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Swiatowa siec i ]ako
najwickszymi atutami

Rozmowa z Martinem Vialem, dyrektorem generalnym
Europ Assistance Group, dr. Andrea Mencattinim, zastepca
dyrektora generalnego Europ Assistance Group i dyrektorem
zarzadzajacym na obszar Wioch, Niemiec i Europy Srodkowo-
Wschodniej oraz Ryszardem Grzelakiem, prezesem zarzadu
Europa Assistance Polska

Szanowni Panowie, przyjechali- go rynku, chcialbym najpierw przybli-

scie do Polski z krotka wizyta. zy¢ kierunek dzialania Europ Assi-

Jaki jest cel przybycia do naszego kraju? stance Group. Europ Assistance po-

Martin Vial: - Zanim odpowiem wstalo w 1963 r. i zaczelo swoja dzia-

na Pani pytanie o cel naszego przyjaz- lalnos¢ we Francji. RozpoczeliSmy

du, chcialbym zaznaczy¢, ze bardzo od swiadczenia uslug zwiazanych z as-

ciesze sie, Ze moglem si¢ z Pania spo- sistance turystycznym, nastepnie

tkac, a przez tamy gazety, takze z Czy- do naszej oferty dolaczyliSmy uslugi

telnikami ,,Gazety Ubezpieczeniowej”. assistance samochodowego, medycz-
Jesli zas chodzi o cel naszego przyjaz- nego i domowego.

B ozena M. Dolegowska-Wysocka: omawiajac nasze plany wobec polskie-

du do Polski, to jest on zwiazany z pla- Oczywiscie w miedzyczasie wpro-
nami dalszego zwickszenia inwestycji wadzili$my duzo innych ushug, w tym
i obecnosci na polskim rynku. te, ktore pomagaja np. naszym klien-

tom ubezpieczeniowym optymalizo-

Serdecznie dziekuje. Inwestycje wac koszty likwidacji szkod, ale nasza
w nasz rynek to bardzo interesujacy te- dzialalnos¢ definiujemy w ramach
mat, nawet nie przypuszczalam, ze ze- czterech podstawowych obszaréw: Po-

chce Pan zaczaé wlasnie od tego... dr6z, Samochod, Zdrowie oraz Dom
M.V.: - Zgadzam si¢. Jest to bardzo i Rodzina.
interesujace zagadnienie. Jednakze cigg dalszy rozmowy na str. 11
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Ciag dalszy ze str. 1

B.M.D.-W.: Teraz assistance roz-
szerza si¢ dalej, o czym tez na biezaco
informujemy.

M.V.: - To prawda. Firma Europ
Assistance chcac nadazaé za zmianami
spoleczno-ekonomicznymi oraz oczeki-
waniami naszych klientdéw, wprowadzi-
la na rynek nowe uslugi zwigzane
po pierwsze z rynkiem zdrowotnym,
a po drugie - z opieka rodzinng.

To chyba zjawisko ogolnoeuropej-
skie i - szerzej - krajow o wysokim po-
stepie cywilizacyjnym - starzenie sie
tych spoleczenstw. Demografia wymu-
sza rozwoj ustug rodzinnych, bo i trady-
cyjnej rodziny, zapewniajacej opieke
swym czlonkom, w tych krajach prawie
Jjuz nie ma.

M.V.: - Tak, jest to zjawisko ogdl-
noeuropejskie, dlatego wzrasta zainte-
resowanie ustugami z obszaru home
i medical assistance. I wlasnie w tych
obu wyzej wymienionych obszarach
chcemy osiagnac trwala pozycje lidera.

A obecnie, na ktorym miejscu
jestescie?

R. G.: - To, kto zajmuje 1. miejsce
na $wiecie w branzy assistance zalezy
od tego, co si¢ porownuje. Jesli za kry-
terium przyjac tylko przychody grupy,
to pierwsza jest Grupa Mondial, dru-
ga Grupa Europ Assistance. Jezeli jed-
nak przyjmiemy kryterium skali dzia-
lalnosci mierzona iloscia prowadzo-
nych spraw assistance lub liczbg kra-
jow, w ktérych operujemy, to pierwsze
miejsce nalezy do Grupy Europ Assi-
stance, drugie natomiast do Grupy
Mondial.

Skad te roznice?

R.G.: - Przede wszystkim z faktu,
Ze np. w strukturze realizowanych
spraw Grupy Mondial wigcej jest
ustug medycznych, ktore sa z natury
rzeczy drozsze, stad wyzsze przycho-
dy. Roznica w naszych przychodach
jest jednak niewielka.

