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WYODREBNIENIE I OCENA
KLUCZOWYCH WYBRANYCH SKEADNIKOW OFERTY ASSISTANCE
W OFERCIE POLSKICH ZAKLADOW UBEZPIECZEN

Ubezpieczenia pomocowe — assistance, stanowia w grupie ubezpieczen eclement
stosunkowo nowy a co za tym idzie malo znany, cho¢ z duzym potencjatem wzrostu.
Zamierzeniem autora artykuhu jest dostarczenie informacji na temat réznic wystepujacych
w ofertach najistotniejszych graczy rynku ubezpieczeniowego w Polsce. Do oceny
wynikéw badania wrazliwos$ci systemow taryfikacyjnych ubezpieczycieli zastosowano
metod¢ analizy wielokryterialne;.

EXRACTING AND EVALUATING SELECTED KEY COMPONENTS )
OF THE ASSISTANCE OFFER OF THE ,,POLSKIE ZAKEADY UBEZPIECZEN”
(PZU INSURANCE GROUP)

The assistance type insurances constitute a relatively new element in the group of
insurances and therefore little known, although with a strong growth potential. The
intention of the author of the article is to provide information on the differences in the
offers of the most important players of the insurance market in Poland. Multi-criteria
analysis was applied to evaluate the results of studying the susceptibility of the insurance
premiums systems of the insurers.
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Ubezpieczenia assistance w Polsce — wprowadzenie

Poczatki ubezpieczen pomocowych siggaja przelomu lat 50 i 60 we Francji 1 sa
wynikiem potrzeby §wiadczenia pomocy w ruchu zagranicznym. Pionierami ubezpieczen
assistance sa GESA Assistance (obecnic AXA, uzywajaca dwoch marek: Inter Partner
Assistance oraz AXA Assistance) oraz Europ Assistance.

W Polsce ubezpieczenia pomocowe zostaly zaoferowane po raz pierwszy w 1992 roku
przez PZU, ktore zaoferowato obstuge ubezpieczenia komunikacyjnego we wspolpracy
z firma Elvia Assistance sp. z 0.0. [1].Cztery lata pdzniej PZU wraz z GESA Assistance
wprowadzilo do oferty pakiet assistance komunikacyjnego, zawierajacy m.in. transport
uszkodzonego pojazdu. Kolejnym towarzystwem, ktore zdecydowato si¢ oferowacd
w Polsce ustugi pomocowe jest TUIR WARTA SA, ktora od 1998 r. oferuje produkt
WARTA Moto-Assistance [2].

Obecnie najbardziej rozpowszechnionym modelem oferowania ustug pomocowych jest
oferowanie go w ramach ubezpieczenia komunikacyjnego we  wspolpracy
z wyspecjalizowanymi podmiotami zewngtrznymi. Czynione sa rowniez pierwsze proby
oparcia ustug assistance o podmioty zalezne. W styczniu 2009 rozpoczeta dziatalno$é
specjalistyczna firma PZU Pomoc SA, a w czerwcu 2016 roku spodziewane jest
uruchomienie dziatalno$ci VIG Assistance nalezacego do Vienna Insurance Group Polska

[3].
Porownanie zakresu ofert

Duze zréznicowanie pakietéw §wiadczonej pomocy powoduje trudnosci w prawidlowej
ocenie ich rzeczywistej wartosci przez klientdw, zar6wno osoby fizyczne, jak i podmioty
gospodarcze poszukujace optymalnych rozwiazan ubezpieczeniowych. Aby umozliwié
poréwnanie, dokonano wyboru najbardziej istotnych obszarow takich jak: ograniczenia
dotyczace odlegtosci, limity kwotowe, oraz zasady udostgpnienia pojazdu zastepczego.

