasady Dobrych Praktyk
Assistance. Powstaty one we wspotpracy z przedstawicielami towarzystw ubezpie-
czeniowych, Zwigzku Bankow Polskich oraz Katedry Etyki Akademii im. Leona
Kozminskiego.

Zasady Dobrych Praktyk Assistance okreslaja requty etycznego postepowania firmy
assistance z:

« Klientami

* Partnerami

- Podmiotami wspétpracujacymi

» Mediami

- Przedsigebiorstwami prowadzacymi konkurencyjna dziatalnos¢ assistance

Zbior Zasad Dobrych Praktyk Assistance dostepny jest na stronie:
http://europ-assistance.pl/zasady.php

Strategia aktywnej promogji programu

W Europ Assistance Polska wierzymy, ze miara sukcesu programu assistance jest nie
liczba 0sob objetych swiadczeniami, ale liczba $wiadomych i usatysfakcjonowanych
Klientéw, ktérzy z niego skorzystali. Prawidtowe wdrozenie programu assistance
jest mozliwe wytacznie poprzez aktywne uczestnictwo firmy assistance w tym
procesie.

W zakresie aktywnej promocji programu Europ Assistance Polska oferuje m. in.:

+ programy szkoleniowe w ramach Akademii Europ Assistance - zaréwno szkolenia
bezposrednie, jak i poprzez zaawansowane technologicznie narzedzia
(m.in. platforme e-learningowg)

= pomoc merytoryczng w przygotowaniu materiatéw informacyjnych oraz
promocyjnych

+ help-desk dla pracownikéw naszego Partnera

+ promocje programu poprzez Assistance Newsletter

www.europ-assistance.pl 7
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Assistance

2.0

Klient Zaawansowane Standardy
w centrum uwagi Care Services technologie i Swiadomos¢ assistance
Partnerskie relacje Wiecej niz assistance Aplikacje mobilne Zasady Dobrych Praktyk
Zarzgdzanie Innowacyjne rozwigzania E-Commerce Forum Assistance
doswiadczeniem Klienta Kompleksowe ustugi E-Concierge Assistance Newsletter
Total Quality Management ~ Wysoka wartos¢ dodana  E-Learning Badanie Assistance

Akademia Europ Assistance

G europ Assistance 2.0

aSSiStance Kompleksowe i innowacyjne rozwigzania,

You live we care zaawansowane technologie oraz komfort Klienta

Assistance 2.0

Aby sprosta¢ zmieniajacym sie  potrzebom  Klientow
nie wystarcza dotychczasowe rozwiazania assistance. Przy-
sztos$¢ nalezy do Assistance 2.0, kompleksowych i zaawan-
sowanych technologicznie rozwiazan w kraju i za granica.

W ramach idei Assistance 2.0, Europ Assistance Polska

wprowadzita na rynek m. in. program Bezpieczna Tozsamos¢,
program Opiekun Kariery oraz aplikacje mobilna mPomoc.

Bezpieczna Tozsamosc

Bezpieczna Tozsamos$¢ to skuteczna pomoc w razie utraty dokumentéw toz-
samosci, kart ptatniczych, kart lojalnosciowych i telefonéw komdrkowych.
W ramach ustugi Centrum Alarmowe Europ Assistance Polska udzieli Klien-
tom niezbednych informacji o dalszym postepowaniu, a takze pomoze w uzys-
kaniu nowych dokumentéw, dokumentéw zastepczych za granica oraz rapor-

tow z Biura Informacji Kredytowej.
o W

Bezpieczna Toisamosd
Jak cheonic swoje dane osobowe

www.europ-assistance.pl

0'7 2ULlSISSY



Opiekun Kariery

Opiekun Kariery to profesjonalna pomoc w razie utraty pracy, polegajaca
na doradztwie w tworzeniu dokumentéw aplikacyjnych i kreowaniu Sciezki
kariery. Klienci, ktorzy straca prace moga réwniez liczy¢ na wsparcie psycho-
loga, a takze organizacje spotkania z coachem kariery. Pod dedykowanym
numerem telefonu uzyskaja réwniez porade prawng, a takze szereg informagji
pomocnych w znalezieniu nowego zatrudnienia.

