Regulamin ,,Znaku Jakosci ERGO Hestii - edycja 2019”

§1

Postanowienia wstepne

§2

Znak Jakosci ERGO Hestii, zwany dalej ,,Znakiem Jakosci”, jest certyfikatem przyznawanym
przez Sopockie Towarzystwo Ubezpieczen ERGO Hestia Spotka Akcyjna z siedzibg w Sopocie
przy ul. Hestii 1, 81-731 Sopot, wpisane do rejestru przedsiebiorcow Krajowego Rejestru
Sqdowego, prowadzonego przez Sqd Rejonowy Gdansk-Potnoc w Gdansku, VIII Wydziat
Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego pod numerem KRS 0000024812, NIP 585-
000-16-90, o kapitale zaktadowym 196.580.900 zt, ktory zostat optacony w catosci,

zwane dalej ,ERGO Hestig”, agentom ubezpieczeniowym oraz agentom oferujgcym
ubezpieczenia uzupetniajgce w rozumieniu art. 3 ust. 1 pkt 1) i 2) ustawy z dnia 15 grudnia
2017 r. o dystrybucji ubezpieczen (dalej: ,,Agenci”), Swiadczgcym ustugi posrednictwa
ubezpieczeniowego w imieniu i na rzecz ERGO Hestii.

Znak Jakosci przyznaje sie w celu wyrdznienia Agentow zapewniajgcych najwyzszej jakosci
standardy $wiadczenia ustug posrednictwa ubezpieczeniowego na rzecz ERGO Hestii.

ERGO Hestia ocenia jako$¢ dziatalnosci Agentdw biorge pod uwage kryteria takie jak:
budowanie portfela klientéw we wspotpracy z ERGO Hestig w poszanowaniu wzajemnych
interesow, zachowanie lojalnosci klientéw i najwyzszej jakosci obstugi klientow, starannosci
w wykonywaniu obowigzkow poprzez realizacje wskaznikow jakosciowych obstugi klienta
okreslonych w Kokpicie Zarzgdzania Sieciq (dalej: ,,KZS”), o ktérym mowa w § 4 ponize;.

W ramach oceny dziatalnosci Agentow bierze sie rowniez pod uwage zachowanie
odpowiedniego standardu i estetyki biur prowadzonych przez Agenta, w przypadku Agentow
obstugujgcych klientow w lokalu oraz obstuge klientéw nastawiong na doradztwo i bedgcq
odpowiedzig na potrzeby oraz wymagania ubezpieczeniowe klienta, a takze jakos¢ obstugi
klientow Swiadczonej przez osoby fizyczne wykonujgce czynnosci agencyjne na rzecz
Agentow (dalej ,,OFWCA”).

W ramach kryterium najwyzszej jakosci obstugi klientow brane bedzie pod uwage m.in.
spetnienie przez Agenta i OFWCA wymogow okreslonych w art. 8 ust. 1 - 3 ustawy

o dystrybucji ubezpieczen dotyczgcych m.in. koniecznosci badania wymagan i potrzeb klienta,
podania obiektywnych informacji o produkcie ubezpieczeniowym, tak aby proponowany
produkt ubezpieczeniowy byt zgodny z wymaganiami i potrzebami klienta w zakresie ochrony
ubezpieczeniowej lub ochrony gwarancyjne;.

Postanowienia Ogolne

Przyznawany Agentom Znak Jakosci sktada sie z wyrazenia ,,Znak Jakosci ERGO Hestii”,
wskazania roku edycji, w ktérym zostat przyznany Znak Jakosci oraz logotypu, stanowigcego
utwor w rozumieniu ustawy o prawie autorskim i prawach pokrewnych, do ktérego ERGO
Hestii przystugujq autorskie prawa majgtkowe.

Przyznanie Znaku Jakosci nastepuje poprzez przekazanie wyréznionym Agentom pisemnego
certyfikatu, waznego od daty wreczenia do 31.12.2019 roku, zawierajgcego informacje
0 wyrdznieniu.