Ograniczenia dotyczace odlegtosci maja kluczowe znaczenie dla okreslenia faktycznej
uzytecznosci ustugi dla uzytkownika. W praktyce wprowadzenie, zwykle w najtanszych
wariantach ubezpieczenia tzw. franszyzy kilometrowej stawia pod znakiem zapytania
uzytecznos¢ takiego wariantu jako faktycznej pomocy np. w warunkach zimowych.
Zwykle unieruchomienie pojazdu z powodu niskiej temperatury ma bowiem miejsce
w miejscu postoju pojazdu, zwykle w poblizu miejsca zamieszkania jego uzytkownika.
Oznacza to, ze wprowadzajac minimalna odlegloS$¢ od miejsca zamieszkania,
ubezpieczyciel w praktyce wylacza si¢ ze $wiadczenia pomocy w takiej sytuacji. Innym
rodzajem stosowanego limitu jest ograniczenie odlegtosci holowania. Ograniczenie tego
rodzaju, wprost zwigzane z potencjalnym poziomem kosztu §wiadczenia ustugi, musi by¢
oceniane w zaleznosci od faktycznych potrzeb uzytkownika. W przypadku pojazdu
uzytkowanego wylacznie, jako auto miejskie podstawowy limit 100 km wydaje si¢ by¢
wystarczajacy. Zupeltnie inaczej sytuacja wyglada w przypadku pojazdu popularnej marki,
uzywanego do pokonywania wigkszych odleglo$ci — tu jako absolutne minimum nalezy
przyja¢ 150 km. Jest to odlegtos¢, ktora w wigkszosci przypadkéw powinna pozwoli¢ na
dostarczenie pojazdu do najblizszego warsztatu zdolnego do jego usprawnienia.
W przypadku marek nie posiadajacych rozbudowanych sieci obstugi nalezy fakt ten
uwzgledni¢ odpowiednio zwigkszajac limit. Oczywiscie najbardziej komfortowym
z punktu widzenia uzytkownika rozwiazaniem, jest zniesienie limitu lub ustawienie go na

60



Wyodrebnienie i ocena...

poziomie umozliwiajacych powr6ét do miejsca zamieszkania 1 napraweg pojazdu
w warsztacie zwykle obstugujacym pojazd.

Tabela 1
Zestawienie limitow holowania dla podstawowych wariantow assistance.(opr. wt.)
Table 1
Summary of the towing limits for the basic Assistance options. (own compil.)
Compensa Hestia |Generali| Proama |InterRisk|PZU|Allianz| Warta | Uniqa
standard standard| standard |wypadkowy| standard |super| mini (standard|standard
limig 4o nablizszego 150 | 100 100 100 |[150| 150 | 100 | 50

warsztatu

Oprocz limitu holowania wyrazonego w kilometrach, ubezpieczyciele stosuja nickiedy
dodatkowe ograniczenia np. w postaci liczby zdarzen lub jak to ma miejsce w ofercie
firmy Compensa oferujac holowanie wylacznie do najblizszego warsztatu (ewentualnie
miejsca zamieszkania pod warunkiem, ze jest blizej). Holowanie do najblizszego
warsztatu, cho¢ z pozoru dobrze chroni interes ubezpieczonego to w praktyce moze
oznacza¢ iluzoryczna pomoc, je$li np. najblizszy warsztat nie bedzie dysponowaé
wyposazeniem niezbednym do usunigcia usterki, np. komputera diagnostycznego
wlasciwego dla konkretnego modelu pojazdu.

Swiadczenie polegajace na udostepnieniu pojazdu zastgpczego to jeden z najbardziej
pozadanych elementéw oferty pomocowej. Dostepno$¢ pojazdu zastgpczego jest
ograniczana przez ubezpieczycieli przy pomocy dwoch zasadniczych warunkow: warunku
unieruchomienia pojazdu objetego ubezpieczeniem oraz konieczno$ci jego holowania.
Zapisy te maja charakter swoistej franszyzy integralnej, majac na celu wyeliminowanie
koniecznos$ci likwidowania przez ubezpieczyciela szkod drobnych, poniewaz czesto koszt
likwidacji takich szkoéd przekracza ich warto$¢é. W obu przypadkach kluczowe jest
zwrdcenie uwagi, w jaki sposob zdarzenia te sa definiowane. Warunek holowania
zazwyczaj jest uzalezniony od przewidywanego czasu naprawy ubezpieczonego pojazdu,
lecz ten, w zalezno$ci od ubezpieczyciela bywa okreSlany wprost np. 12 godzin, 24
godziny lub tez jako brak mozliwosci naprawy tego samego dnia. Niektorzy
ubezpieczyciele dodatkowo wprowadzaja wymog zaj$cia zdarzenia  objgtego
ubezpieczeniem w odlegloéci, co najmniej 20 km od miejsca zamieszkania
ubezpieczonego.

Unieruchomienie pojazdu to w wigkszosci przypadkow stan pojazdu uniemozliwiajacy
jazde w zgodzie z przepisami ruchu drogowego. Firma Ergo Hestia, jako jedyna spos$rod
badanych marek oferuje pojazd zastgpczy bez spelnienia warunku unieruchomienia
pojazdu (warianty Premium oraz Prestiz). Jest to rozwiazanie najbardziej pozadane
z punktu widzenia uzytkownika.

