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Raport o reklamacjach i odwolaniach klientow Grupy ERGO Hestia

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 sktadane przez swoich klientow.
Tworzymy wewnetrzne raporty poswiecone

tym zagadnieniom. Wykonujemy je cyklicznie

- raporty miesieczne przedstawiajg aktualng
sytuacje, w kwartalnych pokazujemy tendencje,
a podsumowaniu rocznym prezentujemy trendy
i wdrozone rozwigzania, ktére majq stuzy¢
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
dotyczq catego 2018 roku i uwzgledniajq
reklamacje i odwotania klientéw wszystkich
spotek (majgtkowych i zyciowych)

Grupy ERGO Hestia.

Dzieki wdrazaniu wnioskow wyptywajgcych
z reklamacji i odwotan coraz lepiej spetniamy
oczekiwania naszych klientéw oraz agentow.
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Glowne usprawnienia 2018 r.

W 2018 ERGO Hestia skupila sie na doskonaleniu jakos$ci
z wykorzystaniem najnowszej technologii i nowatorskich rozwigzan

Usprawnienia w jakosci obstugi:

Jupiter: rok 2018 rozpoczelisSmy wdrozeniem nowoczesnego systemu
sprzedazowego - Jupiter. System dedykowany jest dla najwiekszych
multiagencji wspoétpracujqcych z ERGO Hestiq. Charakteryzuje sie wysokim
stopniem zaawansowania technologicznego. Nowy system jest obstuguje
blisko milion klientéw, a sprzedaz polis jest realizowana przez 23,5 tys.
multiagentéw. W ramach systemu posrednik oprécz jednoczesnego dostepu
do oferty ERGO Hestii i MTU moze przedstawi¢ oferte ubezpieczenia pojazdu
i nieruchomosci na tej samej $ciezce sprzedazy.

Optymalizacja procesu likwidacji szkéd - robotyzacja: w 2018 r.
uruchomilismy pierwsze zautomatyzowane procesy biznesowe, upraszczajqgce
likwidacje szkéd. Przyktadami dziatan sq:

. systemy, ktére przyporzqdkowujq zgtoszenie do dedykowanej danemu
zdarzeniu $ciezki likwidacyjnej, co w niektérych przypadkach umozliwia
likwidacje szkody juz podczas jej zgtaszania,

. platforma do komunikacji z warsztatami samochodowymi,

. zautomatyzowany proces generowania pism potwierdzajgcych
okolicznos¢ zdarzenia drogowego.

Unikatowe funkcje - dodatkowe wsparcie dla klienta i agenta
w sprawach niestandardowych, trudnych

Rzecznik Klienta ERGO Hestii (towarzystwo powotato gow 2015,

jako pierwsze wsréd ubezpieczycieli) w trzecim roku dziatalnosci zapewnit
wsparcie 4 tysigcom oséb. Ale trafnos¢ decyzji o spersonalizowaniu kontaktu
z klientami i utworzeniu stanowiska umozliwiajgcego podejmowanie

w trudnych sprawach decyzji indywidualnych potwierdza nie tylko liczba
zgtoszen. Prawdziwq miarq sukcesu Rzecznika Klienta sq pozytywne

opinie i podziekowania samych klientéw:

. Na koniec chciatbym gorqco podziekowa¢ Pani Rzecznik - czytatem tez,
ze od jakiegos czasu wychodzicie naprzeciw takim sytuacjom i pomagacie
klientom ERGO Hestii wyjasnia¢ tego typu sytuacje. Jestescie najbardziej
waznymi z punktu widzenia konsumenta - ogniwami tej firmy, bo dzieki
wam ludzie bedgq sie przekonywac, ze ERGO Hestia to firma ktérej zalezy
na kliencie.

. Gwiazda Jakosci Obstugi 2018 obronita sie dzieki zaangazowaniu 0séb,
ktérym na tym zalezy, ktére czerpiq ogromnq satysfakcje z dobrze
wykonanej pracy. Doceniam Paristwa szczeros¢, ktéra dzisiaj zeszta nieco
na boczny tor, jest rzadkosciq. Dziekuje za pomoc i zycze Paristwu samych
zadowolonych klientéw.

. Chciatbym serdecznie podziekowa¢ Pani Rzecznik za okazane
zainteresowanie moja sprawq. Jest mi niezmiernie mito, ze udato sie
wszystko zatatwic tak szybko i sprawnie. Pani wsparcie, jak réwniez petna
informacja i wyjasnienie poszczegdlnych spraw, znacznie usprawnito
wspolne dziatania. Jestem za to ogromnie wdzieczny.

