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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 przedstawiajqg aktualng sytuacje, a kwartalne
pokazujq tendencje w skargach i odwotaniach.

W naszych raportach informujemy tez, jak opinie naszych
klientow wptywajg na zmiany w firmie. Zgtoszenie
zastrzezen do naszej pracy lub decyzji mozliwe jest

juz 10 kanatami, w tym m.in. poprzez dziatajgce od roku
Centrum Pomocy w serwisie spotecznosciowym Facebook.

Jako pierwsi na rynku ubezpieczen postanowili$my
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 klientéw z decyzji podejmowanych w Towarzystwie.
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Usprawnienia

Dzieki opiniom ubezpieczonych w Ergo Hestii, wprowadziliSmy
kolejne zmiany w procesach obstugowych. Ponizej prezentujemy

najwazniejsze:

Szybciej realizujemy rozliczenie polisy
z zagranicznego dowodu rejestracyjnego.

Dotychczas gdy pojazd byt zarejestrowany
zagranicq proces rozliczenia polisy wymagat
wczeéniejszego przettumaczenia dokumentu.
Po doktadnej weryfikacji aktualnych zapiséw
prawnych zdecydowalismy, ze w tym przypadku
ttumaczenie nie jest wymagane, co znacznie
skraca caty proces obstugi.

Wyrazniej informujemy klientow
o koniecznosci pokrycia kosztow ekspertyzy
w szkodach dot. przedtuzonej gwarancji.

Ma to miejsce, kiedy na zyczenie klienta
wykonana zostanie ekspertyza uszkodzonego
sprzetu, a szkoda jest poza zakresem
ubezpieczenia. Dotychczas informacja ta

nie byta w tatwy sposéb dostepna dla klienta.

Jak klienci Ergo Hestii zglaszaja
skargi?

 Potowa skarg wptywa e-mailem

+ Co jedenasty klient wybiera eKonto

 Czas na obstuge skargi w eKoncie
to tylko 3 dni! (standardowy 14 dni)

« Dynamicznie spada liczba klientow
wysytajgcych pisma - obecnie jedynie
25% klientéw tak zgtasza skarge
- na poczqgtku 2013 r. byto to jeszcze 30%.

» Wociqz kilka oséb miesiecznie decyduje sie
na bezposredni kontakt i rozmowe
z naszymi pracownikami.

Raport nr 7

UtatwiliSmy wypowiedzenie umowy firmom.

Na wypowiedzeniach sktadanych przez klientow
instytucjonalnych nie musi juz widnie¢ pieczqtka.
Dotychczas klient wypowiadajgcy umowe
ubezpieczenia musiat oprécz podpisu doda¢
piecze¢ firmowgq - inaczej wypowiedzenie

nie byto uznawane za skuteczne (polisa

nie byta wypowiadana).

Rozwiqzujemy polise zbywcy pojazdu réwniez,
gdy nie ma mozliwosci ustalenia numeru PESEL
nabywcy.

Dotychczas byto to niemozliwe, co znacznie
wydtuzato proces obstugi. Ta zmiana znaczgco
wptyneta na terminowo$¢ obstugi procesu.

Jak klienci Ergo Hestii zglaszaja
odwotlania?

* 3 na 4 klientéw odwotuje sie pisemnie
(udziat pism systematycznie spada
z 76% w styczniu 2013 do 72%
w ostatnich miesigcach.

+ Pozostali klienci wybierajq e-mail
- tu tendencja jest rosngca (z 22%
udziatu w styczniu do 26% obecnie).
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Appendix

Wskaznik skarg: VII - 1X 2013: 1,96%

To wartosc wskaznika skarg Ergo Hestii po trzecim kwartale 2013 r. Wskaznik definiujemy, jako stosunek skarg
wyjasnionych do liczby zawartych polis. W ostatnim kwartale wskaznik ten wyniést 1,96%. W poréwnaniu do poprzedniego
kwartatu zmniejszyt sie o 0,05 pp.

