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Dane, ktore przedstawiamy w tym raporcie
dotyczq 2023 roku, uwzgledniajqg reklamacje

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

Regularnie monitorujemy reklamacje

i odwotania klientow, tworzgc wewnetrzne
raporty. Miesieczne raporty prezentujq biezgcg
sytuacje, kwartalne pokazujg tendencje,

a roczne podsumowanie zawiera trendy

i wdrozone rozwiqzania majgce na celu redukcje
reklamagji.

Poziom satysfakcji klientow badamy poprzez
wskazniki reklamacji i odwotan, a takze wyniki
badan.

W sprawozdaniu Rzecznika Finansowego
za 2023 rok ERGO Hestia zajeta

Wskaznik
niezadowolenia*

e | 0,78

* [udziat wnioskow do udziatu
w rynku]

Niski wskaznik niezadowolenia
klientéw potwierdza, ze ERGO Hestia
jest silng i godng zaufania markg.
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Cel raportu

CJ’) Doskonalimy jakos¢

Doskonalenie jakosci obstugi w firmie ubezpieczeniowej na podstawie informacji

o reklamacjach klientow jest kluczowym elementem zarzgdzania jakoscig w naszej
firmie. Systematycznie analizujemy reklamacje i poprawiamy obstuge, co przyczynia sie
do zwiekszenia zadowolenia klientow i ich lojalnosci. Promowanie ciggtego doskonalenia
wsréd pracownikéw, wzmacnia ich zaangazowanie w poprawe obstugi klienta.

ANALIZUJEMY
reklamacje i odwotania

Identyfikujemy
powtarzajgce sie
problemy i trendy

w reklamacjach,

aby zrozumie¢, dlaczego
sie one pojawiajq.

STANDARYZUJEMY
obstuge

Opracowujemy
standardy obstugi klienta,
ktore jasno okreslajq
oczekiwania i procedury,
ktore nalezy stosowac.

2%°

o

OPTYMALIZUJEMY
procesy

Wprowadzamy zmiany
w procesach, ktére sq
zrodtem reklamagiji.
Wdrazamy zmiany

w procedurach

i aktualizujemy systemy.

O
DO

AUTOMATYZUJEMY
procesy

Wykorzystujemy
technologie do
automatyzacji proceséw
obstugi, co zwieksza
efektywnos¢, doktadnose,
a takze skraca ich czas.

0=]
A

STAWIAMY NA ROZWO)
naszych agentow
i pracownikow

Regularnie szkolimy
pracownikow z zakresu
obstugi klienta, komunikagji
oraz rozwigzywania
problemow.

g

UPRASZCZAMY JEZYK
komunikacji z klientem

Dzieki temu mamy
pewnos¢, ze nasze tresci
sqg zrozumiate i proste

w odbiorze.
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0,20%

wskaznik reklamagji

Wskaznik definiujemy
jako stosunek wptywu
reklamacji do liczby
zawartych polis.

W 2022 r. wskaznik
wynosit 0,26%.

3,96%

wskaznik odwotan

Wskaznik definiujemy
jako stosunek
wptywajgcych odwotan
do liczby szkod
zlikwidowanych.

W 2022 r. wskaznik
wynosit 3,59%.
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Az 64% spraw reklamacyjnych
obstugujemy w czasie krotszym

%o

i

Analiza zgtoszen naszych klientow
inspiruje nas do innowagji

i wprowadzania nowych rozwigzan,
ktore lepiej spetniajg potrzeby.

W ramach dziatan naprawczych

po analizie reklamacji klientow,

w 2023 r.

wdrozylismy

>100

INICJATYW
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Gtowne tematy reklamacji

45% — Obstuga klienta

27% — Obstuga szkod

20% — Pozostate

9% — Ptatnosci/ Zarzgdzanie ptynnosciq

Gtéwne tematy odwotan

67% — Wysokos¢ wyptaty odszkodowania (Swiadczenia)

23% — Odmowa wyptaty catosci odszkodowania (Swiadczenia)
9% — Odmowa wyptaty czesci odszkodowania ($wiadczenia)
2% — Pozostate

0
r,°\7'

Wskaznik udziatu wptywu reklamacji i odwotan do polis
aktywnych informuje o proporcji reklamacji i odwotan
zgtoszonych przez klientéw w stosunku do catkowitej
liczby aktywnych polis ubezpieczeniowych.

Dzieki planom prewencyjnym i wdrozonym inicjatywom
zarowno proklienckim, jak i proagenckim, udato nam sie
obnizy¢ wskaznik do

0,52%
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Dlaczego analiza
przyczyn reklamacji
na dziatanie agentow
jest szczegolnie
wazna?

Zrozumienie skarg klientéow pomaga

w szkoleniu agentow, aby lepiej radzili
sobie z trudnymi sytuacjami i poprawiali
swoje umiejetnosci interpersonalne.

Analiza reklamacji moze ujawnic¢ procesy,
ktore wymagajq usprawnien, co moze
prowadzi¢ do bardziej efektywnej pracy
agentéw i catej firmy.

Monitorowanie reklamacji i budowanie
przewagi konkurencyjnej na tej podstawie
poprawia pozycje rynkowg firmy i zapewnia
jej dtugoterminowy sukces.
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Reklamacje na dziatania agentow

Analiza reklamacji pozwala zidentyfikowa¢ powtarzajgce sie problemy i niedociggniecia
w obstudze klienta, co umozliwia wdrazanie odpowiednich dziatar naprawczych.

