Elavon i jego wyjatkowe podejscie do wspétpracy z hotelarzami — czyli bezpieczenstwo, partnerstwo
i wysoka jakos¢ w jednym. Poznajmy sie blizej.

Czy edukacja klientow jest waznym filarem dziatalnosci firmy obstugujacej transakcje ptatnicze? Jak
zachowania i potrzeby klientéw wptywajg na rozwdj uzywanych narzedzi? Dlaczego zapewnienie
bezpieczenstwa to najwyzsza warto$é? Czy warto stawiaé na bezposrednie relacje z klientem? O tych i
wielu innych, dla niektérych oséb dotad nieznanych, aspektach prowadzenia dziatalnosci w zakresie
obstugi transakcji ptatniczych opowiedziat nam w wywiadzie Michat Meirowski, Dyrektor Sprzedazy
Rynku Hospitality na Polske i Europe srodkowo — wschodnig w firmie Elavon.

Pracuje Pan w firmie Elavon juz prawie 9 lat, a w branzy od ponad 20. Co w tym czasie najbardziej
zmienito sie w kwestii obstugi transakcji ptatniczych w obiektach hotelarskich?

To dobre pytanie... Te 20 lat to ogrom zmian, wyzwan i zmian w technologii. Pamietam jeszcze czasy
imprintera, tak zwanego ,zelazka”, kiedy to klienci przesyfali odbite druki autoryzacyjne i dzwonili
nastepnie na infolinie, aby otrzymaé kod. Dzisiaj mamy transakcje tokenizowane, mozina ptaci¢
zblizeniowo, pay by linkiem, e-commerce itd. Zmiennos¢ jest wpisana w naszg branze. Jedyne, co sie
nie zmienito, to przede wszystkim kwestia utrzymania bezpieczenstwa. Co do ustug hotelowych — to
dzisiaj hotelarze s3 otwarci na technologie, bazujagc na naszym doswiadczeniu, jak i na checi
zapewnienia wysokiej jakosci obstugi gosci. Mozna powiedzie¢, ze Polska to lider technologii w Europie
i na Swiecie — my, Polacy, jesteSmy otwarci na poznawanie nowinek technologicznych.

Zyjemy w dobie wielu préb oszustw czy wyludzen — jakie systemy zabezpieczajace Elavon oferuje
swoim klientom? Co jest dzi$ najwazniejsze dla bezpieczenstwa transakcji ptatniczych?

To prawda. Wraz z rozwojem technologii, coraz bardziej wyrafinowane stajg sie réwniez liczne préby
oszustw, ktdre sg zagrozeniem dla hotelarzy. Przede wszystkim stawiamy tutaj na edukacje, ktéra
pozwala hotelarzom, osobom na pierwszej linii frontu, reagowac na sytuacje wykraczajgce poza
standardowe, zwiastujagce mozliwe préby wytudzen. Duzy nacisk ktadziemy na sposdb przyjmowania
ptatnosci kartowych. Staramy sie ttumaczy¢ ryzyka wynikajgce chocby z ptatnosci w trybie karty
nieobecnej, kiedy to przyjmujemy numer karty od goscia przez telefon czy formularz. Kiedy tylko to
mozliwe, ptatnos¢ nalezy przyjgé z kartg obecng (transakcja zblizeniowa czy chip&pin). Inng opcjg s3
tutaj réwniez nowatorskie rozwigzanie ptatnicze pay-by-link. Przeniesienie transakcji do e-commerce
gwarantuje nam bezpieczenstwo dzieki ustudze 3D Secure, gdzie to posiadacz karty weryfikuje kazda
transakcje.

Jakie inne zagrozenia w zakresie bezpieczenstwa transakcji widzi Pan dla hotelarzy?

Gtéwne zagrozenia dla hotelarzy wynikajg zdecydowanie z préb oszustw przy uzyciu kradzionych kart
ptatniczych. Jak broni¢ sie przed takowymi, wspomniatem w odpowiedzi na wczes$niejsze pytanie. Poza
tym warto pamietaé jak minimalizowac¢ ewentualne ryzyko wynikajace chocby z danych, ktérymi hotele
sie postugujg. Czesto majgc dostep do danych ptatniczych, warto zabezpieczyé sie réwniez poprzez
wspotprace z Agentem Rozliczeniowym. Elavon oferuje peten certyfikat PCl, ktéry chroni hotel od
odpowiedzialno$ci w przypadku wycieku danych, o ktérych w obecnych czasach styszymy niemal
codziennie. Warte zaznaczenia jest to, ze Elavon taki peten certyfikat posiada, a w przypadku
jakichkolwiek wyciekdw danych w hotelu, to wtasnie Elavon ponosi odpowiedzialnos¢, zdejmujac ja z
obiektu.

