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Assistance komunikacyjny
— ewoluc]a i kierunki rozwoju

Bozena M. Dolegowska-Wysocka: Jak prze-
biegala Pani kariera zawodowa?

Joanna Nadzikiewicz: - Pierwsza prace pod-
jetam juz podczas studidw, udzielajac korepety-
cji oraz uczac jezyka angielskiego w spolecznej
szkole podstawowej. Nastepnie zwigzatam si¢
z firma FCE Credit (dawniej Ford Credit), po-
czatkowo piastujac stanowisko kierownika dzia-
hu kredytow dealerskich. Nast¢pnie objgtam no-
wo utworzone stanowisko kierownika ds. ubez-
pieczen, gdzie przygotowywatam m.in. jeden
z pierwszych na rynku dealerskich pakietow
ubezpieczen komunikacyjnych. W Europ Assis-
tance Polska pracuje od przeszto dwoch lat. Od-
powiadam za wspolpracg Z klientami z rynku
motoryzacyjnego, towarzystwami ubezpiecze-
niowymi oraz towarzystwami leasingowymi.

Co jest dla Pani najwazniejsze w pracy?

- Skupiam si¢ na zbudowaniu pozytywnych
i dlugotrwatych relacji z moimi wspotpracowni-
kami oraz klientami firmy. Pozwala mi to
na pelne zrozumienie oczekiwan naszych klien-
tow, z drugiej zas$ strony, na efektywne realizo-
wanie zobowiazan, jakic Europ Assistance Pol-
ska podejmuje, podpisujac kontrakt z klientem
korporacyjnym. Dzigki takiemu podejsciu mo-
Zemy przygotowaé Szyte na miar¢ programy
7godne 7 oczekiwaniami naszych klientéw oraz
dostarczac ustugi najwyzszej jakosci. To zas$ jest
Zrodtem mojej satysfakcji w pracy.

Zajmuje si¢ Pani glownie klientami z branzy
motoryzacyjnej. Skad zainteresowanie u Pani
ta tematyka, ostatecznie nie takie czeste wsrod
kobiet?

- Samochodami interesuje sie od wczesnego
dziecinstwa i zawsze mialy u mnie pierwszen-
stwo przed lalkami. Jestem wielkq entuzjastka
pojazdow, ciekawa nowinek motoryzacyjnych,
jednak w uzytkowanym przez siebie aucie ceni¢
przede wszystkim wygodg i funkcjonalnos¢. Za-
wodowo za$ uwazam rynek motoryzacyjny
w Polsce za jeden z najciekawiej rozwijajacych
si¢ sektoréw. Obserwujac od wielu lat wzrosty
i spadki sprzedazy samochodow nowych i uzy-
wanych, jak rowniez zmieniajace sie oczekiwa-
nia klientow w zakresie produktéw ,,okotosamo-
chodowych”, takich jak ustugi finansowe czy
ubezpieczeniowe, jestem zadowolona, Ze moge
uczestniczy¢ w rozwoju tego rynku i pomagam
budowa¢ programy odpowiadajace rosnacemu
zapotrzebowaniu klientow.

Co to jest truck assistance?

- Truck assistance jest to program assistan-
ce samochodowego dla pojazdow cigzarowych
o masie powyzej 3,5 t. Europ Assistance wpro-
wadzita ten program, wychodzac naprzeciw
rosnacym oczekiwaniom rynku transportu
cigzkiego, jak réwniez w odpowiedzi na zapo-
trzebowania naszych klientéw, gtéwnie firm
leasingowych.

Czy w tym zakresie macie silna konkurencje
w Polsce?

- Cho¢ pierwsza tego typu umowe podpisa-
lismy w czerwcu 2007 1., to juz w kolejnych mie-
sigcach zdobyliSmy kolejne kontrakty i obecnie
jestesmy niekwestionowanym liderem na rynku
polskim w zakresie truck assistance. Obshuguje-
my wiodace firmy leasingowe oraz zarzadzaja-
ce flota pojazdow cigzarowych.

Jaki jest generalny cel tego typu ushugi?
Po co go wyroznia¢ z innych podobnych, ofero-
wanych dla samochodow osobowych?

