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Podsumowanie 2012

Ergo Hestia stale monitoruje skargi i odwotania. Tworzenie
wewnetrznych raportéw jest dla nas standardowym
dziataniem, ktére wykonujemy cyklicznie - raporty miesieczne
przedstawiajg aktualng sytuacje, kwartalne pokazujg
tendencje w skargach i odwotaniach, a w podsumowaniu
rocznym prezentujemy trendy i wdrozone rozwigzania.

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

Zdecydowalismy sie wybra¢ wskaznik skarg, a takze odwotan,
co jest innowacyjnym podejsciem do badania poziomu
satysfakgji klientéw z decyzji podejmowanych w Towarzystwie.
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Trend | 2012r.

W 2012 roku dzieki skargom i uwagom klientéw, sopocka Ergo Hestia wdrozyta ponad 40 programéw
naprawczych. Opinie ubezpieczonych i poszkodowanych pozwolity na skrécenie czasu obstugi odwotan
0 30%, uproszczenie zapisow w umowach, czy uruchomienie specjalnego Centrum Pomocy na Facebooku.

Od niespetna pieciu lat, kiedy powstato Biuro Zapytan i Reklamacji, Ergo Hestia wprowadzita juz ponad
350 programoéw naprawczych. Inspiracjq do wprowadzania zmian zawsze byty wnioski i skargi klientow.

Ergo Hestia na podstawie skarg i rosngcych oczekiwan
klientow wprowadzila konkretne usprawnienia:

)

Uruchomili$my
,centrum Pomocy”

0d pazdziernika dziata specjalna
aplikacja na Facebooku, dzieki ktorej
klienci mogq podzieli¢ sie opinig

na temat obstugi lub ztozy¢ skarge.

Stworzylismy trzy kategorie
najczesciej poruszanych spraw:

Problem (gdy klient chce
zwroéci¢ uwage na ktopoty,
ktére ma z ubezpieczeniem),

Oferta (gdy klient potrzebuje
pomocy w doborze ubezpieczenia),

Propozycja Usprawnien (gdy klient
chce zasugerowa¢ zmiany
w dziataniu firmy).

Kazde zgtoszenie za posrednictwem
aplikacji automatycznie trafia

do odpowiednich ekspertéw
sopockiego ubezpieczyciela,

ktorzy odpowiadajg klientom.

Opracowalismy ABC Szkody

Podczas analizy tematéw rozméw
naszych klientéw z infolinig
zauwazylismy, ze wielu z nich

miato problem z gromadzeniem
dokumentacji niezbednej do likwidacji
szkody. Dzieki tym wnioskom
opracowalismy zestaw informacji
ABC Szkody - to kompendium

na temat niezbednych dokumentéw,
ktdre dostaje kazdy klient,
zgtaszajgcy szkode w Ergo Hestii.
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UprosciliSmy jezyk umow

Pojecia ubezpieczeniowe

nie zawsze sq jasne dla klientow.
Otrzymywalismy skargi wynikajqce
z braku zrozumienia przez klientéw
pojecia franszyzy. Zweryfikowalismy
wiec zapisy w naszych dokumentach
i stwierdzilismy, ze powinnismy
wprowadzi¢ szerszy opis.
Zmienilismy szablony pism, w ktérych
wspominamy o franszyzie - dodane
zostaty doktadne wyliczenia,

opis oraz informacja dodatkowa.

ZmieniliSmy zapisy
OWU Hestii Podroze

Nie przewidzielismy bowiem
sytuacji kradziezy mienia

z bagaznika po uprzednim
dostaniu sie do niego od wewngtrz
pojazdu (poprzez odchylenie
tylnych foteli). Po odwotaniu
klienta dokonalismy korekty tego
zapisu; do czasu jej wprowadzenia
wyptacalismy odszkodowanie

za zdarzenia powstate w wyniku
zaistnienia takich okolicznosci.
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UtatwiliSmy sposob
sktadania skarg

Postanowili$my utatwi¢ sposéb
sktadania skargi naszym klientom,
umozliwiajqc sktadanie skarg

za posrednictwem naszej strony
internetowej. W lutym uruchomilismy
dla klientéw specjalny formularz
kontaktowy na stronie
www.ergohestia.pl Dzieki temu
klienci mogq napisa¢ skarge
bezposrednio ze strony www.

WprowadziliSmy
usprawnienia w procesie
wznawiania polis OC

Po pierwszym okresie funkcjonowania
zmian po nowelizacji ustawy

o ubezpieczeniach obowigzkowych
wprowadzili$my usprawnienia

na podstawie skarg klientow.

