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Ergo Hestia stale monitoruje skargi i odwotania. Tworzenie
wewnetrznych raportéw jest dla nas standardowym
dziataniem, ktére wykonujemy cyklicznie - raporty miesieczne
przedstawiajg aktualng sytuacje, kwartalne pokazujg
tendencje w skargach i odwotaniach, a w podsumowaniu
rocznym prezentujemy trendy i wdrozone rozwigzania.

Jako pierwsi na rynku ubezpieczen postanowilismy
zaprezentowac kluczowe informacje z naszych raportéw
i udostepni¢ je na stronie www.ergohestia.pl

Zdecydowalismy sie wybra¢ wskaznik skarg, a takze odwotan,
co jest innowacyjnym podejsciem do badania poziomu
satysfakcji klientow z decyzji podejmowanych w Towarzystwie.
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Trend | 2013 r.

Przez blisko szes¢ lat, od kiedy powstato Biuro Zapytan i Reklamacji, Ergo Hestia wprowadzita
juz ponad 500 programéw naprawczych. Inspiracjq do wprowadzania zmian zawsze byty

skargi i odwotania klientéw. W 2013 roku rozwijajgc nasze analizy jakosci uszczelnilismy proces
pozyskiwania informacji o niezadowoleniu w Ergo Hestii o sygnaty, ktére pojawiajq sie podczas
kazdego kontaktu z ubezpieczycielem. Przez rok od uruchomienia specjalnego Centrum Pomocy
na Facebooku zgtosito sie do nas niemal 200 oséb. To tylko jeden z juz dziesieciu kanatéw
dostepu, gdzie mozna ztozy¢ skarge lub odwotanie.

Ergo Hestia na podstawie skarg i rosngcych oczekiwan
klientow w 2013 roku wprowadzita kilkadziesiat
usprawnien, ponizej najwazniejsze z nich:

WdrozyliSmy program
,Stucham - Pomagam”

Juz podczas rozmowy z konsultantami infolinii
rejestrujemy wszystkie objawy niezadowolenia
klienta. W ramach programu agenci Ergo Hestii
uzyskujg od konsultantéw wiecej informacji

o obstugiwanych przez nich klientach - przede
wszystkim w zakresie ubezpieczenia klientow

i dopasowania produktu do indywidualnych
wymagan, np. poprzez zaproponowanie
dodatkowej opcji lub klauzuli, ktéra

do tej pory nie byta klientowi potrzebna.

Dzieki temu agent lepiej zna potrzeby klienta

i podczas spotkania moze szybciej zaoferowa¢
odpowiednie rozwigzanie ubezpieczeniowe.

UsprawniliSmy obstuge
zgtoszen Assistance

Analiza najczesciej zgtaszanych problemoéw
zgtaszanych nam przy okazji obstugi zgtoszen
Assistance (pomoc drogowa, pomoc w domu)
pozwolita na zmiany w zakresie weryfikacji klasy
pojazdu zastepczego, sposobu refundacji kosztow,
czy zasad samej wspotpracy z bezposrednimi
wykonawcami ustug. Ujednolicilismy zasady
przyznawania auta zastepczego dla klientow.
Elastycznie podchodzimy do refundacji kosztow
poniesionych przez klientéw, ktérzy w chwili
wezwania pomocy Assistance na drodze nie mieli
ze sobq numeru telefonu Assistance Ergo Hestii

i wynajeli pomoc drogowq na wtasng reke.
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Klienci tatwiej wyptacajg
kapitat korncowy

Utatwilismy klientom wyptate kapitatu koncowego
z tytutu wygasniecia indywidualnego ubezpieczenia
na zycie. W pismach do klientéw dodalismy
informacje dot. sposobu uwierzytelniania
dokumentoéw, co utatwi dopetnienie formalnosci.

Rzadziej niestusznie windykujemy
sprzedajgcego pojazd

OgraniczyliSmy ryzyko podjecia niestusznej
windykacji zbywcy pojazdu, gdy w ramach
rozliczenia polisy nie ma kontaktu zwrotnego

od nabywcy. Dotychczas w podobnych sytuacjach
proces byt zatrzymywany, co mogto skutkowa¢
m.in. windykacjg zbywcy, poniewaz polisa

po sprzedazy pozostawata nierozliczona.

Szybciej realizujemy rozliczenie
polisy z zagranicznego
dowodu rejestracyjnego

Dotychczas gdy pojazd byt zarejestrowany
zagranicq proces rozliczenia polisy wymagat
wczesniejszego przettumaczenia dokumentu.
Po doktadnej weryfikacji aktualnych zapisow
prawnych zdecydowalisémy, ze w tym
przypadku ttumaczenie nie jest wymagane,
co znacznie skraca caty proces obstugi.
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Rozwigzujemy polise zbywcy pojazdu,
réowniez bez podania nr PESEL nabywcy

Dotychczas byto to niemozliwe, co znacznie
wydtuzato proces obstugi. Ta zmiana znaczqco
wptyneta na terminowo$¢ obstugi procesu.