Assistance jest jedna z najbardziej innowacyjnych branz ustu-
gowych, silnie wspierajaca swoje produkty nowymi techno-
logiami. Jednym z takich narzedzi oferowanych Klientom jest
aplikacja mobilna mPomoc.

Aplikacja mobilna mPomoc

Aplikacja mobilna mPomoc - pierwsza na polskim rynku tak kompleksowa
i przyjazna dla uzytkownikéw mobilna aplikacja assistance, ktéra umozliwia
zgtoszenie zdarzenia bez koniecznosci kontaktu telefonicznego z Centrum Alar-
mowym, a nastepnie szybka i profesjonalng obstuge.

Pl A

S mi knnerc e

Aplikacja jest indywidualizowana i dostosowywana do zakresu poszczegdlnych
programow assistance realizowanych przez Europ Assistance Polska, a takze
do rodzaju polisy Klienta. Dzieki temu Klient pobiera aplikacje dopasowana
do jego zakresu Swiadczen i jest w stanie wybrac z listy jedynie takie ustugi,
ktére przystugujg mu w ramach wykupionej polisy.

www.europ-assistance.pl
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PODRO?

Assistance turystyczny zapewnia ubezpieczonemu
organizacje i pokrycie kosztow ustug m.in.:

Assistance turystyczny to szeroki zakres ustug
przydatnych w podrézy obejmujacych m.in.:

- natychmiastowg pomoc w nagtych wypadkach oraz w innych trudnych
sytuacjach podczas podrézy zagranicznych

- organizacje i pokrycie kosztéw leczenia oraz innych ustug

- dostep do catodobowych infolinii, zapewniajacych szeroka
game ustug informacyjnych zwigzanych z podréza
i zaistniatym zdarzeniem

Trip Organizer

Europ Assistance stworzyta i udostepnita swoim Klien-
tom aplikacje mobilng utatwiajaca organizacje podré-
zy. Aplikacja Trip Organizer jest bezptatna i mozna ja
pobrac¢ na App Store.

- medycznych (badania i zabiegi ambulatoryjne, konsultacje lekarskie,

pobyt w szpitalu - w tym zabiegi operacyjne, leczenie stomatologiczne etc.)

- transportu do placéwki medycznej w miejscu zdarzenia lub transportu

powrotnego do domu

- akgji ratowniczej np. w gérach, na morzu

- zakwaterowania na czas rekonwalescencji

- wizyty osoby bliskiej w przypadku hospitalizacji ubezpieczonego
- pomocy w wydaniu dokumentéw niezbednych w czasie podrézy,

w razie ich zgubienia lub kradziezy

- pomocy prawnej w przypadku wejscia ubezpieczonego

w konflikt z prawem miejscowym

- pozyczki pienieznej w przypadku utraty dokumentéw lub srodkéw ptatniczych

Oferta obejmuje rowniez pomoc i likwidacje szkod z tytutu:

- uszkodzenia, zagubienia lub op67nienia bagazu
- kosztéw przerwania podrézy

- kosztéw odwotania lub opdznienia lotu

- nastepstw nieszczesliwych wypadkow

- odpowiedzialnosci cywilnej

NetGlobers.com

NetGlobers.com to strona internetowa stworzona przez Europ Assistance, na kté-
rej podrozujacy Klienci znajda cenne informacje na temat zagrozen zdrowotnych,

obowigzkowych szczepien czy klimatu. Dodatkowo strona ta petni funkcje por-
talu  spotecznosciowego,

gdzie uzytkownicy moga 8 4
wymienia¢ sie wrazeniami * NetGlobers ™

z podrozy, wskazéwkami

A real-world teavel advice
i zdjeciami.

www.europ-assistance.pl 13




IDROWIE

Assistance medyczny to natychmiastowa pomoc
w sytuagji nagtego zachorowania

Zdrowie i Opieka - ubezpieczenie na wypadek
koniecznosci poddania sie zabiegowi chirurgicznemu

lub nieszczesliwego wypadku gwarantujgca m.in.:

- specjalistyczne wsparcie zaréwno Klientowi, jak i cztonkom jego rodziny
- szeroka game ustug w przypadku hospitalizacji
- catodobowy dostep do informacji medycznej