Sq to przede wszystkim zmiany
systemowe uszczelniajgce proces
wznawiania polis oraz nowe
wymagania raportowe, ktére

z duzym wyprzedzeniem
poinformujg nas o statusie polisy.
Nasi klienci bedg informowani

o koriczgcym sie ubezpieczeniu
obowigzkowym na 14 dni przed
zakoriczeniem ochrony na polisie.

RozszerzyliSmy tematyke
rozmoéw konsultantéw
naszej Infolinii

Stale monitorujemy wszystkie
parametry pracy naszych infolinii,
aby zapewni¢ klientom najwyzszy
serwis. Postanowiliémy péjs¢ krok
naprzéd i ustali¢, z jakimi pytaniami
aktualnie dzwonigq klienci. W tym celu
zweryfikowali$my dotychczasowq
tematyke rozmoéw i rozszerzylismy jq
o nowe punkty, w tym rejestrujemy
kolejny kontakt klienta w tej samej
sprawie lub szczegéty dot. tematéw
zgtaszanych reklamacji.
Monitorujemy réwniez tematy
zwiqzane z odwotaniem klienta

od decyzji likwidacyjnej. Po analizach
tematéw rozmoéw podejmiemy
dziatania, ktére wyprzedzq

lub wyeliminujg pytania klientow.

SkrociliSmy czas
obstugi odwotan

Cykliczne raporty dotyczqce

obstugi skarg i odwotan pozwolity

na szybkie zdiagnozowanie opéznien
w rozpatrywaniu odwotan. Analiza
danych spowodowata, ze natychmiast
moglismy podjg¢ dziatania
prewencyjne, w wyniku ktérych

w okresie od marca do czerwca 2012 r.
udato nam sie skréci¢ czas

obstugi odwotan o ponad 30%.
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Podsumowanie skarg | 2012r.

Analiza 2012 T.
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Legenda Wskaznik skarg . Wskaznik odwotan

Podsumowanie wskaznika skarg

W badanym okresie zaobserwowaliémy spadek o 0,1% (z 0,46% do 0,38%), co oznacza,
ze coraz mniejsze grono klientéw jest niezadowolonych z naszych ustug. Ostatni kwartat
roku zaznaczyt sie najlepszym wynikiem w catym monitorowanym okresie. To pokazuje,
ze zmiany wprowadzone w efekcie zgtoszen klientéw majq rzeczywisty wptyw

na zadowolenie klientéw.

e Podsumowanie wskaznika odwotan

Wskaznik odwotar obnizyt sie w catym okresie o 0,7%. Spadek jest potwierdzeniem wysokiej
jakosci decyzji w procesie likwidacji szkéd - mniej oséb odwotujgcych sie oznacza wzrost
zadowolenia z ostatecznego stanowiska w rozpatrzeniu szkody. Ergo Hestia osiggneta swoj
cel poprzez ciggte doskonalenie proceséw wewnetrznych, ktére pomagajq likwidatorom
ubezpieczyciela w codziennej pracy. Podobnie jak w przypadku skarg, koniec roku zaowocowat
najnizszym wskaznikiem odwotan, co potwierdza, ze klienci doceniajg nasze dziatania.

Od poczatku 2012 1. Ergo Hestia publikuje, co kwartat
raport ,Skargi i Odwotania”, Podaje w nim wskazniki
dotyczace obstugi klientéw: wskaznik skarg i wskaznik
odwotan. Roczne podsumowanie badanych wskaznikéw
pokazuje jak Ergo Hestia reaguje na sygnaty

od niezadowolonych klientéw.
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Appendix

Podsumowanie IV kwartatu | 2012,

Wskaznik skarg X - X11.2012: 0,38%

To wartos$¢ wskaznika skarg Ergo Hestii po czwartym kwartale 2012 r. Wskaznik definiujemy, jako stosunek skarg
wyjasnionych do liczby zawartych polis. W czwartym kwartale 2012 r. wskaznik ten wyniést 0,38%. W poréwnaniu
do wczesniejszego kwartatu ponownie ulegt obnizeniu - tym razem zmniejszyt sie 0 0,03%.

