
Робота зі скаргами споживачів: 

поточна ситуація та кращі практики 

в українському страхуванні
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01

02

03

Робота зі скаргами: 
чого ми прагнули в дослідженні?

˻͙͙ͭͪͣ͊ͭͤ͜ͺͦͪͣ͊ͼ͜Ό

΅ͦ͒нͦаявних практик ͙ͪͦ͋ͦͭ

ͫͭͪ͊ͻ͍͙ͦͻ͚ͦͣͨ͊ͤͫ͘͟͜͜ ͎͙͊ͪ͊ͣ͟

͟͜͡Ί͍ͤͭͭ͊͘͜ ͍ͦͪͦͭͤͣ͘͜õ͍Ύ͍ͦͣ͘͟͜ ͙͒ͤͻ

õ˭Ύ͍͙͍͔ͫͯ͊ͭͫͭ͊ͤͤ͡Ύͫͭͪ͊ͻ͍͙͍ͦ͟͜

͍͒ͦ ͍͔ͨͪͦ͊͒͗ͤͤΎ͍̂ͪ͊ͤ͟͜͝нових 

інструментів͊͘ͻ͙͍ͫͭͯͨͪ͊ͫͨ ͙͍ͦ͗͊;͍͜

ͺ͍͙ͤ͊ͤͫͦ͜ͻ͎ͨͦͫͯ͡
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02

03

04

Робота зі скаргами: 
як ми впоралися із завданням?

˻͙͙ͨͭ͊͡ТОП-менеджерів, 
͍͍͒ͨͦ͒͊͜͜͡Έ͙ͤͻ͊ͪ͘ ͦ͋ͦͭͯͫ͘͜ ͎͙͊ͪ͊ͣ͟, ͭ͊

ͺ͊ͻ͍͜ͼ͍͜, ΅͔͔͔ͦ͋ͨͦͫͪ͒ͤ͘Έͦ͊ͯ͘͡;͔ͤ͒ͦ͜

ͦͨͪ͊ͼΌ͍͊ͤͤΎ͎ͫ͊ͪ͟

˽͍͔͙͔͍ͪͦͤͭͪ͜͡' Ό ͔͍͙͙ͨͪ͒ͫͭ͊ͤ͊ͣ͘͟

33 ͫͭͪ͊ͻ͍͙ͦͻ͚ͦͣͨ͊ͤͭ͟͜ М͊ТСБУð
͙ͦͫͦ͋ͫͭ͊ͯͫͭͪ͘͜;͊͋ͦͨͦͭ ͔͔͡ͺͦͤͯ
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03

04

05

Робота зі скаргами: 
про що саме ми запитали страховиків?

Ύͫ͟ ͔͊ͣ˿˴

отримують
͎͙ͫ͊ͪ͟?

Ύ͟͟ ͦͣͨ͊ͤ͜͝

опрацьовують
͎͙ͫ͊ͪ͟?

Ύͫ͟ ͭͪ͊ͻ͍͙͙ͦ͟

реагують
ͤ͊ͫ ͎͙͊ͪ͟?

;͙͍ ͍ͨͪͦ͊͒͗ͯΌͭΈ

зміни͍͙ͯͨ͊͒ͯ͟
͙͔͙ͫͫͭͣͤͻ͎ͫ͊ͪ͟? 

; Ί͙ͪͦ͋ͦͭ͊
ͫ͘͜ ͎͙͊ͪ͊ͣ͟͟͜͡Ί͍ͤͭ͜

витратною͒͡Ύ˿ ?˴ 

;͙ͨ ͦͭͪ͋ͤ͜͜нові
механізми͍͎͊ͯ͘͜͡
͒͡Ύ͊͘ͻ͙͙͍ͫͭͯͫͨͦ͗͊;͊? 
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04

05

06

Робота зі скаргами: 
чому варто довіряти результатам?

̂;͙͙͔͊ͫͤ͒ͦͫ͒͗ͤͤ͟͜͡Ύ͔͔͊͋ͨ͘͘;ͯΌͭΈ91% 

͔͚ͨͪͣͫ͘͜͜ ͭͪ͊ͻ͍ͯ͊ͤͤΎ͙͗ͭͭΎ

̉͊ͫͭ͊ͯ͟;͙͍͔͊ͫͤ͒ͦͫ͒͗ͤͤ͟͜͜͡Ύͤ͊ͪ ͙ͤͯ͟

˴ˢ˿˴˻ͭ͊˻˿̇˽ -ʕ 78%ͭ7͊2%

˿ -˴ͯ;͙͙͍͊ͫͤ͟ͼ͔͔ͦͣͯ͊͋ͨ͘͘͜͡;ͯΌͭΈ69% ͍ ͫ͜ͻ
͔͚͎ͨͪͣͪͦ͒ͪ͋ͤͦͦͫͭͪ͊͘͘͜͜ͻ͍ͯ͊ͤͤΎ͍̂ͪ͊ͤ͟͜͝



Результати дослідження 

та висновки для страхової індустрії
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6
10

2

15

life non-life

͟͜͡Έͫͭ͟͜Έ˿˴

͍͙͙͔ͣͪͤͨ͜ ͍ͪͦͦ͒ΎͭΈͫΎ

͍ͨͪͦͦ͒ΎͭΈͫΎ͍͙͙͍͔ͣͪ͊͒ͦͦͤͦͫͭ͘͜͜͡
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07

08

Робота зі скаргами: 
як страховики дізнаються про них?

˽͍ͪͦͦ͒ΎͭΈ͙͍ͦͨͭͯ͊ͤͤΎ΅ͦ͒ͦ
͍͔͍͊͒ͦͦͤͦͫͭͫͨͨͪ͊͘͜͜͡ͼ͔Ό- 18 СК 
͘33, ͋͜͡Έ΄͔͍͙͙͍͙͙ͨͦͦͤ͋ͪ͜͟͡

͙͙͍ͨͪ͊ͭ͊ͦͨͭͯ͊ͤ͟͟Έ͚͔͔ͣ͊͗ͤ

͍͊ͫͭͦͫͦͯ͘ΊͭΈͫΎ͍ͫͭͪ͊ͻ͍͙ͯ͊ͤͤ͗ͭͭ͜Ύ, 

͔ͨͪͦͭΊ͙͍ͦͨͭͯ͊ͤͤΎ

life -͔͔͙͍ͨͦͫͪ͒ͤ͟͜

͙͍ͦͨͭͯ͊ͤͤΎ͔͔͍ͨͪ͊͗ͤͦͫͭͦͫͯΌͭΈͫΎ

͍͔͍͔͎͊͒ͦͦͤͦͫͭͪͯ͘͜͡͡Ό͍͊ͤͤΎͣ

͍͙͍ͨ͊͒͟͜

͍͊ͭͦͫͭͪ͊͘ͻ͍ͯ͊ͤͤΎ, ͪ͒͜΄ð͔˨˸˿



iMark,  Insurance & Finance Marketing

07

08

09

Робота зі скаргами: 
як страховики дізнаються про них?