W ramach assistance medycznego Klienci

maja mozliwos¢ skorzystania z nastepujacych Swiadczen:

- domowej wizyty lekarza rodzinnego

- opieki domowej/pielegniarskiej po hospitalizacji

- organizacji procesu rehabilitacji i pomocy psychologa

- dostawy lekéw i sprzetu rehabilitacyjnego

- transportu medycznego do szpitala i ze szpitala do domu

- opieki nad dzie¢mi i osobami niesamodzielnymi w miejscu zamieszkania,
w przypadku hospitalizacji ubezpieczonego

- infolinii medycznej

F

14

- ponad 1 000 zabiegéw
- kwota swiadczenia przypisana do klasy operagcji, niezalezna od rzeczywistych

kosztéw poniesionych przez ubezpieczonego

- ochrong objete zabiegi wykonane na terenie RP

i poza granicami kraju

- jedna sktadka bez wzgledu na wiek i pte¢

- brak badan wstepnych

- Swiadczenie wyptacane na podstawie dokumentacji medycznej

- ubezpieczenie w formie grupowej, imiennej - indywidualne lub rodzinne

Program Rehabilitacji

Program Rehabilitacji to specjalna oferta skierowana do towarzystw ubez-
pieczeniowych. W ramach programu obejmujemy opieka poszkodowanych
- ofiary wypadkéw spowodowanych przez Klientéw ubezpieczonych w ramach
polisy 0C. Kompleksowy proces ma na celu rehabilitacje medyczng, zawodowa
i socjalna poszkodowanego. Opieka nad poszkodowanymi zajmuja sie wykwa-
lifikowani i doswiadczeni specjalisci, a rehabilitacja prowadzona jest we wspot-
pracy ze starannie wyselekcjonowanymi partnerami Europ Assistance Polska:
placéwkami medycznymi, osrodkami rehabilitacji, grupami wsparcia i innymi.

www.europ-assistance.pl
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DOM | RODZINA

Assistance domowy i rodzinny to specjalistyczna pomoc
W miejscu zamieszkania obejmujaca m.in.:

- profesjonalne wsparcie techniczne

- opieke nad mieniem ubezpieczonego w sytuacji wystapienia szkody
lub zdarzenia losowego

- assistance dla zwierzat domowych - organizacje i pokrycie
kosztéw wizyty u weterynarza

- infolinie np. medyczna, prawnga, budowlano-remontowa i wiele innych

16

Assistance domowy gwarantuje ubezpieczonemu dostep
do takich ustug jak:

- interwencja specjalisty wtasciwego ze wzgledu na rodzaj zdarzenia

(np. elektryk, hydraulik, szklarz, slusarz)

* naprawa sprzetu RTV/AGD/PC

- dozér mienia lub jego transport i przechowanie

- organizacja ustug projektanta wnetrz, architekta czy pomocy domowe;j
- informacja o sieci ustugodawcéw w zakresie ustug

remontowo-budowlanych (m.in. $lusarze, hydraulicy, elektrycy itp.)

Assistance rodzinny zapewnia mozliwos¢ skorzystania
z bogateqgo zakresu ustug:

- opieki do dziecka

- korepetycji dla dzieci

- opieki nad zwierzetami
* Serwisu concierge

Wykorzystanie ustug assistance domowego i rodzinnego®

300 3% ® Serwis RTV/AGD (39%)

5% @ Hydraulik (38%)
504 39% Elektryk (7%)
Slusarz (5%)
704 Informatyk (5%)

Technik urzadzen grzewczych (3%)
Inne (dekarz, szklarz, malarz) (3%)

“dane za 2012 .
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SAMOCHOD

Assistance samochodowy to bezptatna pomoc
w podrézy obejmujaca m.in.:

- pomoc techniczng na drodze lub holowanie do stacji napraw

- zapewnienie mobilnosci poprzez organizacje i pokrycie kosztow
wynajmu samochodu zastepczego

- zakwaterowanie dla kierowcy i 0s6b towarzyszacych w podrézy
lub transport do miejsca zamieszkania

- szeroki wachlarz swiadczed w ramach pomocy medycznej
oraz informacyjno-organizacyjnej
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Assistance samochodowy pojazddw osobowych,
ciezarowych oraz motocykli

