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Kwartalny raport
o skargach 1 odwotaniach
Klientéw Ergo Hestii

Ergo Hestia stale monitoruje skargi i odwotania. Tworzenie
wewnetrznych raportéw jest dla nas standardowym
dziataniem, ktére wykonujemy cyklicznie - raporty
miesieczne przedstawiajg aktualng sytuacje, a kwartalne
pokazujq tendencje w skargach i odwotaniach.

W naszych raportach informujemy tez, jak opinie
naszych klientéow wptywajg na zmiany w firmie. Wsréd
wprowadzonych w pierwszym kwartale biezgcego roku
zmian znajduje sie m.in. program , Stucham - Pomagam”.

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 | podsumowanie

Od niespetna pieciu lat, kiedy powstato Biuro Zapytan i Reklamacji, Ergo Hestia
wprowadzita juz ponad 350 programéw naprawczych. Inspiracjg do wprowadzania zmian

zawsze byty wnioski i skargi klientéw.

Ergo Hestia na podstawie skarg i rosngcych oczekiwan
Klientéw wprowadzita w pierwszym kwartale 2013 r. konkretne

usprawnienia:

Wdrozyli$my program , Stucham - Pomagam”.
Dzieki temu projektowi mozemy wychwyci¢ wszystkie
objawy niezadowolenia klienta juz podczas obstugi
na infolinii. Uwagi te sq nastepnie analizowane przez
Biuro Zapytan i Reklamacji, co pozwala szybciej zajg¢
sie problemem klienta. W ramach programu agenci
Ergo Hestii uzyskujg od konsultantéw wiecej
informacji o obstugiwanych przez nich klientach.
Informacje odnoszq sie przede wszystkim do zmian
w zakresie ubezpieczenia klientéw - dopasowania
produktu do indywidualnych wymagan, np. poprzez
zaproponowanie dodatkowej opcji lub klauzuli, ktéra
do tej pory nie byta klientowi potrzebna. Dzieki temu
agent lepiej zna potrzeby klienta, a wiec podczas
spotkania moze szybciej zaoferowa¢ odpowiednie
rozwigzanie ubezpieczeniowe.

Windykacja klientéw to wrazliwy proces, dlatego
szczego6lnie w tym obszarze monitorujemy
niezadowolenie. Zidentyfikowalismy wiele sytuacji,
kiedy w chwili wystania informacji o zalegtosciach
klient zaptacit juz sktadke. W efekcie dostosowalismy
proces windykacyjny do wymagan klientow

i skrocilismy czas pozyskiwania informacji o biezgcym
stanie optacenia polisy. Dzieki tej zmianie,
ograniczyliémy wysytke pism windykacyjnych do tych
klientéw, ktérzy w rzeczywistosci optacili sktadke
terminowo, ale z uwagi na opdéznienie w przeptywie
srodkéw na konto nie mielismy o tym informacji.
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W pierwszym kwartale 2013 roku skupiliémy sie

na analizie najczestszych problemoéw, zgtaszanych
nam przy okazji obstugi zgtoszen Assistance (pomoc
drogowa, pomoc w domu). W konsekwencji
dokonali$my zmian w zakresie weryfikacji klasy
pojazdu zastepczego, sposobu refundacji kosztow,
czy zasad samej wspotpracy z bezposrednimi
wykonawcami ustug. Ujednolicilismy zasady
przyznawania auta zastepczego dla klientéw, ktéorym
takie $wiadczenie sie nalezy. Postanowiliémy réwniez
utatwic¢ zycie tym klientom, ktérzy w chwili, gdy
potrzebowali pomocy Assistance na drodze nie mieli
ze sobq telefonu - i zamiast zadzwoni¢ po Assistance

Ergo Hestii, wynajeli pomoc drogowgq na wtasnq reke.

Po uwagach klientéw, elastycznie podchodzimy

do refundacji tych kosztéw. Postanowilismy réwniez
uprosci¢ zapisy w OWU, aby byty one bardziej
zrozumiate dla klientow.

Proces rozliczania polisy po sprzedazy pojazdu bywa
dla klientow ktopotliwy. Jest to jednoczesénie jedna

z najczesciej wykonywanych operacji w firmie,
dlatego podlega tez statej kontroli. Po weryfikacji
procesu rozliczania polis planujemy zmiane w jego
raportowaniu pod kgtem priorytetowej obstugi
najtrudniejszych spraw. Dla klienta oznacza

to tatwiejszq komunikacje z ubezpieczycielem

oraz krétszy czas oczekiwania na realizacje
poszczegélnych spraw.
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Appendix

Wskaznik skarg: I - III 2013: 1,88%

To wartos$¢ wskaznika skarg Ergo Hestii po pierwszym kwartale 2013 r. Wskaznik definiujemy jako stosunek skarg
wyjasnionych do liczby zawartych polis. W pierwszym kwartale 2013 r. wskaznik ten wyniést 1,88%.

