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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
dotyczgce IV kwartatu oraz catego 2016 roku
uwzgledniajq reklamacje i odwotania klientow
wszystkich spétek (majgtkowych i zyciowych)

i marek oferowanych przez Grupe ERGO Hestia.

Jednq z najwazniejszych czesci raportow

jest przedstawienie usprawnien bedqcych
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.

0d 13 marca 2017 roku réwniez nasi posrednicy
majg swojego reprezentanta w firmie -
Rzecznika Agenta. O efektach jego dziatan
bedziemy informowa¢ w kolejnych raportach.
Juz w tym raporcie na kolejnej stronie
przedstawiamy zatozenia pracy Rzecznika
Agenta.
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Rzecznik Agenta - znajoma twarz, nowa jakos¢

Po sukcesie Rzecznika Klienta czas na podobne rozwigzanie dla poSrednikéow

@

Filozofia

Wspotpraca z posrednikami ubezpieczeniowymi byta dla ERGO
Hestii zawsze kluczem do oferowania naszym klientom najwyzszego
standardu ochrony. Od lat dbamy, aby nasi posrednicy byli jak
najlepszymi doradcami dla klientéw. Dlatego jako pierwszy
ubezpieczyciel w Polsce zdecydowali$my sie wprowadzi¢ Rzecznika
Agenta. To kolejny krok w ramach rozszerzania dialogu ERGO Hestii
z posrednikami ubezpieczeniowymi.

Zadania i cele

Zadaniem Rzecznika Agenta jest reprezentowanie intereséw agenta
w firmie, monitorowanie rozwigzan w obszarze polityki
dystrybucyjno-cenowej oraz zbieranie wszystkich sygnatéw
niezadowolenia. Na tej podstawie Rzecznik Agenta razem

z Rzecznikiem Klienta oraz zespotem Biura Zarzgdzania Jakoscig
moze spojrze¢ catosciowo na potrzeby uczestnikéw rynku
ubezpieczen, a co za tym idzie lepiej dopasowa¢ tworzone
rozwigzania w dynamicznie zmieniajgcym sie srodowisku
biznesowym.

Dzieki zebraniu niezadowolenia w jednym miejscu mozliwe jest
szybsze i bardziej efektywne zarzgdzanie koniecznymi zmianami.
Dotyczy to zaréwno spraw, z ktérymi agenci zgtaszajq sie
bezposrednio, jak tez spraw, ktdre zgtaszajg w imieniu klientow.

W czym moge pomoc?

Dzieki poszerzeniu dialogu z posrednikami Rzecznik Agenta ma
mozliwo$¢ wprowadzania istotnych dla nich zmian w dziataniach

i procesach ERGO Hestii. Podobnie, jak to miato miejsce w przypadku
Rzecznika Klienta. Tym razem posrednikom dajemy pewnos¢, ze
ERGO Hestia zajmie sie kazdg ich sprawg. Rzecznik Agenta skupia

w jednym miejscu niezadowolenie, uwagi i interwencje
posrednikéw, deleguje je zgodnie z kompetencjami oraz nadzoruje
postep wdrazanych zmian. Rzecznik wspiera réwniez posrednikow
w dbaniu o klientéw w trudnych sprawach klienckich.

Tylko w ERGO Hestii Rzecznik Klienta oraz Rzecznik Agenta mogq
wspotpracowac i wspolnie reprezentowac interesy klientow

i posrednikéw. Dzieki temu mozemy zapewni¢ Spojrzenie 360°

na tematy zgtaszane przez interesariuszy ERGO Hestii (klientow

i posrednikow towarzystwa) Rzecznik jest dostepny dla posrednikéw
z wykorzystaniem nowoczesnych form komunikacji jak

m.in. dedykowany e-mail oraz czat.
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Na przestrzeni poszczegélnych miesiecy 2016 r. wskaznik reklamacji W 2016 r. wskaznik odwotan zmniejszyt sie o 1,5 pp. pp. z 5,6% w styczniu do
obnizyt sie 0 0,3 pp. (z 0,71% do 0,41%). W 2016 r. obserwowany byt spadek 4,1% w grudniu. Od kwietnia obserwujemy staty spadek wskaznika odwotan
poziomu reklamacji w stosunku do sprzedazy. Aktualny trend oznacza, -26,46% w kwietniu do 4,1% w ostatnim miesigcu roku. Spadek wskaznika
ze coraz wiecej klientéw pozytywnie ocenia wysokq jakos$¢ swiadczonych oznacza, ze coraz mniej klientéw zgtasza zastrzezenia do decyzji os6b
ustug przez ERGO Hestie. odpowiedzialnych za likwidacje szkod.
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Appendix | Podsumowanie reklamaciji | 4. kwartal 2016 1.

Strona tytutowa To wartos¢ wskaznika reklamacji ERGO Hestii w czwartym kwartale 2016 r. Wskaznik definiujemy

jako stosunek reklamacji wyjasnionych do liczby zawartych polis. W IV kwartale 2016 r. wskaznik
ten wyniést 0,55%. W poréwnaniu do IIT kwartatu 2016 r. zmniejszyt sie o 0,04 pp.

