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Rapportcijfer en consumentenfocus

Totaaloordeel Pro Life

Vraag: Hoe beoordeelt u de dienstverlening als geheel? U kunt een
rapportcijfer van 1 tot en met 10 geven. U geeft een 10 als u zeer
tevreden bent en een 1 als u zeer ontevreden bent.

Basis: alle respondenten.

2020(n=668) 2019 (n=835) 2020 (n=408) 2019 (n=551)
Totaal (alle klanten) Claimende klanten
Pro Life vindt mij als klant belangrijk

Ik vind dat Pro Life mij klantvriendelijk behandelt Ik voel me eerlijk behandeld door Pro Life

2020(n=597) 2019 (n=763) 2020(n=378) 2019 (n=513)

2020(n=627) 2019 (n=781) 2020(n=399) 2019 (n=529)
Totaal (alle klanten) Claimende klanten

2020(n=621) 2019 (n=799) 2020(n=392) 2019 (n=541)
Totaal (alle klanten) Claimende klanten Totaal (alle klanten)

Claimende klanten
Vraag: Kunt u per uitspraak aangeven in hoeverre u het hiermee eens bent? Weergave in aandeel klanten dat het (helemaal) eens is met de uitspraak.
Basis: alle respondenten (exclusief: ‘geen ervaring mee’).



Communicatie

52% 51%

2020 2019
(n=629) (n=757)

Relevant

Aandeel klanten dat het (helemaal) eens is met de uitspraak: ‘De schriftelijke communicatie vond ik / heb ik

Oordeel laatste brief/mail

67% 64%
45% 22%

2020 2019 2020 2019 2020 2019
(n=633) (n=765) (n=640) (n=773) (n=628) (n=770)

Overzichtelijk  Zorgvuldig gelezen  Begrijpelijk

Basis: alle respondenten (exclusief: ‘geen ervaring mee’).

2020 2019
(n=625) (n=765)

Logisch

Oordeel laatste telefoongesprek

2020 2019
(n=372) (n=532)

Ik kreeg snel iemand aan de lijn die mijn vraag
kon beantwoorden

2020 2019
(n=380) (n=533)

De medewerker gaf mij het gevoel dat ik
gewaardeerd word als klant

... of “:‘De telefonische communicatie vond ik / heb ik...."

26% 27%

2020 2019
(n=392) (n=551)

Ik wil graag de volgende keer door dezelfde
medewerker worden geholpen



Declaratie, uitkeringen en klachten

789 | 17%
56% 55%

Oordeel declareren en vergoeden

80% 78% 77% 76%
64% 64%

2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019
(n=388) (n=536) (n=393) (n=532) (n=441) (n=583) (n=440) (n=584) (n=422) (n=560) (n=408) (n=568)
Ik ontving snel mijn geld Ik werd goed op de hoogte Ik ben tevreden over de Ik ben tevreden over de Ik ben tevreden over de  Het was eenvoudig om een
gehouden van de voortgang wijze waarop de uitkomst van de declaratie hoogte van het uitgekeerde declaratie in te dienen
verzekeraar mijn declaratie bedrag

heeft behandeld

Aandeel klanten dat het (helemaal) eens is met de uitspraken.
Basis: alle respondenten (exclusief: ‘geen ervaring mee’).

Oordeel klachtafhandeling

2020 (n=179) I 9% 16% 51% - 7%
2019 (n= 251) |7% 14% 52% - 11%

. Zeer ontevreden Ontevreden Niet tevreden, maar ook niet ontevreden

Tevreden . Zeer tevreden Weet niet

Vraag: In hoeverre bent u tevreden over de oplossing van uw klacht?
Basis: alle respondenten (exclusief: ‘geen ervaring mee’).
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