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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 raportow
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.

Zdecydowali$my sie wybra¢ wskaznik
reklamacji, a takze odwotan, co jest
innowacyjnym podejsSciem do badania poziomu
satysfakeji klientéw z decyzji podejmowanych
przez nasze towarzystwo ubezpieczen.

Przedstawione w niniejszym raporcie dane
dotyczqgce I pétrocza 2017 roku uwzgledniajg
reklamacje i odwotania klientow wszystkich
spotek (majgtkowych i zyciowych) i marek
oferowanych przez Grupe ERGO Hestia.

Dzieki wdrazaniu wnioskéw ze skarg i odwotan,
nieustannie zmieniamy sie dla klientow.

Dziatania realizowane przez ERGO Hestie
majg swoje odzwierciedlenie juz po raz 8

w najnizszym wskazniku skarg, skierowanych
przez klientéw do Rzecznika Finansowego.

Jedng z najwazniejszych czesci raportow

jest przedstawienie usprawnien bedqgcych
konsekwencjq reklamacji klientéw, ktére
pozwalajg nam codziennie podnosi¢ poziom
obstugi naszych klientéw w celu zapewnienia
im najwyzszego standardu ochrony. Rozwijajqc
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 inng twarz
ubezpieczen i zachecajgc do dialogu

w ubezpieczeniach.

Od marca tego roku réwniez nasi posrednicy
majq swojego reprezentanta w firmie -
Rzecznika Agenta. O efektach jego dziatan
informujemy na kolejnej stronie raportu.
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Gtéwne usprawnienia - powotanie Rzecznika Agenta

Po ustanowieniu Rzecznika Klienta w marcu 2017 roku dla naszych " Ig
posrednikéw uruchomilismy Rzecznika Agenta. Te funkcje

ERGO Hestia wprowadzita jako pierwszy ubezpieczyciel w Polsce.

Dlaczego powotalismy Rzecznika Agenta:

Jako ERGO Hestia budujemy naszg pozycje wsréd agentéw jako
stabilnego partnera nastawionego na dialog i troske. Wierzymy, ze
razem z agentami ksztattujemy obraz naszej firmy wychodzgc
naprzeciw potrzebom naszych posrednikéw. Chcemy wzmacnia¢
pozytywne obszary, ale tez zmienia¢ i udoskonala¢ nasze dziatania,
by niwelowa¢ obszary niezadowolenia i obszary budzqce
negatywne emocje. Dlatego jako pierwsza firma w Polsce
powotaliémy Rzecznika Agenta. Jest to istotny element strategii A=l
majqgcej na celu ulepszenie komunikacji i obstugi agenta.

Dzieki tej zmianie dostosowujemy sie do aktualnych zmieniajgcych
sie potrzeb rynku. Rzecznik Agenta jest jednym z elementéw
budujgcych naszg atrakcyjnos¢ i pozwala by ERGO Hestia nadal byta
partnerem pierwszego wyboru. |

Czym zajmuje sie Rzecznik Agenta:
Blisko 2 lata temu rok temu otworzylismy sie na reklamacje
agentow tworzgc w Biurze Zarzgdzania Jakos$cig zesp6t zajmujgcy
sie sprawami naszych posrednikéw. Widzqc, jak bardzo wazny jest
to obszar dla agentéw i jak wiele jestesmy w stanie stworzy¢ razem,
poszliémy krok dalej powotujgc dedykowanego rzecznika dla
agentéw. Do gtéwnych zadan Rzecznika Agenta nalezy:
* Rozwigzywanie konfliktéw pomiedzy kanatami dystrybucji;
* Pomoc w sprawach, ktére agenci oceniajq jako trudne

i wymagajqce natychmiastowych dziatan;
* Proponowanie zmian dopasowanych do oczekiwan agentow.

W jaki sposdb Rzecznik Agenta jest dostepny dla posrednikow:
* dedykowana linia telefoniczna;

* czat do bezposredniego dialogu;

e e-mail.

