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VACSINA POISTOVNI NEPOSKYTUJE TELEFONICKY INFORMACIE O POISTENI. PROBLEMOM JE AJ
ZASLANIE E-MAILU.

Najéastejsia odpoved’ na infolinkach poistovni: ... Navstivte naSu pobocku. “

Bratislava, 28. augusta 2015 -V&cSina poistovni na Slovensku neposkytuje klientom dostatocné
informacie na svojich infolinkach a nedokaze vyuZit ich potencial. Vyplyva to z mystery callingu,
ktory uskutoénila spoloénost MARKET VISION SLOVAKIA vramci pravidelnéno nezavislého
monitoringu poistného trhu. Vysledky ukazuji, Ze medzi poistoviiami si znacné rozdiely v tom,
akym sposobom a v akom rozsahu informacie zaujemcom o poistenie poskytuju.
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POSKYTOVANIE BLIZSICH INFORMACII NA INFOLINKACH NIE JE BEZNA ZALEZITOST

Potencialni klienti, ktori kontaktuji infolinky poistovni, o¢akavaju, Ze sa pohodlnym spdsobom
dozvedia, aké poistné rieSenie pre ich situaciu poistovha pontka a ziskaju aspon zakladné
informacie o odportdéanom poisteni. Z vyskumu vSak vyplyva, Ze poskytnuté informacie

o produktoch nie si vo vacsine pripadov dostatocné. ,Hoci sa zda byt telefonat pohodinejsSim
spdsobom ziskania informacii, samotnym telefonatom potencialny klient svoju pozZiadavku zvécsa
nevyriesi a neziska dostatok informacii o moznosti poistenia. Neobide sa bez naslednej osobnej
navstevy pobocky, “ hovori Daniela SiSulakova, projektova manazérka agentiry MARKET VISION
SLOVAKIA. Najobsiahlejsie informacie o poistnych produktoch pre konkrétnu zivotnu situaciu
poskytla v ramci prieskumu NN Zivotna poistoviia. VSetci kontaktovani operatori dokazali
poskytnut dostatocné informacie, v dvoch pripadoch zaslala poistovina na e-mail aj cenovi
kalkulaciu poistenia.

Z celkovych vysledkov prieskumu vyplyva, ze najlepsie hodnotenou poistoviou v realizovanom
mystery callingu je NN Zivotna poistoviia, ktorej priemerny sthrnny index hodnotenia (94%) bol
vysoko nad priemerom trhu (50%).0peratori poistovne sa snazili k poziadavkam klientov
pristupovat individualne a vyznacovali sa pohotovymi reakciami a aktivnym pristupom. Vysoky
priemerny index hodnotenia dosiahli aj operatori poistovne Allianz - Slovenska poistovina (71%).
Dostatocné informacie k poziadavkam mystery callerov poskytlo iba 33% operatorov,vo zvysnych
67% pripadov boli klienti odporuceni na osobné stretnutie s poistnym poradcom bez poskytnutia
blizich informacii.

INFORMACIE E-MAILOM OPERATORI CASTO ZASIELAT NEMOZU

Telefonicky ziskané informacie o poistnych produktoch moze bezny ¢lovek povazovat za narocné
na pochopenie. Preto je na zaver telefonatu prirodzené poziadat o zaslanie komunikovanych
informacii na e-mail.,Samotné zaslanie e-mailu sa javi byt obojstranne vyhodné. Potencialny
klient si méze informacie opatovne prezriet, operator zase ziskava moznost ustne poskytnuté
informacie este doplnit. Napriek tymto vyhodam sa operatori infoliniek k Ziadosti o e-mail stavali
nejednoznacne. Dodatocny e-mail bol vsSetkym trom potencialnym zaujemcom o poistenie zaslany
len operatormi NN Zivotnej poistovne, v jednotlivych pripadoch tak urobili len dalSie tri
z ostavajlcich desiatich poistovni. Castou odpovedou operatorov v ostatnych pripadoch bolo, Ze
informacie e-mailom jednoducho posielat nemézu,“ hovori Daniela Sidulakova.
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DESIGN STUDIE

Prieskum bol realizovany vramci pravidelného nezavislého monitoringu poistného trhu
agentirou MARKET VISION SLOVAKIA formou mystery callingu v priebehu jala 2015, v ramci
prieskumu bolo zrealizovanych 33 telefonatov na infolinky 11 rdznych poistovni (Allianz-
Slovenska poistoviia, AXA, CSOB Poistovia, Generali, Komunélna poistovha, Kooperativa,
MetLife, NN Zivotna poistovia, Union, Uniga, Wistenrot). Mystery calleri vystupovali pri
telefonickom kontakte s poistoviiami pod tromi profilmi potencialnych klientov poistovni. V ramci
prvého profilu kontaktovali operatorov infolinky ohlfadom zaujmu o Zivotné poistenie s moznostou
sporenia, v druhom pripade vystupovali pod profilom ¢iastoéného invalidného dbéchodcu, ktory
uvazuje nad uzavretim Zivotného poistenia.V ramci tretieho profilu mal volajdci zaujem
o informécie o UGrazovom poisteni svojich deti, ktoré mali ist do tabora.

Spoloénost MARKET VISION SLOVAKIA pdsobi na slovenskom trhu od roku 2005 a v ramci
poskytovanych sluzieb sa Specializuje na oblasti Mystery Shoppingu, Competitive Intelligence a
Customer Intelligence. Projekty pravidelne realizuje v odvetviach ako st poistovnictvo,
bankovnictvo, automotive, telekomunikacie, retail a to tak na Slovensku, v Ceskej republike ako
aj v celom regione CEE. Agentira je clenom medzinarodnych asociacii MSPA, IMSA a SCIP.

Viac informacii o studii Vam poskytne:
Daniela Sisulakova

project manager
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