Analiza

Wartos¢ wskaznika skarg oraz stosunek skarg zasadnych
do wszystkich skarg w poszczegoélnych miesigcach
I kw. 2013 r. ksztattowaty sie nastepujqco:

W I kwartale 2013 roku wspoétczynnik skarg ma tendencje
zwyzkowq. Wzrost wskaznika wynika przede wszystkim
ze zmiany metodyki zarzgdzania skargami - od poczgtku
tego roku Ergo Hestia rejestruje sygnaty niezadowolenia
bezposrednio podczas kazdego kontaktu z klientem.
Obecnie wszyscy konsultanci infolinii zostali
zaangazowani w badanie satysfakcji klientow i rejestrujq
kazdy przejaw niezadowolenia z poziomu obstugi.
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Obstuga klienta Pozostale

Zaledwie co czwarta
skarga byta zasadna

Klienci zgtaszali
niezadowolenie
z opoznien

Likwidacja szkod

Zasadno$¢ roszczen dotyczyta

potowy przypadkow
Klienci skarzyli sie Windvkaci
przede wszystkim indy. A acja
na termin obstugi skladki

. Obstuga klienta

28% | 30%

- Likwidacja szkod

Na co skarza sie nasi klienci?

W pierwszym kwartale 2013 roku 29% skarg zgtaszanych

do Biura Zapytan i Reklamacji Ergo Hestii dotyczyto
posprzedazowej obstugi klienta (z wytgczeniem procesu
likwidacji szkéd i windykacji). Najczesciej klienci zgtaszali
niezadowolenie z op6znien w obstudze procesu po sprzedazy
pojazdu. Warto zaznaczy¢, ze w tym obszarze zaledwie,

co 4 skarga byta zasadna. Natomiast skargi niezasadne
najczesciej odnoszq sie do zbyt dtugiego (w opinii klienta)
czasu oczekiwania na rozliczenie polisy po sprzedazy pojazdu,
terminu zwrotu sktadki, czy nieprawidtowej obstugi
dokumentagji.

27% skarg zgtoszonych do Ergo Hestii zwigzanych byto
z procesem likwidacji szkéd. Klienci skarzyli sie przede
wszystkim na termin obstugi - zasadno$¢ roszczen

w tym obszarze dotyczyta potowy przypadkow.

* to udziat poszczegoélnych obszarow w catym kwartale, np. 29% udziat skarg dot. obstugi klienta w catym kwartale.
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i Windykacja i Pozostate
. sktadki ‘
11% 32%
11% 31%
8% 35%
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Wskaznik odwotan: I - III 2013: 5,54%

To warto$¢ wskaznika odwotan Ergo Hestii po pierwszym kwartale 2013 r. Wskaznik definiujemy jako stosunek odwotan
wyjasnionych do liczby szkoéd zlikwidowanych. W pierwszym kwartale 2013 r. wskaznik ten wyniést 5,45%. W poréwnaniu
do ostatniego kwartatu 2012 r. zwiekszyt sie 0 1,23%.

Analiza

Wartosé¢ wskaznika odwotan oraz stosunek odwotan
zasadnych do wszystkich odwotan w poszczegélnych
miesiqgcach I kw. 2013 r. ksztattowaty sie nastepujqco:

W catym I kwartale wskaznik odwotan utrzymat sie
na podobnym poziomie.
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Appendix

Niezadowolenie
z wysokosci
odszkodowania

»

Zakres
odpowiedzialnosci
w szkodzie

. Wysokos¢ wyptaconych odszkodowan

66,6%
69,6%
67,5%

67,9%

Z jakiego powodu Kklienci
sie odwolujg?

W Ergo Hestii dominujq dwie przyczyny odwotan.

Dwie trzecie wszystkich spraw wynika z niezadowolenia
klientow z wysokosci odszkodowania. Druga kategoria
zwigzana jest z zakresem odpowiedzialnoéci w szkodzie.

Odwotania sqg znakomitym miernikiem poziomu
obstugi szkéd klientéw. Dzieki analizie, od jakich decyzji
klienci sie odwotujq, mozemy wskaza¢ stabsze punkty
w procesach likwidacji szkéd i wyeliminowaé je.

. Odpowiedzialnos¢ . Pozostate
i ubezpieczyciela ‘

33,4% 0,3%
30,4% 0,5%
32,5% 0,2%
32,1% 3,6%

* to udziat poszczegolnych obszarow w catym kwartale, np. 67,9% 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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