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Raport o reklamacjach i odwotaniach klientow Grupy ERGO Hestia

Cele publikacji raportu

Jako pierwsi na rynku ubezpieczen postanowilismy
zaprezentowac kluczowe informacje z naszych
raportow i udostepnic je na stronie
www.ergohestia.pl.

ERGO Hestia stale monitoruje reklamacje

i odwotania sktadane przez swoich klientéw.
Tworzymy wewnetrzne raporty poswiecone
tym zagadnieniom. Wykonujemy je cyklicznie

- raporty miesieczne przedstawiajq aktualng
sytuacje, w kwartalnych pokazujemy tendencje,
a podsumowaniu rocznym prezentujemy trendy
i wdrozone rozwigzania, ktore majg stuzyc
zmniegjszeniu liczby reklamacji i odwotan.

Wybralismy wskazniki reklamacji i odwotan, co jest
innowacyjnym podejsciem do badania poziomu
satysfakcji klientéw z decyzji podejmowanych przez
nasze towarzystwo ubezpieczen.
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Przedstawione w niniejszym raporcie dane dotyczg
catego 2019 roku i uwzgledniajq reklamacje

i odwotania klientow wszystkich spotek (majgtkowych
i zyciowych) Grupy ERGO Hestia.

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

Wskaznik To wartos¢ wskaznika reklamacji ERGO Hestii w 2019 r. Wskaznik definiujemy jako stosunek reklamagji
reklamacji: O 46% wyjasnionych do liczby zawartych polis. W 2019 r. wskaznik ten wyniost 0,46%.

2019 ) W poréwnaniu do 2018 r. zwiekszyt sie o zaledwie 0,01 punktu procentowego.

Analiza

Wartos$¢ wskaznika reklamacji oraz stosunek reklamacji zasadnych do wszystkich
reklamacji w poszczegolnych miesigcach 2019 r. ksztattowaty sie nastepujgco:
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Na przestrzeni poszczegolnych miesiecy 2019 r. wskaznik reklamacji przedstawia tendencje spadkowq (z 0,49% do 0,39%). Zmniejszenie
wskaznika od stycznia 2019 r. do grudnia 2019 r. wynika przede wszystkim ze wzrostowej dynamiki sprzedazy (113%).

Analizujgc wyniki w poszczegolnych miesigcach, w pierwszej potowie 2019 roku odnotowalismy niskie wahania wskaznika reklamacji.
Dynamike spadkowq zaobserwowalismy w drugiej potowie roku - z 0,52% w lipcu do 0,39% w grudniu.
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Podsumowanie reklamaciji

Na co skarzg sie klienci?

W 2019 r. 63% reklamacji wyjasnionych w Biurze Zarzqdzania Jakoscig ERGO Hestii dotyczyto proceséw obstugi
klienta, wérod ktorych 76% byto niezasadnych. Klienci najczesciej zgtaszali swoje uwagi dot. btedéw w obstudze polis

i dokumentéw oraz opdznien w podejmowaniu dziatan.

21% reklamacji zgtoszonych do ERGO Hestii dotyczyto likwidacji szkod, wsréd ktérych 59% spraw byto niezasadnych
i dot. gtéwnie opoznien w obstudze szkdd oraz braku kontaktu z opiekunem szkody.

Przyczyna
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- udziat*

Obstuga klienta
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* udziat poszczegoélnych obszaréw w catym roku, np. 21% udziat reklamacji dot. likwidacji szkéd w catym roku.

Jak przedstawia zestawienie, tylko co trzynasta reklamacja dotyczyta nieprawidtowosci podczas zawierania ubezpieczen.
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Podsumowanie odwotan

Wskaznik To wartos¢ wskaznika odwotan ERGO Hestii w 2019 r. Wskaznik definiujemy jako stosunek odwotan

odwotan: 3 74% wyjasnionych do liczby szkod zlikwidowanych. W 2019 r. wskaznik wyniést 3,74%. W poréwnaniu

2019 ) do 2019 r. zmniejszyt sie 0 0,2 pp. Zmniejszenie wskaznika wynika przede wszystkim ze spadkowej
dynamiki wolumenu odwotan rok do roku (97%).

Analiza

Wartos¢ wskaznika odwotan oraz stosunek odwotan zasadnych do wszystkich
odwotan w poszczegolnych miesigcach 2019 r. ksztattowaty sie nastepujgco:
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Wskaznik odwotarh w 2019 r.

W 2019 r. wskaznik odwotan przedstawiat tendencje spadkowq (z 3,78% do 3,57%). Zmniejszenie wskaznika od stycznia 2019 r.
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do grudnia 2019 r. wynika przede wszystkim ze spadkowej dynamiki odwotan w badanym okresie (97%). Od stycznia do kwietnia
2019 r. wida¢ wzrost wskaznika odwotan (z 3,78% do 4,78%). Jednak w kolejnych miesigcach widac stabilizacje wskaznika, ktéry ostatecznie
obnizyt sie pod koniec roku do 3,57%. Na przestrzeni poszczegolnych miesiecy 2019 r. coraz mniej klientéw ERGO Hestii odwotywato sie od

decyzji likwidatora.
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Podsumowanie odwotan

Z jakiego powodu klienci sie odwotujg?