˸ͦͤͭͦͪ͜ΎͭΈ͍͎͙͍͒ͯͨͪͦͫͦ͜͟Όͪͦ ͋ͦͭͯ
ͤ͊͘ ͍ͦͤ͜΄ͤ͜ͻͦ -͚ͤ͊ͤͣ͊͡ ͚͒͊ͤ;͙͊͟ͻð

͋͜͡Έ΄͔2/3  ͔͙͒ͦͫ͒͗ͤ͘͜͡ͻ͚ͦͣͨ͊ͤ͟͜

Ί͔͔͙ͨͪͦ͋ͣ͊ͭ͘͡;ͤͫͭ͜Ό͙ͪͦ͋ͦͭ

͚ͣ͊͒͊ͤ;͙͍͟͜: ͙͚ͨ͊ͭͤ͒ͦͫͭͯͨ͡

͒͡Ύ˿ ,˴ ͔ͣͦ͒ͪ͊ͼ͜Ύ͍͎͍͒ͯ͜͟͜

͊͒͘ ͍ͦ͒͊ͭͦͯͨ͊ͭͯ͟͡

͎ͦ͡Ύ͚͒͒ͫͤ͘͜ΌΊͭΈͫΎ͔͔͍ͨͪ͊͗ͤͦ

ͤ͊ͨ ͪͦͺ͜͡Έ͙ͤͻ͎͔͍͙͊ͯ͘͡ͻ

͚ͣ͊͒͊ͤ;͙͊͟ͻ: myagent.com.ua

www.ukrstrahovanie.com.ua ͭ͊

͜.ͤ

30%

70%

͔ͤͦ ͨͪ͊ͼΈ͍ͦͯΌͭΈ͎͙ͭ͊ͫ͊ͪ͟͜͟

ͦͨͪ͊ͼΈ͍ͦͯΌͭΈ͎͙ͫ͊ͪͤ͊͟
͍ͦͤ͘͜΄ͤ͜ͻͦ -͚͔ͤ͊ͤͪ͡ ͫͯͪͫ͊ͻ



100%

100%

100%

97%88%

64%

15%

͔͍͙͚͙ͨ͊ͨͪͦͫͭͫ͘͜͡ ͎͊ͪͦ͟Όͤ͊͊ ͔͒ͪͫͯ
ͦͣͨ͊ͤ͟͜͝

͙ͨͫΈ͍͔ͣͦͨͦ͒͊ͤͤΎ͎͙͍ͫ͊ͪͦ͟ͺͫ͜͜
ͦͣͨ͊ͤ͟͜͝

͙ͫͭ͡-͎͔ͫ͊ͪ͊ͤ͊͟ ͔͙ͭͪͦͤͤͯͫͪͤ͟͟͡Έͯ͟
ͦͣͨ͊ͤ͟͜͝

͎ͫ͊ͪ͊͟;͔͔ͪ͘ͺ͚ͦͪͣͯͤ͊ͫ͊ͭͫͭͪ͊͜ͻ͍͙͎͎ͦ͊ͫ͊ͪ͊ͤ͊͟͟ ͊ͪΎ;ͯͤ͜͜͡Ό˿˴

͎ͫ͊ͪ͊͟;͔͔͍͔ͪͨͦ͒ͦͣͤͤ͘͜͡Ύͤ͊ͦ ͺ͜ͼ͚ͤͯ͜
ͫͭͦͪͤͯ͜͟˿˴ͯ facebook

͎ͫ͊ͪ͊͟;͔͔ͪͣͦ͋͘͜͡Έ͙͚ͤ͊ͫͭͦͫͯͤͦ͘͟
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08

09

10

Робота зі скаргами: 
як страховики отримують скарги?

˹͊͊͡΄͍ͭͦͯΌͭΈ͍͙͍͊ͫͤ͊ͤ͊ͦͪͦͭͤ͘͜͟͡͡Έ͎ͦͦ͘'͍ Ύͯ͘͟
ͭ͊ͦ ͙ͭͪͣͯΌͭΈ͍͎͙͒ͯ͊ͤ͘͜͟ ͙ͣ-͙ ͙ͪͤ͘͘͜ͻ͔͔͒͗ͪ͡



73%

6%

21%

͍͙͚͍͊ͫͤ͒ͦͫ͒ͭ͊ͨ͜͡ ͙͙ͪ͊ͭͫͭͪ͊͟͟ͻ͍͎͙͙ͦͦͦͪͤͯ̂ͪ͊ͤ͟͟͝

͙͙͔͙ͨͪ͊ͭͣ͗ͤ͊ͪͦ͒ͤͦͣ͊ͭͪͤͫ͟͟͜͝Έͦͦͣͨ͊ͤ͟͟͜͝͝

͍͒ͦͫ͒ͤ͘͜͜΄͙ͻͫͺ͔͙͍ͪͭ͊ͪͤ͟͜
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09

10

11

Як СК опрацьовують скарги:
чий досвід беруть до уваги?

ˣ͜͡Έ΄ͫͭ͜Έ˿˴ͨ ͙͍͙ͪͪͦ͋ͯ͒ͦͪͦ͋ͦͭ͘͜
ͫ͘͜ ͎͙͔͍͙͊ͪ͊ͣͪͯ͊ͫ͟͟͡Ύ͍͒ͦͫ͒ͦͣ͜
ͯͪ͊ͤͫ͟͝Έ͎͙ͦͦͪͤͯͫͭͪ͊͟͟ͻ͍ͯ͊ͤͤΎ
͍ͭ͊ ͙͎͙ͣͦ͊ͣͤ͊ͼͦͤ͊͜͡Έ͎͍͍ͤͦͦ͊ͦͤͦ͒͊ͫͭ͊͘͟

̂5 ͦͣͨ͊ͤ͟͜Ύͻ, ΅͍ͦͻͦ͒ΎͭΈ

͒ͦ͜ ͔͙ͤͦͣͤ͘ͻͫͭͪ͊ͻ͍͙ͦͻͻ͙͎͍ͦ͒ͤ͜͡, ͨ͒͜ͻ͙ͦ͒

͒ͦͪ ͙ͦ͋ͦͭͫ͘͜ ͎͙͊ͪ͊ͣ͟

ͤ͊ͪ ͙͙͍͙ͤͯ̂ͪ͊ͤͤ͊ͤ͘͟͟͜͝Ύ b͟est 

practice



21%

28%
27%

24%

ͼ͔͍ͤͭͪ͊ͦ͊ͤ͊͘͜͡, Ί͍͙ͦͫͤͦͤͣͺͯͤ͟ͼ͔͍͙ͦͤ͊ͦͣͨͤͦͫͯ͗͋͊͋ͦ͊͜͡͝͡ͅͻ͍͜ͼΎ

ͼ͔͍ͤͭͪ͊ͦ͊ͤ͊͘͜͡, ͔͊͒ͦ͒͊͡ΊͭΈͫΎ͒ͦ͜ ͤ΄͎ͦͦͺͯͤ͟ͼͦͤ͊ͯ͜͡

͔͒ͼ͔͍ͤͭͪ͊ͦ͊ͤ͊͘͜͡,  Ί͙ͦͦͪ͒ͤ͊ͭͦͪͨͪͦ͟ͼ͔ͫͯ

ͪͦͨͦͪͦ͘΄͔͙͙͙ͤ͊ͣ͗ͪͤͣͨ͒ͪͦ͒͊ͣͭ͊͘͘͜͜͜͜͡ͅ ͊ͻ͍͜ͼΎ͙ͣ
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10

11

12

Як СК опрацьовують скарги:
хто відповідає за процес?

˾ͦ͋ͦͭ͊ͫ͘͜ ͎͙͍͊ͪ͊ͣ͟˿˴̂ ͙ͪ͊ͤ͟͝
͎͍͙ͦͪ͊ͤͦ͊ͤ͊ͯͪͤ͘͘͜͜ͻͺͦͪͣ͊ͭ͊ͻ: 

͍͜ͼ͔͒ͤͭͪ͊͊͘͜͡ͼͨͪͦ͜͝ͼ͔͍͚ͫͯͦ͒ͤͫͯ͗͋͜͜͡
ð͒ͦ͘ ͊ͯ͡;͔ͤͤΎ͙ͪͤ͘͜ͻ
͍͍͒͒ͭ͊͜͜͜͡ͅ ͊ͻ͍͜ͼ͍͜

͔͍̇ͤͭͪ͊ͦ͊ͤ͊͘͜͡ͺͯͤ͟ͼ͜ΎÍ͍͍͔ͨͦͤͦ͊͗ͤͤΎ

͙͚͙ͨͪͣ͊ͭͪ͜΄͔ͤͤΎ

͊ͫ͘ ͎͊ͪͦ͟Ό!
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11

12

13

Як СК опрацьовують скарги:
хто відповідає за результат?

