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ADECOSE es una asociacion independiente fundada en
1977 con el objetivo de defender los intereses de las
corredurias de seguros.

Agrupa a mas de cien empresas lideres del sector de la
mediacion de seguros cuyo comun denominador es su
estructura y capacidad competitiva.



ADECOSE

ASCCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

DATOS ADECOSE 2013 DATOS DEL SECTOR (Informe DGSFP) *

Cuota ADECOSE

Corredores y Corredurias : 47,36% del canal
Primas Intermediadas : 6.000 Mill. €

Siniestros : 3.100 millones Corredores y Corredurias: 75,5% del conjunto de
corredores pertenecientes a las distintas asociaciones

Empleados : 5.170

Empleados corredores y corredurias:  31,64% de
los empleados del canal

*Primer Informe sobre el Asociacionismo en la mediacion publicado en noviembre 2011.
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ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGURQOS

Caracteristicas del Informe:

o Una empresa especializada en la realizacion de
encuestas cualificadas: INDEPENDENCIA.

o Las compaiiias aseguradoras que mas trabajan
con nuestros socios: PLURALIDAD.

o Sistematica de trabajo: participacion de la gran
mayoria de los socios: VERACIDAD.

aoResultados absolutamente objetivos: RIGOR.
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Tipo de estudio Cuantitativo. Realizado por la empresa TNS.
Técnica empleada Entrevista On line.
Universo de Directores / gerentes, técnicos / comerciales, departamento de administracion y departamento de
analisis

siniestros de las corredurias asociadas a ADECOSE.

Plan(tjez?.[ni_ento Se han realizado 753 Entrevistas On Line , lo que determina un error muestral e=+3,37%, para un
mj%ts(,)tif%ggilgg y nivel de confianza del 955% 20, en funcion de la base muestral aproximada de
estadistica trabajadores de las corredurias participantes en el estudio. Un total de 96 corredurias

participaron cumplimentando la encuesta.

Fecha de

realizacion del Durante Octubre y Noviembre de 2013.
trabajo de campo

» Comparativa 2010-2011-2012-2013

2010 2011 2012 2013

Encuestas cumplimentadas 567 742 718 753

84,21%

Corredurias participantes 78% 85,5% 82,2%
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ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGURQOS

OBJETIVO CENTRAL

OBJETIVIZAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE NUESTROS SO CIOS EN SU RELACION
PROFESIONAL CON LAS DIFERENTES COMPANIAS ASEGURADOR AS CON LAS QUE
TRABAJAN.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Indagar en las compafiias aseguradoras con las que mas trabaj an los socios.

> Identificar las areas de actuacién en el servicio de las comp afiias aseguradoras.

» Aportar informacién (til para los socios en su relacion con | as compafias
aseguradoras.

» Aportar informacion Gtil para las compafias aseguradoras f acilitando un informe
especifico a cada una de ellas con datos especificos de las mi smas.

» Incentivar el sector a buscar la eficiencia (modelos cartas de condiciones, guias de

siniestros, protocolos prevencién blanqueo capitales, pr oyecto conectividad EIAC....).
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(‘,CUAL ES SU CATEGORIA PROFESIONAL C'.CUAL ES SU ANTIGUEDAD COMO
DENTRO DE LA CORREDURIA? PROFESIONAL EN EL SECTOR?
Base: Total personas entrevistadas Base: Total personas entrevistadas

0 >0 0 50 100
= Q
Direccion / gerencia - 21,0% Hasta > anos i 17,3%
i Entre 5 v 10 afios - 20,7%
Técnico / comercial - 28,2% Entre 10 v 20 afios - 28,0%
2 Mas de 20 afios [ 34.0%
Admlnlstra_c’lon/ - 30,5%
produccion
MENOS DE 10 ANOS - 38,0%
Siniestros F 20,3% 7

MAS DE 10 ANOS _ 62,0%
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Segmentacion de las companias aseguradoras:
o Con sede social en Espana.

o En régimen de establecimiento o de libre
prestacion de servicios.
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COMPANIAS ASEGURADORAS ANALIZADAS

EN REGIMEN DE ESTABLECIMIENTO

CON SEDE SOCIAL EN ESPARA (30) 66% >
O DE LIBRE PRESTACION DE SERVICIO (15) 33%

7K Adeslas EGON Allianz@) aSISU P

SegurCaixa

........