Rzecznik Agenta ERGO Hestii (powotany w 2017 r., jako rozszerzenie

polityki zarzqdzania jakoscig, zapoczqtkowanej przez utworzenie funkcji
Rzecznika Klienta), w 2018 r. zyskuje na popularnoséci - za jego posrednictwem
3 tys. agentéw znalazto rozwiqzanie w sytuacjach trudnych, wymagajgcych
niestandardowych dziatan. Rzecznik Agenta zdobyt uznanie réwniez jako
mediator - posrednicy korzystajg z bezposrednich spotkan z Rzecznikiem
Agenta. O wadze roli Rzecznika Agenta, $wiadczqg komunikaty z sieci:

. Skorzystatem z Pani wsparcia 2 razy i zawsze jest szybko, konkretnie
i rzeczowo. Za to jestem wdzieczny. Zycze, aby Pani zespét i Pani dziat nigdy
nie znikngt i zeby nigdy nikt nie chciat Was przeksztatci¢ w cos zupetnie
innego, zasypanego mnogosciq innych tematdéw.

. Na koniec chciatbym gorgco podziekowac Pani Rzecznik - czytatem,
ze wychodzi Pani naprzeciw takim sytuacjom i pomaga agentom
ERGO Hestii wyjasniac tego typu sytuacje. Jest Pani waznym ogniwem
tej firmy.

. Szanowna Pani Rzecznik, Bardzo serdecznie dziekuje za przestanego maila
z kompletem informadji. Dziekuje za Pani prace, czas i kompetencje,
za ludzkie podejscie do sprawy agenta.
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Podsumowanie wskaznika reklamacji

W 2018 roku wartos¢ wskaznika reklamacji wykazywata tendencje
malejgcq (z 0,44% do 0,38%). Spadek wartosci wskaznika

od stycznia do grudnia 2018 r. wynika przede

wszystkim ze wzrostowej dynamiki sprzedazy (117%).

Podsumowanie wskaznika odwotan

W 2018 roku wartos¢ wskaznika reklamacji wykazywata tendencje
malejgcq (z 3,89% do 3,61%). Zmniejszenie wartosci wskaznika

od stycznia do grudnia 2018 r. wynika przede wszystkim ze spadkowej
dynamiki odwotan w badanym okresie (82%).
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Wskaznik reklamacgji
2018: 0,45%

Wskaznik definiujemy jako stosunek reklamacji wyjasnionych do liczby zawartych polis.
W 2018 r. wskaznik ten wynioést 0,45%. W poréwnaniu do 2017 r. zwiekszyt sie zaledwie o 0,02 pp.

Analiza

Wartos¢ wskaznika reklamacji oraz stosunek liczby reklamacji zasadnych do wszystkich reklamacji w poszczegélnych miesigcach 2018 r.
ksztattowaty sie nastepujgco:
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W roku 2018 warto$¢ wskaznika reklamacji zmieniata sie w poszczegoélnych miesigcach, przyjmujgc w grudniu wartosé 0,38%. Spadek wartosci
wskaznika w grudniu 2018 w poréwnaniu ze styczniem tego samego roku wynika przede wszystkim ze wzrostowej dynamiki sprzedazy (117%).
Analizujgc wartoéci wskaznika w poszczegoélnych miesigcach 2018 r., najwiekszg dynamike spadkowq zaobserwowalismy w okresie od lutego

do maja 2018 r. P6zniej nastgpit kilkumiesieczny okres stabilizacji. Wzrost wskaznika uwidocznit sie dopiero w pazdzierniku 2018 r., kiedy to
zanotowalismy krotkotrwaty wzrost reklamacji. Natomiast ostatnie miesigce 2018 r. pokazujg dynamiczny spadek wartos$ci wskaznika.

Analiza wynikéw z okresu styczen - grudzien 2018 dowodzi, ze w skali catego roku udziat klientéw skarzgcych sie na jako$¢ obstugi

ERGO Hestii wyraznie sie zmniejszat.
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Wskaznik reklamacji
2018: 0,45%

Wskaznik definiujemy jako stosunek reklamacji wyjasnionych do liczby zawartych polis.
W 2018 r. wskaznik ten wynioést 0,45%. W poréwnaniu do 2017 r. zwiekszyt sie zaledwie o 0,02 pp.

Na co skarza sie klienci?

W 2018 r. 43% reklamacji wyjasnionych w Biurze Zarzqdzania Jakosciq
ERGO Hestii dotyczyto proceséw obstugi klienta. Az 70% z nich byto
niezasadnych. Najczesciej klienci zgtaszali swoje uwagi zwigzane

z btedami w obstudze polis i dokumentéw oraz opdznieniami

w podejmowaniu dziatan.

24% reklamacji zgtoszonych do ERGO Hestii dotyczyta likwidacji szkody.
62% sposrod tych reklamacji byto niezasadnych. Dotyczyty one gtéwnie
op6znien w obstudze szkéd oraz braku kontaktu z opiekunem szkody.