3. ERGO Hestia upowaznia wyréznionych Agentow oraz dziatajqce na ich rzecz OFWCA do
eksponowania Znaku Jakosci w nastepujgcych formach:

a. jako naklejka na drzwiach/witrynach okiennych w lokalu wskazanym przez DPD,

b. jako naklejka na laptop/tablet uzywany przez Agenta lub OFWCA dziatajgce na rzecz
tego Agenta,

c. jako naklejka na samochoéd uzywany przez Agenta lub OFWCA dziatajgce na rzecz tego
Agenta, pod warunkiem akceptacji wieku, marki i stanu wizualnego pojazdu przez DPD,

d. w wiadomosciach e-mail przesytanych do klientéw ERGO Hestii,

e. w materiatach publikowanych na portalach spotecznosciach na profilach biznesowych
(np. Facebook),

f. na materiatach biurowo-marketingowych Agenta, na podstawie akceptacji ze strony
Departamentu Sprzedazy ERGO Hestii dokonanej drogg mailowq,

g. a takze inne dziatania uzgodnione z wyréznionymi Agentami.

4. Agent jest obowigzany do zaprzestania uzywania Znaku Jakosci w przypadku rozwigzania
umowy o $wiadczenie ustug posrednictwa ubezpieczeniowego zawartej z ERGO Hestiq,
zwanej dalej ,,umowq agencyjnq”.

5. Agent jest zobowigzany do doprowadzenia do zaprzestania uzywania przez OFWCA Znaku
Jakosci w przypadku zaprzestania wykonywania czynnosci agencyjnych przez OFWCA na
rzecz tego Agenta oraz w przypadku rozwiqgzania umowy agencyjnej zawartej pomiedzy
ERGO Hestig oraz Agentem, na ktérego rzecz OFWCA wykonuje czynnos$ci agencyjne.

6. ERGO Hestia przyznajgc Znak Jakosci moze ograniczy¢ prawo Agenta do jego eksponowania
jedynie do lokali wybranych przez ERGO Hestie, spetniajgcych standardy estetyki ERGO Hestii.

7. ERGO Hestia zastrzega sobie prawo do skorzystania z innych dodatkowych form
uhonorowania Agentéw zwigzanych z przyznanym Znakiem Jakosci, takich jak
przeprowadzenie wspolnych kampanii marketingowych. Zasady i formy dodatkowego
uhonorowania Agentow zostang okreslone odrebnie.

§3

Zasady przyznawania Znaku Jakosci

1. Znak Jakosci jest przyznawany przez Kapitute Znaku Jakosci ERGO Hestii (dalej: ,,Kapituta”),
w ktorej sktad wchodzg Wiceprezes Zarzgdu ERGO Hestii ds. Marketingu i Sprzedazy, oraz
Dyrektorzy Departamentu Sprzedazy ERGO Hestii.

2. Warunkiem przyznania Znaku Jakosci jest $wiadczenie ustug posrednictwa
ubezpieczeniowego w imieniu i na rzecz ERGO Hestii w okresie rozpoczynajgcym sie
najpozniej 01.01.2017 r. i trwajgcym nieprzerwanie nie krocej niz do dnia 15.05.2019 r.

3. Warunkiem przyznania Znaku Jakosci jest swiadczenie przez Agentow ustug posrednictwa
ubezpieczeniowego w sposob, ktéry nie moze byc¢ sprzeczny czy oderwany od wymagan
oraz potrzeb ubezpieczeniowych klientow ERGO Hestii i wskazanego przez ERGO Hestie rynku
docelowego (targetu) dla danego produktu ubezpieczeniowego. Przy ustalaniu wskaznikow
jakosciowych obstugi klienta okreslonych w Kokpicie Zarzgdzania Sieci ERGO Hestia
wykluczy polisy ubezpieczeniowe z tytutu umowy czy uméw ubezpieczenia, ktoére zostang
zidentyfikowane, jako nieadekwatne do wymagan oraz potrzeb ubezpieczeniowych klientow
ERGO Hestii czy jako zawarte z klientem nie mieszczgcym sie w okreslonym targecie.



4. Zzastrzezeniem postanowien § 6 ust. 2 i 3 ponizej, przyznanie Znaku Jakosci odbywa sie
w dwuetapowym postepowaniu:

a. pierwszym etapem kwalifikacji do przyznania Znaku Jakosci jest badanie wskaznikéw
jakosciowych, o ktérym mowa w § 4 ponizej, realizowane przez Departament Sprzedazy
ERGO Hesti.

b. drugim etapem kwalifikacji do przyznania Znaku Jakosci, opisanym w § 5 ponizej, jest
uzyskanie rekomendacji Dyrektora Przedstawicielstwa Detaliczne ERGO Hestii (dalej:
,DPD”), do ktérego przydzielony jest Agent, ktory uzyskat pozytywng kwalifikacje w etapie
pierwszym, o ktorym mowa w lit. b) powyzej.