˽͍͍͔ͦͤͦ͊͗ͤͤΎ͔͔ͫͨͪͭ͊͟, ͍͍͒ͨͦ͒͊͜͜͡Έ͎ͤͦͦ͊ͪ͘ ͦ͋ͦͭͯ

ͫ͘͜ ͎͙͊ͪ͊ͣ͟, ͔ͤ͘ ͔͊͗͊ͭ͡Έ͍͜ͼ͔͒ͤͭͪ͊͊͘͜͡ͼ͜͝ͼ͜Ί͝ͺͯͤ͟ͼ͜͝, ͔͊͋͜͡͡Έ΄, 

͍͙͚͍ͤ͗ͯͨͦͦͤͦͣͨ͊ͤͤͣ͊͜͜͟͜͜͡Ί͍͙͍ͨͤ͊ͦͫͭ͊ͭͦ͡;͔ͤͪ͜΄͔ͤͤΎ

9%

55%

36%

ͪ͜΄͔ͤͤΎ΅͍͔ͦ͒ͦ͊͒ͦͦͤͤ͘͡Ύ͎͙ͫ͊ͪ͟ ͍͙͍ͨͤ͊͡ ͪ͜΄͔ͤͤΎ͊ͫ͘ ͎͊ͪͦ͟Ό- ͯ .ͭ ;. 
͍͙ͦͣͨͪͦͣͫͤ͊ͨ͊ͭ͊͟͜͡

͙͡΄͔ͦͣͯͤ͊͟͜͟ͼ͜Ύ/ ͤ͜ͺ͍ͦͪͣͯ͊ͤͤΎ͟͜͡Ίͤͭ͊ͨͪͦ
͙͚ͨͪͤΎ͔ͭͪ͜΄͔ͤͤΎ
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2/3 ͍͙͒ͦͫ͒͗ͯ͊ͤ͜͡ͻ͚͙͙͙ͦͣͨ͊ͤͦͨͫ͊ͨͪͤ͟͜͡ͼ͙͙ͨͭ͊͘ ͔͍͙͊͒ͦͯͣͤͭͯ͊͟͡

͔͙͙ͤ͊͗ͤͯͨͪ͊ͭͯͪͦ͋ͦͭͫ͘͟͟͜͡ ͎͙͍͊ͪ͊ͣͯͤͯͭͪ͟͜΄ͤΈ͔ͦͣͯ͒ͦͯͣͤͭ͟͜ð

ͤ͊͊͘͟͜, ͫͭ͊ͤ͒͊ͪͭ͊ͻ͙ͪͦ͋ͦͭͦͣͨ͊ͤ͟͜͝, ͔͋ͤͫ͘͜-ͨͪͦͼ͔ͫͭͦ͜΅ͦ

Як СК опрацьовують скарги:
чи задокументовано процес?

12

13

14

39%
27%

33%

Ί͔͙͚͔ͦͪͣ͒ͦͯͣͤͭ͟͟, ΅͔͎͔ͦͪ͊ͣͤͭͯ͡Ί
͎͙ͪͦ͋ͦͭͯͫ͊ͪ͊ͣ͘͜͟

͔͎͔͙͎͙ͪ͊ͣͤͭͪͦ͋ͦͭͫ͊ͪ͊ͣ͘͜͟͡Ί;͙͊ͫͭͤͦΌ
͋͜͡Έ΄ͦ͋΄͙͎͔ͪͤͦͦ͒ͦͯͣͤͭͯ͟

͎͙͔ͪͦ͋ͦͭ͊ͫ͊ͪ͊ͣͤ͘͜͟ͅ ͍ͦͪͣ͊ͦ͊ͤ͊ͤ͘͜͜͡ ͔
͔͍͊͒ͦͯͣͤͭͦ͊ͤ͊͘͟

«͙͍͔̂ͤ͊ͫͨͪͦͨͫ͊ͤͫͭ͜͜ ͙ͪͣͤ͜, ͍͍ͫ͜͜ ͍͒ͨͦ͒͊͜͡Έͤ͜
͙ͦͫͦ͋ðͻͭ,ͦ ͙ͯ͒͟, ͒ͦ͟ ͎͍ͦͦ͘ ͔ͪͭ͊ΊͭΈͫΎé˽ ͙ͪͦͨͫ͊ͤ͜
͔͔ͦͣͨͭͤ͟ͼ͍ͫ͜͜͝ͻ͔͔͍͒ͨ͊ͪͭ͊ͣͤͭ͜͜͡ Ό͔͚͒, Ύ͘͟͜ͼ͙ͣ
ͨͪ͊ͼΌΌͭΈ» 
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13

14

15

Як СК опрацьовують скарги:
типовийпроцесAS IS

˭͊ͭ ͊ͦ͟Όͦ͡ ͎ͦ͜͟Ό, ͔ͤͤ͊͘͘;͙͙ͤͣ

ͪͦ͋͗ͤͦͫͭ͘͜Ύ͙ͣ, ͨͪ͊ͼΌΌͭΈ͚͔ͣ͊͗

͍ͫ͒ͦ͜ ͔ͫ͒͗ͤ͜͜͡˿˴



67%

23%

7%
3%

͔ͯͫͤ͊͋ ͙ͦͨͫΈ͍͔͍͔͔ͣͦͪͤͤͤ͘Ύ͊͋͘ ͯ͒Έ-Ύ͙ͣ͊͟͟ ͤ͊ͦͣ͡

ͦͺ͜ͼ͚͔͙ͤͨͫ͜Έ͍͔͍͔͔ͣͦͪͤͤͤ͘Ύ(ͨͫ͜͡Ύ͋ͯ͒Έ-Ύ͎ͦͦͤ͟͜΄͎ͦͦ, Ύͦ͟ ͍͋ͦ' Ύ͍͙͚͔ͦͭ͊ͨ͒͘͟͡ Ύ͙ͦͭͪͣ͊ͤͤΎ͎͙ͫͭ͊ͭͯͫͯͫ͊ͪ͟)

ͦͺ͜ͼ͚͔͍͔͔ͤͪͤͤͤ͘͜Ύ- ͔͔͙͚͔͍͙͚͙ͭͪͦͤͤ͊͋ͦͨ͊ͨͪͦͫͭ͟͡͡

͔͊ͪ͘Ί͍͙͚͍ͫͭͪͦ͊ͤ͒ͤͦ͒ͦ͘͜͟͟ ͦͤͭ͊ͭ͟-ͼ͔ͤͭͪͯ˿˴
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Як СК опрацьовують скарги:
фіксація та консолідація звернень

