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Raport o reklamacjach i odwotaniach klientow Grupy ERGO Hestia

Cele publikacji raportu

Jako pierwsi na rynku ubezpieczen postanowilismy
zaprezentowac kluczowe informacje z naszych
raportow i udostepnic je na stronie ergohestia.pl.

ERGO Hestia stale monitoruje reklamacje

i odwotania sktadane przez swoich klientow.
Tworzymy wewnetrzne raporty poswiecone
tym zagadnieniom. Wykonujemy je cyklicznie

- raporty miesieczne przedstawiajq aktualng
sytuacje, w kwartalnych pokazujemy tendencje,
a podsumowaniu rocznym prezentujemy trendy
i wdrozone rozwigzania, ktore majg stuzyc
zmniejszeniu liczby reklamacji i odwotan.

Wybralismy wskazniki reklamacji i odwotan, co jest
innowacyjnym podejsciem do badania poziomu
satysfakcji klientéw z decyzji podejmowanych przez
nasze towarzystwo ubezpieczen.

Przedstawione w niniejszym raporcie dane
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dotyczg catego 2021 roku i uwzgledniajg reklamacje
i odwotania klientow wszystkich spotek (majatkowych
i zyciowych) Grupy ERGO Hestia.

Dzieki wdrazaniu wnioskow wyptywajgcych
z reklamacji i odwotan coraz lepiej spetniamy
oczekiwania naszych klientow oraz agentéw.
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Podsumowanie reklamacji

Wskaznik To wartos¢ wskaznika reklamacji ERGO Hestii w 2021 r. Wskaznik definiujemy jako stosunek wptywu
reklamacji: O 3 2 % reklamacji do liczby zawartych polis. W 2020 r. wskaznik ten wyniost 0,41%. W porownaniu do 2020 r.
2021 ) zmniejszyt sie 0 0,09 punktu procentowego.

Analiza

Wartos¢ wskaznika reklamacji w poszczegolnych miesigcach 2021 r. ksztattowat sie nastepujgco:
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Wskaznik reklamacji w 2021 r.

Na przestrzeni poszczegolnych miesiecy 2021 r. wskaznik reklamacji przedstawia tendencje spadkowq (z 0,37% do 0,26%). Zmniejszenie
wskaznika od stycznia 2021 r. do grudnia 2021 r. wynika przede wszystkim ze spadkowej dynamiki wptywu reklamacji (80%), co jest
konsekwencjg weryfikacji procedur i procesow obstugowych w obszarze OC nabywcy.

Analizujgc wyniki w poszczegolnych miesigcach 2021 r., poza dwoma miesigcami lipiec i pazdziernik, odnotowujemy systematyczny spadek
wartosci wskaznika.
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Na co skarzg sie klienci?

W 2021 r. 47% reklamacji wyjasnionych w Biurze Zarzqgdzania Jakoscig ERGO Hestii dotyczyto proceséw obstugi
klienta, wérod ktorych 85% byto niezasadnych. Najczesciej klienci zgtaszali swoje uwagi dot. btedéw w obstudze polis
(obstuga po sprzedazy pojazdu oraz zmiany na polisie).

19% reklamacji zgtoszonych do ERGO Hestii dotyczyto likwidacji szkody, wsrdd ktérych 69% spraw byto niezasadnych
i dot. gtéwnie opoznien w obstudze szkdd oraz braku kontaktu z opiekunem szkody.

01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 Caty rok

Przyczyna 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 ~ udziat*

Obstuga klienta 48%

Likwidacja szkod 18% 18%

Ptatnosci 8% 8%
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* to udziat poszczegolnych obszarow w catym roku, np. 19% udziat reklamacji dot. likwidacji szkéd w catym roku.

Jak przedstawia zestawienie, tylko co dziesigta reklamacja dotyczyta nieprawidtowosci zwigzanej z ptatnosciami.
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Podsumowanie odwotan

Wskaznik To wartos¢ wskaznika odwotan ERGO Hestii w 2021 r. Wskaznik definiujemy jako stosunek

odwotan: 4 02 % wptywajgcych odwotan do liczby szkod zlikwidowanych. W 2021 r. wskaznik wyniost 4,02%.

2021 ) W poréwnaniu do 2020 r. zwiekszyt sie 0 0,06 pp. Zwiekszenie wskaznika wynika przede wszystkim
ze wzrostu wolumenu wptywajgcych odwotan w roku (112%).