5. Agent moze zgtosi¢ che¢ wziecia udziatu w badaniu wymagan, ktoérego celem jest otrzymanie
Znaku Jakosci, za posrednictwem Menedzera Sprzedazy od dnia ogtoszenia do dnia 03 marca
2019 roku.

6. Znak Jakosci moze zostac przyznany rébwniez Agentom, ktérzy nie dokonali zgtoszenia,
o ktérej mowa w ust. 5 powyzej, spetniajgcym wskazniki jakosciowe, okreslone niniejszym
Regulaminem, o ile poddadzq sie oni procedurom oceny standardéw lokalu i obstugi klienta,
okreslonym w § 4 ponizej.

7. Agenci, ktérym nie zostanie przyznany Znak Jakosci, a ktorzy zgtosili che¢ udziatu w badaniu
u Menedzera Sprzedazy, o ktérej mowa w ust. 5 powyzej, zostang poinformowani przez
Menedzera Sprzedazy lub Dyrektora Przedstawicielstwa Detalicznego po zakonczeniu edycji
o warunkach, ktore nie zostaty przez nich spetnione, a ktérych spetnienie byto wymagane do
otrzymania Znaku Jakosci.

§4
Pierwszy Etap Kwalifikacji

1. Pierwszym etapem kwalifikacji do otrzymania Znaku Jakosci jest tgczne spetnienie przez
Agentow nastepujgcych kryteriow:

a. uzyskanie Sredniomiesiecznego poziomu sktadki przypisanej brutto w segmencie BiC na
poziomie nie mniejszym, niz 20.000,00 zt (stownie: dwadziescia tysiecy ztotych 00/100),
wyliczonej za okres od 01.12.2017 r. do 30.11.2018 r.,

b. uzyskanie w okresie od dnia 01.01.2018 r. do dnia 30.11.2018 r. wskaznikow jakosciowych,
o ktorych mowa w ust. 2 - 4 ponizej, na poziomie wyzszym niz negatywny.

2. Badanie wskaznikéw jakosciowych odbywa sie na zasadach okreslonych w Instrukcji nr 9/18
Wiceprezesa Zarzqgdu ds. Marketingu i Sprzedazy Sopockiego Towarzystwa Ubezpieczen
ERGO Hestia SA z dnia 19 marca 2018 roku w sprawie: powotania centralnego raportu Kokpit
Zarzgdzania Sieciq, wprowadzajgcego nadzor sieci agencyjnej Sopockiego Towarzystwa
Ubezpieczen ERGO Hestia S.A. w segmentach B, C, M oraz 1.

3. Badanie wskaznikow jakosciowych, o ktorych mowa w ust. 2 powyzej, obejmuje wskazniki:
Lojalnosci, Dynamiki klienta, Szkodowosci, Odchylen, Subsydiarnosci oraz Aktywacji kont
ubezpieczeniowych za okres od 01.01.2018 r. do 30.11.2018 r. za kazdy miesigc osobno.

4. Na bazie wskaznikow, o ktérych mowa w ust. 3 powyzej, ERGO Hestia wyliczy poszczegoélne
parametry uzyskane przez danego Agenta w badanym okresie, zgodnie ze wskazaniami
ponizszej tabeli.
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Benchmark i Ocena

Badany Agregacja

Parametr segment : : ’
Wynik Wynik Wynik
pozytywny ostrzegawczy negatywny

Parametry sprzedazowe
Lojalnos¢ GB agencja >70% <70%-50%2=> <50%
Dynamika klienta GB agencja 2100% <100%-90%2= <90%
Parametry techniczne
Szkodowos¢ poziom oziom oziom
Zgodnie z algorytmem B agencja zielony/ P . P

. L. zotty czerwony
kontroli szkodowosci neutralny
Parametry odchylenia
- wybrane wskazniki
Powtarzalne dane