Wskaznik reklamacji
X-XII 2016: 0,55%

Cele publikacji raportu

Rzecznik Agenta

Analiza Na co skarzg sie klienci?
Appendix
Wartos¢ wskaznika reklamacji oraz stosunek W IV kwartale 2016 r. 26% reklamacji Najczesciej klienci zgtaszali swoje uwagi
Podsumowanie reklamacji zasadnych do wszystkich reklamacji wyjasnionych w Biurze Zarzqdzania Jakoscig dot. btedéw w obstudze polis oraz procesach
reklamadji i odwotar 2016 w poszczegélnych miesigcach ostatniego ERGO Hestii dotyczyto obstugi klienta, wérod osprzedazowych. 16% reklamacji zgtoszonych
p golny g yczy 9 posp Yy Jizg Y/
Wskaznik reklamacji I kwartatu 2016 r. ksztattowaty sie nastepujgco: ktérych 52% spraw byto niezasadnych. do ERGO Hestii zwigzanych byto z procesem
likwidacji szkéd - zasadnos¢ roszczen dotyczyta
Wskaznik odwotan 39% spraw i wynikata gtéwnie z op6znien
w obstudze szkody.
1,0% — S2% _ 40%
Skontaktuj sie z nami 38.6% 38.6%

0,8% —

0,62% 0,65% — 30%
0,6% — Przyczyna Pazdziernik Listopad Grudzien Udziat*
04% — 0,41% — 20%
0,2% — — 10%
0,0% . | : ! 0% Obstuga klienta 28%

pazdziernik listopad grudzien
wskaznik reklamacji W udziat reklamacji zasadnych Biuro Likwidacji Szkéd

Na przestrzeni poszczegélnych miesiecy

IV kwartatu 2016 r., wskaznik reklamacji
przedstawia tendencje spadkowq (z 0,62% do
0,41%). Zmniejszenie wskaznika wynika przede
wszystkim ze spadkowej dynamiki wolumenu
reklamacji (97%).

Siec¢ sprzedazy 8%

Pozostate

® 600
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Jak przedstawia zestawienie, tylko co jedenasta reklamacja dotyczyta * to udziat poszczegélnych

. . £ . . . . obszaréw w catym
nieprawidtowoséci podczas zawierania ubezpieczen. kwartale, np. 16%

wszystkich reklamacji

zgtoszonych do ERGO Hestii
E RGO w catym IV kwartale 2016
HE STI ' ® dotyczyto likwidacji szkéd.
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Appendix | Podsumowanie odwotan | 4. kwartat 2016 r.

Wskaznik odwotan
X-XII 2016: 4,16%

Analiza

Warto$¢ wskaznika odwotan oraz stosunek
odwotan zasadnych do wszystkich odwotan
w poszczeg6lnych miesigcach IV kwartatu
2016 r. ksztattowaty sie nastepujgco:

To wartos$¢ wskaznika odwotarn ERGO Hestii w czwartym kwartale 2016 r. Wskaznik definiujemy
jako stosunek odwotan wyjasnionych do liczby szkéd zlikwidowanych. W IV kwartale 2016 r.
wskaznik wynioést 4,16%. W poréwnaniu do IIT kwartatu 2016 r. zmniejszyt sie 0 0,5 pp.
Zmniejszenie wskaznika wynika przede wszystkim ze spadkowej dynamiki odwotan (90%).

Z jakiego powodu klienci sie odwotuja?

38% spraw wynikato z niezadowolenia klientéw wynikajgcego z odmowy wyptaty czesci
odszkodowania. Druga kategoria zwigzana jest z catkowitg odmowg odszkodowania (20%).

Przyczyna Pazdziernik Listopad Grudzien
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5% — —

4,29% 4,10%
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4% — 7 —
3%
3% — -
2% — —
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pazdziernik listopad grudzien

7%
6%
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4%
3%
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1%
0%

wskaznik odwotari M udziat odwotan zasadnych

Odmowa wyptaty @ @ @
czesci odszkodowania

Odmowa wyptaty
catosci odszkodowania

Pozostate

W czwartym kwartale 2016 r. wskaznik odwotan

znajdowat sie na podobnym poziomie (4,1%).
Na uwage zastuguje utrzymujqcy sie niski
poziom zasadnosci odwotan na poziomie 3%
w skali kwartatu. To oznacza, ze w ostatnim
kwartale $rednio tylko 3 na 100 odwotan byto
zasadnych.

Odwotania sq znakomitym miernikiem poziomu obstugi szkéd klientow.
Stale obserwowane sq w stanie wskazaé stabsze punkty w procesach
likwidacji szkéd i przyczyni¢ sie do ich wyeliminowania.
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* to udziat poszczegdlnych
obszaréw w catym kwartale,
np. 38% udziat odwotan
dot. cze$ciowej odmowy
wyptaty odszkodowania
w catym kwartale.



Masz uwagi?

Skontaktuyj sie z nami!

Cele publikacji raportu

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

reklamacji i odwotan 2016

Wskaznik reklamacji

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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