Analiza 050, e e 0%
39%
Warto$¢ wskaznika skarg oraz stosunek skarg zasadnych 38%
do wszystkich skarg w poszczegdlnych miesigcach 379,
IV kw. 2012 r. ksth{towq[y S|e ngstepujqco: 0’40% ............................................................................... 260
Na przestrzeni poszczegdlnych miesiecy IV kwartatu 35%
wykres przedstawiajgcy wspétczynnik skarg ma tendencje 34%
spadkowq. Zmiany sq znaczqce - od pazdziernika 030% e m ............. 33%
do grudnia o 0,13%. Na uwage zastuguje fakt zwiekszenia 32%
sie 0 2% udziatu zasadnosci w roszczeniach klientéw 319%
(2 36% w pazdzierniku do 38% w grudniu). Pomimo 0,20% | | | . 30%
ogélnego obnizenia wolumenu reklamacji w ostatnim Pazdziernik Listopad Grudzien

miesigcu ub. r., iloé¢ zasadnych zgtoszen pozostata

na podobnym poziomie. Legenda Wskaznik skarg

—e— Udziat skarg zasadnych

maleje 0 10% udziat skarg
dot. opdéznien w rozliczaniu

polis po sprzedazy pojazdu Na co Skal.'iq SiQ l‘laSi kliel‘lCi?

ﬁ W czwartym kwartale 2012 r. wérdd skarg klientow

zgtoszonych do Ergo Hestii dominowaty te, ktére dotyczyty

A obstugi polis. Temat ten dotyczyt 27% wyjasnianych spraw
zgtoszonych w ramach skarg - najczesciej klienci byli

niezadowoleni z opdéznien w rozliczaniu polis po sprzedazy

A 27% . . oy . . ..
é E skarg dotyczyto pojazdu. WarFOJednak zwroéci¢ uwage, ze udziat reklamacji
obstugi polis dot. wspomnianego obszaru systematycznie maleje

(0 10% w catym okresie). Co czwarta skarga zgtoszona
Co czwarta skarga byta

° ° ° | do Ergo Hestii zwigzana byta z procesem likwidacji szkod
zZwiqzana z procesem
[ "] [ "] [ "] likwidacji szkod - klienci skarzyli sie przede wszystkim na termin obstugi.

i Obstuga polis i Likwidacja szkod i Windykacja i Pozostate
‘ 3 . sktadki 3

6% s e a5
B - 10% 45

* to udziat poszczegolnych obszarow w catym kwartale, np. 27% udziat skarg dot. obstugi polis w catym kwartale
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Wskaznik odwotan X - X11.2012 4,31%

To wartos$¢ wskaznika odwotan Ergo Hestii po czwartym kwartale 2012 r. Wskaznik definiujemy jako stosunek odwotan
wyjasnionych do liczby szkéd zlikwidowanych. W czwartym kwartale 2012 r. wskaznik ten wyniést 4,31%. W poréwnaniu

do trzeciego kwartatu zmniejszyt sie 0 0,04%.

Analiza

Warto$¢ wskaznika odwotan oraz stosunek odwotan
zasadnych do wszystkich odwotan w poszczegélnych
miesigcach IV kw. 2012 r. ksztattowaty sie nastepujgco:

Na przestrzeni poszczegoélnych miesiecy IV kwartatu,
wykres przedstawiajgcy wspotczynnik odwotan

ma tendencje spadkowq. Wahania sq znaczqce

- na poziomie 1% w catym okresie. Na uwage zastuguje
utrzymujqcy sie przez caty rok, bardzo niski poziom
udziatu odwotan zasadnych. Ostatecznie stabilny wskaznik
odwotan w IV kwartale jest najlepszy w catym roku.

7%

6%

5%

Pazdziernik Listopad Grudzien

Legenda —— Wskaznik odwotan
—e— Udziat odwotan zasadnych

Appendix

«2% (@ «%‘8 \ 2/3 jest

niezadowolonych

«A@ @ ({@ < z wysokosci
(2] (2] (2] odszkodowania

zakres odpowiedzialnosci w szkodzie
jest jednq z gtéwnych przyczyn odwotan

. Wysoko$¢ wyptat

63,8%

Na co skarza sie nasi klienci?

W Ergo Hestii dominujg dwie gtéwne przyczyny
odwotan. Niezmiennie dwie trzecie wszystkich
spraw wynika z niezadowolenia klientéw z wysokosci
odszkodowania. Druga kategoria zwiqzana jest

z zakresem odpowiedzialnosci w szkodzie.

i Odpowiedzialnos¢ i Pozostate
. ubezpieczyciela !

35,2% 1,0%
20,8% 0,5%
31,1% 0,2%
32,2% 0,6%

* to udziat poszczegolnych przyczyn w catym kwartale, np. 67% udziat odwotan dot. wysokosci wyptat w catym kwartale.
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Appendix

Jak to dziala?
Jak uwagi klientéw Grupy Ergo Hestia
wplywaja na usprawnienia w obstudze.

& ‘ Klient Ergo Hestii

° Pracownik Biura
@A | ZapytaiiiReklamagji
Ergo Hestii

Przy okazji otrzymania karty kredytowej Alior Banku, otrzymatem propozycje wykupienia ubezpieczenia
Assistance, ktérego ustugi bedzie $wiadczyto TU Ergo Hestia za po$rednictwem Mondial Assitance.

