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ozena M. Dolegowska-Wysocka:
B - W tym roku Wasza firma obchodzi

15-lecie swojej dzialalnosci w Polsce.
Jakie nastroje panuja w Europ Assistance
Polska?

Ryszard Grzelak: - Nastroje mamy bar-
dzo dobre. Cieszymy sie, ze mozemy obcho-
dzi¢ t¢ rocznicg¢ jako jedna z wiodacych
firm assistance na rynku polskim, zajmujac
jednoczesnie pozycje lidera w takich obsza-
rach jak np. bancassistance. Sukces ten osia-
gneliSmy dzieki ciezkiej pracy moich Kole-
zanek i Kolegdw, zaufaniu, jakim obdarzyli
nas nasi partnerzy biznesowi, oraz konse-
kwentnej realizacji strategii pozycjonowania
i wzrostu, ktora opiera si¢ na oferowaniu
kompleksowych i innowacyjnych rozwigzan
wysokiej jakosci z duza wartoscia dodana.
Dzigki temu przychody naszej Grupy ze
sprzedazy ushug i ubezpieczen w Polsce
wzrastaty w ostatnich latach o 25-30% rocz-
nie, zachowujac jednoczesnie najwyzsza
rentownos$¢ na rynku. Caly rynek assistance
w Polsce rost w tym czasie w tempie od kil-
ku do kilkunastu procent rocznie. W tym ro-
ku réwniez przewidujemy okoto 25-procen-
towy wzrost. Wspomne w tym miejscu, ze
Europ Assistance Polska jest takze najszyb-
ciej rozwijajaca si¢ spotka w ramach catej
Grupy Europ Assistance.

Jakie byly Wasze najwigksze sukcesy
w ciagu minionych lat?

- W ostatnich latach bardzo dynamicz-
nie rozwineliSmy obszar bancassurance.
Wspétpracujemy juz z 28 polskimi bankami
i obstugujemy przeszto 60 programoéw ban-
kowych. JesteSmy partnerem assistance
wigkszos$ci prestizowych kart kredytowych.
To wyroznia nas na tle konkurencji, a takze
innych firm z naszej grupy. Troska o klienta,
jego potrzeby i jakos¢ swiadczonych ustug
jest dla nas zawsze priorytetem - w konse-
kwencji mamy bardzo malo reklamacji,
a kazda z nich jest starannie analizowana
i przeklada si¢ na poprawe procesow i obstu-
gi klientow. Dodatkowo warto wspomniec,
ze o kazdej takiej reklamacji informowany
jest réwniez prezes zarzadu. To buduje sa-
tysfakcje i zaufanie naszych partnerow biz-
nesowych i to wlasnie partnerzy sa naszym
najwickszym sukcesem.

Na polskim rynku assistance konse-
kwentnie promujemy rowniez najwyzsze
standardy w zakresie praktyk rynkowych
i etyki biznesu. Dlatego w ubieglym roku,
we wspolpracy z naszymi partnerami i eks-
pertami rynku, opracowaliSmy pierwsze
na polskim rynku assistance Zasady Do-
brych Praktyk. Ta inicjatywa zostata do-
strzezona przez otoczenie i wyrdzniona
w tegorocznym raporcie ,Odpowiedzialny
Biznes w Polsce. Dobre Praktyki”. Od 5 lat
jestesmy takze organizatorem jedynej bran-
zowej konferencji w Polsce - corocznego
Forum Assistance, oraz wydawcq Assistan-
ce Newslettera.

Wszystko to stanowi dla nas oczywiscie
powdd do satysfakcji, ale rowniez zobowia-
zanie do dalszej wytgzonej pracy i realizacji
naszej deklaracji ,,you live we care”, aby$Smy
za 5 lat mogli mowi¢ o kolejnych sukcesach
naszej firmy na tym wymagajacym i konku-
rencyjnym rynku.

Jak wyglada obecnie rynek, na ktorym
operujecie?

