Raport o skargach i odwotaniach
klientéw ERGO Hestii

Raport nr 13,
I péirocze 2015

ERGO
HESTIA



Strona tytutowa
Cele publikacji raportu
Rzecznik Klienta

Appendix

Podsumowanie
skarg i odwotan

Wskaznik skarg

Wskaznik odwotan

Skontaktuj sie z nami

ERGO
HESTIA

Raport o skargach i odwolaniach klientow ERGO Hestii

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 skargi

i odwotania. Tworzenie wewnetrznych raportéw
jest dla nas standardowym dziataniem, ktére
wykonujemy cyklicznie - raporty miesieczne
przedstawiajg aktualng sytuacje, kwartalne
pokazujq tendencje w skargach i odwotaniach,

a w podsumowaniu rocznym prezentujemy
trendy i wdrozone rozwigzania.

Zdecydowalismy sie wybra¢ wskaznik skarg,
a takze odwotan, co jest innowacyjnym
podejsciem do badania poziomu satysfakcji
klientow z decyzji podejmowanych

w Towarzystwie.

Przedstawione w niniejszym raporcie dane
dotyczqce I pétrocza 2015 roku uwzgledniajq
skargi i odwotania klientéw wszystkich spotek
(majgtkowych i zyciowych) i marek oferowanych
przez Grupe ERGO Hestia.
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Wprowadzenie Rzecznika Klienta ERGO Hestii
najwazniejszym usprawnieniem w pierwszym polroczu 2015 roku

Juz od ponad 7 lat ERGO Hestia ktadzie duzy nacisk na sprawng obstuge

klientéw niezadowolonych z jakosci oferowanych ustug. Przez ten czas
wdrozylismy ponad 600 inicjatyw poprawiajgcych standardy obstugi

i zmieniajgcych spojrzenie biznesowe w kierunku potrzeb i wymagan
naszych klientow.

0d 9 czerwca br. ERGO Hestia, jako pierwszy ubezpieczyciel w Polsce
wprowadzita funkcje Rzecznika Klienta. Rzecznik umozliwia klientom
spersonalizowany kontakt w niestandardowych sprawach. Dialog

z klientami i poszkodowanymi oraz rekomendacja dziatan - tego od

swojego rzecznika mogq od dzi$ oczekiwa¢ klienci ERGO Hestii.

Pozostale najwazniejsze usprawnienia:

Klienci mogg tatwiej obliczy¢
odsetki ustawowe.

Obecnie klienci zgtaszajqcy naprawe
sprzety RTV/AGD w ramach
przedtuzonej gwarancji otrzymuijq
szczego6towe informacje dot.
wysokosci naleznych im odsetek
ustawowych. Dotychczasowy sposéb
prezentowania danych nie utatwiat
klientowi weryfikacji poprawnosci
naliczonych odsetek. Respektujgc
prawa klientéw postanowilismy
przedstawia¢ to w sposéb bardziej
transparenty.

Q)

Klienci otrzymujg doktadniejszg
informacje w przypadku czasowego
wycofania pojazdu z ruchu.

ERGO Hestia uszczegétowita
informacje przesytane klientom

w przypadku czasowego wycofania
pojazdu z ruchu. Obecnie klienci
wiedzq o przyczynie rozwigzana
polisy - w tym przypadku ze wzgledu
na czasowe wycofanie. Wczesniejsze
pismo sugerowato catkowite
rozwigzanie polisy.

informacji

Facebook i na Twitterze.

Korzysci dla klientéw i poszkodowanych:

+ Indywidualny kontakt z klientami i poszkodowanymi
w niestandardowych sprawach, w ktérych potrzebujg oni wiecej

« Pomoc Rzecznika Klienta w doprowadzeniu na drodze dialogu
do zrozumienia argumentéw obydwu stron

« Rekomendacje dla klientéw, jakie dziatania powinni podjgé
w kwestiach ubezpieczeniowych

+ Rézne sposoby kontaktu z Rzecznikiem: telefonicznie, za pomocg
czatu czy formularza, poprzez maila, a nawet za pomocq specjalnej
aplikacji, ktérg znalez¢ mozna na hestyjnym profilu w serwisie

[

Klienci mogg skutecznie
wypowiedzie¢ umowe, rowniez bez
wskazania paragrafu.

Zgodnie z dotychczasowymi
zasadami klient chcgec wypowiedzie¢
umowe musiat powota¢ sie na
odpowiedni artykut prawny. Biezgce
wytyczne dla pracownikéw ERGO
Hestii zaktadajg, ze pismo klienta,

w ktorym nie ma wskazanego
konkretnego paragrafu, nadal ma
moc prawng.
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Klienci mogg wypowiedzie¢ umowe,
niezaleznie od cesji na rzecz banku.
Dotychczas gdy klienci dokonali ces;ji
ubezpieczenia na rzecz banku,
a klient chciat wypowiedzie¢ umowe,
uznawali$my to za nieskuteczne ze
wzgledu na interpretacje zapiséw
umowy cesji Swiadczen wynikajgcych
z polisy.
Po przeanalizowaniu uwag klientéw
uznalismy, ze w takich przypadkach
klienci majq prawo wypowiedzie¢
umowe w kazdym czasie, niezaleznie
od zawarcia umowy ces;ji.
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Podsumowanie wskaznika skarg

Na przestrzeni poszczegélnych miesiecy pierwszego potrocza 2015 roku,
wskaznik skarg obnizyt sie z 1,03% do 0,97%. Aktualny trend oznacza,

ze coraz wiecej klientow pozytywnie ocenia wysokq jakos¢ ustug
Swiadczonych przez ERGO Hestie.

