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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 2020 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

Cele publikacji Wskaznik To wartos¢ wskaznika reklamacji ERGO Hestii w 2020 r. Wskaznik definiujemy jako stosunek reklamagji
raportu reklamacji: O 41% wyjasnionych do liczby zawartych polis. W 2020 r. wskaznik ten wyniést 0,41%.
Podsumowanie 2020 ) W poréwnaniu do 2019 r. zmniejszyt sie o 0,04 punktu procentowego.
reklamacji
20207
Podsumowanie Analiza
odwotan
20201 Warto$¢ wskaznika reklamacji w poszczegélnych miesigcach 2020 r. ksztattowat sie nastepujqgco:
Gtowne
usprawnienia 2020 r.
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Wskaznik reklamacji w 2020 r.

Na przestrzeni poszczegolnych miesiecy 2020 r. wskaznik reklamacji przedstawia tendencje spadkowq (z 0,43% do 0,35%).
Zmniejszenie wskaznika od stycznia 2020 r. do grudnia 2020 r. wynika przede wszystkim ze spadkowej dynamiki reklamacji (91%).

Analizujgc wyniki w poszczegolnych miesigcach 2020 r., w pierwszym kwartale roku odnotowalismy wzrost wskaznika reklamacji.

Dynamike spadkowq zaobserwowalismy od drugiego kwartatu, po czym wskaznik ustabilizowat sie az do konca roku (brak nagtych wahan).
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Raport nr 23 Podsumowanie reklamaciji

Podsumowanie 2020 .
Cele publikacj Na co skarzg sie klienci?
raportu
bodsumowanie W 2020 r. 45% reklamacji wyjasnionych w Biurze Zarzqgdzania Jakoscig ERGO Hestii dotyczyto proceséw obstugi
reklamacji klienta, wérod ktorych 86% byto niezasadnych. Najczesciej klienci zgtaszali swoje uwagi dot. btedéw w obstudze polis
2020, (obstuga po sprzedazy pojazdu oraz zmiany na polisie).

Podsumowanie

19% reklamacji zgtoszonych do ERGO Hestii dotyczyto likwidacji szkody, wsrdd ktérych 70% spraw byto niezasadnych

odwotan . 3 . S, . . H
2020 i dot. gtownie opdznien w obstudze szkod oraz utrudnionego kontaktu z opiekunem szkody.
Gtowne
usprawnienia 2020 r.
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Pozostle

* to udziat poszczegolnych obszarow w catym roku, np. 19% udziat reklamacji dot. likwidacji szkéd w catym roku.

Jak przedstawia zestawienie, tylko co jedenasta reklamacja dotyczyta nieprawidtowosci zwigzanej z ptatnosciami.

W 2020 r. pracownicy Biura Zarzqgdzania Jakoscig zgtosili blisko 280 inicjatyw naprawczych, usprawniajgcych obstuge.
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Podsumowanie odwotan

Wskaznik
odwotan:
2020

Analiza

Wartos¢ wskaznika odwotan w poszczegolnych miesigcach 2020 r. ksztattowaty sie nastepujqgco:
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To wartos¢ wskaznika odwotan ERGO Hestii w 2020 r. Wskaznik definiujemy jako stosunek odwotan

wyjasnionych do liczby szkod zlikwidowanych. W 2020 r. wskaznik wyniést 4,25%. W poréwnaniu

do 2019 r. zwiekszyt sie 0 0,5 pp. Zwiekszenie wskaznika wynika przede wszystkim ze spadkowej
dynamiki wolumenu szkéd zlikwidowanych rok do roku (91%).
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W 2020 r. wskaznik odwotan przedstawiat tendencje wzrostowq (z 3,95% do 4,85%). W 2020 r. zaobserwowali$my wahania wskaznika
odwotan w poszczegoélnych miesigcach. Wynikato to przede wszystkim ze zmiennej dynamiki szkdéd w zwigzku z pandemig. Od kwietnia
do lipca 2020 r. wida¢ spadek wskaznika odwotan (z 5,78% do 3,2%). Jednak w kolejnych miesigcach widac staty wzrost wskaznika, ktory
ostatecznie wyniést pod koniec roku 4,85%.
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Podsumowanie odwotan

Z jakiego powodu klienci sie odwotujg?

