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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. Tworzenie wewnetrznych raportéw
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.

Zdecydowalismy sie wybra¢ wskaznik
reklamacji, a takze odwotan, co jest
innowacyjnym podejsciem do badania poziomu
satysfakgji klientéw z decyzji podejmowanych
przez nasze towarzystwo ubezpieczen.

Przedstawione w niniejszym raporcie dane
dotyczqce III. kwartatu 2015 roku uwzgledniajg
reklamacje i odwotania klientéw wszystkich
spotek (majgtkowych i zyciowych) i marek
oferowanych przez Grupe ERGO Hestia.

Jednq z najwazniejszych czesci raportow

jest przedstawienie usprawnien bedgcych
konsekwencjq reklamacji klientéw, ktére
pozwalajg nam codziennie podnosi¢ poziom
obstugi naszych klientéw w celu zapewnienia
im najwyzszego standardu ochrony. Rozwijajgc
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 ludzkg twarz
ubezpieczen i zachecajgc do dialogu

o ubezpieczeniach.
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http://www.ergohestia.pl/

Wprowadzenie Rzecznika Klienta ERGO Hestii
najwazniejszym usprawnieniem w 2015 roku - pierwsze wnioski

Strona tytutowa

Pierwsze wnioski z dzialania Rzecznika Klienta

Cele publikacji raportu
9 czerwca br. ERGO Hestia, jako pierwszy ubezpieczyciel w Polsce, wprowadzita

funkcje Rzecznika Klienta. Rzecznik umozliwia klientom spersonalizowany

Rzecznik Klienta kontakt w niestandardowych sprawach. .'. J Q f

Appendix Rzecznik Klienta jest odpowiedzig na potrzeby klientéw o wysokich W pierwszym dniu powotania Rzecznika do dyspozycji
wymaganiach, oczekujgcych podejécia zindywidualizowanego. Po pierwszych klienta oddano az 4 nowe kanaty bezposredniego
Podsumowanie miesigcach jego pracy juz wiemy, ze do Rzecznika zgtaszajq sie nie tylko osoby, kontaktu (dedykowana linia telefoniczna, czat,

reklamacji i odwotan

ktére oczekujg wsparcia w ztozonych sprawach reklamacyjnych, ale przede formularz w serwisie Facebook, formularz na
Wskaznik reklamacji wszystkim klienci cenigcy osobisty kontakt, potrzebujgcy przeprowadzenia stronie www).
przez procedury, czy przystepnego wyjasnienia obowiqzujgcych przepiséw
Wskaznik odwotan prawa.
Skontaktuj sie z nami .
Statystyki

+ Juz w pierwszym miesiqcu pracy Rzecznik Klienta ERGO Hestii przyjqt ponad 250 zgtoszen, w sumie do Rzecznika Klienta
od czerwca 2015 zgtosito sie blisko 1,5 tys. oséb!

 Najpopularniejsze kanaty kontaktu - formularz 50%, czat - 30%, telefon - 15%

 Skutecznos¢ Rzecznika - co trzecia sprawa zgtaszana za posrednictwem Rzecznika rozwigzywana jest jeszcze tego
samego dnia, a ponad 60% spraw do 5 dni.

60%

« W pierwszym kwartale pracy Rzecznika dominowat temat likwidacji szkéd - 40% spraw. Z tej formy kontaktu
z towarzystwem ubezpieczen korzystaty osoby, ktére nadal nie zgadzaty sie z decyzjq odszkodowawczg, rzadziej
zgtaszane byty zastrzezenia do przebiegu obstugi szkéd w okresie od ich zgtoszenia do wydania decyzji.

» 20% spraw stanowity zapytania klientéw dotyczqce obstugi polisy - pytania najczesciej odnosity sie do procedur po
sprzedazy/zakupie pojazdu oraz kwestii zwigzanych z Ustawq o ubezpieczeniach obowigzkowych.

ERGO
HESTIA
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Opinie klientéw nt. pracy Rzecznika Klienta (pisownia oryginalna)

D Serdecznie dziekuje za BLYSKAWICZNA pomoc w mojej sprawie.
Pani praca rzuca o wiele lepsze Swiatto na Paristwa firme.
Mitego dnia i wszystkiego dobrego.

Dziekuje za reakcje i gratuluje pionierskiego w Polsce stanowiska.

Zyczytabym sobie za kazdym razem takiej wyrozumiatosci i wiary
w cztowieka i jego dobre intencje. Pozdrawiam gorgco i jeszcze raz
dziekuje za pozytywne rozwigzanie mojego problemu.

D Witam serdecznie. Naprawde jestem pod wielkim wrazeniem jak
tadnie Pani przedstawita catq sytuacje (...), ja absolutnie jestem tego
zdania i uwazam Ze nie ma jak to cztowiek (...), zapewniam Paniq ze
do tematu podchodze bardzo powaznie i nie pisze tylko po to aby
zabra¢ czyj$ drogocenny czas nie! i na pewno ubezpiecze
w ERGO Hestia.

