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Cele publikacji raportu

Jako pierwsi na rynku ubezpieczen
postanowiliémy zaprezentowa¢ kluczowe
informacje z naszych raportéw i udostepni¢
je na stronie www.ergohestia.pl

ERGO Hestia stale monitoruje reklamacje

i odwotania. Tworzenie wewnetrznych raportéw
jest dla nas standardowym dziataniem,

ktére wykonujemy cyklicznie - raporty
miesieczne przedstawiajg aktualng sytuacje,
kwartalne pokazujg tendencje w reklamacjach

i odwotaniach, a w podsumowaniu rocznym
prezentujemy trendy i wdrozone rozwigzania.
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Zdecydowalismy sie wybra¢ wskaznik
reklamacji, a takze odwotan, co jest
innowacyjnym podejsciem do badania poziomu
satysfakgji klientéw z decyzji podejmowanych
przez nasze towarzystwo ubezpieczen.

Przedstawione w niniejszym raporcie dane
dotyczqgce IV kwartatu oraz catego 2015 roku
uwzgledniajq reklamacje i odwotania klientéw
wszystkich spotek (majgtkowych i zyciowych)

i marek oferowanych przez Grupe ERGO Hestia.

Jednq z najwazniejszych czesci raportow

jest przedstawienie usprawnien bedgcych
konsekwencjq reklamacji klientéw, ktére
pozwalajg nam codziennie podnosi¢ poziom
obstugi naszych klientéw w celu zapewnienia
im najwyzszego standardu ochrony. Rozwijajgc
nasze analizy jakosci stale uszczelniamy proces
pozyskiwania informacji o niezadowoleniu
klientow o sygnaty, ktére pojawiajq sie podczas
kazdego kontaktu w ubezpieczycielem.
Jednoczes$nie jako pierwsi na rynku powotalismy
Rzecznika Klienta, pokazujgc ludzkg twarz
ubezpieczen i zachecajgc do dialogu

o ubezpieczeniach.

OO


http://www.ergohestia.pl/
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Zmiany dla ubezpieczycieli:

1. Agent na dobre i na zte

Do najwazniejszych wyzwan zwiqzanych z wejéciem w zycie Ustawy
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego

i 0 Rzeczniku Finansowym zaliczy¢ musimy przekazywanie przez
agentéw ubezpieczeniowych reklamacji od klienta do
ubezpieczyciela (ustawa zmienia tez nomenklature reklamacjq
nazywajqc zarowno dotychczasowq skarge jak i odwotanie).

Nowe przepisy zaktadajqg, ze przekroczenie terminu odpowiedzi
bedzie rownoznaczne z rozpatrzeniem jej na korzys¢ klienta,
natomiast ustawa dopuszcza ztozenie reklamacji u kazdego agenta.

2. Ubezpieczyciel o reklamacji prawde Ci powie

Drugg istotng zmiang jest informowanie klientow o procedurze
sktadania i rozpatrywania reklamacji (w ramach OWU).

Dla ubezpieczycieli oznacza to konieczno$¢ aktualizacji wszystkich
przekazywanych klientom dokumentéw OWU o stosowne zapisy.
Informacja w szczegdlnosci dotyczy:

* miejsca i formy ztozenia reklamacji;

» terminu jej rozpatrzenia;

+ sposobu powiadomienia o jej rozpatrzeniu.

W przypadku, gdy klient nie zawierat umowy z ubezpieczycielem
sprawcy szkody, powinien otrzyma¢ informacje dotyczqce
procedury sktadania reklamacji w ciggu 7 dni od dnia ztozenia
roszczenia. W tym przypadku poszkodowani przez klientéw
ERGO Hestii juz podczas pierwszego kontaktu z naszej strony
otrzymujq dodatkowe informacje dotyczgce mozliwych kanatéw
kontaktu w sprawie reklamaciji.

PDF

Ustawa Reklamacyjna - co oznacza dla klientéw i ubezpieczyciela?

3. Papier wcigz w cenie, ale dla chetnych jest elektroniczna
alternatywa
Jako trzeciq najistotniejszqg zmiane przyjmujemy decyzje
o wprowadzeniu obowigzku odpowiedzi ubezpieczyciela na
reklamacje czy odwotanie w wersji papierowej. Przekazanie
informacji zwrotnej za pomocgq poczty elektronicznej jest mozliwe
wytgcznie na wniosek klienta. Do tej pory potowa reklamacji
i odwotan wptywajgcych do ERGO Hestii zgtaszana byta pocztg
elektroniczng. W formie tradycyjnego pisma otrzymywalismy
zaledwie 13% reklamacji i co drugie odwotanie, a 30% reklamacji
wptywato telefonicznie. Dlatego wychodzqc naprzeciw
oczekiwaniom naszych klientéw, ktdrzy ceniq tatwg i szybkg
komunikacje, promujemy obecnie sposob sktadania reklamacji
za pomocq dedykowanego formularza na stronie internetowej
ERGO Hestii.
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[o_— 4. Transparentne odpowiedzi
=4£J Jednoczes$nie po wejsciu nowej ustawy klienci otrzymujq bardziej
transparentne odpowiedzi na reklamacje czy odwotanie.
Po zmianach odpowiedz powinna zawiera¢ w szczegdlnosci:
» Uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata
rozpatrzona zgodnie z wolg klientg;
» Informacje na temat stanowiska ubezpieczyciela, w tym
wskazanie fragmentéw umowy;
+ Imie i nazwisko osoby udzielajqcej odpowiedzi oraz jej
stanowisko stuzbowe;
» Okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione
w reklamacji uznanej zgodnie z wolgq klienta zostanie
zrealizowane (nie wiecej niz 30 dni od dnia sporzgdzenia
odpowiedzi).