Statystyki po pierwszych 6 miesigcach funkcjonowania
Rzecznika Agenta:
e Woptyneto 750 spraw - $rednio 125 miesiecznie;
+ Sredni czas obstugi wynosit: 3,5 dnia roboczego (mediana
wyniosta 2 dni);
* Najpopularniejsze kanaty kontaktu to: e-mail (86%)
oraz telefon (8%).
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Wskaznik skarg
I-VI 2017: 0,42%

Analiza

Wartos¢ wskaznika reklamacji oraz stosunek

reklamacji zasadnych do wszystkich reklamacji

w poszczeg6lnych miesigcach pierwszego
poétrocza 2017 r. ksztattowaty sie nastepujgco:
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Na przestrzeni poszczegélnych miesiecy
pierwszej potowy 2017 r. wskaznik reklamacji
przedstawiat tendencje spadkowq (z 0,49%
do 0,38%). Zmniejszenie poziomu wskaznika
wynika przede wszystkim ze spadkowej
dynamiki wolumenu reklamacji (82%).

To wartos¢ wskaznika reklamacji ERGO Hestii w pierwszym potroczu 2017 r. Wskaznik definiujemy,
jako stosunek reklamacji wyjasnionych do liczby zawartych polis. W pierwszych szesciu miesigcach
2017 roku wskaznik ten wyniést 0,42%. W poréwnaniu do drugiej potowy 2016 r. zmniejszyt sie 0 0,2 pp.

Na co skarza sie klienci?

W pierwszym pétroczu 2017 r. 23% reklamac;ji 19% 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 35% spraw
potowa spraw byta niezasadna. Najczesciej klienci i wynikata gtéwnie z opdznien w obstudze szkody.

zgtaszali swoje uwagi dot. btedéw w obstudze
polis oraz procesach posprzedazowych.
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Jak przedstawia zestawienie, tylko co jedenasta reklamacja dotyczyta * to udziat poszczegolnych

. idt $ci pod . . b . . obszarow w catym
nieprawidatowoscl podczas zawierania umowy ubezpieczenia. potroczu, np. 19% udziat

reklamacji dot. likwidacji
szkéd w catym pétroczu.
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Wskaznik odwotan To warto$¢ wskaznika odwotan ERGO Hestii w pierwszym pétroczu 2017 r. Wskaznik definiujemy
I-VI 2017: 4.5% jako stosunek odwotan wyjasnionych do liczby szkéd zlikwidowanych. W I pétroczu 2017 r.
’ wskaznik wyniést 4,5%. W poréwnaniu do drugiego potrocza 2016 r. zwiekszyt sie o0 0,1 pp.

Analiza Z jakiego powodu klienci sie odwotujg?
Wartosé¢ wskaznika odwotan oraz stosunek 40% spraw wynikato z niezadowolenia klientéw wskutek odmowy wyptaty czeéci odszkodowania.
odwotan zasadnych do wszystkich odwotan Druga kategoria zwigzana jest z catkowitqg odmowg odszkodowania (20%).

w poszczeg6lnych miesigcach I pétrocza 2017 r.
ksztattowaty sie w sposéb przedstawiony na

wieste Przyczyna Styczen Luty Marzec Kwiecien Maj Czerwiec Udziat*
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W pierwszym pétroczu 2017 r. wskaznik odwotan Odwotania sq znakomitym miernikiem poziomu obstugi szkéd klientéw. * to udziat poszczegolnych
obszarow w catym

przedstawiat tendencje spadkowq (z 4,3% do Stale obserwowane sg w stanie wskaza¢ stabsze punkty w procesach pétroczu, np. 40% udziat
4,1%). Na uwage zastuguje utrzymujgcy sie niski likwidacji szkéd i przyczynic¢ sie do ich wyeliminowania. odwotan dot. czeéciowej
poziom zasadnosci odwotar na poziomie 2,3% w odmowy wyptaty

. . odszkodowania w catym
skali pétrocza. To oznacza, ze w ostatnim potroczu potroczu.

$rednio tylko 2 na 100 odwotan byty zasadne.
Zmniejszenie wskaznika wynika przede wszystkim
ze spadkowej dynamiki wolumenu odwotan (94%)
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Ubezpieczeni i poszkodowani, ktérzy chcq zwréci¢ uwage na jako$¢ naszej obstugi,

Rzecznik Agenta ., .
mogq zgtosi¢ reklamacje:

Appendix

Podsumowanie E 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 |
(} telefonicznie, pod numerem: 801 107 107 lub 58 555 5 555

L—l;) 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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