&efa ™ w Antares

seguros reinventando / los seguros AV I VA

caser Catalana CESCEQ /-)(-\Clgna DUAL FlDELl)ADE

Occidente
o i Seguros
DIV FATCM G o o
: HISCOX
ga! helvetia A ? LAGUN ARO AS GOOD AS OUR WORD M ARKEII

— — &)
i st "Ose petay @‘%E \\? B¥Berkley

e EUROPE
— Bilbao @
e Re ae EEE
— :K ZURICH
oo iace VidaCaixa

PREVISION SOCIAL
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:CON QUE COMPANIAS ASEGURADORAS TRABAJAN MAS* LAS CORREDURIAS?

reinventando /105 Segur0S =

> 60% M Allianz @ c2 GENERALI ESPARA /

rE_9
60% > X 3 50% weene  Reale Zugw

DIV K. [AG
%

SEGUROS MEDICOS cHUBB

% > x > 3009 4
50% > x 2 30% Kadesas —yscox o

A5G00R A5 BUAWORD

Catal
Caser R €5 %
~— AVIVA = 7

% = @
3 Ké >k créditoy caucion 5 ;
30% > x 3 20% ek vaca  mationale

Sequros @

ZURICH G|obal

200 > x >10%\ FEL' heiveriaA su];ﬁus asisa g
fasurne

CALPC MUTIARMADRL Eh

-y Seguros
Q_F)} : Bilhao 'l
elaye Sa— .
CESCE @  Mamkil

DUAL W IMS Base: Corredurias que trabajan con cada
: o t@ s BQEKIQY . compafiia aseguradora *

* Minimo el 10% de menciones.
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¢ CON QUE COMPANIAS TRABAJAN PREFERENTEMENETE LAS CO RREDURIAS?
Base: Corredurias que trabajan preferentemente con cada companiia aseguradora *

Allianz

Zurich Global
Nationale Suisse

VidaCaixa

Asefa

Aviva Viday Pensiones ” Zurich

HDI ' Plus Ultra
Ace Europe ) . Ny Arag

Catalana Occidente | | DKV

Fiatc Sanitas

Caser Chub
33

Liberty Seguros AlG Eurolpe
Hiscox SegurCaixa Adeslas

* Compaifiias elegidas por 20 o mas corredurias.
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VALORACION DEL NIVEL DE

SATISFACCION DEL SERVICIO DE
LAS COMPANIAS ASEGURADORAS
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¢CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION RESPECTO A LA CAL IDAD DEL SERVICIO DE ESTA COMPANIA?
Base: Personas que trabajan preferentemente con cada compafiia aseguradora.

0% 100%

TOTALMENTEFAVORABLE (2-10)

— 46,0%
BASTANTE FAVORABLE (7-8) -
57.3% m2011
47.7% 2012
NI FAVORABLENI(I;)}ESFAVORABLE {5 47.6% =2013

DESFAVORABLE (0-4)
MEDIA (0-10)*
0 10
NSMNC 6.78
6.82
7.05

* En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable”.
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ASCCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

¢CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION RESPECTO A LA CAL IDAD DEL SERVICIO DE ESTA COMPANIA?
Base: Personas que trabajan con cada compafia aseguradora.

EN REGIMEN DE ESTABLECIMIENTO O DE LIBRE

CON SEDE SOCIAL EN ESPANA h
PRESTACION DE SERVICIO

0% 100% 0% 100%

TOTALMENTE
41,0% FAVORABLE (9-10) 58,8%

TOTALMENTE
FAVORABLE(9-10)
e 44’1% B 57,7%
50.6%
BASTANTE BASTANTE -
FAVORABLE (7-8) 42.2% - FAVORABLE (7-8) 47.4%
55.5% 52.0%
50.0% = 2011 =2011
NI FAVORABLENI 47 9% 5012 NI FAVORABLE NI 2012
DESFAVORABLE (5-6) e DESFAVORABLE (5-6) 22013
#2013

MEDIA (0-10)*

MEDIA (0-10)*

DESFAYORABLE (0-4) DESFAYORABLE (0-4)

10 o
6.64 '
z;
NSNG 6.98 NSNG 712

* En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable”.
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¢CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION RESPECTO A LA CAL IDAD DEL SERVICIO DE ESTA COMPANIA?
Base: Personas que trabajan preferentemente con cada compafiia aseguradora.

TOTAL COMPANIAS (ESPANOLAS Y EN REGIMEN DE ESTABLEC IMIENTO O LIBRE PRESTACION DE SERVICIOS)

* Companias elegidas y
valoradas por al menos 20
peisonas.

