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Ergo Hestia stale monitoruje skargi i odwotania. Tworzenie
wewnetrznych raportéw jest dla nas standardowym
dziataniem, ktére wykonujemy cyklicznie - raporty miesieczne
przedstawiajq aktualng sytuacje, kwartalne pokazujg
tendencje w skargach i odwotaniach, a w podsumowaniu
rocznym prezentujemy trendy i wdrozone rozwigzania.

Jako pierwsi na rynku ubezpieczen postanowilismy
zaprezentowac kluczowe informacje z naszych raportéw
i udostepni¢ je na stronie www.ergohestia.pl

Zdecydowalismy sie wybra¢ wskaznik skarg, a takze odwotan,
co jest innowacyjnym podejsciem do badania poziomu
satysfakgji klientéw z decyzji podejmowanych w Towarzystwie.
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Usprawnienia

Inspiracja do wprowadzania zmian w Ergo Hestii sg niezadowolenie i opinie
klientéw. Kolejne zmiany w procesach obstugowych przeprowadzane przez
Biuro Zapytan i Reklamacji Ergo Hestii s3 zalezne od glosu klienta. Ponizej
prezentujemy najwazniejsza zmiane dla klientéw w ostatnim okresie -
uproszczenie w procesie obstugi odwotan klientéw od decyzji ubezpieczyciela.

Gtéwnym celem zmian w procesie odwotan jest
podkreslenie dodatkowej mozliwosci
bezposredniego kontaktu z ubezpieczycielem,
gdy klienci nie sq zadowoleni z decyzji likwidatora.
Dlatego uproscilismy proces. Teraz klienci oraz
poszkodowani otrzymujq dodatkowq mozliwos¢
odwotania sie od decyzji likwidatora Ergo Hestii
bezposrednio na dedykowany adres e-mail:
odwolania@ergohestia.pl

W ten sposéb wychodzimy naprzeciw
oczekiwaniom klientéw, ktérym zalezy

na ponownym rozpatrzeniu ich sprawy lub
dostarczeniu nowych informacji do zlikwidowanej
szkody.

Aby zwiekszy¢ $wiadomos¢ klientéw dodalismy
réwniez informacje przypominajgcq o ich
prawach do odwotywania sie bezposrednio

do towarzystwa ubezpieczen. W tym celu
powstaty nowe wzory pism likwidacyjnych.

Zmianami zostata objeta réwniez firmowa strona
internetowa www.ergohestia.pl. Najistotniejsza
z nich dotyczy utworzenia zaktadki ,,Odwotania”,
gdzie udostepniamy klientom informacje

na temat terminéw obstugi oraz sposobie
sktadania odwotan.

Gtowne korzysci dla klienta lub poszkodowanego po wprowadzeniu zmian:

Gwarancja rozpatrzenia odwotania przez
niezalezny zespot ekspertéw, ktéry dokona
ponownej analizy zebranej dokumentacji

i szczegotowo odniesie sie do tresci odwotania
(tzw. II instancja).

Dedykowany adres e-mail:
odwolania@ergohestia.pl

Pewnos¢ analizy nowych okolicznosci zdarzenia.
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Dodatkowa informacja o mozliwosci odwotania
juz w ramach decyzji likwidacyjne;j.

Przypomnienie o dodatkowych informacjach

i dokumentach - ponownie w odpowiedzi

na odwotanie przypominamy, ze jezeli
poszkodowani sq w posiadaniu informacji bqgdz
dokumentéw wskazujgcych na nowe, nieznane
dotqd okolicznosci sprawy powinni je przestac
do ubezpieczyciela.

Dodatkowa mozliwos$¢ wyjasnienia kwestii
spornych z ubezpieczycielem - droga sqgdowa
nie jest jedynym rozwigzaniem.
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Wskaznik skarg | IV - VI 2014: 0,81%

To wartos¢ wskaznika skarg Ergo Hestii w drugim kwartale 2014 r. Wskaznik definiujemy, jako stosunek skarg
wyjasnionych do liczby zawartych polis. W ostatnim kwartale wskaznik ten wyniést 0,81%. W poréwnaniu

do poprzedniego kwartatu zmniejszyt sie o0 0,06 pp.

Analiza

Wartos¢ wskaznika skarg oraz stosunek skarg zasadnych
do wszystkich skarg w poszczegélnych miesigcach II kw. 2014 r.
ksztattowaty sie w sposéb przedstawiony na wykresie.

0Odnoszqc wskaznik skarg z kwietnia, ktory oscylowat
na poziomie 0,8% do wynikéw osiggnietych pod
koniec IT kwartatu 2014 r. (0,7%) widzimy poprawe
jakosci obstugi klientéw (spadek o 0,1 pp).

Na przestrzeni poszczegoélnych miesiecy II kwartatu 2014 roku
wskaznik skarg przedstawia tendencje malejqgcag.

