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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. Wsrod
wprowadzonych w pierwszym pétroczu biezqcego 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
satysfakcji klientow z decyzji podejmowanych w Towarzystwie.
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Jak zareagowaliSmy na uwagi

klientow?

Dzieki opiniom ubezpieczonych w Ergo Hestii, wprowadziliSmy
w tym okresie kilkadziesigt zmian w procesach obstugowych.
Ponizej prezentujemy najwazniejsze:

Pracujemy nad wdrozeniem zmian w zakresie
automatycznego przekazywania dokumentow
po sprzedazy wraku po szkodzie catkowite;j.
To umozliwi automatyczne rozliczenie polisy OC
na skutek przeniesienia praw wtasnosci.
Dotychczas brak rozliczenia takiej polisy
powodowat, ze poprzedni wtasciciel nadal miat
obowiqzujgcqg umowe ubezpieczenia na pojazd,
ktérego juz nie posiadat.

Doktadnie weryfikujemy kto sktada
wypowiedzenie. Aby wypowiedzenie umowy OC
byto skuteczne musi by¢ ztozone przez
ubezpieczajgcego. Dotychczas kiedy posiadacz
pojazdu (nie bedgcy ubezpieczajgcym) sktadat
wypowiedzenie - byto ono traktowane jako
nieskuteczne. Obecnie zawsze sprawdzamy,

czy osoba sktadajgca wypowiedzenie jest
posiadaczem danego pojazdu i w razie potrzeby
od razu informujemy o potrzebie przekazania
dodatkowych dokumentéw.
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PrzyspieszyliSmy podejmowanie decyzji

w ramach likwidacji szkéd poprzez usprawnienie
komunikacji pomiedzy likwidatorami

i rzeczoznawcami.

UtatwiliSmy klientom wyptate kapitatu
koncowego z tytutu wygasniecia indywidualnego
ubezpieczenia na zycie. W pismach do klientéw
dodalis$my informacje dot. sposobu
uwierzytelniania dokumentow, co utatwi
dopetnienie formalnosci.

Ograniczamy ryzyko podjecia niestusznej
windykacji zbywcy pojazdu, gdy w ramach
rozliczenia polisy nie ma kontaktu zwrotnego

od nabywcy. Dotychczas w podobnych sytuacjach
proces byt zatrzymywany, co mogto skutkowaé
m.in. windykacjg zbywcy, poniewaz polisa

po sprzedazy pozostawata nierozliczona.
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Appendix

Wskaznik skarg: IV - VI 2013: 2,01%

To wartosc wskaznika skarg Ergo Hestii po drugim kwartale 2013 r. Wskaznik definiujemy, jako stosunek skarg
wyjasnionych do liczby zawartych polis. W ostatnim kwartale wskaznik ten wynioést 2,01%.

Analiza

Wartos¢ wskaznika skarg oraz stosunek skarg
zasadnych do wszystkich skarg w poszczegélnych

miesigcach IT kw. 2013 r. ksztattowaty sie nastepujgco:

Na przestrzeni poszczegélnych miesiecy

IT kwartatu 2013 roku wspotczynnik skarg

miat tendencje malejgcg. Obnizenie poziomu
wskaznika wynika przede wszystkim ze spadkowej
dynamiki skarg (95%) oraz stabilnego wzrostu
ilosci zawartych umoéw ubezpieczen.

2,70% 45%

2,20% m 40%

1,70% 35%
m\/m
1,20% m 30%

0,70% 25%

0,20% 20%

Kwiecien Maj Czerwiec

Legenda —— Wskaznik skarg
—e— Udziat skarg zasadnych

Obstuga klienta

Najczesciej klienci skarzyli sie
zasadnie na obstuge procesu
po sprzedazy pojazdu

- przy rozliczeniu polisy

i zwrocie sktadki

Likwidacja szkod

Co czwarty klient miat
zastrzezenia do czasu obstugi

Sprzedaz ubezpieczen

m Tylko co dziewigta skarga
—— dotyczyta nieprawidtowosci

przy zawieraniu umowy

. Obstuga klienta

209% 25%
32% 23%
34% 26%
31% 25%

Na co skarza sie nasi klienci?