D To wszystko Pani zastuga, wiec moje podziekowania sq skierowane
wytgcznie do Pani personalnie. Dzieki Pani moge spokojnie wylecie¢
w niedziele do pracy do UK. Jeszcze raz dzigkuje i réwniez zycze
wszystkiego dobrego. Pozdrawiam serdecznie.

D Dobry wieczér. Bardzo serdecznie dziekuje Pani za tak szybkg

i efektywngq interwencje. Szkoda, ze na miejscu nie mam tak fachowej

pomocy. Z wyrazami szacunku.

D Witam. Ciesze sie, ze sprawa zostata juz sfinalizowana.

Bardzo serdecznie dziekuje Pani za okazang pomoc i zaangazowanie.
Ogélnie rzecz biorgc decyzja STU ERGO Hestia nie ulegta zmianie, ale
dzieki Pani zrozumiatam argumentacje i uzasadnienie podjetej decyzji
w mojej sprawie. Czuje sie usatysfakcjonowana Pani obstugq.
Pozdrawiam.

Szanowna Pani, bardzo dziekuje za pomoc w likwidagji tej szkody.
Jednoczesnie informuje ze otrzymatem skorygowane odszkodowanie.

Dla nas posrednikdéw jestescie TU, ktére, jako jedno z niewielu,
nas i naszych klientéw szanuje. Pozdrawiam.

Dziekuje bardzo. Jest Pani naprawde wielkim cztowiekiem.

Dzient Dobry Pani Justyno! Pragne podziekowac za zainteresowanie
sie mojq sprawgq i tak szybkg reakcje pozytywng. Byto to dla mnie
bardzo mitym zaskoczeniem, ze nie potraktowano mnie jak ,intruza”
i wyciggnieto do mnie pomocnq i przyjazng dton.
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Appendix | Podsumowanie reklamacji i odwotan | 3. kwartal 2015 1.
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W wskaznik odwotan

Podsumowanie wskaznika reklamacji

W trzecim kwartale 2015 r. wskaznik reklamacji wyniést 0,8%.

W poréwnaniu do drugiego kwartatu 2015 r. zwiekszyt sie o0 0,1 pp.
Odnoszqc wskaznik reklamacji z lipca 2015 r., ktéry oscylowat na poziomie
0,78% do wynikéw osiggnietych we wrzes$niu 2015 r. (przyp. 0,82%) wynik
zmienit sie 0 0,04 pp. Zwiekszenie wskaznika wynika przede wszystkim ze
malejgcej dynamiki wolumenu polis w ostatnich miesigcach (87%).
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Podsumowanie wskaznika odwotan

Wskaznik odwotan w trzecim kwartale 2015 r. wyniést 4,87%. W poréwnaniu
do drugiego kwartatu 2015 r. osiggngt on mniejszq wartos¢ o 0,9 pp.

Na uwage zastuguje dynamiczny spadek zasadnosci odwotan (z 4,5% do 3,9%).
To oznacza, ze w ostatnim kwartale $rednio tylko 1 na 25 odwotan byto
zasadne.

OO
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Appendix | Wskaznik reklamacji

Wskaznik reklamacji
VII-IX 2015: 0,80%

Analiza

Wartos¢ wskaznika reklamacji oraz stosunek
reklamacji zasadnych do wszystkich reklamacji
w poszczeg6lnych miesigcach ostatniego
kwartatu 2015 r. ksztattowaty sie w sposéb
przedstawiony na wykresie:
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wskaznik reklamacji W udziat reklamacji zasadnych

Odnoszqgc wskaznik reklamacji z poczgtku
trzeciego kwartatu, ktéry oscylowat na
poziomie 0,78% do wynikéw osiggnietych pod
koniec wrzesnia 2015 r. (przyp. 0,82%) widzimy
nieznaczny wzrost poziomu reklamacji (wzrost
0 0,04 pp.). Wyzszy poziom wskaznika wynika
przede wszystkim ze spadkowej dynamiki
wolumenu polis w poszczegélnych ostatnich
miesigcach (87%).

To wartos$¢ wskaznika reklamacji ERGO Hestii w trzecim kwartale 2015 r. Wskaznik definiujemy,
jako stosunek reklamacji wyjasnionych do liczby zawartych polis. W raportowanym kwartale
wskaznik ten wynioést 0,8%. W poréwnaniu do poprzedniego okresu zwiekszyt sie o 0,1 pp.

Na co skarza sie klienci?

W trzecim kwartale 2015 roku 24% reklamacji
wyjasnionych w Biurze Zarzqdzania Jakoscig
ERGO Hestii dotyczyto obstugi klienta, wsrod
ktérych 54% spraw byto niezasadnych.

