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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 reklamacje

i odwotania. Tworzenie wewnetrznych raportow
jest dla nas standardowym dziataniem,

ktére wykonujemy cyklicznie - raporty
miesieczne przedstawiajg aktualng sytuacje,
kwartalne pokazujg tendencje w reklamacjach

i odwotaniach, a w podsumowaniu rocznym
prezentujemy trendy i wdrozone rozwigzania.

Zdecydowali$my sie wybra¢ wskaznik
reklamacji, a takze odwotan, co jest
innowacyjnym podejsSciem do badania poziomu
satysfakeji klientéw z decyzji podejmowanych
przez nasze towarzystwo ubezpieczen.

Przedstawione w niniejszym raporcie dane
dotyczqce II pétrocza oraz catego 2017 roku
uwzgledniajq reklamacje i odwotania klientéw
wszystkich spotek (majgtkowych i zyciowych)

i marek oferowanych przez Grupe ERGO Hestia.

Dzieki wdrazaniu wnioskéw ze skarg

i odwotan, nieustannie zmieniamy sie

dla klientéw. Dziatania realizowane przez
ERGO Hestie w ubiegtym roku znalazty swoje
odzwierciedlenie juz po raz 8 w najnizszym
wskazniku skarg, skierowanych przez klientéw
do Rzecznika Finansowego.

0Od marca ubiegtego roku réwniez nasi
posrednicy majg swojego reprezentanta
w firmie - Rzecznika Agenta.
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Glowne usprawnienia 2017
Strona tytutowa

Powolanie Rzecznika Agenta i jego wspétpraca z Rzecznikiem Klienta

Cele publikacji raportu

Po duzym sukcesie ERGO Hestii, jakim byto ustanowienie w potowie (| Stata wspétpraca Rzecznika Agenta z Rzecznikiem Klienta owocuje
Rzecznik Agenta 2015 r. Rzecznika Klienta, w marcu 2017 r. uruchomilismy fl\ f kluczowymi w firmie usprawnieniami wdrazanymi w celu
Rzecznika Agenta. Podobnie, jak w przypadku Rzecznika Klienta, zapewnienia najwyzszego standardu jakosci obstugi klienta, jak
Appendix wprowadziliémy te funkcje jako pierwszy ubezpieczyciel w Polsce. i agenta. W 2017 r. nasi Rzecznicy wdrozyli ponad 70 usprawnien...
Przewagq naszych Rzecznikéw jest stata wymiana doswiadczen i stale zgtaszajg nowe!
Podsumowanie i kompleksowa obstuga zaréwno agentéw, jak i klientéw ERGO Hestii.

reklamacji i odwotan 2017

Wskaznik reklamacji s e . . PPN
Czym zajmujgq sie nasi Rzecznicy?

o Pe
Wskaznik odwotan i | » Rzecznik Klienta umozliwia klientom spersonalizowany kontakt
w niestandardowych sprawach.
Skontaktuj sie z nami * Rzecznik Agenta pomaga w sprawach, ktére agenci oceniajq
jako trudne i wymagajqce natychmiastowych dziatan.
= Ile spraw obstuzyli nasi Rzecznicy w 2017 r.?
b= * Rzecznik Agenta:

- Wyjasnione sprawy: 1600

Czas obstugi spraw: 3 dni robocze

Dominujgcy kanat kontaktu: e-mail (85%)

e Rzecznik Klienta:

Wyjasnione sprawy: 5500

Czas obstugi spraw: 7 dni roboczych

Dominujgcy kanat kontaktu: formularz na stronie www (48%)

ERGO
HESTIA
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wskaznik reklamacji W wskaznik odwotan

Podsumowanie wskaznika reklamacji

Na przestrzeni poszczegoélnych miesiecy 2017 r. wskaznik reklamacji
zwiekszat sie - szczegdlnie od kwietnia do listopada (o 0,18 pp.)
dochodzqc do poziomu 0,52%. Ostatecznie pod koniec roku obnizyt
sie do poziomu 0,41%. Wyniki wskaznika reklamacji w 2017 r. jasno

pokazujq, ze ERGO Hestia stale podnosi standardy jakosci obstugi klientéw.

Wystarczy poréwna¢ wyniki z 2017 r. do 2016 r., aby przekonac sie, ze
wskaznik polepszyt sie 0 0,2 pp. To znaczy, ze coraz mniej klientéw sktada
reklamacje na jako$¢ obstugi ERGO Hestii.

Podsumowanie wskaznika odwotan

W 2017 r. wskaznik odwotan zwiekszyt sie 0 0,3 pp. pp. z 4,3% w styczniu
do 4,6% w grudniu. Odnoszqc wskaznik z 2017 r. do 2016 r. wyraznie wida¢
poprawe jakosci naszej likwidacji szkod. Wskaznik roczny zmniejszyt sie
00,8 pp. z 4,9% w 2016 r. do 4,07% w 2017 r. To znaczy, ze coraz mniej
klientéw ERGO Hestii odwotuje sie od decyzji naszych likwidatoréw.
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Wskaznik reklamacji
VII-XII 2017: 0,44%

Analiza

Wartos¢ wskaznika reklamacji oraz stosunek
reklamacji zasadnych do wszystkich reklamacji
w poszczegolnych miesigcach II pétrocza 2017 r.
ksztattowaty sie nastepujgco:
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wskaznik reklamacji B udziat reklamacji zasadnych

Na przestrzeni poszczegélnych miesiecy
drugiej potowy 2017 r. wskaznik reklamacji
przedstawia tendencje rosnqcq (z 0,37% do
0,41%). Zwiekszenie wskaznika od lipca 2017 r.
do grudnia 2017 r. wynika przede wszystkim
ze wzrostowej dynamiki wolumenu reklamacji
(132%).