Konsultanci Ergo Hestii uscislili
informacje w przypadku ubezpieczenia
przedtuzonej gwarangji

W zwiqzku z duzym udziatem kredytéw przy
zakupie produktéw RTV/AGD (kredyt finansuje
zakup sprzetu oraz sktadke za ubezpieczenie),
klienci bardzo czesto utozsamiajq ubezpieczenie
sprzetu z ubezpieczeniem kredytu.

Taki kontekst rozmow klientéw z konsultantami
powodowat, ze konsultanci informowali

o koniecznosci kontaktu z bankiem w celu
zrezygnowania z ubezpieczenia przedtuzonej
gwarancji. Przy czym ubezpieczenie
przedtuzonej gwarancji nie stanowi zadnej
formy zabezpieczenia kredytu i nie jest
powiqzane z produktem bankowym.

Po zmianach konsultanci informujg,

ze w przypadku ubezpieczenia przedtuzonej
gwarancji stronami umowy pozostaje klient
oraz ubezpieczyciel i kazde oswiadczenie woli
w zakresie posiadanej umowy powinno by¢
kierowane na adres Ergo Hestii, nie banku.
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Podsumowanie skarg i odwotan | 2013 .
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Legenda —e— Wskaznik skarg —e— Wskaznik odwotan

Podsumowanie wskaznika skarg

Na przestrzeni catego roku zaobserwowali$my spadek o0 0,69 pp (z 1,88% do 1,19%).
Oznacza to, ze coraz wieksze grono klientéw jest zadowolonych z ustug Ergo Hestii.
Ostatni kwartat roku zaznaczyt sie najlepszym wynikiem w catym 2013 r.

To potwierdza rzeczywisty wptyw zgtoszen klientéw na jakos¢ obstugi.

e Podsumowanie wskaznika odwotan

Wskaznik odwotan obnizyt sie w 2013 r. 0 1,26 pp. W tym przypadku oznacza to,

7e coraz wiecej 0séb jest zadowolonych z ostatecznego stanowiska po rozpatrzeniu szkody.
Jest to m.in. wynikiem ciggtego doskonalenia proceséw wewnetrznych, ktére stosujq
likwidatorzy Ergo Hestii w codziennej pracy oraz statej kontroli jakosci ich pracy.

Wskaznik odwotan byt na najnizszym poziomie od 2 lat, od kiedy publikowane sg
raporty skarg.

Od poczatku 2012 1. Ergo Hestia publikuje, co kwartat
raport ,,Skargi i Odwotania”. Podaje w nim wskazniki
dotyczace obstugi klientéw: wskaznik skarg i wskaznik
odwotan. Roczne podsumowanie badanych wskaznikéw
pokazuje jak Ergo Hestia reaguje na sygnaty

od niezadowolonych klientéw.
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Appendix

Podsumowanie IV kwartatu | 2013 r,

Wskaznik skarg X - XII 2013: 1,19%

Wskaznik definiujemy, jako stosunek skarg wyjasnionych do liczby zawartych polis. W ostatnim kwartale wskaznik ten
wynidst 1,19%. W poréwnaniu do trzeciego kwartatu 2013 r. zmniejszyt sie on 0 0,77 pp, co w kontekscie catego roku
dato najlepszy wynik.

Analiza 4,0% 40%
3,5% "/‘\. 35%
Wartosé¢ wskaznika skarg oraz stosunek skarg zasadnych m 38%
do wszystkich skarg w poszczegdlnych miesigcach 3,0% m 30%
IV kw. 2013 r. ksztattowaty sie nastepujgco: 2,5% 25%
Odnoszqgc wskaznik skarg z pazdziernika, ktory oscylowat 2,0% m 20%
na poziomie 1,64% do wynikéw osiggnietych pod koniec 1,5% m 15%
IV kwartatu 2013 r. (przyp. 0,8%) widzimy wyrazng Lo 0,8% 10%
poprawe jakosci (zmiana az o 0,84 pp).
0,5% 5%
Na przestrzeni poszczegélnych miesiecy IV kwartatu 0% 0%
2013 roku wskaznik skarg przedstawia tendencje malejqcq. Posdziernik Listopad Grudgien

