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Kwartalny raport
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Ergo Hestii

Ergo Hestia stale monitoruje skargi i odwolania.

Tworzenie wewnetrznych raportow jest dla nas standardowym
dzialaniem, ktore wykonujemy cyklicznie - raporty miesieczne
przedstawiajg aktualng sytuacje, a kwartalne pokazujg tendencje
w skargach i odwolaniach.

Jako pierwsi na rynku ubezpieczen postanowiliSmy zaprezentowaé
Kluczowe informacje z naszych raportéw i udostepnic je na stronie
www.ergohestia.pl

Zdecydowali$my sie wybra¢ wskaznik skarg, a takze odwolan, co jest
innowacyjnym podejsciem do badania poziomu satysfakgji klientow
z decyzji podejmowanych w Towarzystwie,



Kwartalny raport o skargach
i odwolaniach Klientéw Ergo Hestii

Raportnri

Wskaznik skarg: I-11I 2012:

0,46%

Towartos¢ wskaznika skarg Ergo Hestii po pierwszym kwartale 2012 r. Wskaznik definiujemy, jako stosunek skarg wyjasnionych
do liczby zawartych polis.

JesteSmy transparentni. Aby dodatkowo utatwi¢ zgtaszanie skarg, w lutym br. uruchomilismy dla Klientéw, ktérzy sq
niezadowoleni z naszych ustug, specjalny formularz kontaktowy na stronie www.ergohestia.pl Nowa forma kontaktu
z Ergo Hestig uzupetnita funkcjonujqce juz sposoby obstugi Klientéw: przez e-mail czy Serwis Internetowy eKonto.

Analiza:
Wartos¢ wskaznika skarg oraz stosunek skarg zasadnych do wszystkich skarg w poszczegdlnych miesigcach I kw. 2012 r.
ksztattowaty sie nastepujqco:
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=== \Vskaznik skarg === Udziat skarg zasadnych
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Styczen Luty Marzec

Wykres przedstawia tendencje wzrostowq wspétczynnika skarg. W poréwnaniu do stycznia, w marcu wskaznik skarg zwiekszyt
sie 0 0,1%. Oznacza to, ze w stosunku do liczby sprzedanych polis wzrosta liczba Klientéw, ktérych sprawy rozwigzalisémy.
Na uwage zwraca fakt zmniejszenia udziatu skarg zasadnych do wszystkich skarg naszych Klientéw w catym analizowanym
okresie. Usprawnienia, ktdre wdrazamy wymiernie wptywajq na poprawe jakosci $wiadczonych ustug.

Na co skarzq sie Klienci?

W pierwszych trzech miesigcach 2012 r. dominowaty skargi dotyczgce obszaru obstugowego. Tego tematu dotyczyta, co trzecia
sktadana skarga Klienta - najczesciej powtarzajqcq sie przyczynq skarg byty procesy rozliczenia polisy po sprzedazy pojazdu. 20%
skarg zgtoszonych do Ergo Hestii zwigzanych byto z procesem likwidacji szkdd. W tej grupie dominowato niezadowolenie Klientéw
z czasu likwidacji. Co si6dma skarga zwigzana byta z obszarem windykacyjnym.

Obstuga Klienta 29% 29% 34% 31%
Likwidacja szkod 22% 21% 16% 20%
Windykacja sktadki 13% 16% 12% 14%
Pozostate obszary 35% 35% 38% 36%

5 najczesciej pojawiajgcych sie przyczyn zasadnych reklamacji, stanowigcych 21% ogétu zasadnego niezadowolenia, wynika

z op6znien w procesach obstugowych.




Jak zareagowali$my na uwagi Klientow?
Dzieki opiniom ubezpieczonych w Ergo Hestii, wprowadzilismy kilkadziesigt zmian w procesie obstugi szkéd. Ponizej prezentu-
jemy cztery wybrane:

1. ABC Szkody

Podczas analizy tematéw rozméw naszych klientéw z infolinig zauwazylismy, ze wielu z nich miato problem z gromadzeniem
dokumentac;ji niezbednej do likwidacji szkody. Dzieki tym wnioskom opracowalismy zestaw informacji ABC Szkody - to kompen-
dium nt. niezbednych dokumentoéw, ktére dostaje kazdy klient, zgtaszajqcy szkode w Ergo Hestii.