- Jakkolwiek celem oferowanych ustug truck
assistance jest, podobnie jak w przypadku po-
jazdow osobowych, zapewnienie natychmiasto-
wej pomocy w przypadku zdarzenia powoduja-
cego unieruchomienie pojazdu, zakres swiad-
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czen dla samochoddw cigzarowych oraz sposob
ich realizacji jest inny.

Kierowca samochodu cigzarowego, ktoremu
przydarzyta si¢ na drodze awaria badz kolizja,
jest w o wiele trudniejszej sytuacji, niz kierowca
samochodu osobowego. Rozmiar szkody jest
czgsto znacznie wigkszy, a pomoc samemu
sobie w zasadzie niemozliwa.

Do $wiadczenia ustug truck assistance po-
trzebny jest tez inny sprzet specjalistyczny (np.
dzwigi, pojazdy do holowania), dlatego dyspo-
nujemy tutaj odrebng siecia ustugodawcow.

Czy ta usliga ma jakies modyfikacje,
warianty?

- Tak. Produkt zawsze dopasowywany jest
do wymagan konkretnego klienta.

W wariancie podstawowym oferujemy po-
moc po wypadku drogowym na terenie Polski.
‘Wariant rozszerzony zawiera pomoc po wypad-
ku réwniez na terenie Europy, a w tym w czesci
europejskiej Rosji, co jest istotne dla tych klien-
16w, ktérzy prowadza dziatalno$¢ w tamtym re-
gionie. Wariant luksusowy moze obejmowaé
takze pomoc na wypadek awarii, zaréwno w Pol-
sce, jak i za granica. Podstawowym $wiadcze-
niem jest tutaj oczywiscie proba usprawnienia
pojazdu na migjscu zdarzenia, jednakze przy za-
chowaniu $wiadomosci, ze zakres takiej napra-
wy jest dos¢ ograniczony. Moze si¢ to sprowa-
dza¢ do pomocy po drobnej awarii, wymiany Za-
réwki lub kota. Duzo istotniejsza jest ustuga ho-
lowania pojazdu do warsztatu mogacego doko-
na¢ naprawy. Dodatkowo po wypadku drogo-
wym Europ Assistance Polska organizuje i po-
krywa koszty podnoszenia pojazdu np. po usu-
nigciu si¢ z drogi. Oferujemy réwniez pomoc
medyczng dla zalogi pojazdu, zakwaterowanie

w hotelu, dozér tadunku, jak réwniez organiza-
cje pomocy w przetadunku towaru. Ubezpieczo-
ny moze skorzysta¢ réwniez z serwisow infor-
macyjnych oraz pomocy administracyjnej
za granica, polegajacej na telefonicznym thuma-
czeniu roZzmow, np. z przybyta na miejsce zda-
rzenia policja czy ttumaczeniu dokumentow.

A jesli klient chcialhy cos ekstra? Jestescie
w stanie dostosowa¢ si¢ do takich nietypowych
Zyczen?

- Nasza oferta jest niezwykle elastyczna.
Na zZyczenie naszego klienta jeste§my w stanie
dopasowa¢ produkt do bardzo konkretnej gru-
py odbiorcéw.

Przechodzac do spraw bardziej generalnych.
Jak przebiegala ewolucja car assistance w na-
szym kraju?

- Assistance samochodowy w Polsce jest
najbardziej rozwinietg i wykorzystywang ushu-
ga. Europ Assistance Polska z roku na rok ob-
serwuje rosnaca $wiadomos$¢ klientow, co
przektada si¢ na liczbe odbieranych telefonow
i $wiadczonych ushug w obstugiwanych przez
nas programach. Do niedawna ustugi assistan-
ce dotyczyly wylgcznie pojazddéw osobowych
i byty dodawane przez producentéw samocho-
dowych do nowych pojazdow lub przez towa-
rzystwa ubezpieczeniowe do pakietéw komu-
nikacyjnych. Jednak stopniowo, wraz ze wzro-
stem oczekiwan klientow, zwiekszat si¢ zakres
$wiadczen w oferowanych pakietach assistan-
ce. W tej chwili obserwujemy zjawisko doda-
wania do gtéwnego produktu (np. polisy ko-
munikacyjnej) bezptatnych pakietow, zawiera-
jacych podstawowe $wiadczenia assistance
oraz oferowania opcjonalnie i odptatnie pakie-

tow rozszerzonych, Zawieraja one nieraz bar-
dzo bogaty pakiet swiadczen i sg przeznaczo-
ne dla klientow, ktorzy cenig sobie komplekso-
we ustugi i wygode w kazdej sytuacii.