Poréwnania oraz rywalizacja
w tym zakresie majg oczywiscie pewne
symboliczne znaczenie i motywuja
do jeszcze bardziej wytezonej pracy,
jednak to przywodztwo w jakosci
$wiadczonych przez nas ustug i najlep-
szym zaspakajaniu potrzeb naszych
klientow sa wartoSciami, ktore sg dla
nas najwazniejsze.

M.V.: - W naszych planach zakla-
damy nie tylko zwigkszenie liczby na-
szych klientéw, ale réwniez zgodnie
Z przyjeta przez nas zasada innowacyj-
nosci bedziemy wdraza¢ nowatorskie
i funkcjonalne programy assistance,
ktore spetnia¢ beda oczekiwania na-
szych klientdéw. W 2004 r. Europ Assi-
stance obrala strategi¢ rozwoju, beda-
cg rezultatem programu Columbus.
Program Columbus zaktada podwoje-
nie przychodéw Grupy i potrojenie jej
zyskownosci do 2010 r. W 2006 r.
Europ Assistance Group osiagnela
przychody w wysokosci 891 milio-
noéw euro, co stanowi okoto 15%
wzrost w stosunku do 2005 r., za$ zysk
netto Grupy wyniost 30,3 miliona euro.
Rozwijamy si¢ szybciej niz rynek.
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Nie powiem, ambitne plany!

M.V.: - Tak, ale $wiat jest w bezu-
stannym ruchu, zmienia si¢. Postepuje
urbanizacja i - o czym Pani wspomnia-
la - starzenie si¢ bogatych spote-
czenstw. To rodzi nowe potrzeby i wy-
zwania, ale i mozliwosci dla branzy as-
sistance. Nasz Grupa musi po prostu
na te nowe potrzeby odpowiadac i spek
nia¢ oczekiwania naszych klientow.

Czy jednak zdaniem Panow swiado-
mos¢ spoleczna nadaza za przemiana-
mi cywilizacyjnymi? Powiem wprost:
czy jest przyzwolenie np. na to, aby za-
miast opieki rodzinnej nad stara matka
zlecic ja firmie assistance, a matce dac
chipa, aby dawal znac, gdzie jest i co
robi... Dla jej bezpieczenstwa, rzecz ja-
sna! Mysle, ze my w Polsce jestesmy
jeszeze dos¢ daleko od tego.

M.V.: - To wszystko zalezy od ryn-
ku, ktory bierzemy pod uwage. Jesli
weZzmiemy pod uwage sektor zwigzany
z ochrong zdrowia, to w Stanach Zjed-
noczonych wydatki w tym sektorze
wynosza 15% PKB, podczas gdy w Pol-
sce tylko 6,7% PKB. Swiadomosé no-
wych potrzeb bedzie rosta wraz z roz-
wojem gospodarczym i cywilizacyj-
nym. Mimo dynamicznego rozwoju,
polski rynek jeszcze nie jest tak doj-
rzaly jak np. wloski czy francuski, stad
istnieje jeszcze duzy potencjat rozwoju
branzy w Polsce.

Mysle, ze im wigeej bedziemy inwe-
stowal w innowacyjne rozwigzania,
tym bardziej bedzie rozwijat si¢ rynek
i tym wigksze bedzie zapotrzebowanie
na usltugi assistance.

R.G.: - W Polsce obserwujemy
w ostatnich latach szybko rosngca
$wiadomos¢ ubezpieczeniowg, w tym
assistance. Przejawia si¢ to np. w stale
rosngcym stopniu  wykorzystywania
przystugujacych klientom $wiadczen
w ramach funkcjonujacych juz od kil-
ku lat programéw assistance. Stad ma-
my pordéwnanie. Mamy nadzieje, Ze
w tych zmianach skromny udziatl ma-
my rowniez my. Od kilku lat prowadzi-
my w Polsce intensywng kampani¢ in-
formacyjng dotyczacg assistance.
W tym miejscu wymieni¢ tylko nasz
Assistance Newsletter, Forum Assi-
stance, wspolprace ze srodowiskiem
akademickim oraz merytoryczng
wspotprace z wydawnictwami o tema-

tyce ubezpieczeniowej. Milo mi
przy tej okazji wyrazi¢ satysfakcje
z bardzo owocnej i profesjonalnej
wspolpracy z ,Gazeta Ubezpieczenio-
wa”. Wickszos¢ tych inicjatyw ma cha-
rakter pionierski na rynku polskim
i wpisuje si¢ w taki charakter Grupy
Europ Assistance.