Czy reklamacje transakcji w hotelach s3 czesto spotykane? Jak firma Elavon sobie z tym radzi?

Tutaj zapytatem tukasza Kedzierskiego, ktéry przed pracg w moim dziale, rozwijat swoje umiejetnosci
przez 8 lat w dziale chargeback. Odpowiedziat twierdzgco. Reklamacje kartowe typu chargeback sg



oczywiscie zmorg hotelarzy. Ogromna ich cze$é jest powigzana z transakcjami oszukaniczymi, czyli
wykorzystaniem danych karty ptatniczej bez wiedzy posiadacza karty. Przed tym mozna sie oczywiscie
zabezpieczyé, stosujgc sie do wskazdwek, ktére zdradzitem wczesniej. Mysle, ze czesto jest to temat
przez hotelarzy nieco pomijany, a przeciez reklamacje to nic innego jak strata przychodu. W Elavon
podchodzimy do tematu bardzo powaznie — chetnie prowadzimy szkolenia dla naszych partnerdw,
bierzemy udziat w dyskusjach dotyczacych samego procesu rezerwacyjnego i przyjmowania ptatnosci.
Kazda sprawa reklamacyjna rozpatrywana jest przez naszych dos$wiadczonych ekspertow, ktérzy
zajmujg sie reklamacjami chargeback na wielu rynkach. Zewnetrzne dane pokazujg, ze Elavon w
dziedzinie reklamacji jest liderem — nasza skuteczno$¢ obron chargeback’éw jest na poziomie
dwukrotnie przewyzszajagcym $rednig rynkowa, co pokazuje naszg wiedze i doswiadczenie. Jest to
oczywiscie zastuga rowniez naszych klientéw, ktdrzy przygotowani na takie sytuacje stajg na wysokosci
zadania, wspierajac nas swoimi rzetelnymi informacjami, dokumentami i doswiadczeniami.

Jakie udogodnienia szczegdlnie wazne dla branzy hotelarskiej oferuje Elavon?

Przede wszystkim mozemy zaproponowac hotelarzom petne spektrum ustug. Rzecz jasna, obstugujemy
wszystkie typy kart dostepne na rynku, to podstawa naszej dziatalnosci. Oferujemy oczywiscie ustuge
DCC, ktdra dla wielu klientéw z sektora hospitality jest doskonatg mozliwoscig do obnizenia wysokosci
prowizji. To, co nas wyrdznia na rynku, to mozliwos¢ odwotywania preautoryzacji z poziomu terminala.
W ostatnim czasie zaobserwowaliémy duze zainteresowanie ustugg pay-by-link — czyli linkdéw do
ptatnosci. Te, ktére my dostarczamy, sg bardzo spersonalizowane, co znaczgco zwieksza wiarygodnos¢
obiektu, a co a tym idzie — konwersje. Ponadto, mozemy zintegrowac¢ terminale pfatnicze z
rozwigzaniami Oracle — Opera, Simphony. Taka automatyzacja zapobiega recznemu wpisywaniu
danych z kart i znaczgco przyspiesza obstuge. Dzieki temu recepcjonisci mogg bardziej skupi¢ sie na
potrzebach gosci.

Elavon to lider w obstudze transakcji ptatniczych w obiektach noclegowych — czemu zawdziecza
wysoka pozycje i docenienie wsrdd hotelarzy? Czy jest cos, czym warto sie w tej sprawie pochwalic?

Mimo ze Elavon to gigantyczna korporacja i jeden z pieciu najwiekszych agentéw rozliczeniowych na
Swiecie, to nadal pozostajemy ludzmi. Zachecamy hotelarzy do rozmdw, zgtaszania nam swoich
potrzeb. Ich gtos jest dla nas bardzo wazny. Zalezy nam na nieco zapomnianych spotkaniach osobistych,
pozytywnych relacjach. Staramy sie nie by¢ tylko ,,bezdusznymi” pracownikami korporacji, ale przede
wszystkim doradcami. Oczywiscie, za naszymi plecami stoi szereg procedur bezpieczenstwa i co
czasami moze wydawac sie ucigzliwe, spotyka sie ze zrozumieniem hotelarzy. W konicu przetwarzamy
ptatnosci, a dla niektérych obiektdw to ok. 90% ich cato$ciowego obrotu. Poczucie, ze ich srodkom nic
nie grozi, jest dla nas najwazniejsze. W koricu kto z nas choéby raz w swoim zyciu nie padt prébie badz
nie zostat ofiarg oszusta, ktéry chciat wymusic jego pienigdze?