Obnizanie wskaznika wynika przede wszystkim

ze spadkowej, 88% dynamiki skarg w catym okresie.
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Appendix

Obstuga klienta
W drugim kwartale 2014 roku
. 31% skarg wyjasnionych
“ w Biurze Zapytan i Reklamacji
Ergo Hestii dotyczyto obstugi klienta,

e wsréd ktorych 80% zgtoszen
byto niezasadnych.

Obstuga klienta
Najczesciej klienci zgtaszali swoje
uwagi dot. opdznien w procesie

posprzedazowej obstugi klienta.

Likwidacja szkéd

22% skarg zgtoszonych do Ergo Hestii
zwigzana byta z procesem likwidacji
szkod

. Obstuga klienta . Likwidacja szkod

Kwiecieni . 38% | 20%

Udziat* | 31% | 22%

Na co skarza sie klienci?

W drugim kwartale 2014 roku 31% skarg wyjasnionych
w Biurze Zapytan i Reklamacji Ergo Hestii dotyczyto obstugi
klienta, wérod ktorych 80% zgtoszen byto niezasadnych.
Najczesciej klienci zgtaszali swoje uwagi dot. opéznien
w procesie posprzedazowej obstugi klienta. To wskazuje

nam na wieksze oczekiwania dot. poziomu obstugi,
jakiego dzisiaj klienci oczekujg od ubezpieczycieli.

22% skarg zgtoszonych do Ergo Hestii zwigzana byta
z procesem likwidacji szkéd - zasadnos¢ roszczen
dotyczyta potowy przypadkéw i wynikata gtéwnie

z op6znien w obstudze szkody.

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

i Sprzedaz i Pozostate
L 13% - 30%
10% 41%
P 13% P 32%
| 12% | 35%

* to udziat poszczegolnych obszaréw w catym kwartale, np. 22% udziat skarg dot. likwidacji szkéd w catym kwartale.
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Appendix

Wskaznik odwotan | IV - VI 2014: 4,03%

To wartosc wskaznika odwotan Ergo Hestii w drugim kwartale 2014 r. Wskaznik definiujemy jako stosunek odwotan
wyjasnionych do liczby szkéd zlikwidowanych. W II kwartale 2014r. wskaznik ten wyniést 4,03%. W poréwnaniu
do poprzedniego kwartatu zmniejszyt sie o0 0,62 pp.

Analiza 6% 5%
Wartoé¢ wskaznika odwotan oraz stosunek odwotan zasadnych 2% m m 4%
d . . . s

o wszystkich odwotan w po.szczegolrjnych m|e5|chch Lo m m
IT kw. 2014 r. ksztattowaty sie w sposéb przedstawiony 30
na wykresie. 3% I I
W II kwartale wskaznik odwotan przedstawiat tendencje . 2%
malejqgcaq, z 4,5% w kwietniu do 3,7% w czerwcu. Na uwage ’
zastuguje utrzymanie sie zasadnos$ci odwotar na marginalnym 1% 1%
poziomie 3,4% w catym kwartale. To oznacza, ze 96,6%
odwotan byto niezasadnych. 0% 0%

Kwiecien Maj Czerwiec

Legenda —e— Wskaznik odwotar
—e— Udziat odwotan zasadnych

Z jakiego powodu klienci sie odwolujg?

W Ergo Hestii dominujq dwie gtowne przyczyny odwotan.
64% spraw wynikato z niezadowolenia klientéw z wysokosci
odszkodowania. Druga kategoria zwigzana jest z zakresem
odpowiedzialnosci w szkodzie.

z niezadowolenia klientéw

] 64% spraw wynikato
z wysokosci odszkodowania

Odwotania sq znakomitym miernikiem poziomu obstugi szkéd
klientow. Stale obserwowane sq w stanie wskaza¢ stabsze
punkty w procesach likwidacji szkod i przyczynic sie

do ich wyeliminowania. ) a4
Druga kategoria odwotan [

zwigzana jest z zakresem
odpowiedzialnosci w szkodzie.

. Wysokos¢ wyptaconych odszkodowan . Odpowiedzialnos¢ . Pozostate
| i ubezpieczyciela |

Kwiecieni | 67% | 32% Po1%

* to udziat poszczegolnych obszarow w catym kwartale, np. 64% udziat odwotan dot. wysokosci wyptaconych odszkodowan w catym kwartale.
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Masz uwagi?
Skontaktuj sie z nami!

Ubezpieczeni i poszkodowani, ktérzy chcq zwréci¢ uwage na jakos¢
naszej obstugi, mogg poinformowac¢ o tym Ergo Hestie, piszqc

nie tylko tradycyjny list, ale réwniez e-mail, korzystajqc z e-Konta,
czy wypetniajgc specjalny formularz na stronie

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