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Raport o skargach i odwolaniach klientow ERGO Hestii

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.

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
dotyczqce trzeciego kwartatu 2016 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.
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4500 spraw w niespelna péitora roku

W czerwcu 2015 r. ERGO Hestia, jako pierwszy ubezpieczyciel w Polsce,
wprowadzita funkcje Rzecznika Klienta. Dzieki tej zmianie otworzyliémy
nowq na rynku ubezpieczen $ciezke dialogu z klientem, zmniejszylismy
dystans i udowodnilismy, ze firma ubezpieczeniowa potrafi spojrze¢ na
ubezpieczenia z perspektywy klienta. Rzecznik Klienta ERGO Hestii -
Justyna Szymanska, po blisko 1,5 roku dziatania, dzieki niestandardowemu
podejsciu pomogta 4 500 osobom, zmieniajqc stereotypowy obraz firm
ubezpieczeniowych.

Co ciekawe, po wsparcie do Rzecznika zgtaszajq sie réwniez klienci innych
towarzystw! Posiadajgc wiedze eksperckg w kazdym z obszaréw
ubezpieczen - od sprzedazy przez konstrukcje produktéw, procesy
obstugowe konczgc na procedurach likwidacyjnych, tatwo znalez¢
ptaszczyzne porozumienia.
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Zespot Rzecznika Klienta, by utatwi¢ komunikacje zgtaszajgcym sie do
niego klientom, korzysta z czata. Ten kanat komunikacji jest bardzo
pozytywnie oceniany przez klientéw, pozwala na bezposrednig rozmowe,
przy jednoczesnym zachowaniu formy pisemnej, tak waznej dla klientow.
To wtasnie dzieki zastosowaniu form kontaktu bazujgcych na narzedziach
on-line co trzecia sprawa zgtaszana do Rzecznika Klienta jest
rozwigzywana juz w ciggu 3 dni.

Nowe kanaty kontaktu, takie jak dedykowany formularz na stronie
www oraz czat do bezposredniego dialogu - pierwsze tego typu
narzedzie w ubezpieczeniach - sprawdzito sie i spowodowato, ze klienci
przez blisko 1,5 roku dziatalnosci Rzecznika Klienta skontaktowali sie

w 4 500 sprawach. Sredni czas obstugi zgtoszen wyniést 7 dni roboczych
(mediana wyniosta 5 dni). Najpopularniejszym kanatem kontaktu byty:
formularz/e-mail (72%) oraz czat (20%). Klienci zgtaszali sie do
Rzecznika Klienta przede wszystkim w sprawie likwidacji szkéd (44%)
oraz obstugi umowy ubezpieczenia (23%).
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Wskaznik skarg
VII-IX 2016: 0,59%

Analiza

Wartos¢ wskaznika reklamacji oraz stosunek

reklamacji zasadnych do wszystkich reklamacji

w poszczeg6lnych miesigcach trzeciego
kwartatu 2016 r. ksztattowaty sie w sposéb
przedstawiony na wykresie:
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wskaznik reklamacji W udziat reklamacji zasadnych

Na przestrzeni poszczegélnych miesiecy
I1I kwartatu 2016 r., wskaznik reklamacji
przedstawia tendencje spadkowq -
zmniejszyt sie 0 0,07 pp (z 0,61% do 0,54%).
Zmniejszenie wskaznika wynika przede

wszystkim ze spadkowej dynamiki wolumenu

reklamacji (87%).

To wartos¢ wskaznika reklamacji ERGO Hestii w trzech miesigcach (VII-IX) 2016 r. Wskaznik
definiujemy, jako stosunek reklamacji wyjasnionych do liczby zawartych polis. Od poczqtku lipca do
konca wrzesnia 2016 r. wskaznik ten wyniést 0,59%. W poréwnaniu do II kwartatu 2016 r. zmniejszyt
sie 00,1 pp.

Na co skarza sie klienci?

