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CEE skore: 7,49 (+2,8 %)

Sektor Finanénych sluzieb sa sklada z dvoch
subsektorov, a to Bankovy sektor a sektor
Poistovni. Finanéné sluzby sa v hodnoteni
zékaznickej skusenosti pohybuju tesne nad
priemerom celého trhu. Minuly rok sa na prvych
troch poziciach umiestnili dve banky a jedna
poistovina, avSak tento rok patria vSetky

prvé tri priecky poistovniam.

Najlepsi v sektore (CEE skore 0 - 10)

NN

Dévera

mBank

Tatra banka

Vyrazne proklientsky
pristup poistovni

Poistovne Union a Dbvera medzi sebou superia hlavne
v ponukani benefitov nad ramec $Standardného zdra-
votného poistenia, akymi su prispevky na zubdra, dental-
nu hygienu, vratenie doplatkov za lieky na predpis,
prispevok pri narodeni dietata a iné. Poradie medzi top
3 poistoviiami je mimoriadne tesné, no novym lidrom
sa stala poistoviia Union, ktorad je v celkovom rebricku
na 11. mieste.

Za Uspechom poistovne Union, ktord sa zérover stala
najvacsim skokanom medzi vSetkymi znackami v roku
2020, stoji najma rozsirovanie benefitov, spokojnost
s online pobockou a mobilnou aplikéciou. Oproti svojim
konkurentom sa odliSila vyraznym rastom vnimanej hod-
noty pre zakaznika, ¢o méze suvisiet s jasne komuniko-
vanymi benefitmi, ktoré nasledne velké ¢ast zékaznikov
vyuZziva. ,VyuZila som ponuku ZP Union na preplatenie
zakroku u zubného lekara. Aplikdcia velmi dobre funguje,
je prehladna a jednoducha. Peniaze mam uZ na ucte.”
(Zena, 55 rokov)

NN, ktord si poleps$ila o 41 miest, bola najrychlejsie ras-
ticou znadkou v pilieri Cas a Usilie a tiez exceluje v pilieri
RiesSenia problémov. Klienti si chvélia efektivnu komu-
nikaciu, jednoduchost pri vybavovani Ziadosti, ako aj
vysokU mieru spokojnosti s riesenim poistnych udalosti.
NN ako Zivotnd poistoviia vypldca 95% poistnych
udalosti. Priebezne rozsiruje benefity pre klientov, akymi
su telefonické konzultécie s lekdrmi, prednostny pristup
na MRI vysSetrenia a dalSie. ,, Zvysovala som si prispevok
na 3. déchodkovy pilier. Vlybavenie tohto kroku bolo velmi
jednoduché, zamestnanec bol velmi prijemny a vsetko
prebehlo na najvyssej profesiondlnej urovni.” (zena, 39
rokov)

V nudzi poznas dobru banku

Vzhladom na obmedzenia vo fyzickom kontakte, banky
uspesne presunuli interakciu s klientami z pobociek
do online priestoru. Digitalizacia, rozvoj internetového
a mobilného bankovnictva, zjednoduSovanie a zrychlo-
vanie vsSetkych Ukonov su vSak dlhodobejsie trendy,
ktorymi sektor v poslednych rokoch reagoval na néstup
digitalnych konkurentov. Ti, ktorf investovali do rozvoja
svojho IT v uvedenych smeroch, boli najlepsie pripraveni
reagovat aj ha zmenené spotrebitelské spravanie v roku
2020. Prechod do online sveta banky podporili zmenou
cennikov alebo zavedenim poplatkov za Ukony na po-
bockach.

Pandémia vytvorila mnohé prileZitosti na posilnenie
vztahu so zakaznikom. Viaceré banky aktivne oslovovali
svojich klientov, aby zistili, ¢i sU v poriadku a nepotrebu-
ju upravit svoje financovanie. , Méme s manzelom hy-
potéku, ktord sme si vybavili tesne pred krizou. Paci sa
mi, Ze VUB Banka nés kontaktovala krétko po zaéati krizy
a ponukli nam moznost odkladu splatok.” (zena, 36 rokov)
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Lidrom medzi bankami zostava mBank, ktora tazi najma
z mimoriadne vysokej spokojnosti zakaznikov s vnimanou
hodnotou, ktorl od banky dostavaju (napr. bezny ucet
bez poplatkov pre vSetkych klientov). Zakaznicku spokoj-
nost podporuje aj jednoduchost a prehladnost online
ukonov, ktorymi dosahuje vysoké hodnotenia v pilieri Cas
a Usilie: ,Ucet zadarmo, internetové banka, jednoduchy
internet banking.” (muz, 29 rokov)

Najvassie zlepdenie medzi bankami dosiahla CSOB Ban-
ka, ktorad sa dotiahla tesne za druhu najlepsie hodnotenu
banku, Tatra banku. Najvac¢si narast CSOB dosiahla
v pilieroch Personalizacia a Integrita: ,V CSOB som uz
dlhodobo spokojnym klientom. Velmi dobre mi poradili
s Investicnymi produktami a nastavili mi vyhodné pod-
mienky pre vedenie UcCtu aj kreditnd kartu.” (Zena,
33 rokov)
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Vyvoj hodnotenia CX pilierov sektoru Finanéné sluzby v rokoch 2017 — 2020 (v CEE skore)
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