W ramach assistance samochodowego, w sytuacji awarii pojazdu badi wypad-
ku drogowego, kierowcy i pasazerowie samochodu i motocykla moga otrzymac
pomoc:

techniczna:

- usprawnienie pojazdu

- holowanie pojazdu

- dostarczenie paliwa

- wymiana uszkodzonej opony lub pokrycie kosztéw jej naprawy

- samochod zastepczy

- transport do miejsca zamieszkania lub do miejsca docelowego podrézy
- przechowanie pojazdu

- odbior pojazdu po naprawie

- ztomowanie pojazdu

administracyjno - organizacyjna:

- zakwaterowanie w hotelu

- ttumaczenie waznych dokumentéw w przypadku zdarzern majacych miejsce
poza granicami RP

- organizacja kierowcy zastepczego

- wizyta osoby bliskiej

- zorganizowanie udziatu prawnika, w sytuacji wejscia w konflikt z lokalnym
prawem

- organizacja zaliczki pienieznej na pokrycie kosztéw naprawy pojazdu

- organizacja dostarczenia czesci zamiennych

medyczng:
- informacja medyczna
- transport medyczny

www.europ-assistance.pl 19
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PRZEDtUZONE
GWARANCJE

Przedtuzone gwarancje na sprzet RTV / AGD / PC / FOTO to:

- organizacja i pokrycie kosztéw naprawy sprzetu w autoryzowanym serwisie
- wymiana sprzetu na nowy w przypadku braku mozliwosci dokonania naprawy
- catodobowe centrum telefonicznej obstugi Klientéw

Przedtuzona gwarancja obejmuje sprzet RTV, AGD, fotograficzny i komputerowy.
Klient ma mozliwos¢ dokupienia gwarancji w momencie zakupu sprzetu. Ochrona
rozpoczyna sie po zakonczeniu gwarancji producenta i trwa nawet przez okres
kolejnych trzech lat.

Wszystkie naprawy dokonywane sa w autoryzowanych serwisach. Dodatkowo
w przypadku koniecznosci dokonania naprawy sprzetu przekraczajacego
okreslong wage, Europ Assistance Polska organizuje i pokrywa koszt transportu
sprzetu do punktu naprawczego i jego odbioru.

Wariant rozszerzony programu obejmuje réwniez ochrone na wypadek przypadko-
wego uszkodzenia sprzetu w wyniku np. upadku, zalania czy uderzenia.

20

Przedtuzone gwarancje na samochody i motocykle to:

- organizacja i pokrycie kosztdw naprawy pojazdu

- organizacja i pokrycie kosztéw wymiany czesci i podzespotow
- assistance samochodowy

- catodobowe centrum telefonicznej obstugi Klientow

Petna ochrona

W zaleznosci od wybranej opcji oraz od wieku i przebiequ pojazdu ochrong
moga by¢ objete podstawowe czesci i podzespoty (silnik i skrzynia biegow), jak
réwniez inne elementy pojazdu. Najbardziej wymagajacym Klientom oferujemy
petna ochrone, ktérej zakres jest tozsamy z oryginalng gwarancja producenta.
Dodatkowo, w ramach pakietu, Klient ma mozliwos¢ skorzystania z assistance
samochodowego, gwarantujgcego natychmiastowa i bezptatng pomoc na drodze
w przypadku awarii pojazdu.

www.europ-assistance.pl
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ASSISTANCE DLA FIRM

Assistance dla firm to kompleksowa pomoc w firmie, W ramach assistance dla firm dostepne sa rowniez infolinie
w sytuadji uszkodzenia mienia lub awarii sprzetu 0 tematyce:
biurowego, obejmujaca m. in.:

- rekrutacyjnej

- podatkowej

- doz6r, transport lub przechowanie mienia firmowego - prawnej

- organizacje lokalu zastepczego - ekonomicznej

- pomoc serwisanta i specjalisty od napraw sprzetu biurowego, np. komputerow,
drukarek, ksero itp.