14

15

16

˸͚͔͍͊͗1/4 ˿˴͟ ͜͡Ίͤͭͣ͊Ί͙ͤ͊͒͊ͭ

ͦͺ͜ͼ͚͔͙ͤͨͫ͜Έ͍͔͍͔͔ͣͦͪͤͤͤ͘Ύ, ΅͍ͦ͋ ͦͤͦ

͋ͯͦͦͨ͡ ͪ͊ͼΈ͍͔ͦ͊ͤΎͫ͟ ͎͊ͪ͊͟

«˹͊͒ͻ͙ͦ͒ͭΈ͎ͫ͊ͪ͊͟- ͙ͣͦ ͔͎͒ͪ͊ͯͪ͊ͯ͘Ίͣͦ, ͔ͪΊͫͭͪͯΊͣͦ͝͝, 
͔͔͍͋ͪͣͦͪͦ͋ͦͭͯ... ˾͊ͤ͜΄͔ͨͪ͊ͼΌ͍͙͊ͨͦͭ͡ ͔͔͡ͺͦͤͯ, ͔͊͡
͙͊ͪ͊ͫͭͣͯ͘͘͡ΌΊͣͦ͡Ό͔͚͙͒ͨ ͙͍ͫ͊ͭͫ ͦͫ͟͝ ͎͙͊ͪ. é ́ͦ ͣͯ̈ͦ́
͡Ό͙͒ͤ͊ͫΈ͎͔͎ͦͦ͒ͤͦ͒ͤͦ͜ ͍͙ͦͪͭΈ, ͙͊ͦͨͦ͟͡ ;͙ͤ͊Ί΄
͙͙ͪͦ͋ͪ͊ͭͫ͘Ύ, ͍͍ͭͦͦͤ͊͗ ͔ͨ ͪͦͤ͜΄ͯͨͪ ͔ͦ͋ͣͯͪͦ͊ͯ͘͘͟͡Ί»

͎͙͚̒͊ͫ͊ͪ͊ͨͪͣ͊͟͟ΊͭΈͫΎ͍ͦͨͪ͊ͼΌ͍͊ͤͤΎ?



37%

43%

20%

ͤ͜ͺͦͪͣ͊ͼ͜Ύ΅͎͔ͦ͒ͦͫ͊ͪͤ͟͟ ͦͤͫͦ͒ͯ͜͡ΊͭΈͫΎ

ͤ͜ͺͦͪͣ͊ͼ͜Ύ΅͎ͦ͒ͦͫ͊ͪ͟ͼ͔͍ͤͭͪ͊ͦ͊ͤͦͦͤͫͦ͒ͯ͘͜͟͜͡͡ΊͭΈͫΎ,  ΊΊ͙͙͚͔͒ͤͪΊ͎ͫͭͪͫ͊ͪ͟

ͤ͜ͺͦͪͣ͊ͼ͜Ύ΅͎͔ͦ͒ͦͫ͊ͪͪ͟ΊͫͭͪͯΊͭΈͫΎͤ ͼ͔͔͍ͤͭͪ͊ͦ͊ͤͦ͘͜͡: Ί͔͙ͪͤ͒ͦͯͣͤͭ͘͜͜͟, ͔͒ͣ ͦ͗ͯͭΈͺ͍͙ͫͯ͊ͭͫ͜͟Ύ͎͙ͫ͊ͪ͟

iMark,  Insurance & Finance Marketing

15

16

17

˽ͦͤ͊͒1/3 ͚ͦͣͨ͊ͤ͟͜ͺ͙͊ͭ͟;ͤͦ

͔ͤ͟ ͦͤͫͦ͒ͯ͜͡ΌͭΈ͎͙ͫ͊ͪ͟, Ύͤ͊͟͜ ͒ͻͦ͒ΎͭΈ

͙ͪͤ͘͘͜ͻ͍͊ͤ͊ͭ͊͒͟͜͡ ͔͔͗ͪ͡

Як СК опрацьовують скарги:
фіксація та консолідація звернень

«̒͟΅ͼ͔ͦͨ ͙ͫΈ͍͎ͣͦ͊ͫ͊ͪ͊͟, ͍͔ͭͦͦͤ͊ͪ ΊͫͭͪͯΊͭΈͫΎ͍͗ͯͪͤ͊͜͡
͍ͻ͔͔͒ͤͦͦͪͫͨͦͤ͒ͤ͜͟͝ͼ͜͝. ˽ͦ͜ ͤ΄͙ͻ͎ͫ͊ͪ͊͟ͻð͍͙ͦͤͣͦ ͗ͯͭΈ͔ͤ
͔ͪΊ͍͙ͫͭͪͯ͊ͭͫΎ. ˻͔͎͔ͪͣͦͦͪ͟Ί͙ͫͭͪͯͣͤ ͔͍ ͔͔͒ͣͦéè



42%

33%

33%

21%

12%

6%

͔͔ͨͪ͒ͣͭͤ͊: ͤ͊ͪ ͦͣͪ͘͜
͍͙͙ͨ͊ͭ͡, ͤ͊ͪ ͦ͋ͦͭͯ
͔ͨͪͫͦͤ͊ͯͭͦ͡΅ͦ

͙͊ͫ͟͡ͺ͊͜͟ͼ͜Ύ͍͒ͫͯͭͤ͜Ύͺͦͪͣ͊͡Έͤ͊:  ͊͘͟ ͙͊ͤ͊͊ͣ͡
ͤ͊͒ͻ͔ͦ͒͗ͤͤΎ, ͺͦͪͣͦΌ

ͤ͊͒͊ͤͤΎ

͍͊͘ ͙͙͒͊ͣͫͭͪ͊ͻ͍ͯ͊ͤͤΎ͊ͪ͘ ͍͔͙͙ͤͣͪͯ͊͋ͦ͘͜͟
ͫ͊͒ͤͦͫͭ͟͜͡

ͤ͜΄͔: ͊ͪ͘ ͔͎ͦͤ͊͜͡Έ͙ͤͣ
͙ͨͪͤͼ͙ͨͦͣ, ͊͘͟ ͊ͤ͊ͦͣ͡

͍ͨͪͦ͒͊͗͜

iMark,  Insurance & Finance Marketing

Як СК опрацьовують скарги:
попередня оцінка, аналіз та класифікація

16

17

18

«͙̒͋ͯͤ͟ ͊ͫ͋ͯͦ͋͊͡ ͎͎͊ͭͦͫ͊ͪ͟, ͭͦͤ͊,ͣ ͔͍ͤ͊ͨͤͦ, 

͍͔͒ͦͦͫ͡Ύ͋͝ͻΎͦͫ͟Έ͙͊ͫ͟͡ͺ͍͙ͯ͊ͭ͜͟. ˢ͔ͯ͡ ͎͔ͤ͊ͫͫ͊ͪ͒ͯ͗͟
ͣ͊͡-ͦ ͍ͣͫ͜ΎͼΈ3- 4 ͔͙ͨͪͦ͋ͣͤ͡ͻ͍͔͔ͪͤͤͤ͘Ύ, ΅ͦͣͦ͗ͯͭΈ͜
͔ͤͨ ͔͔͙͎ͪͪͦͫͭͯͫ͊ͪͯ͟, ͭͦͣͯ
͜͟ ͙͊ͫ͡ͺ͊͜͟ͼ͔ͤͣ͊͜͝Ί»

ˤͯͪ͊ͤͫ͟͝Έ͙͟ͻ˿˴ͣ ͦ͗ͯͭΈ͍͍͙͊ͫͭͦͫͦͯ͊ͭͫ͘Ύ͔͒͟͜͡Έ͙͊͊ͫ͟͟͡ͺ͊͜͟ͼ͚͎ͫ͊ͪͦ͒ͤͦ͜͟;͊ͫͤͦ, 

͔͊ͨͦͤ͊͒͡1/3 ͚ͦͣͨ͊ͤ͟͜͝ͻ͍ ͎͔͊͊ͤ͘͜͟͡ ͙͊ͫ͡ͺͯ͜͟ΌͭΈ

͙̒͊͊ͫ͟͟͡ͺ͊͜͟ͼ͜Ύ͎ͫ͊ͪ͒͟͜Ί͍ͦͣͨ͊ͤ͟͜͝?
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Як СК опрацьовують скарги:
кращі практики з обробки звернень