Analiza

Wartos¢ wskaznika odwotan w poszczegolnych miesigcach 2021 r. ksztattowaty sie nastepujqgco:
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W 2021 r. wskaznik odwotan nieznacznie zmalat (z 4,68% do 4,65%). Od kwietnia do wrzesnia 2021 r. zauwazy¢ mozna spadek wskaznika
odwotan (z 4,64% do 3,19%). Jednak w kolejnych miesigcach obserwujemy staty wzrost wskaznika, ktory ostatecznie wyniédst pod koniec

roku 4,65
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Podsumowanie odwotan

Z jakiego powodu klienci sie odwotujg?

83% spraw wynikato z niezadowolenia klientow z odmowy wyptaty czesci odszkodowania. Druga kategoria zwigzana
jest z catkowitg odmowq wyptaty odszkodowania (15%).

p . 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 Caty rok
rzyczynda 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 ~ udziat*
Odmowa

odszkodowania

Odmowa
wyptaty catosci
odszkodowania

Pozostate

* to udziat poszczegolnych obszaréw w catym roku, np. 83% udziat odwotan dot. czesciowej odmowy wyptaty odszkodowania w catym roku.

Zasadnos¢ odwotan, ksztattuje sie na poziomie 22%. Oznacza to, ze co pigte odwotanie zakonczyto sie doptataq.
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Powotanie Dziatu Doskonalenia Jakosci

1 pazdziernika 2021 r. w ramach Biura Zarzgdzania Jakoscig
powotano Dziat Doskonalenia Jakosci. Celem dziatu jest
podejmowanie dziatan na rzecz poprawy jakosci obstugi
klientow i posrednikéw. Realizowane zadania opierajq sie

0 wspotprace z pozostatymi jednostkami organizacyjnymi
spotki, w szczegoélnosci w zakresie zbierania informagji

o podejmowanych zmianach wptywajgcych na procesy
obstugi klientéw i posrednikow. W ramach Dziatu
Doskonalenia Jakosci swoje dziatania realizujg Rzecznik
Klienta i Rzecznik Agenta. W 2021r. cate Biuro Zarzgdzania
Jakoscig zainicjowato tqgcznie 430 usprawnien jakosciowych.

W ujeciu rok do roku liczba podjetych planoéw naprawczych
wzrosta o potowe przy jednocze$nie mniejszym wptywie
reklamacji.

12% inicjatyw podjetych w 2021 zostato zrealizowanych
w powotanym od pazdziernika 2021 Dziale Doskonalenia
Jakosci.
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Wdrozenie ERGO Biznes

ERGO Biznes to swiat ubezpieczen korporacyjnych zawarty na

jednej prostej matrycowej sciezce sprzedazy. W pazdzierniku 2021
wdrozylismy nowgq platforme do sprzedazy ubezpieczen dla klientow
korporacyjnych - ERGO Biznes. Za posrednictwem platformy agenci
mogqg zaoferowa¢ dostepne pakiety branzowe lub samodzielnie
dostosowac zakres ochrony do potrzeb konkretnego biznesu.

W ERGO Biznes dostepne sq 33 produkty dla przedsiebiorcéw oraz
tacznie prawie 600 klauzul dodatkowych. Wsrod nich pojawig sie
nowoczesne ubezpieczenia ryzyk cybernetycznych, ubezpieczenia
instalacji fotowoltaicznych jak i dopasowane do dzisiejszych
realiow ubezpieczenie mienia, elektroniki oraz obszar ubezpieczen
odpowiedzialnosci cywilne;j.

Certyfikacja Sieci Agencyjnej

Certyfikacja to kompleksowy program doskonalenia szeroko
rozumianych umiejetnosci w obszarze posrednictwa
ubezpieczeniowego. W ramach programu doskonalimy umiejetnosci
naszych Partneréw w kwestii aspektéw prawnych, produktowych,
reasekuracyjnych czy aspektow zwigzanych z szacowaniem wartosci
majqgtku oraz ocenq ryzyka.

Program sktada sie z trzech poziomoéw: gamma, beta i alfa.
« 477 uczestnikow programu

+ 393 uzyskato uprawnienia na poziomie gamma

« 20 ekspertow tworzqcych szkolenia
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iPunkt

ERGO Hestia stworzyta nowoczesny program wsparcia
sprzedazy o nazwie iPunkt, ktéry zostat zamkniety w aplikacji
mobilnej. Posrednicy w aplikacji mogq sledzi¢ trwajqce
aktywnosci sprzedazowe i do nich przystepowac. Za realizacje
celéw sprzedazowych otrzymujg nagrody. Caty program
dziata w czasie rzeczywistym a to oznacza, ze posrednik moze
na biezgco $ledzi¢ swoje wyniki bezposrednio w aplikagji.
Program iPunkt cieszy sie wysokim zainteresowaniem

i zaangazowaniem posrednikow, co $wiadczy o wtasciwym
kierunku rozwoju sprzedazy.