: - >

Kontaktowe w NBK C OFWCA 0 punktow >1 punkt
Naleznosci agencyjne B agencja 0 punktow - >1 punkt
Parametry operacyjne
Subsydiarnos¢ obstugowa C agencja >80% <80%-60%> <60%
Subsydiarnos¢ sprzedazowa C agencja 280% <80%-60%2= <60%
Aktywacja kont C agendja >50% <50%-25%> <25%

ubezpieczeniowych

W terminie do dnia 05.02.2019 r. ERGO Hestia ustali, ktérzy Agenci spetniajg wymagania
okreslone w ust. 1 powyzej i przekaze DPD informacje o spetnieniu tych warunkow.

Drugi Etap Kwalifikacji

Po otrzymaniu informacji, o ktérych mowa w 4 ust. 5 powyzej, DPD dokona oceny standardu
lokalu, standardu jakosci wspoétpracy z ERGO Hestig oraz standardow jakosci obstugi klientow,
o ktérych mowa w § 1 ust. 3 i 4 powyzej, w formie wewnetrznego formularza oceny.

DPD, po weryfikacji Agentow pod kgtem spetnienia warunkow udziatu w Projekcie Znaku
Jakosci, przesyta informacje do Menedzera Projektu wyznaczonego przez Kapitute, ktory
na podstawie zebranych danych wyznacza Agentow, u ktérych przeprowadzona zostanie
wizytacja lokalu przez Eksperta Znaku Jakosci, bedgcego pracownikiem ERGO Hestii

lub zewnetrznym podmiotem $wiadczgcym ustugi badania rynku na rzecz ERGO Hestii,
wyznaczonym przez Menedzera Projektu.

Ekspert Znaku Jakosci zobowigzany jest do wizytacji wyznaczonego lokalu Agenta i oceny
standardu lokalu, wizerunku Agenta oraz obstugi klienta, potwierdzonej wypetnieniem
wewnetrznego formularza oceny. Wizyty Ekspertéw Znaku Jakosci odbedq sie do dnia
30.04.2019 .
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§6

Przyznanie Znaku Jakosci

§7

Kapituta Znaku Jakosci podejmie decyzje o przyznaniu Znaku Jakosci konkretnym Agentom
do dnia 17.05.2019 r.

Znak Jakosci otrzymajq Agenci, ktorych lokale uzyskaty do dnia 30.04.2019 r. status Punktu
Standard w rozumieniu Instrukcji nr 13/17 Wiceprezesa Zarzgdu ds. Marketingu i Sprzedazy
Sopockiego Towarzystwa Ubezpieczen ERGO Hestia SA z dnia 1 wrze$nia 2017 roku,

w sprawie zasad powotywania i funkcjonowania punktéw dostepu Sopockiego Towarzystwa
Ubezpieczen ERGO Hestii.

W szczegdlnie uzasadnionych wypadkach Kapituta Znaku Jakos$ci moze przyzna¢ Znak Jakosci
Agentom nie spetniajgcym wymogow okreslonych niniejszym Regulaminem jezeli dziatalnos$¢
tych Agenta spetnia wysokie standardy $wiadczenia ustug posrednictwa ubezpieczeniowego
na rzecz ERGO Hesti.

Lista Agentow wyrdznionych Znakiem Jakosci zostanie ogtoszona do dnia 22.05.2019 r.

Ewidencja przyznanych Znakéw Jakosci jest prowadzona przez Departament Sprzedazy
ERGO Hestii.

Postanowienia koncowe

Przyznawanie Znaku Jakosci moze by¢ kontynuowane w kolejnych latach na podstawie
regulaminow kolejnych edycji.

ERGO Hestia zastrzega sobie prawo zmiany postanowien niniejszego Regulaminu, o ile
zmiana regulaminu nie pozbawi Agentéw praw nabytych.

Tres¢ niniejszego Regulaminu jest udostepniona na stronie znakjakosci.ergohestia.pl.

W sprawach nieuregulowanych niniejszym Regulaminem zastosowanie majg powszechnie
obowigzujgce przepisy prawa, postanowienia umowy agencyjnej oraz doreczone Agentowi
akty legislacji wewnetrznej.

Wchodzi w zycie w dniu 05.02.2019 r. i obowiqzuje do dnia 31.12.2019r.