17

18

19

̂ͤ͊Ίͫ«ͣ͊ͪ΄͙ͪͯͭ» ͦͨͪ͊ͼΌ͍͊ͤͤΎ͙ͪͤ͘͜ͻ
͙͍͎͙͍͔͙ͭͨͫ͊ͪͤͦͪͣ͊ͭͤͭͪͣͤ͜͟͜͜͜͝ͻ
͙ͦ͋ͪͦ͋ͭ͊ͤ͊͒͊ͤͤ͟Ύ͍͍͒ͨͦ͒͜͜͜é

̂ͤ͊ͫͯͺ͔͚ͫ͋ͯͼ͜, ͍͔͔͔ͣͫͤ͒͗ͪ͊ͻͤ͊ͫ͜ ͚͊ͭ͜
ͨͪ͊ͼΌΌͭΈ;͊-͙ͭ͋ͦͭ.  ̇Ύͨ ͊ͭ͡ͺͦͪͣ͊

͍͙͊ͭͦͣ͊ͭ;ͤͦͪͦͨͦ͒͘͜͡ΎΊ͋ͯ͒Έ-Ύ͍͘͟͜ ͔͔ͪͤͤͤΎ, ͯ
ͭͦͣ;͙͎͙ͯͫͫ͊ͪ͜͟͡, ͨͦ͟ ͔͙ͦͤͪͭͤ͟ͻ͊ͤ͊͊͟͡ͻ, 

͍ͪͦ͊ͤͭ͊͗ͯ͘Ό;͙ͦͤͭ͊ͭ͟͟-ͼ͔ͤͭͪé

˨͡Ύ͍ ͙Ύ͍͔ͤͤ͡Ύ͍͔͔ͪͤͤ͘Έ, ΅ͦͣͦ͗ͯͭΈ͘;͊ͫͦͣ
͔͔͚͙ͨͪͭ͒ͦ͟ ͔͎͎͊ͭͦͪͫ͊ͪ͜͟͝, ͙͍͍͙͙ͣͨͪͦ͊͒͡
«ͨͪͦͼ͔͒ͯͪͯ40-͎ͦ͒ ͤΎ» ͒͡Ύ͍ͫͨͪ͊͘˻˿̇˽ˤé

˸͙͍͙͙͔͔͎ͫͭͦͪͭͪ͊ͣ͡͡-;͊,ͭ ͯͤΈͦͣðͯ
ͯͫ͜, ͻͭͦ͋ ͔͔ͪͯ;͊ͫͭΈ͍ͦͨͪ͊ͼΌ͍͎͊ͤͤͫ͊ͪ͜͟: 

͍͔͎ͪͯ͡Ό͍͊ͤͤΎ, ͔͙͎ͣ͊ͪͭͤ͟, ͨͪͦ͒͊͗͜, ͯͭͦͣͯ
;͙͍͙͎͍͙͍ͫ͒͊͊ͫͭͯͨͤ͊ͦͦͨͪ͊ͤͤ͘͜͟͜͡͡͡Ύ. 

˴͙ͦͦͪ͒ͤͯΊͪͦ͋ͦͭͯPR-͔͔͔ͣͤ͒͗ͪ. ̂ͭ͊ͦͣͯ͟
ͺ͍ͦͪͣ͊ͭͫͨͪ͜͜ ͔͙ͦ͋ͣͤͨͭ͊ͤͤ͜͡Ύͫ͘͜ ͎͙͊ͪ͊ͣ͟

͍͒ͨͪ͊͜ͼΈ͍ͦͯΌͭΈͫΎ͔͍͙͒ͯ͗́͒ͦ͟é



46%

9%

45%

Ί͔͎ͪͯ͡Ύ͍ͪͤ͊ͭͤͫͭ͘͜͜Έ΅͎ͦ͒ͦͫ͊ͪ͟, ͍͊͘ ͙ͫͣ͊͊ͤ͊͊ͣ͜͟͡͝ͻͤΈ͎ͦͦͤ͊͒ͻ͔ͦ͒͗ͤͤΎ

Ίͺ͎͔͍͍ͪ͊ͣͤͭͦ͊ͤ͊ͭͤͫͭ͘͜͜Έ: ͙ͤ͊ͨͪ͊͒͟͡, ͙͡΄͔ͨͦͫ ͎͊ͪ͊͟ͻ, ͙͙ͦͭͪͣ͊ͤͻ;͔͔ͪ͘˹˴̅˽̂

͔ͤͣ͊Ί͍ͭͤͦͫͭͨͦͫ͘͜͜ ͎͊ͪ͊͟ͻ͍͍͊͋ͦ͒ͨͦ͒͜͜Έ͔ͤͤ ͊͒͊ͤ͊

iMark,  Insurance & Finance Marketing

18

19

20

Як СК опрацьовують скарги:
звітність за обробленими скаргами

˸͚͔͊͗ͯͨ ͍͙͙͔͙ͦͦͤ͒ͦͫ͒͗ͤ͜͡͡ͻ˿˴

͍͒ͫͯͭͤ͜Ύ͍ͨͦͤͦͼ͍ͤͤ͊ͭͤͫͭ͘͜͜͜Έ͊͘

ͦͨͪ͊ͼΈ͍͙͙͎͙ͦ͊ͤͣͫ͊ͪ͊ͣ͟. ˤͤ͜΄͙ͻ

͍͙ͨ͊͒͊͟ͻ͍͙͍͙ͭ͊͘͘͘͜;͚͊ͺͦͪͣͯΌͭΈͫΎͪ͊͘

ͤ͊ͣ ͫ͜ΎͼΈ;͙͟ ͍͊ͪͭ͊͡
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19

20

21

Як СК опрацьовують скарги:
звітність за обробленими скаргами

͎͊͊͘͡ΈͤͦΌ͔ͨͪͦ͋ͣͦ͡ΌΊ͍͒ͫͯͭͤͫͭ͜͜Έ͙͔͙͙ͫͫͭͣͤͦͨͪ͊ͭ͘͟͟͝

͍͍͍͒ͫ͒ͦͯ͊ͤͤ͜͜͟͡Ύͦͫͭ͊ͭͦ;͔ͤͦͪ͊͟͝ͼ͜͟͜͝͡Ί͍ͤͭͨͫ͜͜͡Ύ͎ͪͦ͘͡Ύ͒ͯ

͝ͻͤ͜ͻ͎ͫ͊ͪ͟

͎͍͔ͦͦͤ͡, ΅ͦͭͯͪ͋ͯΊͦͣͨ͊ͤ͟͜͝ðͼ͔ͨ ͦ͒͊͡Έ΄͊ͨͯ͋͜͡;ͤ͊

͔ͪ͊͟ͼ͜Ύ͟͜͡Ίͤͭ͊ͨͫ͜͡Ύ͍͒ͨͪ͊͜ͼΌ͍͊ͤͤΎ͎͙ͫ͊ͪ͟

͟͜͡Ί͙ͤͭ, Ύͦͭ͟͜ ͙͙͍͍͍͙ͪͣ͊͒ͣͦͯͯͨ͊ͭ͜͜͡͡;͙ͤ ͔͎͙͍͊ͭͤͯ

͍͍͒ͨͦ͒͜͜Έ͊ͫ͘ ͎͊ͪͦ͟Ό, ͔͍ͤ ͟͡Ό;͊ΌͭΈͫΎ͔͎ͯͪͯ͡Ύ͍͙͙ͪͤͣͪ͜͜

͍͔͍͊͒ͦͦͤͦͫͭͫͨͨͪ͊͘͜͜͡ͼ͔Ό͚ͯ͗ͦ͒ͤ͘͜˿˴



46%

24%30%

͔͍͙ͪͤ͟͜͟
ͨͪͦͺ͜͡Έ͎ͤͦͦ
͔͔͒ͨ͊ͪͭ͊ͣͤͭͯ

ͭͦͨ-͔͔͔͔͎ͣͤ͒͗ͣͤͭͦ͊͟͜͡͡Έ͔ͤͪ͜΄͔ͤͤΎ
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21

22

Фінальне рішення за скаргою: 

хто приймає в українських СК? 