W przypadku nieuwzglednienia roszczen klienta odpowiedz na

reklamacje/odwotanie powinna zawieraé réwniez pouczenie

o mozliwosci:

» Odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi
(jesli przewidujemy tryb odwotawczy), a takze o sposobie
whniesienia tego odwotania;

+ Skorzystania z mediacji albo sqgdu polubownego
(jesli przewidujemy takqg mozliwosc¢);

»  Wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika
Finansowego;

»  Wystgpienia z powédztwem do sqgdu powszechnego ze
wskazaniem podmiotu, ktéry powinien by¢ pozwany i sqdu
wtasciwego do rozpoznania sprawy.

W obydwéch przypadkach ubezpieczyciele zostali zobligowani
do przystosowania szablonéw odpowiedzi do nowych wymogoéw.
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Appendix | Podsumowanie skarg i odwotan | 2015 r.
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Podsumowanie wskaznika reklamacji

Na przestrzeni poszczegélnych miesiecy 2015 r. wskaznik reklamacgji
obnizyt sie o potowe (z 1,03% do 0,56%). W 2015 r. obserwowany byt
spadek poziomu reklamacji w stosunku do sprzedazy. Aktualny trend
oznacza, ze coraz wiecej klientéw pozytywnie ocenia wysokg jakos¢
Swiadczonych ustug przez ERGO Hestie.

Podsumowanie wskaznika odwotan

W 2015 r. wskaznik odwotan zwiekszyt sie 0 0,2 pp. z 4,59 pp. w styczniu do
4,82% w grudniu. Natomiast od potowy roku obserwujemy spadek wskaznika
odwotan -z 6,25% w czerwcu do 4,82% w grudniu. Wzrost wskaznika w catym
roku przypisujemy m.in. podniesieniu poziomu $wiadomosci wérdd klientéw

i poszkodowanych dot. przystugujgcych im praw do odwotania sie od decyzji.
W efekcie, na przestrzeni catego 2015 r. nastgpit blisko 20% wzrost wolumenu
wyjasnionych odwotan.
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Strona tytutowa .. .. To wartos¢ wskaznika reklamacji ERGO Hestii w czwartym kwartale 2015 r. Wskaznik definiujemy,
Wskaznik reklamacji : Lo . .
o jako stosunek reklamacji wyjasnionych do liczby zawartych polis. W raportowanym kwartale
X-XII 2015: 0,70% wskaznik ten wyniést 0,7%. W poréwnaniu do trzeciego kwartatu 2015 r. zmniejszyt sie 0 0,1 pp.

Cele publikacji raportu

Ustawa reklamacyjna

Analiza Na co skarzg sie klienci?
Appendix
Wartos¢ wskaznika reklamacji oraz stosunek W czwartym kwartale 2015 r. 27% reklamacgji Najczesciej klienci zgtaszali swoje uwagi
Podsumowanie reklamacji zasadnych do wszystkich reklamacji wyjasnionych w Biurze Zarzqdzania Jakoscig dot. btedéw w obstudze polis oraz procesach
reklamacjii odwotan 2015 w poszczegélnych miesigcach ostatniego ERGO Hestii dotyczyto obstugi klienta, wéréd posprzedazowych. 20% reklamacji zgtoszonych
Wskaznik reklamacji I kwartatu 2015 r. ksztattowaty sie w sposéb ktérych 54% spraw byto niezasadnych. do ERGO Hestii zwigzana byta z procesem
przedstawiony na wykresie: likwidacji szkéd - zasadnos¢ roszczen dotyczyta
Wskaznik odwotan 39% spraw i wynikata gtéwnie z op6znien
w obstudze szkody.
1,0% — . . Y% 40%
Skontaktuj sie z nami . 39% 0,83% 38%
0,8% — 0,74% — 30%
0,6% — 0.56% o Przyczyna Pazdziernik Listopad Grudzien Udziat*
04% —
0,2% — — 10%
Kontakt z klientem
0,0% - A - | 0%
pazdziernik listopad grudzien
wskaznik reklamacji W udziat reklamacji zasadnych Likwidacja Szkéd