Co firma Elavon proponuje hotelarzom w ramach wspoétpracy? Czy szkolenie pracownikéw jest
wazne?

Zapytatem o to Macieja Wyskiela, ktory zwigzany byt z hotelarstwem przez 14 lat i zarzadzat duzymi
obiektami, a od blisko roku pracuje w moim teamie. Przede wszystkim nalezy podkresli¢, ze Elavon to
nie tylko dostawca terminali, jak mysli wiele oséb. To takze cate wsparcie, jakiego udziela hotelarzom.
Owszem, dajemy narzedzia do pracy w postaci terminali, ale nasza cata praca dzieje sie, gdy goscie
ptacg za ustugi. Woéwczas to my procesujemy transakcje, czyli rozliczamy sie z organizacjami kart
ptatniczych, takich jak Visa czy Mastercard oraz z bankami. Na koniec przelewamy naleznosci hotelom.
To naprawde ztozony proces, o ktérym wiele oséb po prostu nie wie. To réwniez element edukacji, o
ktéry Pani pyta. Ponadto, przy wspétpracy z réznymi instytucjami, jak np. IGHP czy bezposrednio z
hotelami, przeprowadzamy absolutnie bezptatne szkolenia z transakcji DCC i reklamacji. Staramy sie



organizowac te szkolenia osobiscie, ale w dobie powszechnej cyfryzacji rowniez wspieramy sie MS
Teams. Osobiste relacje sg jednak dla nas kluczowe.

Czy, prowadzac wtasny biznes wynajmu catorocznych domkéw, spotyka sie Pan z jakimis
problemami w kwestii ptatnosci i obstugi transakcji ptatniczych? Jaki system sprawdza sie u Pana
najlepiej?

Tak, to prawda. Wraz z zong jesteSmy wtascicielami obiektu Tlen Lodge w Borach Tucholskich. Jednak
to gtéwnie Ewa prowadzi ten biznes i to ona jest testerem naszych rozwigzan — mamy PMS, booking
engine wraz z integracjg z pay-by-link, ptatnos¢ na stronie wraz z automatyka wysytania kodéw do
wejscia itd. Blisko 3 lata temu, kiedy otwieraliSmy nasze domy, Ewa prowadzita wydrukowany
kalendarz. Dzisiaj jest liderkg automatyzacji (wiem, ze tak jest, ostatnio na konferencji Slowhop tylko
Ewa podniosta reke, ze wszystko ma zautomatyzowane) To pozwala Jej skupic¢ sie na naszych gosciach,
a nie na ptatnosciach.

Czy ma Pan jakies ztote rady, ktdre chciatby przekaza¢ hotelarzom?

Duzo radosci ze swojej pracy, duzo zadowolonych gosci i prosze dopytywaé o wszystko takie firmy, jak
Elavon. Mamy ogrom bezptatnych szkolen, ktdre pozwalajg bezpiecznie przyjmowaé transakcje —
tajemna wiedza, taka jak INT, Ass, PCl, chargeback, nie jest juz niczym obcym.

Chciatbym jeszcze doda¢ od siebie, ze praca w Elavon to ciggty rozwdj i z tego miejsca dziekuje Annie
Oleksiak (Head na Europe CEE) za zaufanie i wsparcie oraz mojemu teamowi, a szczegdlnie Maciejowi
Wyskielowi i tukaszowi Kedzierskiemu.

Jako ze przetom roku to wyjgtkowy czas, w ktérym swietujemy tradycyjnie Boze Narodzenie oraz
zegnamy stary i witamy Nowy Rok, chciatbym Zzyczy¢ wszystkim hotelarzom dalszej wytrwatosci,
satysfakcji z pracy w ich obiektach i nigdy niegasngcej radosci z zycia, zaréwno prywatnego, jak i
zawodowego. Zyczenia wszelkiej pomyslnosci sktadam w imieniu wtasnym oraz catego swojego teamu.
Oby nadchodzacy rok byt nieustajgcym pasmem sukcesdw.



