
The foundation from which
we stand strong, together

Toka Tū Ake EQC has adopted a new name to better represent

the role our scheme plays in supporting New Zealanders.

Monthly Performance
Dashboard

April 2023

Our new name reflects the whakapapa of our nation.

Our land is constantly changing from earthquakes, volcanic 

eruptions, landslips and floods. Communities have lived alongside 

those perils for hundreds of years, and Māori have always believed 

the relationship and connection of people to land and nature is 

inseparable.

 IN CONFIDENCE‐COMMERCIAL



Toka Tū Ake EQC Performance Dashboard ‐ April 2023

How to use this dashboard

This dashboard shows a monthly snapshot of Toka Tū Ake | EQC progress across its operational spectrum as well as how we track in
relation to the performance measures in our Statement of Performance Expectations 2022‐23. Below is a summary of each section. 

Section 1 ‐ Statement of Performance Expectations (SoPE) measures

This section shows progress across those SoPE measures that can be measured on a monthly or quarterly basis. The results are cumulative
year‐to‐date results with a traffic light system used to indicate proximity of actual performance to expected performance. The Statement of 
Performance Expectations 2022‐2023 is one of our public accountability documents which can be found on our website: 

https://www.eqc.govt.nz/our‐publications/statement‐of‐performance‐expectations‐2022‐2023/

Section 2 ‐ Canterbury*
This section tracks the progress of outstanding claims arising from the Canterbury sequence of earthquakes 2010‐11 ('Canterbury'). It shows 
how many claims have been reopened (inflow), how many claims have been resolved during the month (resolved), and how many remain
open (on hand). We also profile our remaining on hand claims by age, by complexity, and by reopen reason. This section also provides 
visibility on our progress to resolve claims in dispute (claims subject to legal proceedings or other dispute resolution pathways). 

Government on‐sold support package
This sub‐section outlines our progress in the delivery of the Government on‐sold support package, on behalf of the Government, to support 
owners of on‐sold over‐cap properties in Canterbury to access financial help to have their homes repaired.

Section 3 ‐ Other Natural Disaster Events (Excluding Canterbury/Kaikōura)
This section covers all claims that are not related to the specific Canterbury and Kaikōura events. Here, we track our claims management 
progress by how many we have received during the month (inflow), how many we have resolved in the month (resolved), and how many
remain open (on hand). The data in this section is organised by the type of natural disaster damage for which a claim may be lodged (namely 
earthquake, landslip, flood or storm damage). In this section we also profile our remaining on hand claims by damage type and age.

Claims subject to management under the Natural Disaster Response Model (NDRM)
This section provides a summary view, at an aggregate level, of claims managed under the Natural Disaster Response Model (NDRM), which 
came into effect on 30 June 2021. Under the NDRM, customers now lodge their disaster claim directly with our insurer partners who manage 
the settlement process on behalf of EQC ('Insurer Managed').
Note: Toka Tū Ake EQC continues to directly manage a small number of historical claims ('Toka Tū Ake EQC Managed') that pre‐date the 
NDRM.

Section 4 ‐ Resilience
This section monitors the progression of Toka Tū Ake EQC's contribution to reducing risk and building resilience to natural hazards in New 
Zealand.
The section also monitors the perceptions of key stakeholders around the quality and relevance of the outputs of our investment in research 
(usefulness, useability and use), our contribution to building resilience to natural hazards and the quality of our partnering in these areas. 
Monitoring also includes the public's perceptions of how we are doing with enhancing public understanding of natural hazard risk and our 
influence on the public to take action to reduce this risk. Reporting on progress will occur on a quarterly basis.

Section 5 ‐ Customer Focus
This section monitors the quality of our customer focus through customers’ satisfaction with their interactions with Toka Tū Ake EQC. There 
are three key strands to our customer focus metrics:

• 'Service Quality' of their overall claims experience and, for Canterbury customers, reflection on their most recent experience;

• 'Timeliness and quality of Complaints Resolution'; and

• 'Enduring settlements'.

Customer satisfaction surveys are conudcted on our behalf by Kantar Public, who survey on our behalf every month. This section also 
summarises the volume of customer contacts through our primary channels of phone, email or post. 
Note: Given the time required to complete our surveys, we report our customer satisfaction results one month in arrears. 

