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Dobro klienta,
powodzenie w biznesie

forum, w ktorym wzielo
IIudzial ponad 80 oséb

- przedstawicieli bankow
i towarzystw ubezpieczeniowych,
odpowiadajacych za wspolprace
z bankami w ramach bancassuran-
ce, a takze nauki, otworzyl Ryszard
Grzelak, prezes zarzadu Europ As-
sistance Polska. Nadmienil, ze
do zorganizowania drugiego forum,
ktore jest efektem wspolpracy z Ka-
tedra Ubezpieczen Gospodarczych
SGH, sklonily zarzadzana przez
niego firme pozytywne i konstruk-
tywne opinie na temat I forum z ro-

ku ubieglego.
W imieniu Katedry Ubezpie-
czen  Gospodarczych  SGH

uczestnikdéw konferencji powitata
prof. Malgorzata Iwanicz-Droz-
dowska. Jak zauwazyla, bankassi-
stance i bancassurance nie da sie
od siebie oddzieli¢ tak w teorii,
jak w praktyce. Obie te formy
ushug rozwijaja sie dynamicznie
na polskim rynku i wszystko
wskazuje na to, Ze taka tendencja
si¢ utrzyma. Aby ten biznes mogt
lepiej si¢ rozwija¢, warto - zda-
niem pani profesor - zwrocié
uwage trzy kluczowe sprawy: za-
sady rozliczen pomigdzy uczest-
nikami takiej wspoipracy, komu-
nikacje z klientem oraz kodeks
etyczny zwigzany ze wspolpracy
w ramach bancassisance i bancas-
surance, bo one beda warunkowa-
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W Hotelu Marriott w Warszawie odbyto sie Il FORUM ASSISTANCE, ktorego gtownym tematem byto:
BANKASSISTANCE i BANCASSURANCE - synergie produktowe i efektywnos$¢ biznesowa. Konferencja,
poswiecona przede wszystkim ustugom assistance w ofercie bankowej, zostata zorganizowana przez
Europ Assistance Polska, lidera bankassistance w Polsce oraz Szkote Gtowna Handlowa w Warszawie.

ly w przysztosci dynamike rozwo-
ju tego rynku.

Wsrod prelegentéw i paneli-
stow znalezli si¢ zardwno specjali-
$ci bankow, jak i towarzystw ubez-
pieczeniowych (Zwiazku Banku
Polskich, BZ WBK, Dominet Ban-
ku, BRE Ubezpieczenia, PTU, Ge-
nerali) odpowiedzialni za ustugi
bancassistance i bancassurance.

Pierwszym prelegentem byt
Norbert Jeziolowicz, dyrektor
w Zwiazku Bankow Polskich, kté-
ry mowit o rynku bancassurance
w Polsce, perspektywach dla ban-
kéw i standardach obstugi klienta.
Wedhug niego rynek bancassuran-
ce rozwinal sie w ostatnich latach
m.in. w zwigzku z rozszerzaniem
przez banki oferty dla klientow de-
talicznych i poszukiwaniem dodat-
kowych zrédet dochodéw z tego
rynku, wzrostem kredytow hipo-
tecznych udzielanych przez banki
i wynikajacej stad koniecznosci za-
bezpieczenia ich splaty, czego naj-
czescie] spotykana forma jest
ubezpieczenie. Banki sg dobrymi
partnerami dla towarzystw ubez-
pieczeniowych takze dlatego, ze
klienci lubia kupowa¢ produkty fi-

nansowe w bankach, bo maja
do nich zaufanie. A je$li bank
wspolpracuje ze sprawdzonym to-
warzystwem ubezpieczeniowym,
ubezpieczenie, np. kredytu miesz-
kaniowego, jest prostsze i tansze.
Zagadnienia dotyczace sprzeda-
zy produktdéw ubezpieczeniowych
w kanale direct z perspektywy do-
tychczasowej dzialalnosci swojej
firmy zaprezentowal Pawel Zylm,
prezes BRE Ubezpieczenia. W pre-

Fot; Stwwek Okrzesik

zentacji nawigzat m.in. do historii
ubezpieczen direct, w tym komuni-
kacyjnych, na polskim rynku oraz
przedstawit analize produktow as-
sistance, oferowanych przez 9
ubezpieczycieli direct.

7 kolei Pawel Pietryka, dyrek-
tor zarzadzajacy pionu sprzedazy
detalicznej w Dominet Banku, po-
dzielit sie z uczestnikami konferen-
cji doswiadczeniami na temat
wplywu ustug assistance zarowno

na nastawienie klientéw do zaku-
pu produktéw bankowych, jak tez
na satysfakcje i zadowolenie klien-
tow. Np. w Dominet Banku w kon-
cu ub. r. wprowadzono kilka bez-
platnych pakietéw assistance dla
trzech segmentow klientow. Row-
noczes$nie informowano klientow,
jak takie ushugi moga im pomoc
W rozwigzywaniu probleméow zwia-
zanych ze zdrowiem, domem, uzy-
waniem samochodu, czy pomoca
prawna, jak skutecznie dotrze¢
do tej pomocy. I ta komunikacja
spowodowata wzrost §wiadomosci
klientéw odno$nie korzystania
Z pakietow assistance oraz ich sa-
tysfakcji z uslug bankowych.
Wzrosta tez dynamika sprzedazy
produktéw bankowych. Osiaganie
dobrych efektow wymaga wiec wy-
sitku ze strony bankow, gdyz ustu-
gi assistance same zZ siebie nie
dziataja. Klientowi potrzebna jest
pewnosc¢, Ze w razie potrzeby mo-
ze liczy¢ na szybka pomoc. Co
wiecej, dobra ustuga assistance
moze wplyna¢ na utrzymanie
klientéw bankdw i ubezpieczycieli.
Janina Baranska
dokonczenie na str 6