M. V.: - Jesli chodzi o naszg glo-
balng strategi¢, to stawiamy na inwe-
stycje w nowe rozwiazania, zwlaszcza
w nowe sposoby dystrybucji. Nie jest
to jednak zwigzane z inwestycjami
na calym $wiecie. Stawiamy na rozwoj
selektywny w tym zakresie. Rynek Eu-
ropy Srodowo-Wschodniej jest dla nas
bardzo interesujacy, zwlaszcza polski,
ktory uwazamy za bardzo perspekty-
wiczny i atrakcyjny. Dlatego chcemy
W niego inwestowac.

To mozna wiedziec, ile konkretnie
w ciagu najblizszych lat?

M. V.: - Mowiac o inwestowaniu,
mysle gldéwnie o rozwigzaniach organi-
zacyjnych i inwestowaniu w zasoby
ludzkie - kompetencje zawodowe,
a zwlaszcza jako$¢ obshugi klienta.
A to nie jest zwigzane z wysokimi na-
kladami kapitalu, a raczej z synergia-
mi w ramach Grupy i wykorzystywa-
niem jej przewagi konkurencyjne;.

Jednym slowem, chcecie znaczaco
poprawi¢ swoja pozycje na rynku, ja-
kosc obshugi klienta, wprowadzi¢ nowe
rozwiazania organizacyjne, bez zna-
czacych inwestycji. To dla mnie intere-
sujace podejscie.

M.V.: - My nie budujemy w Polsce
fabryk, a relacje z klientami, rozwigza-
nia i sie¢ powigzan z naszymi dostaw-
cami. Dbamy réwniez o wysoka jakosé
obstugi naszych programéw assistan-
ce. Z naszymi najlepszymi, mi¢dzyna-
rodowymi filiami dzielimy si¢ rowniez
cennymi do$wiadczeniami. To sg cze-
sto wartosci wazniejsze niz inwestycje
kapitatowe.

Jak cheecie dociera¢ do konkret-
nych Kklientow, np. bez wzmozonego
marketingu?

R.G.: - Europ Assistance prowa-
dzi komunikacj¢ B2B, czyli nie bezpo-
$rednio z osobami fizycznymi, bedacy-
mi odbiorcami koncowymi naszych
ustug, tylko z partnerami korporacyj-

nymi, tj. bankami, firmami ubezpie-
czeniowymi i leasingowymi oraz fir-
mami z branzy motoryzacyijne;.

M.V.: - Dbamy réwniez o jakos¢ ko-
munikacji z naszymi dostawcami, po-
niewaz wlasnie ta $wiatowa siec to nasz
wielki atut. W chwili obecnej Grupa Eu-
rop Assistance wspolpracuje az z prze-
szlo 400 000 ustugodawcow na calym
$wiecie. Dlatego komunikacja i zarza-
dzanie majg niebagatelne znaczenie.

A propos swiatowej sieci.
Na wschod od Polski nie ma Was
na Ukrainie i Bialorusi, w krajach nad-
baltyckich. Czy z terytorium naszego
kraju zamierzacie rusza¢ na ich ,,pod-
boj”, o czym mysli wiele firm ubezpie-
czeniowych, ktore zaczynaly wlasnie
od Polski? Pytam o konkretne dziala-
nia, jak i sam model ekspansji.

M. V.: - Jak juz wspominalem, Eu-
rop Assistance stawia na rozwoj selek-
tywny, inwestujac w odpowiednie, naj-
bardziej dla nas interesujace regiony
$wiata, stad obecnos¢ w Polsce. Ow-
szem, jesli chodzi o inne kraje Europie
Srodkowo-Wschodniej, to myslimy
o inwestowaniu na Ukrainie. Pragne
jednak zaznaczy¢, ze nie chcemy roz-
prasza¢ naszych dzialan poprzez inwe-
stowanie na roznych rynkach $wiata.
Takie dzialania z naszego punktu wi-
dzenia beda nieefektywne.

Uwazam, ze lepiej skoncentrowac
si¢ na wybranych regionach, niz dzie-
li¢ swoje sily na poszczegdlne kraje.

AM.: - Jest jeszcze inny model
niz wejscie bezposrednie. Mozemy
dziata¢ na wybranym rynku poprzez
prowadzenie dzialan z innego obsza-
ru, np. Burop Assistance Polska zaj-
muje si¢ rowniez rynkiem ukrainskim
i baltyckim, a nasz oddzial na We-
grzech zajmuje si¢ rynkiem chorwac-
kim, rumunskim oraz serbskim.