Enunaescalade 0 a 10 donde

0 es lotaimente desfavorable’

v 10 ‘Totalmente favorable’

Hiscox

vidaCala NOTABLE ALTO

Seguros Bilbao
=

Felayo Mutua de Seguros

7,38
Liberty Seguros
-?,33
- NOTABLE
30

Flus Ultra

Arag
Zurich Global

Allianz

Reale B VEDIA comPARiAS

0 veoia cLosaL (7,05
NOTABLE BAJO
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¢ CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION RESPECTO A LA CAL IDAD DEL SERVICIO DE ESTA COMPANIA?
Base: Personas que trabajan preferentemente con cada compafia aseguradora.*

..CON SEDE SOCIAL EN ESPANA

VidaCaixa NOTABLE ALTO
Seguros Bilbao

Pelayo Mutua de Seguros

Plus Ultra
NOTABLE

Liberty Seguros

* Compaiilas elegidas v
valoiadas pol al elos o0 .
pelsonas ‘ . MEDIA COMPARNIAS

Enunaescalade 0a 10 donde n
0 es Totalmenie desfavotable MEDIA GLOBAL (7,05)

y 10 'Totalmente favorable’ NOTABLE BAJO
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¢CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION RESPECTO A LA CAL IDAD DEL SERVICIO DE ESTA COMPANIA?
Base: Personas que trabajan preferentemente con cada compafiia aseguradora.

...EN REGIMEN DE ESTABLECIMIENTO O DE LIBRE PRESTACION DE SERVICIO

NOTABLE ALTO

Hiscox

NOTABLE

B MEDIA comPARias
Zurich Global

NOTABLE BAJO J vepia GLOBAL (7,05)
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VALORACION DEL NIVEL DE

SATISFACCION DEL SERVICIO
POR RAMO
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A NIVEL GENERAL, ¢ CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION RESPECTO A LA CALIDAD DE SERVICIO DE ESTA
ASEGURADORA PARA CADA UNO DE LOS SIGUIENTES RAMOS?
Base: Personas que trabajan preferentemente con cada compafiia aseguradora

B Totalmente favorable (3-10) = Bastante favorable (7-8} = Nifavorable nidesfavorable (5-6) = Desfavorable{0-4) "Ns/nc Media (0-10)*

0% TO0%
' o 0 1% 1 2012

31,8% 1% aaw 37,8% 7.00 6,62

33,0% _ 3,0% 35,7% 7.08 6,71
21,5% _ 3,7% 52,8% 6,76 6,66
34,8% _2,8% 35,0% 7.21 6,82
25,3% -,0% 54,3% 6,92 6,71

15,5% -,7% 66,7% 6,62 6,77
18,5% -4,3% 60,8% 6,79 6,81
22,3% -5,3% 53,7% 6,71 6,56

9,8%

e R

Autos / flotas

Fatrimoniales

Transportes

Responsabilidad civil

Ramos técnicos
{construccidn, magu. ..

Defensa juridica

Asistenciaenviaje

Salud

Vidariesgo/
accidentes

Vida ahorro /
pensicones

Seguro de crédito/ 5,91 6,42
caucién/ politico Taleec S
Decesos 9,3% 3,5% 76,2% 6.12
Nuevo 2013 |
** Favorable (7, 8, 9, 6 10) * En una escala de 0 a 10, donde 0 es “Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable”.
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ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

SATISFACCION CON LOS RAMOS DE TRABAJO

|
|
9 |
|
|
g 1
|
|
|
7 7F
|
|
|
611
|
|
|
510 I
| 1
| 1
4 1 1 : : : : : : : : : : : : :
: TOTAL : Autos / flotas Patrimoniales Transportes Responsa— Ramos Defensa Asisten_oia en Salud \/ida_riesgof Vida a_horrof Seguro de Decesos
hilidad técnicos juridica viaje accidentes  pensiones crédito/
L1 civil caucién/
politico

I /AL ORACION GLOBAL
I \iEJOR VALORACION DE UNA COMPARIA
77 PEOR VALORACION DE UNA COMPARIA

Nota: Solo se incluyen aquellas compafiias con base = 20 en total / ramo correspondiente.
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¢QUE COMPANIAS ASEGURADORAS CON LAS QUE MAS TRABAJAN LAS
CORREDURIAS DESTACAN POR LA VALORACION DE SU SERVICIO EN LOS
DIFERENTES RAMOS?*

MEJOR VALORADAS
Autos / flotas (:E)elayg Allianz ()