Robotyzacja

Trzy lata temu rozpoczelismy proces automatyzacji proceséw
biznesowych. W tym czasie roboty wykonaty ponad

4,1 mln operacji odcigzajqc pracownikow od zmudnych

i powtarzalnych czynnosci.

W roku 2021 przekroczylismy liczbe 100 wdrozonych
projektoéw z wykorzystaniem robotéw RPA, ktore wykonaty
w samym 2021 ponad 3,4 mln operagji.

Od 3 lata dziata rowniez czat dla agentéw a w drugiej potowie
ubiegtego roku uruchomilismy na stronie internetowej
Czatbota dla klientow.
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Dziennie na czacie przeprowadzanych jest ok 2500-3000 rozmow,
wymienianych jest $rednio 35 ty$ wiadomosci dziennie. Kazda

z rozmow wspierana jest przez bota ktory rozpoznajcie ok

200 unikatowych tematow.

ERGO Ubezpieczenia Rolne

To kompleksowy pakiet ubezpieczen dla producentéw rolnych,
ktorego wdrozenie zostato podzielone na etapy zgodne z sezonami
sprzedazowymi. Do tej pory wdrozylismy dwa etapy projektu.

W grudniu rozpoczelismy dystrybucje ubezpieczen obowigzkowych,
czyli ubezpieczenie gospodarstwa rolnego i OC rolnika, rozszerzone
0 game dodatkowych ubezpieczen dobrowolnych, a w marcu
oferta zostata rozszerzona o ubezpieczenie upraw rolnych i zwierzgt
gospodarskich.

Kolejnym etapem wdrozenia bedzie agrocasco, czyli ubezpieczenie
maszyn i narzedzi rolniczych.
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Cele publikadji Wskaznik NPS: ERGO Hestia 2019-2021
raportu
Podsumowanie Na podstawie Raportu z badania konsumenckiego
rekl;g;‘iq' dla Gwiazd Jakosci Obstugi 2021
r.
Podsumowanie
odwotan 30 250 26,4
2021 r. 25 ’ 207
Gtowne 20
usprawnienia 2021 r. 15
10
Wynik NPS 5
o . 0
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2019 2020 2021

Whiosek: W perspektywie ostatnich 3 lat wskaznik lojalnosci klientow wyrazony poprzez indeks NPS osiggngt rekordowy w swojej
historii wynik i jest wyzszy o 1,4 pkt do rownie wysokiego wyniku z 2019 roku.

Osiggniety wskaznik uplasowat ERGO Hestie na pozycji lidera jako najbardziej rekomendowanq firme w 2021 r.

Najwiekszq grupq badanych (48,3%) byli promotorzy marki, czyli klienci najbardziej zadowoleni z obstugi oraz ustug
Swiadczonych przez ERGO Hestie. Ta czes¢ klientow zadeklarowata, ze w wysokim prawdopodobienstwem polecqg ERGO Hestie
innym klientom.

Najbardziej docenionym przez klientow obszarem obstugi jest wiedza i kompetencje pracownikdw, obszar ten zebrat 83,5%
pozytywnych gtosow.

ERGO o

® Raport o reklamacjach i odwotaniach klientow Grupy ERGO Hestia
HESTIA Raport nr 24 | Podsumowanie 2021 r.
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Podsumowanie 2021 r.

“mz . Skontaktuj sie z namil

Podsumowanie

reklamacji

2021r.
Ubezpieczeni i poszkodowani, ktorzy chcg zwréci¢ uwage

Podsumowanie na jako$¢ naszej obstugi, mogq zgtosi¢ reklamacje:

odwotan
2021r.
Gtowne . .
usprawnienia 2021 . = — poprzez indywidualne konto pod adresem
ihestia.ergohestia.pl
Wynik NPS

Skontaktuj sie z nami

— poprzez formularz na stronie:
I ergohestia.pl

Klienci mogg sie skontaktowa¢ z Rzecznikiem Klienta poprzez
formularz na stronie:

[ https://www.ergohestia.pl/rzecznik-klienta ] 6

M
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https://www.ergohestia.pl/rzecznik-klienta/
https://ihestia.ergohestia.pl
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