Przyczyna Styczen Luty Marzec Kwiecien Maj Czerwiec Lipiec Sierpien Wrzesien  Pazdziernik  Listopad Grudzien cﬂ;’;i:’,‘t_
=N CECECECNCECEONONONC

* to udziat poszczegoélnych obszaréw w catym roku, np. 24% udziat reklamacji dotyczqgcych likwidacji szkod w catym roku.

Jak wynika z zestawienia, tylko co czternasta reklamacja dotyczyta nieprawidtowosci podczas zawierania uméw ubezpieczenia.
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Wskaznik definiujemy jako stosunek odwotan wyjasnionych do liczby szkéd zlikwidowanych.
Wskaznik odwotan W 2018 r. wskaznik wynioést 3,94%. W poréwnaniu z 2017 r. zmniejszyt sie 0 0,13 pp.
2018: 3,94% Zmniejszenie wskaznika wynika przede wszystkim ze spadkowej dynamiki wolumenu
odwotan rok do roku (88%).

Analiza

Wartoé¢ wskaznika odwotan oraz stosunek odwotan zasadnych do wszystkich odwotan w poszczegélnych miesigcach 2018 r.
ksztattowaty sie nastepujgco:
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wskaznik odwotan w 2018 r.

W roku 2018 wartos$¢ wskaznika reklamacji zmieniata sie w poszczegélnych miesigcach, przyjmujqgc w grudniu wartos¢ 3,61%. Spadek wartosci wskaznika
w grudniu 2018 w poréwnaniu ze styczniem tego samego roku 2018 wynika przede wszystkim ze spadkowej dynamiki odwotan w badanym okresie
(82%). Od lutego do lipca 2018 r. wida¢ systematyczny spadek wskaznika odwotan (z 4,31% do 3,71%). W okresie wakacyjnym wystgpity wahania wartosci
wskaznika, jednak ostatecznie pod koniec roku wskaznik utrzymat trend spadkowy. To znaczy, ze na przestrzeni poszczegélnych miesiecy 2018 r. coraz
mniej klientéw ERGO Hestii odwotywato sie od decyzji likwidatora.
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Wskaznik definiujemy jako stosunek odwotan wyjasnionych do liczby szkéd zlikwidowanych.
Wskaznik odwotan W 2018 r. wskaznik wynioést 3,94%. W poréwnaniu z 2017 r. zmniejszyt sie 0 0,13 pp.
2018: 3,94% Zmniejszenie wskaznika wynika przede wszystkim ze spadkowej dynamiki wolumenu
odwotan rok do roku (88%).

Z jakiego powodu klienci sie odwotujg?

58% spraw wynikato z niezadowolenia klientéw z odmowy wyptaty czesci odszkodowania. Druga kategoria zwigzana jest z catkowitq
odmowgq odszkodowania (17%).

Caty rok

Przyczyna Styczen Luty Marzec Kwiecien Maj Czerwiec Lipiec Sierpien Wrzesien Pazdziernik Listopad  Grudzien — udziat*

Odmowa

wyptaty czesci 58% 60% 60% 58%
odszkodowania

Odmowa

wyptaty catosci 18% 18% 18% 18% 18%
odszkodowania

* to udziat poszczegoélnych obszaréw w catym roku, np. 58% udziat odwotan dotyczqcych czesciowej odmowy wyptaty odszkodowania w catym roku.

Na uwage zastuguje utrzymujqcy sie niski poziom zasadnosci odwotan - na poziomie 0,3% w skali roku. To oznacza, ze w 2018 r.
zasadne byto tylko 1 na 333 odwotania.

Strona 8z 9 | Raport o reklamacjach i odwotaniach klientéw Grupy ERGO Hestia | Raport nr 21 | Podsumowanie 2018 r.



Raport nr 21 | MaSZ uwagi?

Podsumowanie 2018 r.
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raportu

Gtowne
usprawnienia | 2018 . Ubezpieczeni i poszkodowani, ktérzy chcg zwréci¢ uwage na jako$¢ naszej obstugi,
mogq zgtosi¢ reklamacje:
Dodatek | Podsumowanie
skarg i odwotan | 2018 r.

Dodatek | Podsumowanie . . . . )
reklamacji | 2018 r. ﬁ poprzez indywidualne konto pod adresem ihestia.ergohestia.pl

Dodatek | Podsumowanie
odwotan | 2018 .

|:| poprzez formularz na stronie: www.ergohestia.pl
Skontaktuj sie z nami |

(‘) telefonicznie, pod numerem: 801 107 107 lub 58 555 5 555

ERGO Hestia nie ogranicza tematéw, ktére klienci mogq poruszy¢ w dialogu
z Rzecznikiem Klienta. Klienci moggq sie skontaktowa¢ z Rzecznikiem Klienta
poprzez formularz na stronie:

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

ERGO
HESTIA
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