Patrimoniales Rllianz @ PlusUltral  peale

Seguros

Transportes Alianz@ ~Y PlusUltra &8 GENERALL

Seguros Seguros

>
Responsabilidad civil C PlusUltra|  zyrich

rerm—— Seguros Global

, . )
Ramos técnicos Allianz (@) ﬁ GENERALL - N

Segures

Defensa juridica @ 2 Allianz (@)

ZURICH

Asistencia en viaje @ Reale ..AS?WE
(&)

Salud DKV FIATC \% <
m

Vida riesgo / accidentes AVIVA Allianz (1)

Vida ahorro / pensiones GENERAILI Allianz ()

Segures
reinventando /los seguros

. L, . @
Seguro de credito/Caucion/Politico MAPFRE

Decesos GENERAILI

Segures
* Hay que tener en cuenta que solo se incluyen aquellas compafiias y ramos de éstas con una muestra = 20, y con una nota minima de 6.
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VALORACION DEL NIVEL DE

SATISFACCION DEL SERVICIO
PORMENORIZADA
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¢ QUE VALORACION LE DARIA A ESTA COMPANIA EN LO QUE RESPECTAA...?
Base: Personas que trabajan preferentemente con cada compafiia aseguradora.

® Totalmente favorable (9-10) Bastante favorable (7-8) = Ni favorable ni desfavorable (5-6) Media (0-10)*
Desfavorable (0-4} Nsine
0% 100% ¢ 10 2012 2011 2010

** Favorable (7, 8, 9, 6 10) * En una escala de 0 a 10, donde 0 es “Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable”.
BAROMETRO ADECOSE 2013

Producto/Precio 718 6,86 6,78 7,04

61,29%**

Gestion Técnica

y Comercial 7.11 6,70 6,67 6,86

Gestion
Administrativa y
Produccion

6.8 6,44 6,37 6,58

Siniestros 6,32 6,54 6,47 6,74

Recursos
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ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

SATISFACCION CON LAS AREAS DE SERVICIO

Producto/Precio Gestion Técnicay Gestion Administrativa y Siniestros Recursos
Comercial Produccion

I /AL ORACION GLOBAL
I \iEJOR VALORACION DE UNA COMPARIA
77 PEOR VALORACION DE UNA COMPARIA

Nota: Solo se incluyen aquellas compafiias con base 2 20.
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SATISFACCION CON LAS AREAS DE SERVICIO

CON SEDE SOCIAL EN ESPANA

Producto/Precio Gestion Técnica y Gestion Administrativa y Siniestros Recursos
Comercial Procluccion

B /AL ORACION GLOBAL
I \iEJOR VALORACION DE UNA COMPARIA
I PEOR VALORACION DE UNA COMPARIA

Nota: Solo se incluyen aquellas compafiias con base 2 20.
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SATISFACCION CON LAS AREAS DE SERVICIO

EN REGIMEN DE ESTABLECIMIENTO O DE LIBRE PRESTACION DE SERVICIO

Producto/Precio Gestion Técnica y Com&e#dlon Administrativa y Produccion  Siniestros Recursos

I /AL ORACION GLOBAL
I \iEJOR VALORACION DE UNA COMPARIA
"7 PEOR VALORACION DE UNA COMPARIA

Nota: Sdlo se incluyen aquellas compafiias con base 2 20.
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DE FORMA GENERAL, ;COMO SE VALORA EL SERVICIO DE LAS COMPANIAS
ASEGURADORAS?

RECURSOS
6,31 6,39 6,75
6,37 6,44

6,78 6,86

PRODUCTO/PRECIO

6,82

GESTION ADMINISTRATIVA
Y PRODUCCION

7,18

GESTIONTECNICAY

COMERCIAL
6,67 6,70
SINIESTROS
6,47 6,54 6,80

BAROMETRO ADECOSE 2013

7,11

B vALORACION GLOBAL RALE
AREAS 2011
AREAS 2012

|| AREAS 2013
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CONSISTENCIA DE LA VALORACION

2013

VALORACION DIRECTA

PELIGRO DE
DESCENSO DE
SATISFACCION

- GLOBAL -

POTENCIAL DE
CRECIMIENTO DE
SATISFACCION

VALORACION PONDERADA

M Valoracién global otorgada directamente por los entrevistados.
(@ Foérmula que pone en relacion la Importancia “Consolidada” con la satisfaccién media obtenida en cada una de las areas de servicio.
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¢HASTA QUE PUNTO ESTA
AFIANZADO EL NIVEL DE
SATISFACCION CON EL SERVICIO?