44% spraw wynikato z niezadowolenia klientow z odmowy wyptaty czesci odszkodowania. Druga kategoria zwigzana
jest z catkowitg odmowq wyptaty odszkodowania (17%).

p 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 Caty rok
rzyczyna 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020 ~ udziat*
Odmowa

odszkodowania

Odmowa
wyptaty catosci
odszkodowania

Pozostate

* to udziat poszczegolnych obszaréw w catym roku, np. 44% udziat odwotan dot. czesciowej odmowy wyptaty odszkodowania w catym roku.

Na uwage zastuguje utrzymujgcy sie niski poziom zasadnosci odwotan na poziomie 0,4% w skali roku (podobnie jak w 2019 r.). To oznacza,
ze w 2020 r. zasadnosc stwierdzono zaledwie w 1 na 250 przypadkow.
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Gtowne usprawnienia 2020 r.

Zdalna obstuga - dbamy o bezpieczenstwo klientow:

Sprzedaz zdalna:

W obliczu pandemii, dbajgc o najwyzsze standardy obstugi,
szybko przestawilismy sie na zdalng sprzedaz - zapewnilismy
klientom tatwy dostep do ubezpieczen bez wychodzenia
zdomu.

Juz 10 kwietnia 2020 r. wdrozylismy w petni zdalng Sciezke
sprzedazy naszych produktow dla klientow indywidualnych.
Przygotowalismy nasze systemy sprzedazowe w taki sposéb,
aby uprosci¢ klientom zawarcie ubezpieczenia majgtkowego
oraz na zycie.

Najwazniejsze cechy zdalnej sprzedazy w ERGO Hestii to m.in.:

+ szybkie zawarcie ubezpieczen z maksymalnym
uproszczeniem dziatan zaréwno po stornie klienta, jak
i agenta

kompleksowa obstuga klienta bez koniecznosci
wychodzenia z domu

brak dokumentacji papierowej
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Zdalna ocena uszkodzen po szkodzie:

Od 25 maja rzeczoznawcy Ergo Hestii korzystajq z Mobilnej Likwidacji
Szkod. System obejmuje obstuge wszystkich zlecen realizowanych

w obszarze mobilnym, nawet oceny ryzyka i termowizji. Aplikacja
Swietnie sie sprawdza zwtaszcza w czasie pandemii, poniewaz
umozliwia obstuge szkod podczas wizji uszkodzonego mienia

w obecnosci klienta z zachowaniem zasad bezpieczenstwa,

a wykorzystanie réznych kanatéw autoryzacji informagji nie wymaga
bezposredniej interakcji miedzy klientem a rzeczoznawcg mobilnym.
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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 2020 r.?

e Rzecznik Klienta:

4400

wyjasnionych spraw

Sredni czas obstugi

dni
7 ’ roboczych

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

W 2020 r. nasi Rzecznicy wdrozyli 60 usprawnien.
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Rzecznik Agenta:
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Wynik NPS:
Wskaznik NPS: ERGO Hestia 2018-2020

Na podstawie Raportu z badania konsumenckiego
dla Gwiazd Jakosci Obstugi 2020

30
25,0
25 20,7

20
15
10

2018 2019 2020

Whniosek: W perspektywie ostatnich 3 lat wskaznik lojalnosci
klientéw wyrazony poprzez indeks NPS zwiekszyt sie 0 27,8
punktow do poziomu 20,7.

3/4 badanych wyrazito zadowolenie z obstugi oraz ustug
Swiadczonych przez ERGO Hestie.

Wsréd najwiekszych ubezpieczycieli w Polsce, w 2020 r.
ERGO Hestia byta najbardziej rekomendowang firmg.
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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

Klienci mogg sie skontaktowa¢ z Rzecznikiem Klienta poprzez
formularz na stronie:

[ http://www.rzecznik-klienta.ergohestia.pl ] 20z

N\
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http://www.rzecznik-klienta.ergohestia.pl
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