TOP 3

kategorii reklamacji
klientow

= Proces zawarcia polisy

- Dokumentacja
polisowa

= Nanoszenie zmian

na polisach

W 2023 r., w ramach planu prewencyjnego,
zapewnilismy state merytoryczne wsparcie, aby
agenci mogli szybko rozwigzywac¢ problemy i unika¢
reklamacgji.

Posrednik moze przez czat potqczyc sie ze specjalistg,
ktory w kilka minut wycenia pojazd, co przyspiesza
obstuge klienta.

Wprowadzilismy panel ,,Zgody i odstepstwa”,
aby posrednicy szybciej uzyskiwali zgode
na zawarcie polisy.

Pytamy naszych klientéw o opinie na temat procesu sprzedazy ubezpieczenia.

Oto, co sqdzq:

Wynik badania
Net Promoter Score

(NPS) pozwala ocenig,
w jakim stopniu klienci
ERGO Hestii sg sktonni
poleci¢ nasze produkty

lub ustugi innym.

0 0

QRRRNNN 40

Krytycy
oceny 0-6

Pasywni
oceny /-8

93% = 3499

klientow

wyrazito swojg opinie
po dokonaniu zakupu

NPS u agentow ERGO Hestii
= 9/10
klientow

jest sktonnych do polecenia
produktéw i ustug ERGO Hestii
swoim bliskim
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Dlaczego wysoka
jakos¢ obstugi jest
dla nas wazna?

Wysoka jakos¢ obstugi klienta jest
dla nas fundamentem budowania
dtugoterminowych relacji

z klientami.

W branzach o wysokim poziomie
konkurencji jakos¢ obstugi klienta
jest kluczowym czynnikiem

wyrozniajgcym firme na tle innych.

Firmy styngce z doskonatej
obstugi klienta budujg pozytywny
wizerunek.
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Jakos¢ obstugi - wdrazamy inicjatywy

W 2023 roku podjelismy szereg inicjatyw majqcych na celu uproszczenie
obstugi i wyjscie naprzeciw oczekiwaniom klientow.

Rozwijamy zrozumiaty styl
komunikacji z klientem

Upraszczamy tresci pism

i komunikatéw kierowanych
do klientow, dzieki temu bedg
tatwe w odbiorze i zrozumiate
dla naszych klientéw.

Ev

Uproszczenie formularzy
kontaktowych na stronie
www.ergohestia.pl

Nowe formularze sq bardziej
intuicyjne, napisane prostszym

i bardziej zrozumiatym jezykiem,

a takze umozliwiajg klientom szybkg
i bezpieczng autentyfikacje,

co zdecydowanie poprawia komfort
korzystania z naszych ustug online.

E"El

Chatbot dla klienta
i posrednika

Chatbot pomaga klientom w identyfikacji
opiekuna szkody oraz informuje, jakie
dokumenty sq potrzebne do finalizacji sprawy.
Dzieki temu klienci mogg szybko i sprawnie
przejsc przez proces zgtaszania i likwidacji szkod.
Umozliwia klientom szybki dostep do informacgji

i ustug w dowolnym momencie, bez koniecznosci
oczekiwania na potqczenie z konsultantem.

0 =

Integracja z zewnetrznymi bazami
danych w celu pozyskania danych

Integracja pozwala na znaczng poprawe jakosci
danych, ktorymi dysponujemy. Dzieki dostepowi
do wiarygodnych i aktualnych zrédet informacji,
zapewniamy bardziej precyzyjne i kompleksowe
dane w naszych systemach.

Przyspiesza proces realizacji zgtoszen, co
przektada sie na zmniejszenie liczby kontaktow
do klientéw w celu pozyskania brakujgcych
danych - okoto 50% niekompletnych zgtoszen
udaje sie nam zrealizowac przy pierwszym
kontakcie klienta.
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Co robi Rzecznik?

Rozwigzuje skargi i spory:

pomaga w mediacjach, starajqc sie
znalez¢ satysfakcjonujgce rozwigzanie
dla obu stron.

Doradza i wspiera:

udziela porad dotyczgcych praw klienta
lub agenta, dostepnych procedur
ubezpieczeniowych. Jest to szczegélnie
pomocne w skomplikowanych
przypadkach, gdzie klient moze nie by¢
pewien swoich praw lub obowigzkow.

Monitoruje:

praktyki i procedury firmy, aby upewni¢
sie, ze sq one zgodne z obowigzujgcymi
przepisami i standardami etycznymi.

Edukuje:

informuje klientow oraz agentow
na temat ich praw i obowigzkéw,
dostepnych produktow
ubezpieczeniowych oraz procedur
reklamacyjnych.
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Zgtoszenia do Rzecznika Klienta i Rzecznika Agenta

klientow i agentow. Ich celem jest niezalezne i polubowne

@ Rzecznik Klienta i Rzecznik Agenta w naszej firmie chronig prawa
rozwiqzywanie spraw.

Rzecznicy ERGO Hestii, analizujgc skargi i problemy klientéw oraz agentéw, wprowadzili
zmiany, ktére poprawity jakos¢ ustug i produktow firmy.

Zespot Zespot
Rzecznika Klienta Rzecznika Agenta
289 OBSLUZYLISMY 61 9
spraw spraw

T ]

Dziatania Rzecznika Klienta i Rzecznika Agenta budujg zaufanie klientéw, poprawiajg jakosc¢
i wspierajg wysokie standardy obstugi.

L=l

@ rzecznik-klienta.ergohestia.pl @ rzecznik-agenta.ergohestia.pl

@ rzecznik.klienta@ergohestia.pl @ rzecznik.agenta@ergohestia.pl
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