Klienti povedali svoj nazor na
roboticku asistentku, bonusoveé
sluzby aj na upomienky kvoli
nezaplateniu poistného

UNIQA od jesene minulého roka spolupracuje s komunitou klientov, ktora je dava potrebnua spatnu vazbu a zistuje ich zakaznicku
skusenost’ ako aj produktové a servisné preferencie. Ide o d'alSi krok smerom k proklientskym rieSeniam, ktoré presahuju Cisto
finan€né sluzby a idi nad ramec klasickych oc¢akavani zakaznika.

Komunitu klientov (Sounding Board) tvori niekolko desiatok klientov UNIQA ako aj dalSich poistovni rozneho veku a z réznych regiénov
Slovenska a Ceska.

Priebezny prieskum sa realizuje vo viacerych formach, vzdy online: popri moderovanych diskusiach (U¢astnici zdielaju svoje skusenosti

a reaguju na ne) a ankiet pomahaju timu UNIQA Customer Management aj tzv. denniky, teda autentické zapisky ¢lenov komunity o ich
skusenostiach s poistoviiami. Rovnako tak heatmapy, ktoré urcuju intenzitu zaujmu Citatela o rézne témy, reakcie na grafické znazornenie
a obsah informacnych sprav pre klientov.

Online komunita sa stretava virtualne na platforme Echonity spolo¢nosti NMS Market Research. Pocas prvych 6 mesiacov fungovania
klientskeho panelu sa venovali nasledujucim tematickym oblastiam zakaznickej skusenosti:

« Pomoc na infolinke: Zivy operator alebo hlasovy robot?

« Asistencné sluzby poistovne: o ¢o je najvacsi zaujem, ¢o klientovi najviac pomoze?

« Upomienky kvoli nezaplateniu: aka forma je pre klienta optimalna?

o Komunikacia s klientmi: zatazuju ich hesla? Prostrednictvom akych kanalov chce klient dostavat informécie?
« Klientsky newsletter a jeho vyhody

« Bankova identita: je to krok vpred?

Z doterajsSich diskusii, ktoré UNIQA vyuzije na d'alSie skvalitiiovanie svojich sluzieb, prinaSame najzaujimavejsie vystupy:

« Roboticka asistentka v call centre je lepSia ako dlhé ¢akanie na spojenie. Pogas beznych pracovnych hodin vSak klienti preferuju hovor
s zivym operatorom.

« Spomedzi asistenénych sluZieb k poisteniu auta klienti ocefiuju najviac neobmedzeny odtah vozidla v ramci SR a CR po nehode alebo
po defekte, rovnako tak profesionalny servis Pravnik do auta. V pripade poistenia oséb je to linka telemediciny a koordinacia pristupu
k lekarskym sluzbam. No a v pripade poistenia domu a domacnostiklienti reagovali pozitivhe najmana pomoc pri Skodovej udalosti,
kyberneticku a IT asistenciu alebo na prediZzenu zaruku domacich spotrebi¢ov na 7 rokov.

« Klienti by si najradSej zostavovali asistenéné sluzby k poisteniu sami podla svojich potrieb. Ocefiuju bezplatné sluzby, za tie

najziadanejSie su v8ak ochotni zaplatit 10 az 20 Eur ro¢ne.

Prva pripomienka za omeskanie s platbou poistného by mala byt bezplatna, najlepsie vo forme SMS najneskor niekolko dni po

splatnosti. MéZe ist' len o opomenutie, takZe na klienta by sa nemalo pozerat ako na "dIznika". Dal$ia pripomienka by mala prist

priblizne 2 tyzdne po termine splatnosti, idealne cez iny komunikaény kanal (e-mail).

Klientsky portal My UNIQA vyuzivaju t€astnici prieskumu niekolkokrat ro€ne. Maju prehlad o zmluvach na jednom mieste, mézu

nahlasit Skodu a sledovat proces jej vybavenia, pripadne zmenit svoje osobné a kontaktné udaje.

Pre priebeznu komunikaciu zo strany poistovne klienti uprednostriuju e-mail a telefén. Osobne na pobocku pridu riesit' zlozitejSie alebo

zasadné zalezitosti.
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UNIQA vyuziva na spracovanie podnetov a odpovedi od klientskej komunity umelt inteligenciu, ktori agentira NMS Market Research novo
nasadila do svojej platformy. To pomaha rychlo zhrnut diskusiu a poskytnut’ ¢itatelovi hlavné témy a vystupy.



NajindividualnejSou formou spatnej vazby su klientske denniky. V nich podrobne zaznamenavaju skdsenosti z akejkolvek komunikacie
s poistoviiou (pobocka, stretnutie s konzultantom, koreSpondencia, call centrum, web a socialne siete atd.).

"Denniky ukazuju, Ze klienti maja s poistovriami skér pozitivne skusenosti. NajlepSie ocenia jednoduché a rychle vybavenie poistenia, najmé
cestovného, vratane Specialnych ponuk, alebo rychle vybavenie Skody v pripade havarijného poistenia. Niektoré dopinkové sluzby by ocenili,
nie st vSak pre nich financne dostupné,” zhrnula hlavné zistenia Lada Brejnikova, Customer Experience Expert UNIQA.

Zastupcov klientskej komunity prijima a vyskum riadi agnetdra NMS Market Reseach. Ich zloZenie z hladiska veku, pohlavia a miesta bydliska
zodpoveda priblizne klientele UNIQA. Ugastnici hodnotia az 3 zadané témy mesacne a kedykolvek si zapisuji osobné skusenosti

do dennikov.

Okrem testovania zakaznickej skisenosti v komunite UNIQA priebeZne zhromazduje a vyhodnocuje v 5-stupriovej Skale spatnu vazbu
vSetkych klientov, ktori prisli do kontaktu s UNIQA pri akejkolvek prilezitosti (dojednavanie zmlav, likvidacia $kéd, call centrum, zmena zmluvy
atd’.). Hodnotenie znamkou 5 znamena maximum. Od zaciatku roka 2023 UNIQA zozbierala celkovo takmer 32 000 spatnych vazieb

od zakaznikov na Slovensku a v CR. Aktualna priemerna znamka zo vSetkych vyplnenych dotaznikov je 4,52.
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