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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.
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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
dotyczqgce IV kwartatu oraz catego 2014 roku
uwzgledniajq skargi i odwotania klientéw
wszystkich spotek Grupy ERGO Hestia.
Dotychczasowe raporty przedstawiaty dane
uwzgledniajgce tylko klientéw ERGO Hestii
(spotka majgtkowa i zyciowa), tym razem
uwzglednilismy réwniez skargi klientéw

MTU Moje Towarzystwo Ubezpieczen SA, ktére
zostato wtgczone w struktury ERGO Hestii
zdniem 31 pazdziernika 2014 roku.



http://www.ergohestia.pl/
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Ulatwienie odwolan klientom ERGO Hestii
najwazniejszym usprawnieniem w 2014 roku

Juz od ponad 6 lat ERGO Hestia ktadzie duzy nacisk na sprawng obstuge
klientéw niezadowolonych z jakosci oferowanych ustug. Przez ten czas
wdrozylismy ponad 500 inicjatyw poprawiajgcych standardy obstugi

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

W 2014 roku duzy nacisk postawiliémy na utatwienie naszym klientom
odwotania sie od decyzji ubezpieczyciela.

Rozréznienie skarg od odwotan wymaga réwniez edukacji wsréd klientow,
poniewaz z perspektywy klienta sq one obstugiwane przez rézne
dedykowane zespoty ekspertéw. Gtownym celem zmian dokonanych
2014 roku w procesie odwotan klientéw ERGO Hestii byto skanalizowanie
wptywajgcych spraw oraz promowanie w procesie odwotawczym

Korzysci dla klientéw i poszkodowanych:

odwotujqc sie od decyzji ubezpieczyciela klienci i poszkodowani
majg gwarancje, ze odwotanie zostanie rozpatrzone przez
niezalezny zespo6t ekspertow, ktory dokona ponownej analizy
zebranej dokumentacji i szczeg6towo odniesie sie do tresci
odwotania;

zgtaszajqc szkode klienci i poszkodowani majg pewnosg¢,

ze ERGO Hestia daje im mozliwos¢ przedstawienia wszystkich
okolicznosci zdarzenia;

komunikujgc sie z ERGO Hestiqg za pomocq poczty elektronicznej
zyskujq czas i chronig srodowisko;

klienci zyskujq spokdj, ze w przypadku kwestii spornych droga

bezposredniej komunikacji z ubezpieczycielem. Aby to byto mozliwe:

b4

Uproscilismy proces sktadania
odwotan - klienci oraz poszkodowani
otrzymujq dodatkowg mozliwosé¢
odwotania sie od decyzji likwidatora
réwniez bezposrednio

na dedykowany adres e-mail:

& odwolania@ergohestia.pl

- w ten sposob klienci, ktérym
zalezy na ponownym rozpatrzeniu
ich sprawy lub dostarczeniu
dodatkowych informacji o zgtoszonej
szkodzie, mogq skorzystaé

z dedykowanego kanatu;

Efekty utatwienia sq juz widoczne
na podstawie statystyk dot. wptywu
odwotan pocztq elektroniczng.
Jeszcze w styczniu 2014 co trzecie
odwotanie od decyzji ERGO Hestii
wptywato drogq elektroniczng
(33% udziat), juz w grudniu
ubiegtego roku udziat odwotan,
ktére otrzymalismy za
posrednictwem tego kanatu wzrést
do 46%. Oznacza to, ze praktycznie
juz co drugie odwotanie wptywa

za posrednictwem e-maila.

sgdowa nie jest jedynym rozwigzaniem.

Zmodyfikowalismy tresci
wysytanych decyzji poprzez
dodanie odpowiednich klauzul
przypominajgcych klientom

o ich prawach do odwotywania sie
bezposrednio do towarzystwa
ubezpieczen;
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[

Przedstawiliémy dodatkowe
informacje dot. procedur
odwotawczych i mozliwosci
kontaktu réwniez na firmowe;j
stronie internetowej - tutqj
najistotniejszg zmiang byto
utworzenie zaktadki Odwotania
na stronie www.ergohestia.pl

- gdzie klienci mogq przeczytac
o terminach obstugi oraz sposobie
sktadania odwotan.

O


mailto:odwolania%40ergohestia.pl?subject=
http://www.ergohestia.pl/dla-ciebie/likwidacja-szkod/odwolania.html
http://www.ergohestia.pl
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Podsumowanie wskaznika skarg

Na przestrzeni poszczegélnych miesiecy 2014 roku wskaznik skarg obnizyt
sie az 3-krotnie z 2,2% do 0,76%. W catym 2014 r. poziom skarg w stosunku
do sprzedazy stale spadat. Aktualny trend oznacza, ze coraz wiecej klientéw
pozytywnie ocenia wysokg jakos¢ swiadczonych ustug przez ERGO Hestie.

Podsumowanie wskaznika odwotan

W 2014 roku wskaznik odwotan obnizyt sie o 0,55 pp. z 5,8% w styczniu

do 5,26% w grudniu. Obnizenie wskaznika wynika przede wszystkim z 18%
spadku wolumenu odwotan w catym roku. Spadek wskaznika oznacza,

ze coraz mniej klientéw i poszkodowanych odwotuje sie od decyzji naszych
likwidatorow.