Wybér najbardziej odpowiedniego, najlepiej dostosowanego do potrzeb konkretnego
przypadku, wariantu ubezpieczenia z uwagi na roznice w konstrukcji ofert nastrecza wiele
probleméw. Mozliwe do zastosowania sa dwa podejscia: pierwsze polegajace na
wskazaniu kombinacji kosztu oraz najbardziej istotnych z punktu widzenia decydenta cech
ushugi i drugie — wskazujace usluge o najszerszym zakresie, traktujace ceng ubezpieczenia
jako jeden z wielu czynnikéw wptywajacych na atrakcyjnos¢ oferty.

Wariant pierwszy zostanie wykorzystany przy wyborze ofert zblizonych zakresem.
W ten sposob, premiowane sa oferty spelniajace minimalne zatoZzenia przy najnizszym
poziomie kosztéw. Taki sposdb wyboru dominuje w grupie klientdow zorientowanych na
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ceng 1 $wiadomie dokonujacych wyboru wariantu. Podejscie drugie jest wilasciwe
w sytuacji poszukiwania najszerszej mozliwej ochrony, gdy koszt ustugi ma znaczenie
drugorzedne. W ten sposob wybieraja klienci bardziej zamozni i zorientowani na
zabezpieczenie si¢ przed roznymi scenariuszami. Z uwagi na zlozono$¢ zagadnienia,
w procesie sprzedazy pojawia si¢ zwykle istotna rola posrednika ubezpieczeniowego, ktory
czgsto samodzielnie dokonuje poroéwnania ofert i rekomenduje wybrane rozwigzania
Klientowi.

W obu pordéwnaniach zastosowano metode analizy wielokryterialnej AHP (ang.
analytic hierarchy process), przyjmujac zalozenia zgodne z przedstawionymi wyzej
podejsciami. Do obliczen wykorzystano oprogramowanie Expert Choice 9.50A05.

Ocena podstawowego wariantu assistance, obejmujacego holowanie réwniez po awarii.

Tabela 2
Produkty assistance podlegajace ocenie (opr. wt.)
Table 2
The Assistance products subject to evaluation (own compil.)
Ip. | ubezpieczyciel nazwa produktu cena SU PL limit odlegtos¢ od
[zt] holowanie |m. zam. [km]
[km]
1. |Allianz standard 79,- brak 150 30
2. |Hestia standard 50,- 15.000,-zt |100 brak
3. |PZU komfort 79,- brak 100 20
4. |Generali komfort 279,- ]5.000,-zt  |200 brak
5. |Uniqa komfort plus 110,- |2000,-€ 70 25
6. |Aviva rozszerzony 59,- brak ASO 40
7. |Axa midi 79,- brak 150 brak
8. |Interrisk standard 50,- 2.500,-€ ASO 50
9. |Warta zloty 79,- 10.000,- zt  [200 25

W celu poréwnania wariantéw przyjeto nastgpujace zatozenia:

brak okre$lenia sumy ubezpieczenia, czyli gornej granicy ubezpieczenia, jest pozornie
najkorzystniejszy dla klienta, jednak z uwagi na inne ograniczenia dotyczace zwykle
liczby $wiadczen (np. 1 usluga w okresie ubezpieczenia) przyjeto w tych przypadkach
SU na poziomie 5.000 zt czyli najnizszym z pozostatych przypadkow.
Ograniczenie holowania do najblizszego ASO moze by¢ w praktyce klopotliwe dla
Klienta zatem przyjeto warto$¢ tego rozwiazania na poziomie 70 km czyli najnizszym
z pozostatych wariantow
Brak minimalnej odlegtosci od miejsca zamieszkania jest rozwiazaniem najbardziej
korzystnym, im wigksze ograniczenie tym gorzej - nawet 20 kilometrowy limit
wyklucza korzystanie z pomocy assistance w najczestszych przypadkach (pod domem
lub miejscem pracy).
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Rys.1. Kryteria wyboru.
Fig. 1. Selection criteria.
Zrédto: Opracowanie wlasne

OVERALL INCONSISTENCY INDEX = 0,03
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Rys. 2. Wybor podstawowego wariantu Assistance.
Fig. 2. Selection of the basic Assistance option.
Zrédto: Opracowanie wlasne

W analizie wielokryterialnej ofert standardowych, najwyzszy taczny wynik uzyskata
oferta firmy Ergo Hestia. Jest to wynikiem pofaczenia atrakcyjnej ceny z najszerszym
zakresem. Na szczegolne wyroznienie zastuguja brak franszyzy kilometrowej oznaczajacy
gotowo$¢ do swiadczenia ushugi rowniez w miejscu zamieszkania oraz jedna z najnizszych
w zestawieniu cen. Na przeciwleglym biegunie oceny znalazla si¢ oferta firmy Generalli,
charakteryzujaca si¢ przede wszystkim najwyzsza w zestawieniu cena, cho¢ jednocze$nie
posiadajaca jeden z najszerszych zakresow ubezpieczenia.
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Ocena wariantdw assistance w segmencie premium

Tabela 3
Produkty assistance premium wraz z kryteriami porownania. Warto$¢ 1 oznacza gotowos¢ do
$wiadczenia ushugi, warto$¢ 0,5 gotowo$¢ z ograniczeniami, warto$¢ 0 brak ustugi w ofercie
(opr. wt.)