Przyczyna Lipiec

Najczesciej klienci zgtaszali swoje uwagi dot.
btedéw w obstudze polis oraz procesach
posprzedazowych. Podobnie jak ostatnio 17%
reklamacji zgtoszonych do ERGO Hestii zwigzana
byta z procesem likwidacji szkéd - natomiast
zmniejszyta sie zasadnos¢ zgtaszanych roszczen
(z 49% do 38%) i wynikata gtéwnie z opdznien

w obstudze szkody.

Sierpien Wrzesien Udziat*

Kontakt z klientem
Likwidacja Szkod
Sprzedaz
Pozostate

18%

ORORONO
ORONONO
ORORONO

Jak przedstawia zestawienie, tylko co dziewigta reklamacja dotyczyta
nieprawidtowosci podczas zawierania ubezpieczen.
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* to udziat poszczegdlnych
obszaréw w catym
kwartale, np. 17% udziat
reklamacji dot. likwidacji
szkéd w catym kwartale.
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Appendix | Wskaznik odwotan

Wskaznik odwotan
VII-IX 2015: 4,87%

Analiza

Warto$¢ wskaznika odwotan oraz stosunek
odwotan zasadnych do wszystkich odwotan

w poszczegoélnych miesigcach 3. kwartatu 2015 r.
ksztattowaty sie w sposéb przedstawiony na
wykresie:

To warto$¢ wskaznika odwotar ERGO Hestii w trzecim kwartale 2015 r. Wskaznik definiujemy
jako stosunek odwotan wyjasnionych do liczby szkéd zlikwidowanych. W raportowanym okresie
2015 r. wskaznik ten wyniést 4,87%. W poréwnaniu do poprzedniego okresu zmniejszyt sie

0 0,9 pp., gtéwnie za sprawg zmniejszonego o 7% wolumenu odwotan.

Z jakiego powodu klienci sie odwotuja?

W ERGO Hestii dominujq dwie gtéwne przyczyny odwotan. 78% spraw wynikato z niezadowolenia
klientéw z wysokosci odszkodowania. Druga kategoria zwigzana jest z zakresem odpowiedzialnosci
w szkodzie.

Przyczyna Lipiec Sierpien Wrzesien Udziat*

7% — - 7%
6% — — 6%
5% — 5,00% 5,00% Lo 4,97% — 5%
4% — 4% 4% — 49
3% — — 3%
2% — - 2%
1% — — 1%
0% lipiec sierpien wrzesien 0%

wskaznik odwotari M udziat odwotan zasadnych

Wysokos$¢ wyptat
Odpowiedzialnos¢
ubezpieczyciela

Pozostate

W trzecim kwartale wskaznik odwotan
przedstawiat tendencje malejqcq, z 5%
do 4,97%. Na uwage zastuguje natomiast
dynamiczny spadek poziomu zasadnosci
odwotan z 4,5% do 3,9%). To oznacza, ze
w ostatnim kwartale $rednio tylko 1 na 25
odwotan byto zasadne.

Odwotania sq znakomitym miernikiem poziomu obstugi szkéd klientow. * to udziat poszczegoélnych

. . obszaréw w catym
Stale obserwowane sg w stanie wskazaé stabsze punkty w procesach kwartale, np. 78% udziat

likwidacji szkéd i przyczyni¢ sie do ich wyeliminowania. odwotan dot. wysokosci
wyptaconych odszkodowan
w catym kwartale.
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Masz uwagi?

Skontaktuyj sie z nami!

Cele publikacji raportu

Ubezpieczeni i poszkodowani, ktérzy chcg zwréci¢ uwage na jakos¢

naszej obstugi, mogq poinformowa¢ o tym ERGO Hestie, piszgc nie

tylko tradycyjny list, ale réwniez korzystajgc z e-Konta, czy wypetniajgc
Appendix specjalny formularz na stronie:

Rzecznik Klienta

Podsumowanie
reklamacji i odwotan

http://www.ergohestia.pl/kontakt >

Wskaznik reklamacji

Wskaznik odwotan

Klienci i poszkodowani, ktérych sprawy wymagajg niestandardowych
Skontaktuj sig z nami konsultacji lub potrzebujg wiecej informacji mogq skontaktowaé sie

z Rzecznikiem Klienta ERGO Hestii. Kontakt z Rzecznikiem jest mozliwy

na kilka sposobéw: od poniedziatku do pigtku, od 8 do 16, Rzecznik

jest dostepny telefonicznie (58 555 6666) i poprzez czat na stronie:

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

Dodatkowo kazdy zainteresowany moze sie skontaktowaé wypetniajgc
prosty formularz na firmowym profilu w serwisie spotecznosciowym
Facebook - tam czeka na klientéw specjalna aplikacja.

https://www.facebook.com/grupaergohestia/ >

ERGO
HESTIA
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http://www.rzecznik-klienta.ergohestia.pl
http://www.ergohestia.pl/kontakt
https://www.facebook.com/grupaergohestia/?sk=app_436496773054187
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