ͯ1/4 ˿ ð˴ͼ͔ͨ ͔͎͙͍ͪͪͦ͊ͭ͊ͭͦͨ-

͔͔͔ͣͤ͒͗ͣͤͭͯ, ͼ͔ͨ ͔͔͍ͪ͊͗ͤͦ

͔͍͔͙ͤͦͣͨ͊ͤ͟͜͟͜͡͝

˹͔͍͊͗͊͘Ό;͙͍ͤ͊ ͫͦ͜ͅ ͪͣ͊͡Έ͍͙ͤͨͪ͊͊͜͡, ͤ͊ͪ ͜΄͔ͤͤΎ͊͘͟ ͔ͦͤͪͭͤͦ͟Ό

͎ͫ͊ͪͦ͟Ό͍͙͍ͨ͊͡ΌͭΈ3 ;͙͙͙ͤͤ͟: ͍ͪͦͣͪ͒͘͜͜΄͍ͦ͒ͯ͊ͤͤ͟Ύ, ͔ͪͨͯͭ͊ͼ͚͙͙͙ͤͪ͘͜͜͟

͙͔͍͍͔͎͙ͨͪͤ͒ͦͦͤͤͫ͊ͪ͜͟͡, ͊ͭ͊ͦ͗ͫͭͦͪ͟͜͜Ύ͍ͫͭͦͫͯͤ͟͜˿˴͘ ͔͙ͦͤͪͭͤͣ͟͟͟͜͡Ίͤͭͦͣ

͚͔ͣ͊͗ͯ50% ˿˴ͪ ͜΄͔ͤͤΎ

͊ͫ͘ ͎͊ͪͦ͟Ό͙͚ͨͪͣ͊Ί͔͍͙ͪͤͨͪͦ͟͜͟ͺ͜͡Έ͎ͤͦͦ

͔͔͒ͨ͊ͪͭ͊ͣͤͭͯ
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21

22

23

24% 24%

9%

15%
3%

24%

0- 1 ͔͒ͤΈ 2 ͒ͤ͜ 3 ͒ͤ͜ 5- 6 ͍͒ͤ͜ 10- 15 ͍͒ͤ͜ ͔͍ͤ ͍͔ͫͭ͊ͤͦͤ͜͡, ͦͪͣ͟͜
͍͊ͦͤͦ͒͊͘͟;͙ͻ͔ͣ͗

Фінальне рішення за скаргою: 

як довго СК відповідають клієнтам? 

͚ͣ͊͗3͔/4 ͔͙͒ͦͫ͒͗ͤ͜͡ͻ͚ͦͣͨ͊ͤ͟͜

͎ͤ͊ͣ͊͊ΌͭΈͫΎ͍͍͙͒ͨͦͫͭͤ͊ͫ͜͜ ͎͊ͪͯ͟͟͜͡Ίͤͭ͊

͔͙ͯͭͪͣͤ͜, ͤ͊͘;͔ͤͦͣͤ΄͜

͍͊͘ ͍͔ͫͭ͊ͤͦͤ͊ͦͤͦͣ͘͜͟͡

ͨͯ͋͜͡;͎͙͍͙ͤͫ͊ͪ͊͘͘͜͟;͚͊ͦͨͪ͊ͼΈ͍ͦͯΌͭΈͫΎ

ͤ͊͘;ͤͦ΄͍͙͒΄͔, ͙͍ͦͫͦ͋ͦ͡Ύ͟΅͍ͦͣͦ͊

͔͎͍͒ͨͪͦͫ͊ͪͯͫͦ͜͟ͼ͊͜͡Έ͙ͤͻ͔͔ͣͪ͗͊ͻ

«̒͟΅ͼ͔ͦͫ ͎͊ͪ͊ͯ͟facebook , ͙ͣͪ ͦͯͣ͘͜Ίͣͦ, ΅͔͍ͦͭͪ͋͊͜ ͍͙͔͍͒ͨͦͫͭͭͪͣͤͦͦ͜͜. ˤͦͤ͊ͣ͊ Ί
͍͙ͪ͜΄͙͙ͭͫΈ͍͚ͭͦ͗ ͔͔͒ͤΈ, ͙ͦ͟͟͡͡ ͜Ί͍͍ͤͭͦͨͯ͋ͯ͊͜͟͝͝͡. ͔́͗ ͔ͫ͊ͣͫͭ ͦͫͯΊͭΈͫΎ͙ͨͪͦͦͪ͘ͻ

͍͎͍͒ͯͤ͊ͫ͜͟͜ ͚͊ͭ͜ð͝ͻ͍ ͒ͨͪ͊͜ͼΈ͍ͦͯΊͣͦ͘ 4͊8 ͎͙ͦ͒ͤ»



36%

64%

͍͍͊͗͊ΌͭΈͪͦ͋ͦͭͯͫ͘͜ ͎͙͍͙͊ͪ͊ͣͭͪ͊ͭͤͦ͟Ό

͔͍ͤ ͍͊͗͊ΌͭΈ͎͙͍͙ͪͦ͋ͦͭͯͫ͊ͪ͊ͣͭͪ͊ͭͤͦ͘͜͟Ό
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Робота зі скаргами: 
чи є процес витратним для страховиків?

22

23

24

ˣ͜͡Έ΄͔1/3 ͔͔͍ͫͨͪͭ͟͜˿˴ͤ ͍͙͊͊ͪͦ͋ͦͭͯͫ͘͘͜͡ ͎͙͍͙͊ͪ͊ͣͭͪ͊ͭͤͦ͟Ό, ͍ͤ͊ͭ͜Έ͊͘͝ ͻ

͔ͤͤ͊͘;͎ͤͦͦͦ͋ͫΎ͎ͯ. ˴͡Ό;͍͔ͦ͊ͨͪͦ͋ͣ͊͡ð͔ͤ͒ͦͫͭ͊ͭͤΎͺ͍͎ͤ͊ͤͫͦ͊ͪ͊ͣͦͭͤͫͭ͜͜Έ

͙͍ͦͪͫͭͯ͊͟;͍ͫͭͪ͊͜ͻ͍͙ͦͻ͎ͨͦͫͯ͡:

͍͙ͭͪ͊;͊ΊͭΈͫΎ;͊ͫ͊ͅͻ͍͜ͼ͍͍ͤ͊͜ ͒ͨͪ͊͜ͼΌ͍͊ͤͤΎ͎ͫ͊ͪ͟

͍͔͔͙ͫͪ͒ͤͦͣͨ͊ͤ͜͟͜͝

͍͔ͦͣͨ͊ͤͤͫͭͯ͟͜͜͝ΌͭΈͯͨͪͦͺ͙͔͍͙͊ͭͯͤͦ͋͐ͪͯͤͭͦ͊ͤ͜͟͟͡ͻ

͎ͫ͊ͪͭ͊͟͜ ͤͺ͍ͦͪͣͯ͊ͤͤΎ͟͜͡Ί͍ͤͭ͜, ͔͊ͤ͡ ͼ͊ ;͔͔͊ͫͭͦͤ

͍͙ͫͭ͊;͊Ί͔ͪͫͯͪͫͯ

;͔͔͔͍͙͍ͪͤ͒ͦͪͯͫͨͦ͗͊͘͜;͍͜, ͙͎͍͙ͤͯͫ͊ͪ͒ͦͦ͒ͭ͘͟͟ΈͫΎ

ͦͨͪ͊ͼΈ͍͍͙͍ͦͯ͊ͭͨͦͭͦͪͤͦ



iMark,  Insurance & Finance Marketing

˿˴͎ ͍ͦͭͦ͒ͦͪ͜ ͍͙͍͙ͦ͋ͯ͒ͦͤͦ͘ͻ͔ͣͻ͍͙͊ͤͣͪͦ͋ͦͭͫ͘͘͜͜͜ ͎͙͊ͪ͊ͣ͟

ͤ͊͘ ͎͊͊͡Έ͙͍͙ͤͦͪͤͦ͟ͻ͊ͫ͊͒͊͘ͻð͔ͦͪͣ͊͘͟, ͒ͦͨ ͦΎ͍͙ͫͭͪ͊ͻ͍͎͔ͦͦͦͦͣ͋ͯ͒ͫͣͤͯΎ͟

͔͍͙͙ͤͫͭͪͯͣͤͭͯͪͦͭͯͪͤͯ͘͜͟͟

Скарга як привід для змін:
чи потрібні СК нові підходи у роботі зі скаргами?