Z uwagi na bardzo zréznicowany zakres ustug Assistance, $wiadczonych 24 godziny na dobe, a przede
wszystkim bardzo korzystng wysokos$¢ sktadki, zdecydowatem sie na wykupienie ubezpieczenia.

W nieoczekiwanym przeze mnie momencie doszto do awarii pojazdu. Niestety zdarzenie miato miejsce
w godzinach nocnych. Nie miatem przy sobie umowy, miatem tylko ogélny numer telefonu Ergo Hestii
dedykowany dla klientéw Alior Banku. Konsultant Centrum Alarmowego Europ Assistance obstugujgcy
wszystkie zgtoszenia klientéw Ergo Hestii w godzinach nocnych - uswiadomit mnie, ze nie $wiadczq

oni ustug na rzecz Alior Banku i odméwiono mi pomocy. Wniostem skarge na brak realizacji ustugi.

Po rozpatrzeniu skargi poinformowatem klienta o zasadach korzystania z przystugujgcego pakietu
Assistance. Umowa jasno okresla postepowanie w razie szkody i wskazuje droge kontaktu poprzez
bezposredni catodobowy numer Mondial Assistance dla klientow Alior Banku. Niezaleznie podjgtem
dziatania majgce na celu unikniecie podobnych sytuacji w przysztosci. Wdrozylismy sygnalizacje
zmiany przekierowania potgczen realizowanych przez klientow Alior Banku na dotychczasowy ogolny
numer funkcjonujgcy w godzinach pracy infolinii, bezposrednio na wtasciwego asystora, ktory udzieli
pomocy klientowi, zawsze, gdy bedzie jej potrzebowat, bez wzgledu na pominiecie dedykowanej

& Klient MTU

° Pracownik Biura
a4 | SkargiOdwolan
w MTU
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Kupujgc auto jako nabywca przejgtem polise zawartg przez zbywce w MTU (Grupa Ergo Hestia).

Jako jedno z nielicznych Towarzystw Ubezpieczen na rynku dokonali rekalkulacji sktadki. Tym samym
wysoko$¢ mojej sktadki dopasowana jest do udokumentowanych znizek wtasciciela - jak sobie
poscielisz, tak sie wyspisz. Jestem kierowcg, ktéry nie powoduje szkdd, wiec z tego tytutu mam

60% znizek. Dzwonie na infolinie MTU, informuje o swojej bezszkodowej historii, dosytam dokumentacje
i sktadka wyglgda bardzo atrakcyjnie. W krétkim czasie otrzymatem propozycje odnowieniowgq

i na pierwszy rzut oka wida¢, ze co$ nie zadziatato. Pisze skarge do niedawno powstatego Biura Skarg
w MTU. Po pewnym czasie na mojej skrzynce e-mailowej czytam w odpowiedzi. ,,Szanowny Panie,
popetnilismy incydentalny btqd..., przepraszamy..., podjelismy dziatania, ktére wyeliminujg mozliwos¢
powtarzania sie podobnych sytuacji w przysztosci..., dokonatem stosownych zmian w systemach
informatycznych..., znizki zostaty przywrécone, poprawna sktadka wynosi...

Czytam skarge klienta, analizuje... bez przesadnej interpunkcji czy mitych dla oka przymiotnikéw,
chtodno myslagcy klient, bez emocji, interesujg go konkrety. Klient ma problem - chce, aby go rozwigzac.
Sprawdzam dokumenty, dane w systemach... Docieram do przyczyny nieporozumienia, poprawiam
dane, jeszcze raz przeliczam nalezng sktadke, sprawdzam i zatwierdzam. Najtatwiejsze za mngq,

teraz odpowiedz do klienta. Wiem mniej wiecej, jaki jest, czego chce - odpowiadam. Po jakims$ czasie
przychodzi wiadomos¢ zwrotna, czytam: ,,Dziekuje za zaangazowanie i wyjasnienie sprawy. Sktadka
zostata optacona”.

Kwartalny raport o skargach i odwotaniach klientéw Ergo Hestii | Podsumowanie 2012 r. 7 I 8



Masz uwagi?
Skontaktuj sie z nami!

Ubezpieczeni i poszkodowani, ktérzy chcq zwréci¢ uwage na jakos¢
naszej obstugi, mogg poinformowac¢ o tym Ergo Hestie, piszqc

nie tylko tradycyjny list, ale réwniez e-mail, korzystajgc z e-Konta,
czy wypetniajgc specjalny formularz na stronie

http://www.ergohestia.pl/pomoc/wybor-formularza.html