W drugim kwartale 2013 roku 31% skarg wyjasnionych
przez Biuro Zapytan i Reklamacji Ergo Hestii dotyczyto
posprzedazowej obstugi klienta. Wsréd nich, tylko co pigta
skarga byta zasadna. Najczesciej klienci zgtaszali swoje
zasadne niezadowolenie z obstugi procesu po sprzedazy
pojazdu - dominowaty opdznienia w rozliczeniu polisy
oraz nieprawidtowosci zwiqzane ze zwrotem sktadki.

Co czwarta skarga zgtoszona do Ergo Hestii zwigzana byta

z procesem likwidacji szkéd. Klienci mieli zastrzezenia przede
wszystkim do czasu obstugi - zasadno$¢ roszczen dotyczyta
potowy przypadkow.

Jak przedstawia zestawienie, tylko co dziewigta skarga
dotyczyta nieprawidtowosci przy zawieraniu umowy
ubezpieczenia.

- Likwidacja szkod . Sprzedaz . Pozostate

i ubezpieczen

11% 35%
12% D 33%
11% | 20%
11% L 33%

* to udziat poszczegoélnych obszarow w catym kwartale, np. 31% udziat skarg dot. obstugi klienta w catym kwartale.
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Appendix

Wskaznik odwotan: IV - VI 2013: 4,7%

To wartos¢ wskaznika odwotan Ergo Hestii po drugim kwartale 2013 r. Wskaznik definiujemy jako stosunek
odwotan wyjasnionych do liczby szkéd zlikwidowanych. W IT kwartale 2013 r. wskaznik ten wyniost 4,7%.
W poréwnaniu do poprzedniego kwartatu zmniejszyt sie o 0,84%.

Analiza 7% 7%
4,90%
Wartos¢ wskaznika odwotan oraz stosunek odwotan &% m m 6%
zasadnych do wszystkich odwotan w poszczegélnych o ‘\0—’——‘ 5o
miesiqgcach II kwartatu 2013 r. ksztattowaty sie i 0
nastepujqgco: 4% 4%
W ca’(ym. IT kwartale wslfoin.ik odwotan przedstqwig{ - l 0,
tendencje spadkowgq, gtéwnie za sprawq spadkowej m
dynamiki obstugiwanych odwotan (94%). 59 2%
1% 1%

Legendq —e— Wskaznik odwotan
—e— Udziat odwotan zasadnych

Z jakiego powodu klienci sie odwolujg?

Pomimo spadkowej dynamiki wptywajgcych odwotan jakq Odwotania sqg znakomitym miernikiem poziomu obstugi
obserwujemy od poczgtku roku, w Ergo Hestii dominujg szkod klientéw. Stale obserwowane sq w stanie wskaza¢
dwie przyczyny odwotan. Dwéch na trzech odwotujgcych sie stabsze punkty w procesach likwidacji szkéd i przyczynic sie
klientow jest niezadowolonych z wysokosci wyptaconego do ich wyeliminowania. Dotyczy to gtéwnie dwdch najczesciej
odszkodowania. Druga najczesciej poruszana przyczyna wymienianych powodéw odwotan, gdzie oprécz
odwotan odnosi sie do zakresu odpowiedzialnosci w szkodzie. niezadowolenia klientéw sprawdzamy, czy mozemy
Drugi kwartat 2013 roku byt kolejnym okresem, w ktérym wprowadzi¢ systemowe zmiany w obstudze klientéw
poziom zasadnosci odwotan utrzymuje sie na bardzo niskim umozliwiajgce zwiekszenie liczby zadowolonych klientéw.
poziomie (ponizej 3%). To oznacza, ze likwidatorzy szkod Czesto drobne modyfikacje pozwalajg na lepszg obstuge
Grupy Ergo Hestia w 97% podejmujq wtasciwe decyzje. i komunikacje z tysigcami klientow.
Powody odwotan:
<>/> niezadowolenie /\ /\ zakres odpowiedzialnosci
= sokosci taconego szkodzie
S | oo gl | e
]
. Wysokos$¢ wyptaconych odszkodowan . Odpowiedzialnos¢ . Pozostate
j i ubezpieczyciela |

* 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

Kwartalny raport o skargach i odwotaniach klientéw Ergo Hestii

66