M.V.: - Chcialbym réwniez dodaé,
Ze czym innym jest sprzedaz naszych
produktow, a czym innym - opieka
nad klientami. Z opieka nad klientami
mamy do czynienia dostownie na ca-
lym $wiecie, bo jest to zwigzane z nie-
ustannym przemieszczaniem si¢ ha-
szych klientow. Jesli np. naszemu
klientowi z Polski zdarzy si¢ nagly wy-
padek w Kanadzie, to zajmuje si¢ nim
oddziat kanadyjski, w Rosji - oddziat
rosyjski itd.
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Sprzedaz produktéw prowadzimy
w wybranych regionach $wiata, zas na-
szych klientéw obstugujemy na calym
$wiecie. Wyjatkiem sa jedynie kraje,
w ktérych trwa wojna, bo tam prze-
waznie turysci nie jezdza.

Pozwola panowie, ie powroce
do pierwszego pytania: po co konkret-
nie Panowie przyjechali do Polski? Ma-
my przyslowie: ,,Panskie oko konia tu-
czy”, czy to zatem byla rutynowa wizy-
tacja polskiej struktury, czy cos wiecej?

M.V.: - (smiech) Nie, to nie byla
bynajmniej , rutynowa kontrola”. Przy-
jechalismy z Panem Andrea Mencatti-
nim dlatego, ze Polska jest dla nas bar-
dzo waznym krajem. Tutaj upatrujemy
duzego potencjalu rozwoju dla branzy,
ale przede wszystkim dla Grupy Eu-
rop Assistance. Chodzi nam o utrzy-
manie jak najblizszych relacji w calej
Grupie, o dzielenie si¢ dos§wiadczenia-
mi, pomystami i rozwigzaniami.

A gdzie Panowie urzeduja?
AM.: - We Wioszech, w Mediolanie.
M.V.: - We Francji, w Paryzu.

To co konkretnie zostanie przenie-
sione do nas, do Polski, jakie doswiad-
czenia, jakie pomysly? A moze i od-
wrotnie, w Polsce chyba tez mamy glo-
wy i pomysly...

AM.: - Dla przyktadu powiem
o dwoch obszarach, ktdre rozwijaja si¢
w Polsce bardzo dynamicznie - to ry-
nek ustug medycznych i bankassistance.

W Grupie posiadamy duzo rozwia-
zan z obszaru ustug medycznych, ktore
moga by¢ z powodzeniem wykorzystane
w Polsce, poczawszy od samej organiza-
cji tych ustug, a skonczywszy na optyma-
lizowaniu ich kosztow. Np. firma kana-
dyjska nalezaca do naszej Grupy, Cana-
dian Medical Network redukuje srednio
o 30% wyjsciowe ceny ustug medycz-
nych w Ameryce Polnocne;j, ktére orga-
nizujemy dla klientéw naszych partne-
roéw biznesowych, m.in. w ramach ubez-
pieczen turystycznych. Biorac pod uwa-
g¢ czesto wysokie koszty takich ustug,
redukcja 30% oznacza znaczne oszczed-
nosci dla naszych partneréw. W Polsce
dynamicznie rozwija si¢ rowniez rynek
bankassistance, w ktorym Europ Assi-
stance Polska zajmuje pozycje lidera.
Obecnie Europ Assistance Polska pro-
wadzi az 50 programéw bankowych dla
30 instytucji finansowych a $wiadczenia
Europ Assistance Group wzbogacaja 8
sposréd 10 najbardziej prestizowych
kart kredytowych (dane wg miesigczni-
ka ,Forbes”). Jednakze powinna Pani
wiedziec, ze we Wloszech wspolpracuje-
my z ok. 130 instytucjami finansowymi,
wiec mamy skad czerpa¢ doswiadczenia
i pomysly na wspdlprace z tymi klienta-
mi w Polsce.

W jakiej perspektywie planuje sie
w takiej firmie jak Wasza? Pytam, bo-
wiem ostatnio pisalismy na lamach na-
szej gazety o raporcie pewnej swiatowej
firmy informatycznej na temat rynku
ubezpieczeniowego w roku 2020.

M.V.: - To jest temat na zupehie
inng rozmowe, ale powiem skrotowo -
myslimy obecnie o roku 2012...

...My w Polsce tez, bo wtedy bedzie
EURO!

M.V.: - (Smiech) Obecnie jeste-
$my w polowie naszego planu 6-letnie-
go. W Polsce przyjmujemy plan
na 3-4 lata, poniewaz rynek rozwija
si¢ na tyle dynamicznie, ze ciagle po-
zytywnie nas zaskakuje.

Zatem zakonczmy nasza rozmowe
tym wlasnie optymistycznym akcentem.
Bozena M.
Dotegowska-Wysocka

212