Europ Assistance przygotowuje pakiety assi-
stance, za kazdym razem dopasowujac je
do profilu i oczekiwan swoich klientow. Inne po-
trzeby ma klient indywidualny, a inne flotowy,
dla ktorego samochod jest najczesciej narze-
dziem pracy i w takim przypadku priorytetem
jest zapewnienie mobilno$ci w kazdej sytuacii.

A moze Pani nam podac nieco szczegolow?

- Na przyklad ostatnio dla jednego klienta
z branzy Car Fleet Management przygotowali-
$my specjalny pakiet dla pojazdow dostawczych,
w ktorym w przypadku unieruchomienia pojaz-
du gwarantujemy podstawienie Zastgpczego po-
jazdu dostawczego. Ma to ogromne znaczenie
dla naszego klienta, ktéry wykorzystuje swoja
flotg do przewozenia towardw, a kazdy dzien
ewentualnego przestoju oznacza ogromne straty.

Czy assistance ustabilizowalo sie, czy ciagle
poszukuje nowych rozwiazan?

- 7 naszych do$wiadczen wynika, Ze assis-
tance samochodowy w sposdb naturalny ewolu-
uje. W wyniku rosnacego Zapotrzebowania ryn-
ku powstaja nowe produkty, stad chocby truck
assistance, bedacy odpowiedzia na oczekiwania
dynamicznie rozwijajacego sie sektora trans-
portu cigzkiego.

Do kogo szczegolnie skierowana jest ushuga
truck assistance?

- Do uzytkownikéw pojazdow cigzarowych.
Jest ona uzupelnieniem assistance oferowanego
przez producentéw tych pojazddw. Aktualnie
na naszym rynku oferowana jest przewaznie
przez firmy finansujace zakup pojazdow cigza-
rowych. Poniewaz jest to wciaz produkt stosun-
kowo nowy, jest stosowany jako istotny element
przewagi konkurencyijnej.

Jaka siecia dysponuje Europ Assistance Pol-
ska w zakresie truck assistance?

- Przygotowujac sie do uruchomienia kazde-
go programu assistance Europ Assistance Pol-
ska niezwykle staranie selekcjonuje dostawcow
takich ustug. Tak tez byto w przypadku truck
assistance. Aktualnie w Polsce dysponujemy
siecia ponad 100 ustugodawcow, posiadajacych
sprzet niezbedny do oferowania ustug, m.in.
dzwigi 1 holowniki. Dostawcy ci podlegaja ta-
kim samym surowym kryteriom doboru co do-
stawcy ustug assistance dla pojazdow osobo-
wych. Standardowo badana jest réwniez jakos$¢
dostarczanych ustug. Poza granicami Polski
mamy do dyspozycji sie¢ ustugodawcow
naszych zagranicznych filii.

Jakie sa perspektywy rynku ustug assistance
komunikacyjnego? Jak sie rozwija w chwili
obecnej?

- Obecnie konkurencja na rynku ustug assis-
tance samochodowego powinna i bgdzie miata
miejsce w zakresie jakoSci. Poza bardzo waz-
nym zakresem oferowanych $wiadczen dla fi-
nalnego odbiorcy, najistotnigjszy jest poziom
realizowanych $wiadczen. Ocena ushugi rozpo-
czyna sie¢ juz w momencie odebrania telefonu
przez operatora Centrum Alarmowego. Europ
Assistance Polska przyklada ogromna wagg
do nieustannego podnoszenia jakosci ustug.
Odbywa si¢ to m.in. przez staranny proces do-
boru pracownikéw oraz ustugodawcow. Prowa-
dzone sq szkolenia wewnetrzne i Zewnetrzne,
wdrazane systemy motywacyjne, jak rowniez
narzedzia do badania satysfakciji klientow.

Dziekuje za rozmowe.
Bozena M. Dolegowska-Wysocka
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