55%
36%

9%

ͫͭͪ͊ͻ͍͙͚͔͔͙ͦͦͣ͋ͯ͒ͫͣͤͣͦ͗͋ͯͭͦ͟ ͙͙͙ͪͫͤͣͪͤͯ͟

ͫͭͪ͊ͻ͍͙͚͔͍ͦͦ͋ͣͯ͒ͫͣͤͤ͊ͪΎ͒;͙͋ ͔ͯ͒ͦ͟ ͙͙ͪͫͤͣ

͔͎ͤ ͍͍͍͙ͦͭͦ͒ͨͦ͒͊ͭ͜͜͜

ˤ͙͍͊͗ͦ͡: ͦ;͍͔ͯ͊ͤ͊͜͟ͺ͔͙͍ͭͤͫͭ͟͜Έͫͭͪ͊ͻ͍͎͔ͦͦͦͦͣ͋ͯ͒ͫͣͤ͊, ͤ͊͒ ͯͣͯ͟˿˴, ͔͙͊͗ͭ͘͡Έ͍͒͜

͍͙ͦͤ͊ͤͤ͟Ύ͙͙͙ͤͨͪͤ͘͟ͼ͙͍͙ͨͦͻ͍͙͎ͣͦ!

23
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25
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;ͭͭ͊ͨ͜͟͜ ͍͍͔ͪͦͦͪͨͦͤͦ͊͗ͤͤ͘͜Ύ, ͍͊ͦͤͦ͒͊͘͟;͔ͦ͊ͪͨͤ͘͟͜͜͡

ͨͪͦͺ͔ͫͦͤ͊ͣ͊ͯ͘͘͜͜͡͡;͔͙ͤͻͺ͊ͻ͍͜ͼ͍͜, ͦ '͋ Ί͙͍ͭͤͫͭ͟͜Έͭ͊

͔͔͔͔ͤͯͨͪ͒͗ͤͫͭ͜Έ

͊͟ͼ͔͍͔ͤͭͪͦ͋ͦͭͦͣ͋ͯ͒ͫͣͤ͊ͤ͊͜͜ ͤͺ͍ͦͪͣͯ͊ͤͤΎ

͙͍ͫͨͦ͗͊;͍͜, ͍͙ͨ͒͜΅͔ͤͤΎͺ͍ͤ͊ͤͫͦͦͦ͋ͤ͊ͤͦͫͭ͘͜͜͜͝, 

ͨͪͦͺ͙͔͍͙͊ͭ͊ͤͦ͋͐ͪͯͤͭͦ͊ͤ͜͟͟͡ͻ͎ͫ͊ͪ͟, ͦͤͫͯ͟͡Έ͍ͭͯ͊ͤͤΎ΅ͦ͒ͦ

͍͙ͦ͋͐ͪͯͤͭͦ͊ͤͻ͍͍͍͒ͣͦ͒͜͜˿˴

͙͍͔͊ͭͤͤ͟͜ͺ͍ͦͪͣͯ͊ͤͤΎ͔͔ͤ͊ͫͤͤ͡Ύ΅͙͎ͦ͒ͦͪͦ͋ͦͭͫ͊ͣͦͦ

ͫͭͪ͊ͻ͍͎͔ͦͦͦͦͣ͋ͯ͒ͫͣͤ͊, ͚͎ͦͦͨͦ ͨͯ͡Ύ͙ͪ͊͘ͼ͜Ύͯͫͯͫͨ͜͡Έ͍ͫͭ͜

Скарга як привід для змін:
що зробить роботу омбудсмена ефективною?

24
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˭͙ͣͤͯ͜ͺͦͫͦ͜͡ͺ͜͝. ˱ͤ͜ͼ͜Ό͍͊ͤͤΎͣͤͯͨ͘͜ ͙ͪͤͼ͙ͨ͊ͻ
͍͊͘Ίͣͦ͒͜͝˿˴ͭ ͊͟ ͜͡Ί͍ͤͭ͜- ͨͪͦͺ͙͔͊ͭ͊ͤ͒ͦͨͯ͜͟͟͜͡΅͔ͤͤΎ
͎ͫ͊ͪ͟Ύͭ͟ ͙͊͟ͻ

«͎̂ͤ͊ͫͫ͊ͪ͊͟ðͼ͔ͤ ͔ͪ ͍͙ͤͦ͒͘͜͟͜͡ΊͤͭͫΈ͎͍͔͔ͦͦͪͤͤͤ͘͟Ύ. ͔̇
ͤ͟͜ͼ͔͍͙͚ͫͭ͊ͭͯͫ, ͔ͪͯ͘͡Έͭ͊ͭͤ͊΄͍ͦ͊͘͝Ίͣͦ͒͜͝, Ύ͟΅͙ͦͣͤ ͔
͍͊͒ͦ͘͜͡Έ͙͙͙ͤ͊ͨͭ͘͡, ͔͍ͤ ͍͙͒ͨͦͦ͜͜͡;͍ͯ͊ͤͤ͜͟Ύͣ͟͜͡Ίͤͭ͊»

˭͙͔͎ͣͤͯͣͭͦ͒ͦͦ͜͜͡͝. ʕ ͍͔ͨͪͦ͊͒͗ͤͤΎ;͙ͭ͜͟ͻ͔͋ͤͫ͘͜-ͨͪͦͼ͔͒ͯͪ
ͨͪͦͺ͙͙͊ͭͭ͊ͦ͜͟͟͡ ͨͪ͊ͼΌ͍͊ͤͤΎ͎ͫ͊ͪ͟, ͘͘͜ ͪͦͯͣͦ͘͜͡Ό͔ͣͭͦΌ
ͭ ;͙͙͔͙͙͊ͭͣͣͭͪ͊ͣ͜͟͟

«̂ͤ͊Ί͙ͫͭͪ͜ ͙͙ͤ͒͊ͭͦͪ͟, ΅ͦͫͭͦͫͯΌͭΈͫΎ͎ͫ͊ͪ͟, ͍͊ͪͭ͊͟͡Έͤ͜
͙͙ͨͦ͊ͤ͘͟͟. ˽͔ͪ΄͙͚ð;͎͊ͫͭ͊ͫ͊ͪ͟͟, Ύͤ͊͒͟͜ͻͦ͒ΎͭΈ;͔͔͍ͪͦͤ͘͘͜΄ͤ͜
͙͙ͤͫͭͭͯͭ͜(˹͊ͼͦͣ͟ͺ͎ͤͨͦͫͯ͜͡, ˸́˿ˣ̂, ͍͊͒ͦ͊ͭͫ͟Έ͙͙͊ͨͭ͘͟͜). ˲ͻ
ͣ͊Ί͋ ͙͔ͯͭͤ͋ ͜͡Έ΄͔50%, ͻͦ;͊ͤ͊ ͪ͊͘͜ð͎͔ͤ͊͋͊͊ͭͦͣͤ΄͔. ˨͎͙͚ͪͯ
͙ͨͦ͊ͤ͘͟͟- ͔͔͚͔͎ͫͪ͒ͤͭͪͣͤͪͦ͘͜͜͡Ύ͎͙͒ͯͫ͊ͪ͟. ̂ͤ͊ͼͫ 1͔5 ͍͒ͤ͜: 

