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Raport o reklamacjach i odwotaniach klientéw Grupy ERGO Hestia

Cele publikacji raportu

Raport o reklamacjach i odwotaniach klientéw
Grupy ERGO Hestia Jako pierwsi na rynku
ubezpieczen postanowiliSmy zaprezentowac
kluczowe informacje z naszych raportéw

i udostepni¢ je na stronie ergohestia.pl.

ERGO Hestia stale monitoruje reklamacje

i odwotania sktadane przez swoich klientéw.
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 majg stuzy¢
zmniejszeniu liczby reklamacji i odwotan.
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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 dotyczg catego 2022 roku i
uwzgledniaja reklamacje i odwotania klientéw wszystkich
spotek (majatkowych i zyciowych)

Grupy ERGO Hestia.

Dzieki wdrazaniu wnioskow wyptywajgcych
z reklamacji i odwotan coraz lepiej spetniamy
oczekiwania naszych klientéw oraz agentdw.
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Podsumowanie reklamacji

Wskaznik

reklamacji: 0’27%

2022 punktu procentowego.

Analiza
Wartosc wskaznika reklamacji w poszczegdlnych miesigcach 2022 r. ksztattowat sie nastepujaco:
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To wartos$¢ wskaznika reklamacji ERGO Hestii w 2022 r. Wskaznik definiujemy jako stosunek wptywu reklamacji
do liczby zawartych polis. W 2021 r. wskaznik ten wynidst 0,32%. W poréwnaniu do 2022 r. zmniejszyt sie o0 0,05
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Na przestrzeni poszczegdlnych miesiecy 2022 r. wskaznik reklamacji przedstawia tendencje spadkowa (z 0,29% do 0,23%).
Zmniejszenie wskaZnika od stycznia 2022 r. do grudnia 2022 r. wynika przede wszystkim ze spadkowej dynamiki wptywu reklamacji (85%), co jest

konsekwencjg weryfikacji, aktualizacji procedur i proceséw obstugowych w obszarze OC nabywcy.
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Podsumowanie reklamacji

Na co skarzg sie klienci?

W 2022 r. potowa reklamacji wyjasnionych w Biurze Zarzgdzania Jakoscig ERGO Hestii (50 %) dotyczyta proceséw obstugi klienta.
85% z nich byto niezasadnych. Najczesciej klienci zgtaszali swoje uwagi dotyczace btedéw w obstudze polis (obstuga po sprzedazy

pojazdu oraz zmiany na polisie).

21% reklamacji zgtoszonych do ERGO Hestii dotyczyto likwidacji szkody, wsréd ktérych 67% spraw byto niezasadnych i dotyczyto
gtéwnie opdznien w obstudze szkdd oraz braku kontaktu z opiekunem szkody.

Przyczyna
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Obstuga klienta
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Ptatnosci /
ptynnoscig

* to udziat poszczegdlnych obszaréw w catym roku, np. 21% udziat reklamacji dot. likwidacji szkéd w catym roku.
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Podsumowanie odwotan

Wskaznik To wartos¢ wskaznika odwotan ERGO Hestii w 2022 r. Wskaznik definiujemy jako stosunek wptywajgcych odwotan

odwotan: 3’59% do liczby szkdd zlikwidowanych. W 2022 r. wskaznik wynidst 3,59%. W poréwnaniu do 2021 r. zmniejszyt sie 0 0,43

2022 pp. Zmniejszenie wskaznika wynika przede wszystkim z mniejszego wolumenu wptywajacych odwotan w stosunku
do wiekszej ilosci zgtoszonych szkdd.

Analiza

Analiza Wartos¢ wskaznika odwotan w poszczegdlnych miesigcach 2021 r. ksztattowaty sie nastepujaco:
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Wskaznik odwotan w 2022 r.

W 2022 r. wskaznik odwotan zmalat (z 4,24% do 3,78%). Od maja do pazdziernika 2022 r. zauwazy¢ mozna spadek wskaznika odwotan (z 4,02% do
3,08%). Jednak w kolejnych miesigcach obserwujemy wzrost wskaznika, ktéry ostatecznie wynioést pod koniec roku 3,78%.
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Raport nr 25 Podsumowanie odwotan

Podsumowanie 2022 .
Cele Pub“kar:i‘ Z jakiego powodu klienci sie odwotuja?
raportu
) 69% spraw wynikato z niezadowolenia klientéw z odmowy wyptaty czesci odszkodowania. Druga
Podsumowanie

reklamacji kategoria zwigzana jest z catkowita odmowg wyptaty odszkodowania (17%).
2022r.

Podsumgwa?i? P 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 Caty rok
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2022 r.

Wynik NPS

Skontaktuj sie z nami
Odmowa
wyptaty catosci
odszkodowania

Obstuga klienta

Pozostate

* to udziat poszczegdlnych obszaréw w catym roku, np. 69% udziat odwotan dot. czeSciowej odmowy wyptaty odszkodowania w catym roku.

Zasadno$¢ odwotan, ksztattuje sie na poziomie 27%. Oznacza to, ze co czwarte odwotanie zakoriczyto sie doptata.
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Raportnr 25 Wynik NPS:

Podsumowanie 2022 .

Cele publikacji Wskaznik NPS: ERGO Hestia 2022
raportu na podstawie Raportu z badania konsumenckiego dla
Podsumowanie Gwiazd Jakosci Obsfugi 2022
reklamacji
2022r.
38,5
Podsumowanie a
odwotan 35
2022r.
30 26,4
o Gtéwne 25 20,7
usprawnienia 2022 r.
20
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10
Skontaktuj sie z nami 5
0
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Ostatnie trzy lata prowadzonych badan wykazujg, ze indeks NPS marki ERGO Hestia odnotowuje nieustanny wzrost. Jeszcze dwa lata temu
indeks wynosit nieco ponad 20 pkt. W kolejnym roku firma uzyskata lepszy wynik, zwiekszyta sie liczba promotoréw, co w efekcie wptyneto
na wzrost indeksu o 5,8 pkt. W ostatnim badaniu ERGO Hestia osiggneta indeks wynoszacy az 38,5 pkt,

co oznacza, ze liczba promotoréw marki przewyzsza liczbe jej krytykdw ponad trzykrotnie.

Najwieksza grupa posrdd badanych, stanowigca niemal 55% respondentdw, sg promotorzy marki. Jest to czes¢ klientdw, ktéra jest
najbardziej zadowolona z przeprowadzonej obstugi oraz oferty firmy. Ponadto zadeklarowali oni, ze z wysokim
prawdopodobienstwem polecg innym klientom tego ubezpieczyciela.
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Masz uwagi?

Skontaktuj sie z namil

Ubezpieczeni i poszkodowani, ktérzy chcg zwréci¢ uwage na
jakos¢ naszej obstugi, mogg zgtosic¢ reklamacje:

= — poprzez indywidualne konto pod adresem
ihestia.ergohestia.pl

=1 — poprzez formularz na stronie:
— .
ergohestia.pl

Klienci moga sie skontaktowac z Rzecznikiem Klienta poprzez
formularz na stronie:

https://www.ergohestia.pl/rzecznik-klienta
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