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Raport o skargach
i odwotaniach klientow
Ergo Hestii

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 raportéow
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

Przez blisko sze$¢ lat, od kiedy powstato Biuro Zapytan i Reklamacji,

Ergo Hestia wprowadzila juz ponad 500 istotnych z perspektywy klienta
programoéw naprawczych. Inspiracja do wprowadzania zmian zawsze
byly skargi i odwotlania klientow. Dzieki opiniom ubezpieczonych

w Ergo Hestii, wprowadziliSmy kolejne zmiany w procesach obstugowych.
Ponizej prezentujemy najwazniejsze:

Dodatkowe mozliwos$ci dla klienta
po weryfikacji sktadki przez UFG

Kazda umowa ubezpieczenia jest weryfikowana
przez Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny
(UFG) pod wzgledem iloéci ew. szkéd w ostatnim
okresie ubezpieczenia. Jezeli UFG wskaze roznice
pomiedzy stanem faktycznym, a deklaracjg
ubezpieczonego, wtedy towarzystwo ubezpieczen
zgtasza roszczenie do klienta w zwigzku

z podwyzszonym ryzykiem wystgpienia szkody.

Dotychczas klienci, ktorzy nie zgadzali sie

z wysokoscig sktadki wymaganej po weryfikacji
przez UFG, byli informowani o zasadnosci
roszczenia. Klienci mieli tez do wyboru mozliwos¢
roztozenia ptatnosci na raty bgdz rozwigzanie
umowy. W przypadku OC byto to mozliwe

po przedstawieniu umowy z innym towarzystwem
ubezpieczen.

0d marca 2014 roku, jesli klient nie zgodzi sie

z weryfikacjg proponujemy rozwigzanie umowy
AC z datqg otrzymania informacji o sprzeciwie,

a OC przy ew. okazaniu umowy z innego
towarzystwa. W obu przypadkach bez doptaty.

Czytelniejsza informacja o odsetkach
ustawowych

Po analizie dokumentéw dot. przyznania odsetek
za zwtoke w likwidacji szkody w przypadku
naprawy sprzetu RTV/AGD uszczeg6towilismy

je o wymagane parametry dot. wysokosci
odsetek ustawowych. Dotychczas stosowany
szablon pisma nie utatwiat klientowi weryfikacji
poprawnosci naliczonych odsetek ustawowych.
Klienci majg do tego petne prawo, dlatego
zdecydowali$my sie przedstawi¢ to bardziej
przejrzyscie.
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Przekaz pocztowy dopiero, gdy nie ma
mozliwosci przelewu

Uzyskanie odszkodowania przekazem pocztowym
bedzie mozliwe tylko w uzasadnionych
przypadkach. Tym samym wyptata Swiadczen

dla poszkodowanych w formie przekazu
pocztowego bedzie mozliwa tylko wtedy,

gdy likwidator przedstawi dodatkowgq notatke
potwierdzajgcq, ze nie ma mozliwosci uzyskania
numeru konta poszkodowanego.

To skroci czas oczekiwania na wyptate $wiadczen
oraz zmniejszy ryzyko popetnienia btedu.
Dotychczas istniato ryzyko wyptaty
odszkodowania przez likwidatora polegajqce

na wyptaceniu roszczenia przekazem pocztowym,
pomimo iz klient podat numer konta.

Doktadniejsza informacja w przypadku
czasowego wyrejestrowania

Zmienilismy informacje zawarte w pismie

dot. czasowego wycofania pojazdu z ruchu.
Uzytkownicy pojazdéw mechanicznych, ktérzy
czasowo wyrejestrowywali pojazd dotychczas
nie otrzymywali doktadnych informacji

0 przyczynie rozwigzana polisy - w tym przypadku
ze wzgledu na czasowe wyrejestrowanie.
Woczeéniejsze pismo sugerowato rozwigzanie
catkowite polisy.
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Wskaznik skarg: I - I1I 2014: 0,87%

To wartos¢ wskaznika skarg Ergo Hestii po pierwszym kwartale 2014 r. Wskaznik definiujemy, jako stosunek skarg
wyjasnionych do liczby zawartych polis. W ostatnim kwartale wskaznik ten wyniést 0,87%. W poréwnaniu

do poprzedniego kwartatu zmniejszyt sie 0 0,32 pp.