55% spraw wynikato z niezadowolenia klientéw z odmowy wyptaty czesci odszkodowania. Druga kategoria zwigzana
jest z catkowitqg odmowq odszkodowania (17%).

p . 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 Caty rok
rzyczynda 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019 ~ udziat*
Odmowa

odszkodowania

Odmowa
wyptaty catosci
odszkodowania

Pozostate

* udziat poszczegoélnych obszaréw w catym roku, np. 55% udziat odwotan dot. czesciowej odmowy wyptaty odszkodowania w catym roku.

Na uwage zastuguje utrzymujgcy sie niski poziom zasadnosci odwotan na poziomie 0,3% w skali roku. To oznacza, ze w 2019 r. zasadno$¢
stwierdzono w jednym na 333 przypadkow.
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2019rr.

Gtéwne usprawnienia

Nowe Zycie:

W ostatnim roku skupilismy sie mocno na rozwoju

ubezpieczen na zycie, oferowanych przez ERGO Hestie.

W tym celu dokonalismy przeglgdu wszystkich
procesow i produktow dot. ubezpieczen na zycie.

Do realizacji zadania utworzylismy Departament
Ubezpieczen na Zycie. Jednym z pierwszych efektow
naszego planu rozwoju ubezpieczen na zycie jest
uruchomienie nowoczesnej platformy sprzedazowe;j
Syriusz, ktéra obstuguje sprzedaz grupowych
ubezpieczen na zycie.

Naszym kolejnym krokiem byto udostepnienie dla
naszych klientéw nowoczesnego indywidualnego
ubezpieczenia na zycie ERGO 4.

= QO
D

ERGO 4

Indywidualne ubezpieczenie na zycie
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Czym jest Ubezpieczenie na zycie ERGO 4?

Ubezpieczenie na zycie ERGO 4 jest indywidulanym produktem
ochronnym zapewniajgcym ochrone w zakresie zycia i zdrowia
ubezpieczonego oraz jego rodziny. Poza ubezpieczeniem zycia, klient
ma mozliwos¢ swobodnego wyboru ubezpieczen odpowiadajgcych
potrzebom jego oraz jego najblizszych w zakresie:

+  Ubezpieczenia zycia NW,

« Uszkodzenia ciata NW,

« Niezdolnosci do pracy NW,

+ Niezdolnosci do pracy,

+ Powaznego zachorowanie,

« Uszkodzenia ciata dziecka NW,

+ Powaznego zachorowanie dziecka;

« Dodatkowej umowy ubezpieczenia Best Doctors.

Gtowne atuty ubezpieczenia ERGO 4:

+ wysokie sumy ubezpieczen - nawet 10 000 000 ztotych w wypadku
Smierci ubezpieczoneqo,

+ jedna polisa dla ubezpieczonego i jego dziedi,

+ ubezpieczenie na zycie z cesjg na bank,

« Best Doctors dla rodzica i dziecka, kazdy w dwéch wariantach.
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Rozwiniecie wspotpracy Rzecznika Agenta z Rzecznikiem Klienta

ERGO Hestia, jako pierwsza na rynku, w potowie 2015 r. powotata Rzecznika
Klienta. Po ogromnym sukcesie, jakim byto wprowadzenie nowej funkgji dla
klientow, w marcu 2017 r. uruchomilismy Rzecznika Agenta. Nasi Rzecznicy stale
wspotpracujq ze sobg, wymieniajqg sie doswiadczeniami i kompleksowo obstugujg
zaréwno agentow jak i klientéw ERGO Hestii.

Czym zajmujg sie nasi Rzecznicy?

1

Rzecznik Klienta umozliwia
klientom spersonalizowany kontakt
w niestandardowych sprawach.

Rzecznik Agenta pomaga

w sprawach, ktére agenci oceniajg
jako trudne i wymagajqce
natychmiastowych dziatan.

Ile spraw obstuzyli nasi Rzecznicy w 2019 r.?

3700

wyjasnionych spraw

Sredni czas obstugi

dni
tl roboczych

Stata wspotpraca Rzecznika Agenta z Rzecznikiem Klienta owocuje licznymi
usprawnieniami wdrazanymi w celu zapewnienia najwyzszego standardu jakosci
obstugi klienta, jak i agenta.

W 2019 r. nasi Rzecznicy wdrozyli 70 usprawnien i... stale zgtaszajg nowe.
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Rzecznik Klienta:

Rzecznik Agenta:

1800

wyjasnionych spraw

Sredni czas obstugi
dni
robocze
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Masz uwagi?

Skontaktuj sie z nami!

Ubezpieczeni i poszkodowani, ktorzy chcg zwréci¢ uwage
na jakos¢ naszej obstugi, moga zgtosi¢ reklamacje:

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

— poprzez formularz na stronie:
www.ergohestia.pl

i

— telefonicznie, pod numerem:
801 107 107 lub 58 555 5 555

»

ERGO Hestia nie ogranicza tematow, ktére klienci mogg poruszy¢
w dialogu z Rzecznikiem Klienta. Klienci mogg sie skontaktowa¢
z Rzecznikiem Klienta poprzez formularz na stronie:

http://www.rzecznik-klienta.ergohestia.pl ] A

M
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http://www.rzecznik-klienta.ergohestia.pl
https://ihestia.ergohestia.pl
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