Analiza 3,0% 50%
Wartos¢ wskaznika skarg oraz stosunek skarg 2:2% m 2%
zasadnych do wszystkich skarg w poszczegélnych 2.0% m 40%

miesigcach IIT kw. 2013 r. ksztattowaty sie

w sposéb przedstawiony na wykresie. 15% /m\ ke

Na przestrzeni poszczeg6lnych miesiecy III kwartatu Lov m 309
2013 roku wspoétczynnik skarg ma tendencje malejqcag. '
Obnizanie wskaznika wynika przede wszystkim 0,5% 25%
ze spadkowej, 68% dynamiki skarg w catym okresie.
0% 20%
Lipiec Sierpien Wrzesien
Legendu —e— Wskaznik skarg
—e— Udziat skarg zasadnych
a Na co skarz3 sie nasi klienci?
Obstuga klienta
/ " Najczesciej klienci zgtaszali . .
o swoje zasadne niezadowolenie W trzecim kwartale 2013 roku co trzecia skarga (30%)
ﬁ ;(%E’]Szté‘g‘_pégﬁnuoev%f;[)Zpeg;nzi)e’ . wyjasniona przez pracownikéw Biura Zapytan i Reklamacji

w rozliczeniu polisy. Ergo Hestii dotyczyta posprzedazowej obstugi klienta.
Sposrod nich, tylko co czwarta sprawa byta zasadna.
Najczesciej klienci zgtaszali swoje zasadne niezadowolenie
o ) z obstugi procesu po sprzedazy pojazdu - dominowaty
K“encli‘lstg‘;;‘yiﬁgg;rzzlgz‘: [ g opoznienia w rozliczeniu polisy.

wszystkim na termin obstugi

1/4 skarg zgtoszonych do Ergo Hestii zwigzana byta
z procesem likwidacji szkéd. Klienci skarzyli sie przede
wszystkim na termin obstugi - w 40% przypadkéw

Sprzedaz ubezpieczen roszczenia byty uzasadnione.
 — 1/8 skarg dotyczyta
j— nieprawidtowosci podczas . L i
zawierania umowy ubezpieczenia Jak przedstawia zestawienie, tylko co 6sma skarga dotyczyta

nieprawidtowosci podczas zawierania umowy ubezpieczenia.

i Obstuga klienta i Likwidacja szkod i Sprzedaz i Pozostate
3 ‘ . ubezpieczen ‘

Lipiec | 31% | 23% L 14% L 31%
Wrzesief | 28% | 26% Po12% P 34%

* to udziat poszczegolnych obszaréw w catym kwartale, np. 30% udziat skarg dot. obstugi klienta w catym kwartale.
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Wskaznik odwotan: VII - 1X 2013: 4,8%

To wartosc¢ wskaznika odwotan Ergo Hestii po trzecim kwartale 2013 r. Wskaznik definiujemy jako stosunek odwotari
wyjasnionych do liczby szkéd zlikwidowanych. W IIT kwartale 2013 r. wskaznik ten wyniést 4,8%. W poréwnaniu

do poprzedniego kwartatu zwiekszyt sie o 0,1 pp.

Analiza

Warto$¢ wskaznika odwotan oraz stosunek odwotan
zasadnych do wszystkich odwotan w poszczegélnych
miesiqgcach III kw. 2013 r. ksztattowaty sie w sposéb
przedstawiony na wykresie.

W III kwartale wskaznik odwotan przedstawiat
tendencje spadkowgq, gtéwnie za sprawq
95% dynamiki obstugiwanych odwotan.
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Z jakiego powodu klienci sie odwolujg?

W Ergo Hestii dominujq dwie gtowne przyczyny odwotan.
Blisko 70% spraw wynikato z niezadowolenia klientéw

z wysokoéci odszkodowania. Druga kategoria zwigzana
jest z zakresem odpowiedzialnoéci w szkodzie.

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

do ich wyeliminowania.

. Wysokos¢ wyptaconych odszkodowan

68,6%

niezadowolenia klientéw

] 70% odwotan dotyczyto
z wysokosci odszkodowania.

zwiqzana jest z zakresem

Druga kategoria odwotan [
odpowiedzialnosci w szkodzie.

. Odpowiedzialnos¢ . Pozostate
i ubezpieczyciela |

30,7% 0,7%
28,1% 0,2%
32,1% 0,5%
30,3% 0,5%

* to udziat poszczegolnych obszarow w catym kwartale, np. 69,2% 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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