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Dobre prakivki w assistance

C europ

assistance

Europ Assistance Polska opracowata
Zasady Dobrych Praktyk Assistance. Orga-
nami doradezymi byly: Centrum Etyki Biznesu
Akademii Leona KoZminskiego, Polska
Izba Ubezpieczen oraz Zwigzek Bankow
Polskich.

Zasady Dobrych Praktyk Assistance
to dokument, ktory okresla reguly poste-
powania firmy assistance w stosunku do
klienta indywidualnego, partnera bizneso-
wego, firm podwykonawczych, konkurencji
1 mediow.

— W branzy ubezpieczeniowej istniejg
zaréwno Zasady Dobrych Praktyk Ubez-
pieczeniowych, jak rowniez opracowana
wspolnie ze srodowiskiem bankowym Reko-
mendacja Dobrych Praktyk Bancassurance.
Do tej pory nie bylo jednak dokumentu,
ktory byiby dedykowany organizacji ustug
assistance. Stworzenie Zasad Dobrych
Praktyk Assistance to oczywisty krok, biorgc
pod uwage dynamiczny rozwoj tej branzy —
mowi Malgorzata Knut, przewodniczaca

Zespolu ds. Bancassusrance Polskiej Izby
Ubezpieczen

Normy postgpowania w stosunku do klienta
odnoszg si¢ glownie do poszanowania jego
godnosci osobistej oraz ochrony danych
osobowych. Jednoczes$nie firma assistance
przyjmujaca Zasady Dobrych Praktyk Assi-
stance zobowigzuje si¢ do udzielania pomocy
natychmiastowo, skutecznie oraz z dbaloScia
o satysfakeje klienta. Europ Assistance Polska
odniosta si¢ rowniez do pelnej komunikacji
z klientem, rozpatrywania jego wnioskow i skarg
oraz do rownego traktowania klientow.

Reguly postgpowania w stosunku do wspot-
pracujacych partneréw, zaréwno klientow
biznesowych, jak i firm podwykonawczych,
odnoszg si¢ do dbalosci o ich dobre imig.
Ponadto, Zasady Dobrych Praktyk Assistance
nawigzuja do transparentnej komunikacji oraz
optymalizacji kosztow ustug, z zachowaniem
ich wysokiej jakoSci.

Postgpowanie w stosunku do konkurencii,
okreslone w Zasadach Dobrych Praktyk
Assistance, wyklucza nieuczciwg konkurencje,
utrudnianie dost¢pu do rynku oraz rozpo-
wszechnianie nieprawdziwych informacji.

W stosunku do medi6w, firma przyjmujgca
Zasady Dobrych Praktyk Assistance zobowigzuje

si¢ do udzielania rzetelnych i obiektywnych infor-
macji. Ponadto, media mogg liczy¢ na wsparcie
w zwigkszaniu Swiadomosci assistance.

Przy tworzeniu Zasad Dobrych Praktyk
Europ Assistance Polska wspotpracowala
z Malgorzatg Knut z Polskiej 1zby Ubezpie-
czen, Norbertem Jeziolowiczem ze Zwigzku
Bankéw Polskich oraz z prof. dr hab. Wojcie-
chem Gasparskim z Centrum Etyki Biznesu
Akademii Leona Kozmiriskiego.

Zasady Dobrych Praktyk Assistance zostaly
po raz pierwszy przedstawione podczas IV
Forum Assistance, ktore odbylo si¢ 18 maja
2010 roku w Warszawie.

— Assistance jako pomoc powinna by¢ nie
tylko natychmiastowa. profesjonalna oraz
efektywna kosztowo. Na firmach oferujacych
i realizujacych uslugi assistance spoczywa
znacznie wigksza odpowiedzialno$c. Stwo-
rzenie Zasad Dobrych Praktyk postrzegamy
nie tylko jako nasze zobowigzanie do ich
przestrzegania. ale rowniez jako nasz wkiad
w dalsze podnoszenie standardéw rynko-
wych, ich upowszechnianie oraz wzmac-
nianie profesjonalnych i pelnych zaufania
relacji z Klientami i innymi uczestnikami
polskiego rynku assistance — powiedzial
prezes zarzadu Europ Assistance Polska
Ryszard Grzelak.

N .