W IIT kwartale 2016 r. 26% reklamacg;ji 20% reklamacji zgtoszonych do ERGO Hestii
wyjasnionych w Biurze Zarzgdzania Jakoscig ERGO  zwigzana byta z procesem likwidacji szkéd

Hestii dotyczyto obstugi klienta, wsréd ktoérych - zasadno$¢ roszczen dotyczyta 37% spraw

42% spraw byto niezasadnych. Najczesciej klienci i wynikata gtéwnie z opéznien w obstudze szkody.

zgtaszali swoje uwagi dot. btedéw w obstudze
polis oraz procesach posprzedazowych.

Przyczyna Lipiec Sierpien Wrzesien

Obstuga Klienta ‘
Biuro

Likwidacji Szkéd

Sie¢ sprzedazy ‘

Pozostate

®
®0 0606
®0 006
eRoRORGHE

® ®

Jak przedstawia zestawienie, tylko co dziesiqta reklamacja dotyczyta * to udziat poszczegolnych

. . L . . . . . obszarow w catym
nieprawidtowoséci podczas zawierania umowy ubezpieczenia. kwartale, np. 20% udziat

reklamacji dot. likwidacji
szkéd w catym kwartale.
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Wskaznik odwotan To warto$¢ wskaznika odwotan ERGO Hestii w III kwartale 2016 r. Wskaznik definiujemy jako
VII-IX 2016: 4,66% stosunek odwotan wyjasnionych do liczby szkéd zlikwidowanych. W III kwartale 2016 r. wskaznik
wyniést 4,66%. W poréwnaniu do drugiego kwartatu 2016 r. zmniejszyt sie 0 1,2 pp.

Analiza Z jakiego powodu klienci sie odwotuja?
Warto$¢ wskaznika odwotan oraz stosunek 26% spraw wynikato z niezadowolenia klientéw wynikajgcego z odmowy wyptaty czesci
odwotan zasadnych do wszystkich odwotan odszkodowania. Druga kategoria zwigzana jest z catkowita odmowg odszkodowania (20%).

w poszczeg6lnych miesigcach III kwartatu
2016 r. ksztattowaty sie nastepujgco:
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wskaznik odwotarn M udziat odwotan zasadnych Pozostate

W III kwartale 2016 r. wskaznik odwotan
przedstawiat tendencje spadkowaq (z 4,96% do

4,53%). Na uwage zastuguje utrzymujqcy sie Odwotania sqg znakomitym miernikiem poziomu obstugi szkéd klientow. * 41% spraw wynikato
iski . dnoéci odwotan . . Stal b tani k ¢ stab kt h z niezadowolenia

niski poziom zasadno$ci odwotan na poziomie ale obserwowane sq w stanie wskaza¢ stabsze punkty w procesac Klientow wynikajgcego

4% w skali kwartatu. To oznacza, ze w ostatnim likwidacji szkéd i przyczyni¢ sie do ich wyeliminowania. z odmowy wyptaty czesci

kwartale $rednio tylko 1 na 25 odwotan byto odszkodowania. Druga
. i . . kategoria zwiqzana jest

zasadne. Zmniejszenie wskaznika wynika z catkowita odmowg

przede wszystkim ze wzrostowej dynamiki odszkodowania (19%).

zlikwidowanych szkéd (107%).
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Masz uwagi?

Skontaktuyj sie z nami!

Cele publikacji raportu

Ubezpieczeni i poszkodowani, ktérzy chcq zwréci¢ uwage na jako$¢ naszej obstugi,

Rzecznik Klienta ., .
mogq zgtosi¢ reklamacje:

Appendix

Podsumowanie ﬁ poprzez indywidualne konto pod adresem ihestia.ergohestia.pl
skarg i odwotan

Wskaznik skarg

Wskaznik odwotar |:| poprzez formularz na stronie: www.ergohestia.pl

Skontaktuj sie z nami |
0 telefonicznie, pod numerem: 801 107 107 lub 58 555 5 555

L—I;) pisemnie, na adres siedziby Sopockiego Towarzystwa Ubezpieczen
ERGO Hestia SA, ul. Hestii 1, 81-731 Sopot.

ERGO Hestia nie ogranicza tematéw, ktére klienci mogq poruszy¢ w dialogu
z Rzecznikiem. Rodwniez klienci wybierajg kanat kontaktu - czat lub formularz
znajdujgce sie na stronie

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

ERGO
HESTIA
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http://www.ergohestia.pl/kontakt
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