VALORACION
PONDERADA <
VALORACION DIRECTA

Situacion de peligro de descenso de
la satisfaccion global.

MISMA SITUACION QUE EN ANOS
ANTERIORES:

EL SERVICIO TIENE MEJOR
“IMAGEN” QUE LAS AREAS
VALORADAS.
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SATISFACCION PORMENORIZADA DE LOS ASPECTOS DE SERVICIO CON

LAS COMPANIAS QUE TRABAJA PREFERENTEMENTE ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

H Totalmente favorable (9-10} = Bastante favorable(7-8} = Nifavorable nicdesfavorable(5-6) = Desfavorable (0-4} =Ns/nc Media (0-10)*
0% T00%0

Il
Adaptacion de la cartera de productos

102012 | 2011

—r a2 sse 1677 | 6,74
Ofrece cobertura a un precio competitivo - A7 T% - 506 19 7% 715 6.88 6.86
59,2% : ' : ' ! .
Claridad para entender los contratos de seguros 50,0% _,5%9,?% 71 6,86 6,88
5% T e 12 no esl 651
Capacidad técnica y conocimiento de suscripcién 46,3% -,3% 19,0% 7,21 6,94 6,99
Comprensién de mi negocio y actitud comercial ante el 41 8% - 0%  15.5% 697 671 6.74
corredor el ety R : 2
Agilidad en la respuesta de incidencias / consultas g _ g g 6.38 4
asociadas a la gestion administrativa 52,2% 42.0% 8.2% 8.7% 6.63 ! 6.3
Falta de errores en los documentos 45,5% _ 8,2% | 11,0% 6,69 6,51 6,48
54,8%
Puntualidad en el envio de documentos Ty 45,0% _ 10,8% 8,3% 6,64 6,46 6,43
SN
Actitud en la resolucion de siniestros y pago de la 9.0% -Iy% 34 7% 6,74 6,50 6,53
indemnizaciones 46,0%
0 0% U e s so: 646 643
44,5%
5% A% 7o 25.3% 6c4 6,34 6,30
42,5%
Los recursos que pone a mi servicio 54.7%
59.0% DB o5 4% see 654 656
decision dentro de la compafiia 62,2%
Utilidad del sistema informatico para agilizar mit  rabajo 47.3%
R 36,7% _ 10,8% |8,3% 641 6,20
@ .
Volumen de carga administrativa que me traslada 46.5%
** Favorable (7, 8, 9, 6 10) * En una escala de 0 a 10, donde 0 es “Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable”.
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ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGURQOS

EVOLUCION DE LA SATISFACCION PORMENORIZADA

VAR*

Capacidad técnica y conocimiento de suscripcion 0,27

Pr;riléicéw Ofrece cobertura a un precio competitivo 0,27
P .
r;riléicéw Claridad para entender los contratos de seguros 0,24

Comprensién de mi negocio y actitud comercial ante corredor 0,26

LIl Facilidad contacto personas capacidad dentro compafiia 0,30

Produ_cto/ Adaptacion de la cartera de productos
precio
SINERIRE Actitud en la resolucion de siniestros y pago indemnizaciones 0,24

Agilidad de respuesta a las nuevas necesidades ofreciendo soluciones 0,20
Admon{ Ausencia de errores en los documentos 0,18 6,69 6,51
produccion
Admon{ Puntualidad en el envio de documentos 0,18 6,64 6,46
produccion
Admoén/ L . . .
.. Agilidad en la respuesta de incidencias / consultas asociada 0,25 6,63 6,38
produccion
SIENIE Rapidez en la gestion y tramitacion de siniestros 0,17 6,63
SIKERRN Acceso a la informacion sobre el siniestro 0,20 6,54
Admon/ - .
produccién Volumen de carga administrativa que me traslada 0,21 6.41 6,20 =
RERIEo Rl Utilidad del sistema informatico para agilizar mi trabajo 0,21

* Variacion: diferencia entre 2013 — 2012.
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SATISFACCION CON LOS ASPECTOS DE SERVICIO