- Tradycyjny rynek assistance powoli si¢
nasyca, a pozycja zalozyciela branzy assi-
stance przeszto 50 lat temu zobowigzuje.
Dlatego w ostatnich latach w Polsce rowno-
legle do wzbogacania o nowe $wiadczenia
tradycyjnych rodzajow assistance - podréz-
nego, domowego, medycznego i samocho-
dowego, oraz ustug informacyjno-organiza-
cyjnych regularnie wprowadzali$my na ry-
nek nowe produkty, takie jak np. assistance
prawny, przedtuzone gwarancje na auta
oraz sprzet RTV/AGD, jak rowniez zaawan-
sowane ustlugi z zakresu likwidacji szkod.
WprowadziliSmy tez nowe kanaty dystrybu-
cji produktow assistance. Nasze ubezpiecze-
nia assistance od dawna sa ,,szyte na miare”
i dlatego - wraz ze zmianami oczekiwan

rynku - nieustannie je modyfikujemy tak,
aby jak najlepiej dopasowac je do okre$lo-
nych potrzeb i profilu klienta. Przyktadem
tutaj moze by¢ program assistance przygo-
towany specjalnie dla kobiet lub tez - zawe-
zajac jeszcze bardziej rynek odbiorcow -
dla kobiet w cigzy. Nasze najnowsze produk-
ty to rowniez assistance dla wilascicieli zwie-
rzat domowych, ktérego elementem jest
m.in. wizyta weterynarza. W naszej ofercie
znajduje si¢ réwniez Zdrowie & Opieka -
ubezpieczenie ponad 1000 zabiegdéw chirur-
gicznych wzbogacone o bardzo szeroki za-
kres ustug assistance medycznego. Posiada-
my roéwniez specjalne pakiety dla senioréw,
w ramach ktérych otrzymuja oni dostep
do ustug assistance medycznego, domowego
oraz infolinii medycznej, gdzie mogg kon-
sultowac sie z lekarzem, rodzinnej czy kom-
puterowe;j.

Kim sa Wasi partnerzy?

- Naszymi partnerami w dystrybucji pro-
duktow assistance sa przede wszystkim ban-
ki, towarzystwa ubezpieczeniowe, firmy lea-
singowe, producenci aut i brokerzy. Jednak
W ostatnim czasie do grona naszych partne-
row dotaczyty rowniez firmy np. z branzy te-
lekomunikacyjnej oraz energetyczne;j.

W obstudze klientow, ktorzy posiadaja
nasz assistance lub inne nasze §wiadczenia,
pomaga nam natomiast przeszto 300 000
partnerow zewnetrznych - ustugodawcow
na catym $wiecie. Trzeba bowiem pamigtac,
ze jestesmy do dyspozycji klientéw na catym
Swiecie, w trybie 24/7/365.

Jakie tendencje wystepuja obecnie na ryn-
ku assistance?

- Stale wprowadzamy nowe ustugi dla na-
szych klientow, na biezaco sledzac zmiany,
jakie zachodza w naszym spoleczenstwie.

Nowa ustuga, odpowiadajacq na zmieniaja-
ce sie otoczenie i oczekiwania klientow, jest
chociazby EKO Assistance, ktoéry pomaga
klientom zy¢ w zgodzie ze srodowiskiem i je
chroni¢. W ramach pakietu oferowany jest
calodobowy dostep do informacji m.in.
o sklepach prowadzacych sprzedaz zywno-
$ci i artykutow ekologicznych, szkotkach le-
$nych, jak rowniez o osrodkach oferujacych
wypoczynek ekologiczny w certyfikowanych
gospodarstwach agroturystycznych i bioho-
telach. Ponadto klienci za posrednictwem
infolinii moga zdoby¢ informacje na temat
zbidérek zuzytych baterii i akumulatorow, su-
rowcow wtornych oraz przeterminowanych
lekéw, a takze wiele innych cennych infor-
macji, dotyczacych np. budownictwa ener-
gooszczednego czy szkolen i instytucji pro-
mujacych ekologig.

Czy moze Pan Prezes opowiedzie¢ o ustu-
dze concierge, bo to jest chyba najbardziej
dynamiczna usluga, o ktorej sporo slycha¢
na rynku.

- Rzeczywiscie, w ostatnich 2 latach bar-
dzo silnie rozwingli$my nasz dziat concier-
ge. W I kwartale tego roku mielismy az 88%
wigcej spraw concierge niz w I kwartale
2010 r. Wzrostowi towarzysza rosnace wy-
magania dotyczace zakresu, szybkosci i ja-
kosci $wiadczonych ustug. I tak na przyktad
w ramach concierge standardem staje sie¢
proaktywne proponowanie klientom udzia-
i m.in. w wyjatkowych imprezach kultural-
no-rozrywkowych, wydarzeniach sporto-
wych, spotkaniach z gwiazdami lub poka-
zach mody. Dlatego klienci Europ Assistan-
ce regularnie otrzymuja od doradcow
oferty szyte na miar¢. W najblizszych tygo-
dniach uruchomimy unikatowy portal con-
cierge, dedykowany klientom programow
bankowych (www.ea-concierge.pl). Za jego®