- gospodarczej

W ramach ustug Assistance dla Firm Klient ma mozliwos¢ skorzystania z naty-
chmiastowej pomocy Office Assistance (w razie zdarzen losowych lub awarii
sprzetu biurowego w firmie), Medical Assistance (w nastepstwie nagtych
zachorowan i nieszczesliwych wypadkéw zaréwno w miejscu pracy, jak
i w czasie podrdzy stuzbowej), Car Assistance oraz Travel Assistance w podrézy
stuzbowej. Dodatkowo Klient moze skorzystac¢ z Firmowego Serwisu Concierge
oraz pakietu ustug informacyjnych przydatnych na co dzien w prowadzeniu
dziatalnosci gospodarczej oraz wykonywaniu obowiazkéw stuzbowych.

Wykorzystanie ustug assistance dla firm®

0 20
300 2% 2%

@ Informatyk (27%)
@ Udzielenie informacji (21%)
@ Hydraulik (21%)
o Slusarz (11%)
Serwis RTV/AGD (5%)
Szklarz (4%)
® Doz6r mienia (4%)
Porada prawna (3%)
Dekarz (2%)
Elektryk (2%)

4%
4% 27%

5%

11%
21%
21%
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CONCIERGE

Concierge to ustuga polegajaca na organizacji Swiadczen
wedle zyczen Klienta. Ustugi concierge obejmuja nie tylko
Polske i Europe, ale takze najdalsze i najbardziej egzotyczne
zakatki Swiata. Spefniamy zyczenia Klientow

w wielu dziedzinach:

- organizacja biletéw na wydarzenia kulturalne i sportowe

- pomoc w planowaniu podrézy

- rezerwacja stolikéw w restauracjach

- rezerwacja wizyt w salonach i hotelach SPA

- organizacja spotkan z trenerem fitness i dietetykiem

- pomoc w wynajmie jachtéw oraz samolotéw charterowych

- organizacja profesjonalnej opieki nad dzie¢mi i zwierzetami domowymi

- organizacja spotkan ze stylistg i wizazysta

- pomoc w planowaniu przyje¢, bankietéw, uroczystosci okolicznosciowych
- organizacja dostawy kwiatow

Jaga Hupato czy Robertem Mielzynskim.

Portal www.ea-concierge.pl

Europ Assistance Polska udostepnita ekskluzywny portal internetowy, stwo-
rzony z mysla o Klientach VIP, korzystajacych z ustug concierge. W serwisie
www.ea-concierge.pl czekajg starannie wybrane oferty w kategoriach: podréze,
pasje, kultura, sport, strefa smaku, style & wellness oraz zyj eko. Propozycje zostaty
przygotowane we wspotpracy z uznanymi w swoich dziedzinach specjalistami
w tym Martynga Wojciechowska, duetem Paprocki i Brzozowski, Maciejem Zieniem,

www.europ-assistance.pl
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2013 DO LAT ssistance na swiece

Europ Assistance w liczbach®

1 interwencja assistance na dwie sekundy

2 zgtoszenia telefoniczne na sekunde

39 centréow alarmowych
®
krajow na 5 kontynentach,
208 w ktérych dziataja przedstawiciele Europ Assistance
7 ooo wielojezycznych Koordynatoréw Pomocy
ustugodawcéw pozostajacych do dyspozygji
420 ooo naszych Klientéw

1 1 800 ooo obstugiwanych rocznie spraw assistance

58 200 ooo telefonéw rocznie

300 ooo ooo 0s0b objetych ustugami Europ Assistance

“dane za 2012 r.

26

@ Oddziaty
@ Centra alarmowe
O Agencje

Grupa Europ Assistance:

Europ Assistance powstata w 1963 roku w Paryzu. Poczatkowo firma swiadczyta po-
moc Klientom podrézujgcym po Europie. Wzrost zainteresowania ustugami assistan-

ce spowodowat, ze juz w 1967 roku firma oferowata pomoc podréznym udajgcym
sie takze poza granice Europy, a w 1977 roku liczba sprzedanych polis assistance
przekroczyta 10 milionéw.

W 2013 roku Grupa Europ Assistance obchodzi 50-lecie swojego istnienia niezmien-
nie utrzymujac sie na pozycji $wiatowego lidera pod wzgledem liczby obstugiwa-

nych spraw i niesienia kompleksowej pomocy przez 24 godziny na dobe, 7 dni
w tygodniu w kazdym miejscu na $wiecie.

www.europ-assistance.pl 27
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