Podsumowanie wskaznika odwotan

W pierwszym potroczu 2015 roku wskaznik odwotan wzrést o 1,66 pp. z 4,59%
w styczniu do 6,25% w czerwcu. Wzrost wskaznika wynika przede wszystkim
z 17% wzrostu wolumenu odwotan w pétroczu. Wzrost wskaznika oznacza,
ze coraz wiecej klientéw i poszkodowanych odwotuje sie od decyzji naszych
likwidatoréw. Natomiast udziat odwotan zasadnych zmniejszyt sie 2 krotnie

i pod koniec potrocza stanowit 3,1%. State podnoszenie poziomu jakosci
wynika przede wszystkim z reakcji ERGO Hestii na wnioski ptyngce z sygnatéw
niezadowolenia klientow.
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Wskaznik skarg
I-IV 2015: 0,70%

Analiza

Wartos¢ wskaznika skarg oraz stosunek skarg
zasadnych do wszystkich skarg w poszczegdlnych
miesigcach potrocza 2015 r. ksztattowaty sie

w sposob przedstawiony na wykresie:
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Odnoszqc wskaznik skarg z poczgtku pétrocza,
ktéry oscylowat na poziomie 1,03% do wynikéw
osiggnietych pod koniec czerwca 2015 .

(przyp. 0,97%) widzimy poprawe jakosci (spadek
0 0,06 pp.).

Obnizanie wskaznika wynika przede wszystkim
ze spadkowej dynamiki wolumenu skarg

w poszczegolnych ostatnich miesigcach 2015 r.
(95%).

To wartos$¢ wskaznika skarg ERGO Hestii w ostatnim potroczu 2015 r. Wskaznik definiujemy,
jako stosunek skarg wyjasnionych do liczby zawartych polis. W ostatnim pétroczu wskaznik ten
wynioést 0,70%. W poréwnaniu do poprzedniego okresu zmniejszyt sie o 0,06 pp.

Na co skarza sie klienci?

W pierwszym poétroczu 2015 roku 29% skarg
wyjasnionych w Biurze Zapytan i Reklamacji
ERGO Hestii dotyczyto obstugi klienta, wsrod
ktorych 35% spraw byto zasadnych.

Najczesciej klienci zgtaszali swoje uwagi dot.
btedéw w ramach posprzedazowej obstugi
klienta. 17% skarg zgtoszonych do ERGO Hestii
zwigzana byta z procesem likwidacji szkod

- zasadno$¢ roszczen dotyczyta 49% spraw

i wynikata gtéwnie z opéznien w obstudze szkody.

Przyczyna Styczen Luty Marzec Kwiecien Maj Czerwiec Udziat*
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Jak przedstawia zestawienie, tylko co 6sma skarga dotyczyta

nieprawidtowosci podczas zawierania ubezpieczen.
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* to udziat poszczegolnych
obszaréw w catym
kwartale, np. 17% udziat
skarg dot. likwidacji
szkéd w catym kwartale.
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Wskaznik odwotan
I-1V 2015: 5,47%

Analiza

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

w poszczeg6lnych miesigcach I pétrocza 2015 r.

ksztattowaty sie w sposéb przedstawiony
na wykresie:

To wartos$¢ wskaznika odwotar ERGO Hestii w pierwszym pdtroczu 2015 r. Wskaznik definiujemy
jako stosunek odwotan wyjasnionych do liczby szkéd zlikwidowanych. W pierwszym pétroczu

2015 r. wskaznik ten wyniést 5,47%. W poréwnaniu do poprzedniego okresu zwiekszyt sie

0 0,88 pp., gtéwnie za sprawq zwiekszonego o 17% wolumenu odwotan.

Z jakiego powodu klienci sie odwotuja?

W ERGO Hestii dominujg dwie gtéwne przyczyny odwotan. 69% spraw wynikato z niezadowolenia
klientéw z wysokosci odszkodowania. Druga kategoria zwigzana jest z zakresem odpowiedzialnosci
w szkodzie.
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W pierwszym poétroczu wskaznik odwotan
przedstawiat tendencje rosnqgcq, z 4,59%
do 6,25%. Na uwage zastuguje natomiast

spadek poziomu zasadnosci odwotan o potowe

w danym okresie. To oznacza, ze pod koniec
pierwszego pétrocza tylko 3 na 100 odwotan
byto zasadnych.

Odwotania sq znakomitym miernikiem poziomu obstugi szkéd klientéw. * to udziat poszczegolnych

. ) obszaréw w catym
Stale obserwowane sg w stanie wskaza¢ stabsze punkty w procesach kwartale, np. 69% 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 chcq zwréci¢ uwage na jakosé

naszej obstugi, mogq poinformowa¢ o tym ERGO Hestie, piszqgc

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

Rzecznik Klienta

Podsumowanie
skarg i odwotan

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

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 skontaktowaé sie mailowo czy
wypetni¢ prosty formularz na stronie internetowej lub na firmowym profilu
w serwisie spotecznosciowym Facebook - tam czeka na klientéw specjalna
aplikacja.

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