To wartos¢ wskaznika reklamacji ERGO Hestii w pierwszym potroczu 2017 r. Wskaznik definiujemy,
jako stosunek reklamacji wyjasnionych do liczby zawartych polis. W drugiej potowie 2017 roku
wskaznik ten wynidst 0,44%. W poréwnaniu do pierwszej potowy 2017 r. zwiekszyt sie 0 0,2 pp.

Na co skarza sie klienci?

W drugim pétroczu 2017 r. 29% reklamacji
wyjasnionych w Biurze Zarzqdzania Jakoscig
ERGO Hestii dotyczyto obstugi klienta, wsrod
ktoérych 60% byto zasadnych. Najczesciej klienci
zgtaszali swoje uwagi dot. op6znien i btedéw

w obstudze polis.

23% reklamacji zgtoszonych do ERGO Hestii
dotyczyta likwidacji szkéd, wéréd ktérych 66%
spraw byto niezasadnych.

Przyczyna Lipiec Sierpien Wrzesienn Pazdziernik  Listopad Grudzien Udziat*

Obstuga Klienta 28%

Biuro
Likwidacji Szkéd

Sie¢ sprzedazy 8% 8% 8%

Pozostate 38%

ORORORO)
® 60 600
ONORORE)
ORORORO)
ORORORO)
ONORORO)
ONORORO)

* to udziat poszczegdlnych
obszaréw w catym
pétroczu, np. 29% udziat
reklamacji dot. likwidacji
szkéd w catym poétroczu.

Jak przedstawia zestawienie, tylko co jedenasta reklamacja dotyczyta
nieprawidtowoséci podczas zawierania ubezpieczen.
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Wskaznik odwotan
VII-XII 2016: 3,7%

Analiza

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

w poszczegolnych miesigcach II pétrocza 2017 r.

ksztattowaty sie nastepujgco:

To wartos$¢ wskaznika odwotarn ERGO Hestii w drugim pétroczu 2017 r. Wskaznik definiujemy
jako stosunek odwotan wyjasnionych do liczby szkéd zlikwidowanych. W II pétroczu 2017 r.
wskaznik wyniést 3,7%. W poréwnaniu do pierwszego pétrocza 2017 r. zmniejszyt sie o0 0,8 pp.
Zmniejszenie wskaznika wynika przede wszystkim ze wzrostowej dynamiki wolumenu
likwidowanych szkéd (116%).

Z jakiego powodu klienci sie odwotuja?

49% spraw wynikato z niezadowolenia klientéw wynikajgcego z odmowy wyptaty czesci
odszkodowania. Druga kategoria zwigzana jest z catkowitg odmowg odszkodowania (20%).
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wskaznik odwotari M udziat odwotan zasadnych
W drugim poétroczu 2017 r. wskaznik odwotan Odwotania sq znakomitym miernikiem poziomu obstugi szkéd klientéw. * to udziat poszczegolnych

rzedstawiat tendencje wzrostowq (z 3,5% do Stale obserwowane sq w stanie wskaza¢ stabsze punkty w procesach obszaréw w catym pdtroczu,
P e q 270 q P ywp np. 49% udziat odwotan dot.
4,6%). Na uwage zastuguje utrzymujgcy sie niski likwidacji szkéd i przyczynic¢ sie do ich wyeliminowania. czesciowej odmowy wyptaty
poziom zasadnosci odwotan na poziomie 1,2% ggfrzok:fwan'“ w catym

w skali pétrocza. To oznacza, ze w ostatnim
pétroczu $rednio tylko 1 na 100 odwotan byto
zasadnych.

Strona 6z 7 | Raport o reklamacjach i odwotaniach klientéw Grupy ERGO Hestia | Raport nr 20. | IT potrocze 2017 roku | Podsumowanie 2017



Masz uwagi?

Skontaktuyj sie z nami!

Cele publikacji raportu

Ubezpieczeni i poszkodowani, ktérzy chcq zwréci¢ uwage na jako$¢ naszej obstugi,

Rzecznik Agenta ., .
mogq zgtosi¢ reklamacje:

Appendix

Podsumowanie E poprzez indywidualne konto pod adresem ihestia.ergohestia.pl

reklamacji i odwotan 2017

Wskaznik reklamacji

Wskaznik odwotar |:| poprzez formularz na stronie: www.ergohestia.pl

Skontaktuj sie z nami |
(} telefonicznie, pod numerem: 801 107 107 lub 58 555 5 555

L—l;) pisemnie, na adres siedziby Sopockiego Towarzystwa Ubezpieczen
ERGO Hestia SA, ul. Hestii 1, 81-731 Sopot.

ERGO Hestia nie ogranicza tematéw, ktére klienci mogq poruszy¢ w dialogu
z Rzecznikiem Klienta. Réwniez klienci wybierajq kanat kontaktu
- czat lub formularz znajdujgce sie na stronie

http://www.rzecznik-klienta.ergohestia.pl >

ERGO
HESTIA
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