Analiza

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

Odnoszqgc wskaznik skarg ze stycznia, ktéry oscylowat na
poziomie 0,9% do wynikéw osiggnietych pod koniec

I kwartatu 2014 r. (przyp. 0,8%) widzimy wyrazng poprawe
jakosci (zmiana o0 0,1 pp).

Na przestrzeni poszczegélnych miesiecy I kwartatu 2014 roku
wskaznik skarg przedstawia tendencje malejgcg. Obnizanie
wskaznika wynika przede wszystkim ze spadkowej,

87% dynamiki skarg w catym okresie.
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Appendix

Obstuga klienta
. W pierwszym kwartale 2014 roku
“ 30% skarg wyjasnionych przez Biuro

Zapytan i Reklamacji Ergo Hestii

S dotyczyto obstugi klienta.
79% z nich byta niezasadna.

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

posprzedazowej obstugi klienta.

Likwidacja szkéd

1/4 skarg zgtoszonych do Ergo Hestii
zwigzana byta z procesem likwidacji
szkod

. Obstuga klienta . Likwidacja szkod

Na co skarza sie klienci?

W pierwszym kwartale 2014 roku 30% skarg
wyjasnionych przez Biuro Zapytan i Reklamacgji

Ergo Hestii dotyczyto obstugi klienta. 79% z nich byta
niezasadna. Najczesciej klienci zgtaszali swoje uwagi

dot. op6znient w procesie posprzedazowej obstugi klienta.

1/4 skarg zgtoszonych do Ergo Hestii zwigzana byta
z procesem likwidacji szkéd - zasadnos¢ roszczen
dotyczyta 48% przypadkdéw i wynikata gtéwnie

z op6znien w obstudze szkody.

. Sprzedaz . Pozostate
i ubezpieczen ‘

8% 38%
L o% L 34%
o11% | 36%
9% | 36%

* to udziat poszczegolnych obszaréw w catym kwartale, np. 24% udziat skarg dot. likwidacji szkéd w catym kwartale.
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Wskaznik odwotan: I - 111 2014: 4,65%

To wartosc wskaznika odwotan Ergo Hestii po pierwszym kwartale 2014 r. Wskaznik definiujemy jako stosunek odwotan
wyjasnionych do liczby szkéd zlikwidowanych. W T kwartale 2014r. wskaznik ten wyniést 4,65%. W poréwnaniu

do poprzedniego kwartatu wskaznik odwotan zwiekszyt sie 0 0,36 pp.

Analiza

Warto$¢ wskaznika odwotan oraz stosunek odwotan
zasadnych do wszystkich odwotan w poszczegélnych
miesiqgcach I kw. 2014 r. ksztattowaty sie w sposéb
przedstawiony na wykresie.

W I kwartale wskaznik odwotan przedstawiat tendencje
statq, wskaznik utrzymywat sie na poziomie 4,7%
praktycznie przez caty okres. Na uwage zastuguje utrzymanie
sie zasadnos$ci odwotan na marginalnym poziomie 3%

w catym kwartale. To oznacza, ze 97% odwotan byto
niezasadnych.
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Appendix

Z jakiego powodu klienci sie odwolujg?

W Ergo Hestii dominujq dwie gtowne przyczyny odwotan.
2/3 spraw wynikato z niezadowolenia klientéw z wysokosci
odszkodowania. Druga kategoria zwigzana jest z zakresem
odpowiedzialnosci w szkodzie.

Odwotania sqg znakomitym miernikiem poziomu obstugi
szkdd klientéw. Stale obserwowane sq w stanie wskazaé
stabsze punkty w procesach likwidacji szkéd i przyczyni¢ sie
do ich wyeliminowania.

. Wysokos¢ wyptaconych odszkodowan

Caee

|

z niezadowolenia klientéw

] 2/3 spraw wynikato
z wysokosci odszkodowania

9
S

zwigzana jest z zakresem

Druga kategoria odwotan [
odpowiedzialnosci w szkodzie.

. Odpowiedzialnos¢ . Pozostate
i ubezpieczyciela |
34% 0,9%
32% 0,3%
34% 0,5%

33% 0,6%

* to udziat poszczegolnych obszarow w catym kwartale, np. 66% 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 wypetniajqc specjalny formularz na stronie

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