Section 6 ‐Media (Traditional and Social)
This section monitors the tone and impact of Toka Tū Ake EQC's coverage in both traditional and social media. It keeps a year‐to‐date count 
of the number of media statements released by us, and also how frequently we appear in media coverage across the month (media articles). 
This section also provides a view on what's driving our coverage, the tone of the coverage, leading messages, and themes shaped by what's 
driving coverage across both formats.

Section 7 ‐ Official Information Act (OIA) Requests
This section monitors the number of OIAs we have received, completed and have remaining on hand at the end of the month. Our OIAs are 
divided into two types:  those in which our customers’ request information and/or supportive information from us on their claim (Customer 
OIA); and OIA requests that relate directly to Toka Tū Ake EQC and/or operational activities (Organisational OIAs). Our compliance rate for 
both request types is monitored and reported here.

Section 8 ‐ Data Protection
This section provides a monthly update on Toka Tū Ake EQC's compliance matters, in particular, the severity and nature of reported privacy 
breaches as well as any emerging themes.

Section 9 ‐ Our People
This section tracks Toka Tū Ake EQC's average annual leave balance, sick leave usage and annualised turnover, compares them to the 
corresponding Public Service average and provides visibility on what's influencing our averages and annualised turnover rate. This section also 
provides a view on headcount movement overlayed by claim population movement and a broad profile of our workforce, which is updated on 
a quarterly basis.

*The published report made publicly available excludes a section on Kaikōura. This is excluded due to commercially sensitive insurer data.
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Performance measures19| Quantity  

Ref Measure Target
YTD

Result
Status/Trend

4.1

Toka Tū Ake EQC will continue to conduct 

scenario exercises that will demonstrate that 

Toka Tū Ake, with insurers and other key 

recovery agencies, can respond to a significant 

natural disaster up to 100,000 claims

4.3

NDRM systems are analysed and process and 

data exchange enhancements are agreed 

between Toka Tū Ake EQC and insurers to ensure 

scalability and robustness of the NDRM.

Target: Achievement of target by 30 December 2022.

Comment

Achieved. The Partnership Development Plan (PDP) agreed with each of our insurer partners articulates planned data exchange enhancements.

Refer to commentary

Target: Independent evaluation reviewing our exercises to ensure they are fit for purpose by 30 June 2023.

Comment

To validate scalability, Toka Tū Ake EQC has reviewed insurer event response and surge plans. These plans outline how individual Insurers will scale to 

achieve their expected share of up to 100,000 customer claims. Toka Tū Ake EQC has been advised that there is contingent capacity to scale to 100,000 

claims per year based on Insurers planned approach to surging resources. This is based primarily on Insurers using Third Party Administrators (TPAs) for 

some claim management services. Both Insurers and TPAs can leverage significant national and global staff to meet surge demands before needing to 

recruit. Being able to surge staff to appropriate levels is the primary determinant to achieving this measure. 
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Section 1 ‐ Statement of Performance Expectation measures ‐ monthly monitoring (cont.)

Output Four: Readiness for an event

Progress ‐ YTD

Refer to commentary

Target: Two event response strategies developed by 30 June 2023.

Comment

A volcanic eruption working group, across Toka Tū Ake and Insurers finalised a proposed response strategy for a Mt Taranaki volcanic eruption scenario. The 

response strategy has been approved by NDRM governance with RLGG endorsing and ESC approving. A North Island weather event strategy is being 

developed by Toka Tū Ake EQC with minimal Insurer participation as they are busy with event responses. It is expected this new response strategy will have 

been through NDRM governance by June 2023.

4.2

To support co‐ordinated insurance response

and recovery activities, by 30 June 2023

Toka Tū Ake EQC (with its partners) has 

developed two event response strategies that 

cater to a range of natural disaster perils that

Toka Tū Ake EQC covers

Refer to commentary

Readiness is about ensuring Toka Tū Ake EQC and its partners have the right capability and capacity in place to support 
New Zealanders, should we be required to respond to an event today. We do this by ensuring we have the right model in 
place to respond to a wide range of events, running scenario exercises, planning for business continuity and identifying 
areas for improvement.