State podnoszenie poziomu jakos$ci wynika przede wszystkim z reakgji
ERGO Hestii na wnioski ptyngce z sygnatéw niezadowolenia klientow.
W 2014 r. wdrozylismy 60 inicjatyw usprawniajgcych obstugg naszych klientow.
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Wskaznik skarg
X-XII 2014: 0,75%

Analiza

Wartosé¢ wskaznika skarg oraz stosunek skarg
zasadnych do wszystkich skarg w poszczegdlnych
miesigcach IV kw. 2014 r. ksztattowaty sie

w sposob przedstawiony na wykresie:
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wskaznik skarg M udziat skarg zasadnych

Odnoszqgc wskaznik skarg z poczgtku czwartego
kwartatu, ktéry oscylowat na poziomie 0,79%
do wynikéw osiggnietych pod koniec IV kwartatu
2014 r. (przyp. 0,76%) widzimy poprawe jakosci
(spadek o 0,03 pp.).

Na przestrzeni poszczegélnych miesiecy

IV kwartatu 2014 roku wskaznik skarg przedstawia
réwniez tendencje malejgcq (z 0,79% do 0,76%).

Obnizanie wskaznika wynika przede wszystkim
ze wzrostowej dynamiki wolumenu sprzedanych
polis w ostatnich miesigcach (110%).

To wartos$¢ wskaznika skarg ERGO Hestii w ostatnim kwartale 2014 r. Wskaznik definiujemy,
jako stosunek skarg wyjasnionych do liczby zawartych polis. W ostatnim kwartale wskaznik ten
wynioést 0,75%. W poréwnaniu do poprzedniego kwartatu zmniejszyt sie o0 0,42 pp.

Na co skarza sie klienci?

W czwartym kwartale 2014 roku 29% skarg
wyjasnionych w Biurze Zapytan i Reklamacji
ERGO Hestii dotyczyto obstugi klienta, wsrod
ktorych 62% spraw byto niezasadnych.
Najczesciej klienci zgtaszali swoje uwagi
dot. btedéw w ramach posprzedazowe;j
obstugi klienta.

18% skarg zgtoszonych do ERGO Hestii zwigzana
byta z procesem likwidacji szkéd - zasadno$¢
roszczen dotyczyta 44% spraw i wynikata
gtéwnie z op6znien w obstudze szkody.

Grudzien Udziat*

@ &

™

@ @
& c

* to udziat poszczegolnych
obszaréw w catym
kwartale, np. 18% udziat
skarg dot. likwidacji
szkéd w catym kwartale.

Przyczyna

Obstuga Klienta
Likwidacja szkéd @
Sprzedaz @,
Pozostate @

Jak przedstawia zestawienie, tylko co 6sma skarga dotyczyta
nieprawidtowosci podczas zawierania ubezpieczen.

Pazdziernik Listopad
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Wskaznik odwotan
X = XII 2014: 4,93%

Analiza

Wartos¢ wskaznika odwotan oraz stosunek
odwotan zasadnych do wszystkich odwotan
w poszczeg6lnych miesigcach IV kw. 2014 r.
ksztattowaty sie w sposéb przedstawiony
na wykresie:

To wartos$¢ wskaznika odwotarn ERGO Hestii w czwartym kwartale 2014 r. Wskaznik definiujemy
jako stosunek odwotan wyjasnionych do liczby szkéd zlikwidowanych. W IV kwartale 2014 r.
wskaznik ten wynioést 4,93%. W poréwnaniu do poprzedniego kwartatu zmniejszyt sie o0 0,28 pp.,
gtéwnie za sprawq zmniejszonego o 3% wolumenu odwotan.

Z jakiego powodu klienci sie odwotuja?

W ERGO Hestii dominujq dwie gtéwne przyczyny odwotan. 68% spraw wynikato z niezadowolenia
klientéw z wysokosci odszkodowania. Druga kategoria zwigzana jest z zakresem odpowiedzialnosci
w szkodzie.

Przyczyna Pazdziernik Listopad Grudzien Udziat*
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wskaznik odwotarn M udziat odwotan zasadnych

W IV kwartale wskaznik odwotan przedstawiat
tendencje rosnqcgq, z 5,14% w pazdzierniku

do 5,26% w grudniu. Na uwage zastuguje
utrzymanie sie poziomu zasadnosci odwotan

na marginalnym poziomie 9% w catym kwartale.
To oznacza, ze tylko 9 na 100 odwotan byto
zasadnych.

Wysokos$¢ wyptat @ @ @

24% 25% 26%

Pozostate

* to udziat poszczegoélnych
obszaréw w catym
kwartale, np. 68% udziat
odwotan dot. wysokosci
wyptaconych odszkodowan
w catym kwartale.

Odwotania sqg znakomitym miernikiem poziomu obstugi szkéd klientow.
Stale obserwowane sqg w stanie wskaza¢ stabsze punkty w procesach
likwidacji szkéd i przyczyni¢ sie do ich wyeliminowania.
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Masz uwagi?

Skontaktuyj sie z nami!

Ubezpieczeni i poszkodowani, ktérzy chcg 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,
czy wypetniajgc specjalny formularz na stronie

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