Table 3

Premium Assistance products together with the comparison criteria. The value of “1” represents
the willingness to provide the service, the value of “0.5” - readiness with some constraints, the

value of “0” - lack of services on offer (own compil.)

2
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Cena [z1] 778,-| 250,-| 316,-| 869,-| 490,-| 259,-| 576,-| 326,- 300,-
holowanie po awarii 2000€| 1000] 150[ 500{ 1000€| AS 250{ 200[ 800
km| km| km km| km| km
transport zwlok 1 0 1 1 0 1 1 0 1
transport zwierzecia 1 0 1 1 0 0 0 0 0
odwiezienie, opicka 1 0 1 1 0 1 0,5 0 0,5
nad dzie¢mi
opicka 1 0 0 0 0 0 0,5 0 0,5
lekarza/pielggniarki
dostawa lekow 0 0 0 1 0 0 0 0 0,5
wymiana kota lub 1 0 1 1 1 1 1 1 1
naprawa ogumienia
dowoz paliwa 1 1 1 1 1 1 1 1 0
roztadowanie 1 0 1 1 0 0 1 1 0
akumulatora
odholowanie 1| 0,5 1 0 0 0 0 0 1
przyczepy ciagnigtej
przez ubezpieczony
pojazd
koszty zastgpstwa 1 0 1 0 0 0 1 0 0
procesowego
/thamacza
transport bagazu 1 0 1 0 0 0 0 0 0
zakup 1 dowoz 1 0 0 0,5 0 0 0 0 0
fancuchow
zakup 1 dowoz 1 0 0 0 0 0 0 0 0
odmrazaczy do
zamkow
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Gtowne zalozenia przyjete w ocenie:

- trzy kryteria (cena, limit holowania, ilo$¢ $wiadczen dodatkowych) podlegaja
rownowaznej ocenie.

- wprzypadkach gdzie limit holowania jest okreslony kwotowo, przyj¢to sredni koszt
holowania 2€/km

- wprzypadkach, gdy ustuga jest oferowana z ograniczeniem (np. wyltacznie w po
wypadku) wprowadzono miarg 0,5

OVERALL INCONSISTENCY INDEX = 0.0 ‘

ALLIANZ 186 |

GENERALL  .165 |

WARTA 118 |
PZU 11 |
AXA 110 |
HESTIA 110 |
UNIQA 076 |

INTERRIS  .064 |

ANIVA 061 |

Rys. 3. Wybor wariantu Premium ubezpieczenia assistance.
Fig. 3. Selecting the Premium option of the Assistance insurance.

W przypadku wariantdw z najszersza ochrona, analiza wielokryterialna wskazuje na
ofert¢ firmy Allianz. Pomimo jednej z najwyzszych cen w analizowanym zestawieniu
produkt ten charakteryzuje si¢ bowiem bardzo szerokim spektrum oferowanych ustug
w tym ustugami praktycznie nie oferowanym przez innych ubezpieczycieli. Zdecydowanie
najmniej zalet, mimo stosunkowo niskiej ceny wykazuje oferta Aviva oraz oferta InteRisk.
W obu przypadkach na taka oceng wptywa stosunkowo niewielki zakres §wiadczonych
ushug oraz ograniczenia w zakresie holowania po awarii poza terenem RP.

Podsumowanie

Zaproponowane podej$cie do oceny ofert assistance moze mie¢ szereg praktycznych
zastosowan zarowno dla klientdéw poszukujacych najlepiej dopasowanej do ich potrzeb
oferty, jak 1 samych ubezpieczycieli chcacych posiada¢ obiektywna wiedze na temat
rzeczywistej pozycji rynkowej swojej propozycji. Z uwagi na stale zmieniajace si¢ OWU
oraz ceny ofert badanie powinno nastgpowa¢ w sposob ciagly i aby mie¢ obiektywny
charakter powinno by¢ realizowane przez niezalezny podmiot (np. ktory$ z podmiotow
nadzorujacych rynek ubezpieczen). Metoda posiada pewne rezerwy optymalizacyjne,
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szczegolnie w zakresie sktadu ocenianego koszyka. Ustalenie wag mogloby zostaé oparte
na ocenach wigkszych grup klientow, a ilo$¢ ocenianych ustug zwigkszona.
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