͍ͤͯͭͪ͜΄͙ͤͤͦͪͣ͗ͦ͜ ͪͫͭ͟͜΄͜, ͤ͗͊ͦͤ͘͜͟. ͔͚͙́ͪͭͨͦ͊ͤ͘͜͟͟ð

;͎͊ͫͭ͊ͫ͊ͪ͟͟, Ύ͔ͤͪ͟͜ ͎ͦ͘͡Ύͤͯͭ͘͜ 4͊5 ͍͒ͤ͜. ˭͊ͤ ͙ͣͯ ͤ͊ͫ
͟͜͡Έͫͭ͟͜Έ͎͔ͫ͊ͪͤͨ͟ ͔͔͍͙ͪ΅ͯΊ1% ͘͘͜ ͎͊͊͡Έ͎ͤͦͦ;͙ͫ͊͡»

Скарга як привід для змін:
кращіпрактики, щодоступнівжесьогодні
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˭͙͍͙͍͚ͣͤͦͪͨͦͪ͊ͭͤͯ͜͟͜͟͡Έͭͯͪ͜. ˾͔͊͡Έ͙ͤ͊ͣͤ͊ͨͦͭ͘͜͜͟͡, 

ͨͪͦͼ͔͒ͯͪͭ͊͋ ͔ͤͫ͘͜-ͨͪͦͼ͔͍͙ͫͪͦ͋ͦͭͫ͘͜͜ ͎͙͊ͪ͊ͣͯ͟
͒͜Ύ͡Έͤͫͭ͜Έͦͣͨ͊ͤ͟͜͝

«̂ͤ͊Ί͔ͫͦͣͭͭ͘͟͜͟͜͡Ίͤͭ-ͦͪ͜Ί͍ͤͭͦ͊ͤͦͫͭ͜. ˸͙͍͙͙ͤͦͫͣͦ
͎͙ͫ͊ͪͤ͊ͦ͟ ͎͍͔͋ͦͦͪͤͤΎ, ͊ͤ͊ͯ͘͜͡Ίͣͦ, ͍͙ͤ͊͘;͊Ίͣͦgap -͙
(͔͙ͤ͒ͦ͜͟͡, ͔͍͍ͤ͒ͨͦ͒ͤͦͫͭ͜͜͜), ͫ͊͋ͣͫ͜͟͜͜͡ͼΎ͍ͨͪͦͼ͔͒ͯͪ͜. ˸͙
͙͍͙͒ͣͦͫΈ, Ύͣ͟ ͦ͗ͤ͊ͨͦ ͪ͊͟΅͙͙͔͍͙͚ͭͨͤͨͪͦͼ͔ͫé ̇ ͔ͪ ͔͎ͯ͡Ύͪͤ͊
ͪͦ͋ͦͭ͊.

é ̂ ͤ͊ͫͭ͊ͦ͟Ί͙͗ͭͣ;͍͊ͫͦ͊ͨͦͫ͊͒͊ͤ͊ͪ ͜-͟ customer 

centricity champion. ͚͎̂ͦͦͦ͟ ͍ͣ͊ͤ͒ͯͻͦ͒ΎͭΈ͔͍͙͙ͨͪ͒ͫͭ͊ͤ͟
͙ͪͤ͘͜ͻ͔͔͍͒ͨ͊ͪͭ͊ͣͤͭ͜, ͔ͦ͗ͤͤ͘͟ ͙ͻ͍͍͒ͨͦ͒͊͜͜Ί͊ͫ͘ ͍ͦͨͪ͝ ͦͼ͔͙ͫ. 

ˢ;͔͔͎ͣͨͦͤͪͯ͜͡ΌΊ, ͪͦͪͦ͋͘͡ΎΊͨ͊ͤ͒͜͡ ͚, ͙ͦͦͪ͒ͤͯ͟Ίͯͫͭͪ͘͜;͜. ˸͙
͔ͣͦ͗ͣͦͨ͜ ͼ͒ «͔;͔͍ͣͨͦͤͫͭͦ͜» ͙͔͙͊ͨͯͫ͊ͭͪͤͨͪͦͭ͘͘͟͜͜͟ð͍ͤͦͯ͘-

͙ͭ͊͟, ͤ͊ͨ ͍͙͙͒ͫͭ͊ͦͭͪͣ͊ͤ͜͜ͻ͙͍͊ͨͭ͘͜, ͯͭͦͣ;͙ͯͫͫ͜͟͡ ͎͊ͪ» 

Скарга як привід для змін:
кращіпрактики, щодоступнівжесьогодні
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˭͙͍͔ͣͤͦͨͪ͊͜ͼ͚͚ͤͪͦ͋ͦͭ͜͜͜. ˭͍͊ͫͭͦͫͯ͊ͤͤΎ͔ͭͻ͎ͤͦͦ͜͡;͙ͤͻ
ͭ͊ͦ ͎ͪ͊ͤ͊͘͜ͼ͚͙ͤ͜ͻͪ͜΄͔ͤΈ, ΅͍͙ͦͨ͒͜΅ͯΌͭΈ͔ͺ͔͙͍ͭͤͫͭ͟͜Έ
͙ͪͦ͋ͦͭͫ͘͜ ͎͙͊ͪ͊ͣ͟:

Á͍͔ͫͭͦͪͤͤΎΊ͙͔͔͙͒ͤͦͭͪͦͤͤͦ͋͊ͪͦ͘͟͝͡͝ ͙͋ͦͭͫ͘͜ ͎͙͊ͪ͊ͣ͟

Á͍͙͙ͦͪͫͭ͊ͤͤ͟Ύ;͊ͭ-͍͙͋ͦͭͯͪͤ͘͜͜ͻ͔͔͔ͣͫͤ͒͗ͪ͊ͻ

Á͙͚͎ͨͪͦͣͫ͊ͪ͟;͔͔ͪͣͦ͋͘͜͡Έ͙͚ͤ͊ͫͭͦͫͯͤͦ͘͟

Á͍͙͙ͦͪͫͭ͊ͤͤ͟Ύ͙ͪͤͦͣ͊ͤͭͤ͘͜͜ͻ͔͍͍ͫͪͫ͒͜͜͡Ύ«͍͙͙͒ͪͭ͜͟ͻ͍͎͍͒ͯ͜͟͜»

ͤ͊ͫ ͚͊ͭͭ͊ͯ͜ ͫͦͼ͔͔ͣͪ͗͊ͻð͙ͤ͊ͨͪ͊͒͟͡, eKomi

Á͍͙͙ͦͪͫͭ͊ͤͤ͟Ύͫͯ;͙͊ͫͤͻ͔͔͔͍ͣͫͤ͒͗ͪ͒͜͡Ύ͔͙͍͎ͦͨͪ͊ͭͤͦͦ

͍ͫͨͯ͊ͤͤ͜͟͡Ύ͍ͭ͊ ͙ͪ͜΄͔ͤͤΎ͔ͨͪͦ͋ͣͫ͘͜͡ ͎͙͊ͪ͊ͣ͟, ͔͚͍͋͊ͦ͘͘͝

«͜Ίͪ͊ͪͻ͜͝» ͭ͊͋ Όͪͦͪ͊ͭ͟͜͝

Скарга як привід для змін:
кращіпрактики, щодоступнівжесьогодні
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Секрет змін полягає в тому, 

щоб зосередитися на створенні нового, 

а не на боротьбі зі старим (с)