1/2



Gazeta Ubezpieczeniowa

I FORUM ASSISTANCE

Dobro klienta,
powodzenie w biznesie

dokonczenie ze str 5

Stan obecny i perspektywy rozwoju bancassurance
w ubezpieczeniach majatkowych w Polsce na tle in-
nych krajow europejskich omowit dr Witold Florczak,
starszy konsultant w firmie Milliman. Z prezentacji
wynikato, Ze najwiekszy udzial w bancassurance ma-
jatkowym maja ubezpieczenia komunikacyjne i miesz-
kaniowe. Jes$li chodzi o sprzedaz polis majatkowych
za posrednictwem bankdéw Polska jest daleko w tyle
m.in. za Wielkgq Brytania, Hiszpania, Portugalig i re-
prezentuje poziom zblizony do Wioch (ok. 2%).

7. kolei problematyke dotyczaca budowania $wia-
domosci ubezpieczeniowej wsrod pracownikow ban-
kow na przyktadzie BZ WBK SA przedstawit Pawel
Zawisza, dyrektor Biura Bancassurance w tej placow-
ce. Prezentacja odnosita si¢ do sfery produktowej
i rozwijania efektywnosci biznesowej banku. Prele-
gent mowil m.in. o wdrazaniu w swoim banku
do sprzedazy produktdéw ubezpieczeniowych, szkole-
niu pracownikow, rozwijaniu kampanii marketingo-
wej i innych dziataniach po to, by bancassurance jako
linia biznesowa przynosita jak najwieksze dochody
i byla traktowana na réwni z innymi.

Obok eksperckich prezentacji, istotna czescia pro-
gramu II FORUM ASSISTANCE byta dyskusja pane-
lowa zatytutowana ,,Wspolpraca towarzystw ubezpie-
czeniowych, bankow i firm assistance - strategie pro-
duktowe - strategie marketingowe - §wiadomos¢ i sa-
tysfakcja klientow a efektywno$¢ biznesowa”. Wzieli
w niej udzial: Michal Gomowski, cztonek zarzadu Ge-
nerali TU SA, Ryszard Grzelak, prezes zarzadu Europ
Assistance Polska, Olgierd Jatelnicki, prezes zarzadu
PTU SA oraz dr Adam Sliwinski z Katedry Ubezpie-
czefi Gospodarczych SGH, petniacy rownoczesnie
funkcje moderatora.

W trakcie ozywionej i bardzo interesujacej dysku-
sji, do ktorej aktywnie wlaczyto sie wielu obecnych
na sali uczestnikow konferencji, poruszono szereg
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problemoéw dotyczacych bancassistance i bacassuran-
ce Z punktu widzenia partnerdw tego rynku: bankow,
towarzystw ubezpieczeniowych i firm $wiadczacych
ustugi assistance oraz $rodowiska naukowego.

W panelu dyskusyjnym szczegdlng uwage zwraca-
no na zagadnienia dotyczace klienta, wspolprace po-
migdzy bankami i towarzystwami ubezpieczeniowymi
(zarzadzanie programami, strategie marketingowe,
konkurencja na rynku) oraz efektywnos¢ ustug (jakie
modele najbardziej si¢ sprawdzaja, jak mozna ocenic
synergie zwiazang ze wspdlpracqg pomigdzy trzema
podmiotami rynku bancassistance i bancassurance).
Zwrocono m.in. uwage, Ze ustugi assistance maja war-
tos¢ witedy, jezeli serwis pomocy w naturze jest dla
klienta wazniejszy niz wyptata odszkodowania za jakis
czas po zaj$ciu zdarzenia. I jezeli bank chce zadbac
o klienta, powinien zapewni¢ mu przynajmniej podsta-
wowy zakres ustug pomocowych. Mozliwos$ci jest bar-
dzo duzo, a istotny jest przy tym zwiazek $wiadczen
assistance z produktem bankowym. Ponadto rynek
i spoleczenstwo niejako dyktujq zakladom ubezpie-
czen, bankom i firmom assistance wprowadzanie no-
wych ustug, wynikajacych ze zmiany potrzeb klientow.
W opinii panelistow $wiadomos$¢ klientow jest coraz
wyZsza, a korzystanie z ustug assistance jako wartosci
dodanej wzrasta co roku o 40-50%. Ale nadal potrzeb-
na jest w tym wzgledzie wieksza komunikatywno$¢
z klientami i prowadzenie akcji marketingowych.

II Forum Assistance podsumowali prof. Malgorza-
ta Iwanicz-Drozdowska oraz prezes Ryszard Grzelak
i zapowiedzieli zorganizowanie III Forum Assistance
w roku przysztym. Wérod uczestnikéw konferencji
przeprowadzono anonimowsa ankiete¢ dotyczaca oce-
ny II Forum Assistance pod wzgledem merytorycz-
nym i organizacyjnym. W grupie patrondéw medial-
nych II Forum znalazia si¢ takze ,Gazeta Ubezpie-
czZeniowa”.

Janina Baranska
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