Obnizanie wskaznika wynika przede wszystkim

ze spadkowej, 59% dynamiki skarg w catym okresie. Legenda —o— Wskaznlk skarg

—e— Udziat skarg zasadnych

Na co skarz3 si¢ nasi klienci?
Najczesciej klienci
zgtaszali swoje uwagi
dot. terminowosci obstugi W czwartym kwartale 2013 roku 28% skarg wyjasnionych

w Biurze Zapytan i Reklamacji Ergo Hestii dotyczyto likwidacji
szkod, wsrod ktérych wiekszos¢ byta niezasadna (55%). Najczesciej

1/4 skarg dotyczyta op6znien k klienci zgtaszali swoje uwagi dot. terminowosci obstugi.

w rozliczeniu polisy w procesie

posprzedazowej obstugi klienta 1/4 skarg zgtoszonych do Ergo Hestii zwigzana byta z procesem

posprzedazowej obstugi klienta - zasadnos$¢ roszczen dotyczyta
22% przypadkéw i wynikata gtéwnie z opéznien w rozliczeniu polisy.
Co 6sma skarga dotyczyta
nieprawidtowosci podczas Jak przedstawia zestawienie, tylko co 6sma skarga dotyczyta
zakupu ubezpieczen . . . X i
nieprawidtowosci podczas zakupu ubezpieczen.

. Likwidacja szkod . Obstuga klienta . Sprzedaz . Pozostate

30 24 g 32
26% 27% 14% 33%
27% 28% 11% 35%

* to udziat poszczegolnych obszaréw w catym kwartale, np. 28% udziat skarg dot. likwidacji szkéd w catym kwartale.
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Appendix

Podsumowanie IV kwartatu | 2013 r,

Wskaznik odwotan X - X11.2013: 4,28%

Wskaznik definiujemy jako stosunek odwotan wyjasnionych do liczby szkéd zlikwidowanych. W IV kwartale 2013 r.
wskaznik ten wyniost 4,28%. W poréwnaniu do poprzedniego kwartatu zmniejszyt sie o 0,5 pp.

Analiza

Wartos$¢ wskaznika odwotan oraz stosunek odwotan
zasadnych do wszystkich odwotan w poszczegoélnych
miesigcach IV kw. 2013 r. ksztattowaty sie nastepujqco:

W czwartym kwartale 2013 r. wskaznik wynioést 4,28%.
W poréwnaniu do trzeciego kw. 2013 r. zmniejszyt sie on
0 0,5 pp. Ostatecznie jest to najnizszy wskaznik jaki
zanotowalismy od 2012 r., kiedy to rozpoczelismy
publiczne raportowanie.

W IV kwartale ubiegtego roku wskaznik odwotan przedstawiat
tendencje spadkowq, gtéwnie za sprawgq 83% dynamiki
obstugiwanych odwotan. Na uwage zastuguje utrzymanie sie
zasadnoséci odwotan na marginalnym poziomie 2,7% w catym

kwartale. To oznacza, ze ponad 97% odwotan byto niezasadnych.

6,0% 6,0%

5,0% 5,0%

4,0% m 4,0%

3,0% 3,0%

2,0% m m 2,0%

1,0% 1,0%

0% 0%

Pazdziernik Listopad Grudzien

—e— Wskaznik odwotan

Legenda

—e— Udziat odwotan zasadnych

71% spraw wynikato
z niezadowolenia klientow
z wysokosci odszkodowania

Druga kategoria odwotan
zwigzana byta z zakresem
odpowiedzialnosci w szkodzie.

- Wysoko$¢ wyptat

Z jakiego powodu
klienci sie odwoluja

W Ergo Hestii dominujq dwie gtéwne przyczyny odwotan.
Ponad 70% spraw wynikato z niezadowolenia klientéw

z wysokosci odszkodowania. Druga kategoria zwigzana
jest z zakresem odpowiedzialnosci w szkodzie.

Odwotania sqg jednym z najdoktadniejszych miernikéw
poziomu obstugi szkod klientéw. Stale obserwowane sq

w stanie wskaza¢ stabsze punkty w procesach likwidacji
szkod ubezpieczycieli i przyczynic sie do ich wyeliminowania.

. Odpowiedzialnos¢ . Pozostate
i ubezpieczyciela ‘

20% 0,5%

28% 0,1%

28% 0,7%

28% 0,4%

* to udziat poszczegolnych obszarow w catym kwartale, np. 71% udziat odwotan dot. wysokosci wyptaconych odszkodowan w catym kwartale.
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Masz uwagi?
Skontaktuj sie z nami!

Ubezpieczeni i poszkodowani, ktérzy chcq zwréci¢ uwage na jakos¢
naszej obstugi, mogg poinformowac¢ o tym Ergo Hestie, piszqc

nie tylko tradycyjny list, ale réwniez e-mail, korzystajqc z e-Konta,
czy wypetniajgc specjalny formularz na stronie

http://www.ergohestia.pl/pomoc/wybor-formularza.html
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