Odnoszqgc wskaznik reklamacji z pazdziernika

2015 r., ktory oscylowat na poziomie 0,74%, Sprzedaz
do wynikéw osiggnietych w grudniu 2015 r.
(przyp. 0,56%) wynik zmniejszyt sie 0 0,17 pp. Pozostate

ORORORO)
ORORORE)
ORORORO)
ORORORE)

Zmniejszenie wskaznika wynika przede
wszystkim ze spadkowej dynamiki wolumenu
reklamacji (90%). Jak przedstawia zestawienie, tylko co 6sma reklamacja dotyczyta * to udziat poszczegolnych
. . P . . . . obszaréw w catym
nieprawidtowosci podczas zawierania ubezpieczen.

kwartale, np. 20%
wszystkich reklamacji

zgtoszonych do ERGO Hestii
E RGO w catym IV kwartale 2015
HE STI ' ® dotyczyto likwidacji szkéd.
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Appendix | Podsumowanie odwotan | 4. kwartat 2015 1.

Wskaznik odwotan
X-XII 2015: 4,80%

Analiza

Warto$¢ wskaznika odwotan oraz stosunek
odwotan zasadnych do wszystkich odwotan
w poszczeg6lnych miesigcach ostatniego
kwartatu 2015 r. ksztattowaty sie w sposéb
przedstawiony na wykresie:

To wartos$¢ wskaznika odwotar ERGO Hestii w czwartym kwartale 2015 r. Wskaznik definiujemy,
jako stosunek reklamacji wyjasnionych do liczby zawartych polis. W ostatnim kwartale wskaznik
ten wyniost 4,8%. W poréwnaniu do wczesniejszego kwartatu zmniejszyt sie 0 0,1 pp., pomimo

12% wzrostu wolumenu wyjasnionych odwotan w ostatnim kwartale.

Z jakiego powodu klienci sie odwotuja?

W ERGO Hestii dominujq dwie gtéwne przyczyny odwotan. 74% spraw wynikato z niezadowolenia
klientéw z wysokosci odszkodowania. Druga kategoria zwigzana jest z zakresem odpowiedzialnosci

w szkodzie.

Przyczyna Pazdziernik Listopad Grudzien

Udziat*
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9
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5% — g 4.82% — 5%
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4% — — 4%

3% — — 3%

2% — — 2%

% — — 1%

0% 0%

pazdziernik listopad grudzien

wskaznik odwotari M udziat odwotan zasadnych

Wysoko$¢ wyptat
Odpowiedzialnos¢
ubezpieczyciela

Pozostate

®

W czwartym kwartale 2015 r. wskaznik odwotan
przedstawiat tendencje wzrostowq (z 4,3% do
4,8%). Na uwage zastuguje utrzymujgcy sie niski
poziom zasadnosci odwotan na poziomie 5,8%
w skali kwartatu. To oznacza, ze w ostatnim
kwartale érednio tylko 1 na 17 odwotan byto
zasadne.

Odwotania sq znakomitym miernikiem poziomu obstugi szkéd klientow.
Stale obserwowane sq w stanie wskaza¢ stabsze punkty w procesach
likwidacji szkéd i przyczyni¢ sie do ich wyeliminowania.
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* to udziat poszczegdlnych
obszaréw w catym kwartale,
np. 73,5% wszystkich
odwotan skierowanych do
ponownego rozpatrzenia
przez ERGO Hestie w catym
IV kwartale 2015 dotyczyto
wysokosci wyptaconych
odszkodowan.



Masz uwagi?

Skontaktuyj sie z nami!
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Ubezpieczeni i poszkodowani, ktérzy chcg zwréci¢ uwage na jakos¢
naszej obstugi, mogq poinformowa¢ o tym ERGO Hestie, piszgc nie
tylko tradycyjny list, ale réwniez korzystajgc z e-Konta, czy wypetniajgc
Appendix specjalny formularz na stronie:

Ustawa reklamacyjna

Podsumowanie
reklamacji i odwotan 2015

http://www.ergohestia.pl/kontakt >

Wskaznik reklamacji

Wskaznik odwotan

Klienci i poszkodowani, ktérych sprawy wymagajg niestandardowych
Skontaktuj sig z nami konsultacji lub potrzebujg wiecej informacji mogq skontaktowaé sie

z Rzecznikiem Klienta ERGO Hestii. Kontakt z Rzecznikiem jest mozliwy

na kilka sposobéw: od poniedziatku do pigtku, od 8 do 16, Rzecznik

jest dostepny telefonicznie (58 555 6666) i poprzez czat na stronie:

http://www.rzecznik-klienta.ergohestia.pl >

Dodatkowo kazdy zainteresowany moze sie skontaktowaé wypetniajgc
prosty formularz na firmowym profilu w serwisie spotecznosciowym
Facebook - tam czeka na klientéw specjalna aplikacja.

https://www.facebook.com/grupaergohestia/ >

ERGO
HESTIA
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