On track for delivery

Result not available
for the month Performance trend increase

Key:

Potential risk of not achieving target

Target highly unlikely to be achieved

No change in
performance trend

Performance trend decrease 
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NDRM assurance quality

4.4

Moderate and high‐risk issues identified through 

the Insurer Response Model Assurance 

Framework have an agreed and documented 

action plan to address those issues (including 

timeframes), and relevant actions have been 

completed within the agreed timeframes

95%

4.5

Toka Tū Ake EQC implements recommendations 

5.1.317 and 6.1.318 from the 2020 Public Inquiry 

by 24 December 2022

100%

4.6
New Zealanders have increasing trust and 

confidence in Toka Tū Ake EQC

Not yet reportable ‐ annual measure

Result expected in May/ Jun‐23

Comment

We continue to make steady progress implementing the Public Inquiry recommendations:

Recommendation 5.1.3

5.1.3 ‐ The Kaikōura/Hurunui claims settlement research is now complete with the final report received by 23 December 2022. A summary of key principles 

and considerations for residential claims settlement following future events is being finalised as an input to Rec 5.1.4 which will be jointly led by the 

Treasury, Toka Tū Ake EQC and the agency that will lead the managed repair work programme. The research findings will be provided to the Board at their 

May meeting along with a strategic discussion on our ongoing approach to cash settlement.

Recommendation 6.1.3

The Risk and Resilience Portal’s overall intent is to provide homeowners with public education on natural hazards and natural hazard risk. Phase one which 

will make Toka Tū Ake claims data available, is well advancing with user testing underway. The Board will be asked to provide an indicative go/no go decision 

at its June meeting ahead of a final decision whether to proceed.
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Section 1 ‐ Statement of Performance Expectation measures ‐ monthly monitoring (cont.)

Moderate and high‐risk issues identified through the 

Insurer Response Model Assurance Framework have an 

agreed and documented action plan to address those 

issues (including timeframes). As at EOM Apr‐23, 34 of the 

36 actions in the current FYTD where the due date has 

passed, have been completed.

Recommendation 5.1.3

Completed

Recommendation 6.1.3

Refer to commentary below

17Public Inquiry recommendation to conduct a detailed assessment of the impacts of cash settlement of claims in the Kaikōura/Hurunui earthquake,
including long‐term housing stock quality impacts.

18Public Inquiry recommendation to establish an online register that provides EQC information on claims for individual residential properties that are free and simple to
use for prospective home buyers. See also measure 2.2.2.

On track for delivery

Result not available
for the month Performance trend increase

Key:

Potential risk of not achieving target

Target highly unlikely to be achieved

No change in
performance trend

Performance trend decrease 
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Section 4 ‐ Resilience

Progress summary
On our Resilience Three Year Priorities (2019‐22)

Perceptions of Toka Tū Ake EQC

Coordinated & targeted
Research investment

Public Education
measures to raise public awareness

Developing reciprocal
Partnerships

Accelerating the synthesis &
Translation of research outputs

A renewed focus on the strategic value of
Data and information

Reporting on the progression of our Resilience Three Year Priorities is provided on a quarterly basis

The quarterly frequency of our progress reporting takes into account that the nature of the work undertaken to 

progress our Resilience Three Year Priorities is more suited to quarterly progress reporting. Our next quarterly update 

will be provided in the Toka Tū Ake EQC Performance Dashboard ‐ June 2023.

The following priorities are what we'll be reporting progress on each quarter.
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Nov‐22 Dec‐22 Jan‐23 Feb‐23 Mar‐23 Apr‐23

  Outbound ‐ Inbound Ratio 12:88 10:90 13:87 10:90 9:91 12:88

  Grade of Service 89% 85% 90% 75% 79% 88%

  Abandonment Rate 1% 2% 1% 4% 4% 1%

  Roll Over No Answer 32 28 18 89 77 12

  Total Calls 2,051 1,323 1,577 2,346 2,402 1,633

  Total Email and Post 1,968 1,252 1,224 2,464 2,662 2,195

Toka Tū Ake EQC Performance Dashboard ‐ April 2023

Section 5 ‐ Customer Focus (cont.)

Total call, email and post volume

Customer calls service

Across April, our grade of service rose to 88% (cf. 79% for Mar‐23).

Actual inbound calls for the month (N=1,429) was lower than what was forecasted for April (N=1,769).

The customer experience this month was overwhelmingly positive at 97% across all customers surveyed this month 
(N=416).

Explained: Grade of service

Grade of service is defined as calls being answered within 20 seconds.

Explained: Customer experience rating

Customers are invited to complete a survey after every call to rate their experience on a scale of 1‐7. The descriptors used 
for the scale are as follows:

1 and 2 = negative; 3 and 4 = neutral; and 5,6,7 = positive.

The overall rating is calculated by the total number of positive ratings divided by the total number of customers surveyed.
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