2. Franszyza

Pojecia ubezpieczeniowe nie zawsze sq jasne dla klientéw. Otrzymywalismy skargi wynikajgce z braku zrozumienia przez klien-
tow pojecia franszyzy. Zweryfikowali$émy wiec zapisy w naszych dokumentach i stwierdziliémy, ze powinnismy wprowadzi¢ szer-
szy opis. Zmieniliémy szablony pism, w ktérych wspominamy o franszyzie - dodane zostaty doktadne wyliczenia, opis oraz
informacja dodatkowa.

3. Zmieniliémy zapisy OWU naszego ubezpieczenia podréznego, Hestia Podréze. Nie przewidzielismy bowiem sytuacji kradzie-
zy mienia z bagaznika po uprzednim dostaniu sie do niego od wewngtrz pojazdu (poprzez odchylenie tylnych foteli). Po odwo-
taniu klienta dokonali$my korekty tego zapisu; do czasu jej wprowadzenia wyptacaliémy odszkodowanie za zdarzenia powstate
w wyniku zaistnienia takich okolicznosci.

4. Wiemy tez, ze dla klientow wazne jest, w jaki sposob sktadajg skarge. Postanowilismy im to utatwi¢, umozliwiajgc sktada-
nie skarg za posrednictwem naszej strony internetowej. W lutym uruchomiliémy dla klientéw specjalny formularz kontaktowy
na stronie www.ergohestia.pl Dzieki temu klienci mogqg napisa¢ skarge bezposrednio ze strony www.

Wskaznik odwolan: I-111 2012:

4,98%

To warto$¢ wskaznika odwotarn Ergo Hestii po pierwszym kwartale 2012 r. Wskaznik definiujemy jako stosunek
odwotan wyjasnionych do liczby szkéd zlikwidowanych.

Analiza:
Wartos¢ wskaznika odwotan oraz stosunek odwotan zasadnych do wszystkich odwotan w poszczegélnych miesigcach I kw.
2012 r. ksztattowaty sie nastepujqco:
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Wykres przedstawia tendencje spadkowg wspétczynnika odwotan. Wahania wskaznika wynikaty w duzej mierze z 15% spadku
wolumenu szkéd likwidowanych w lutym - z uwagi na krétszy miesigc oraz nizszq aktywnos¢ Klientéw podczas ferii zimowych.
Niski poziom udziatu odwotan zasadnych do wszystkich odwotan Klientéw utrzymywat sie przez caty okres I kw. 2012.



Z jakiego powodu Klienci odwotujq sie?
W Ergo Hestii dominujg dwie gtéwne przyczyny odwotan. Dwie trzecie wszystkich spraw wynika z niezadowolenia Klientow
z wysokosci odszkodowania. Druga kategoria zwigzana jest z zakresem odpowiedzialnoéci w szkodzie.

Wysokos$¢ wyptat 62,4% 68,3% 65,1% 65,1%
Odpowiedzialnos$¢ 36,9% 31,3% 34,4% 34,4%
ubezpieczyciela

Pozostate 0,7% 0,4% 0,4% 0,5%

Odwotania sq znakomitym miernikiem poziomu obstugi szkdd Klientéw. Stale obserwowane sq w stanie wskaza¢ stabsze punkty
w procesach likwidacji szkéd i przyczyni¢ sie do ich wyeliminowania.

Masz uwagi? Skontaktuj sie z nami!

Ubezpieczeni i poszkodowani, ktérzy chcq zwréci¢ uwage

na jako$¢ naszej obstugi, mogq poinformowac¢ o tym Ergo Hestie,
piszgc nie tylko tradycyjny list, ale réwniez e-mail, korzystajqc

z e-Konta, czy wypetniajqc specjalny formularz na stronie
http://www.ergohestia.pl/pomoc/wybor-formularza.html



