UNIQA opat’ ziskala prestiznu
cenu Customers’ Friend za
priatel'sky pristup k zakaznikom

UNIQA sa uz po druhy raz stala sa drzitefom zlatej medaily Customers” Friend, ktora ocenuje priatel'sky pristup k zakaznikom. Cenu
udel'uje spolocnost’ Icertias (International Certification Association GmbH) na zaklade vyskumu a podrobnej analyzy, ktora skiima
vzt'ah spolo¢nosti so zakaznikmi (klientami), zamestnancami, obchodnymi partnermi a hodnotil sa aj celkovy obraz a vnimanie
UNIQA na Slovensku. Cenu ziskala UNIQA uz roku 2019.

UNIQA ziskala v podrobnej analyze 4.62 bodov z 5.0, ¢im splnila podmienky na vstup do prestiZzneho klubu Priatel' zakaznikov, stala sa
drzitefom zlatej medaily ,,Priatefsky k zakaznikom — PRETOZE TO JE TO, NA COM NAM ZALEZi“ a statusu vynimo&nosti ,,Superior
Excellence”.

, Toto ocenenie je dalsim dbékazom toho, Ze naSe zameranie na zakaznikov je autentické a Ze moji kolegovia na Slovensku robia vietko
pre to, aby ho zhmotnili v praxi. Spokojnost’ naSich klientov je v UNIQA Group centralnou suc¢astou hodnotenia vykonnosti. V. ramci
poistovnictva ide o kultirnu zmenu, ktorej cieflom je poméct klientom zjednodu$it a sprehladnit komunikaciu s nami a dodat’ jej vacsiu
zmysluplnost,“ povedal Robert Gauci, prezident dozornej rady a predseda shareholder business committee UNIQA. ,Z ocenenia mame
v UNIQA velku radost. Je pre nas hmatatelnym dbkazom, Ze naSe snahy o firemnu transforméciu so zamerom dosahovat'tie najvysSie
Standardy v oblasti zakaznickej spokojnosti sa nam dari naplfiat,“ dodal R. Gauci.

Vyskum spolo¢nosti sa zameral na vztahy UNIQA so svojimi zakaznikmi (klientmi), zamestnancami, obchodnymi partnermi ale aj na celkovy
obraz spolo¢nosti na Slovensku. Analyza na zéklade vyskumu posudzovala Styri klucové piliere:

» , kde sa hodnotil vztah so zédkaznikmi; Zakaznicka podpora; Vztah so zamestnancami; Vztah s obchodnymi partnermi; Hodnotenie
inovacii; Finanéna stabilita; Kvalita riadenia; Kvalita produktov a sluzieb na trhu; Konkurencieschopnost, a Spolo¢enska zodpovednost

« Komunikacia a spolocenské zalezitosti sa hodnotili prostrednictvom medialnych vztahov; digitalnej komunikacie a klasickej
komunikacie.

« Skusenost’ pouzivatela sa hodnotila podla kategérii ako: Intuitivnost; Jednoduchost; Rychlost; Odolnost, a Dostupnost.

« bola hodnotena cez podkategérie Kompetentnost; Spolahlivost; Integrita, a Transparentnost.

Analyza sa vyhodnocuje podla druhotnych metéd vyskumu na zaklade kritérii ICC (Medzinarodna obchodna komora) a ESOMAR
(Svetova asociacia odbornikov na marketingovy vyskum).

Vlastné klientske hodnotenie UNIQA vlani takisto dopadlo na vybornu

Priebezné interné sledovanie a hodnotenie spatnej vazby od zakaznikov funguje uz niekolko rokov aj v UNIQA. Minuloro¢né vysledky
v podstate potvrdzuju analyzu, na zéklade ktorej dostala UNIQA ocenenie Customers’Friend. Aktualne meria spolo¢nost’ zakaznicku
spokojnost vo vSetkych hlavnych oblastiach kontaktov:

« Dojednanie poistnej zmluvy na pobocke alebo s poistovacim agentom

« On-line dojednanie poistnej zmluvy

« Servis poistnych zmliv — poziadavky na zmeny, Upravy, ukoncenie a pod.
¢ Informacie ziskané cez Specializované call centrum

« Retencia a nové poistné zmluvy cez Specializované call centrum

« Hlasenie Skod klientom

« Likvidacia poistnej udalosti zo strany UNIQA

Kazdy respondent hodnotil svoju spokojnost na 5 hviezdi¢kovej Skale ( 1* = velmi nespokojny az po 5* = velmi spokojny) pri konkrétnej
udalosti, ktord minuly rok na vlastnej kozi zazil. K tomu pridal tzv. NPS (Net Promoter Score), ktory ukazuje, do akej miery je ochotny
odporudit UNIQA svojim blizkym a priatefom. Celkové vysledky spolu za vSetky projekty ukazali priemer spokojnosti 4,68, o zodpoveda
minuloro€nym vysledkom. NajvysSiu mieru spokojnosti pritom klienti vyslovili pri uzatvarani novych kontraktov (4,95 *) a pri predajnom call
centre (4,89%).



LAj tieto skvelé vysledky dokazuju, Ze pre UNIQA je klient na prvom mieste a nezmenil to ani intenzivnejsi prechod spolo¢nosti

do digitalneho priestoru kvdli protipandemickym opatreniam. Désledne sme dbali na to, aby bol servis pre klientov zabezpeceny na 100%
a aj kvoli tejto vybornej spétnej védzbe som presvedcéeny, Ze UNIQA patri v oblasti sluzieb pre klienta medzi lidrov na trhu,“komentoval
vysledky zakaznickej spokojnosti generalny riaditel UNIQA Martin Zadek.
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