9 .
| 8,43 8,26

5,14
1 4,91
4 : T T T T T T T T T T T T T T T T 1
! TOTALI Adaptacion  Ofrece Claridad  Agilidad de Capacidad Comprension  Agilidad Faltade Puntualidad Actituden Rapidezen Accesoala Los Facilidad Utilidad  “olumen de
| dela cobertura a para respuesta @ tecnicay de mi enla errares  en el envio la lagestion informacion recursos  contacto  del sistema  carga
| I carterade un precio entender las conacimients negocio  respuesta de enlos de resolucion y sohre quepone  personas  informaticoadministrativa
I | productos competitiva los nuUevas de v actitud  incidencias documentasdocumentas de tramitacian el siniestra ami capacidad para queme traslada
- contratos necesidades suscripcian  comercial  f consultas siniestros de SErVICIa dentra agilizar
de seguros  ofrece.. ante ... asaciada Y paga..  siniestros compafiia  mitrabajo

I /AL ORACION GLOBAL
I \iEJOR VALORACION DE UNA COMPARIA
"7 PEOR VALORACION DE UNA COMPARIA

Nota: Sélo se incluyen aquellas compafiias con base 2 20.
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‘ B Totalmente favorable (9-10) Bastante favorable(7-8) =Nifavorable nidesfavorable (5-6) Desfavorable (0-4} Nsine ‘

oo  ---CON SEDE SOCIAL EN ESPANA 100%| Media 0-10) | o [2012] 2011

38,40/0

Adaptacion de la cartera de productos

9%  235% 6,76 6,70 6,41

Ofrece cobertura a un precio competitivo 1119 : 45.3% _ 1% 20,7% 7.08 6,83 6,81
-5 ,4%
Claridad para entender los contratos de seguros 47 0% _.7% 10.9% 7.02 6,79 6,82
41,8% _ 8,3% | 13,9% 6,61 6,39 6,40
Capacidad técnica y conocimiento de suscripcion 44 4% _8% 20.1% 717 6,84 6,89
Comprension de mi negocio y actitud comercial ante el
corraior gociey 40,1% _7,0% 16,6% 6,86 6,58 6,63
Agilidad en la respuesta de incidencias / consultas _
asociadas a la gestion administrativa 37.3% 104%  9,8% 6,50 6,24 6,19
Falta de errores en los documentos 43 4% _ 10,5% 12,6% 6,54 6,36 6,35
Puntualidad en el envio de documentos 41.6% _ 11,8%  9.4% 6,52 6,30 6,27
50,8%
_Actitud en IQ resolucion de siniestros y pago de la 36,6% _7|4% 76 6% 657 6,35 6,41
indemnizaciones 42,3%
36,8% _7,8% 26,6% 6,47 6,33 6,30
41,2%
35,1% _?,O% 27 4% 6,53 6,24 6,23
41,4%
54,5%
45,3% _ 11,3% 5,5% 6,69 6,40 6,56
57,7%
48,6%
44,5%
** Favorable (7, 8, 9, 6 10) * En una escala de 0 a 10, donde 0 es “Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable”.
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CON SEDE SOCIAL EN ESPANA

o

8,25 8,14

7,91

o0

—————-\-\J—_———————

[ey]

L
1

-------------------- 600--600_--- sceobbooc soot=nooooooooe coocococoood be
5,69 569 5867 573 5,72 563

[y ]

|

1

| 5,14
I 4,91
|

T

TOTAL  Adaptacion Cfrece Claridad  Agilidad de Capacidad Comprension  Agilidad Faltade Puntualidad Actituden Rapidezen Accesoala Los Facilidad Utilidad  “olumende
dela... coberturaa.. para.. respuesta a. . fecnicay.. demi.. enla... errares... enel envio... la... lagestion ... infarmacian... recursos... contacto... del sisterma... carga..

I \/ALORACION GLOBAL
I \EJOR VALORACION DE UNA COMPARIA
777 PEOR VALORACION DE UNA COMPARIA

Nota: S6lo se incluyen aquellas compafiias con base 2 20.

BAROMETRO ADECOSE 2013 .
ESTUDIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LAS COMPANIAS ASEGURADORAS




SATISFACCION CON LOS ASPECTOS DE SERVICIO

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

‘ B Totalmente favorable (9-10) Bastante favorable (7-8) = Nifavorable nidesfavorable (5-6) = Desfavorable (0-4) = Ns/nc
...EN REGIMEN DE ESTABLECIMIENTO O

0%  DE LIBRE PRESTACION DE SERVICIO 100% ol _Media 010 o | 2012 2011

Adaptacion de la cartera de productos I
47,2%

41,7% -,4% 22,6% 7,24 7,09 7,09
46,8% _,4% 10,7% 7,18 7,05 7,08

44 8% _6,7% 16,3% 6,97 6,86 6,94
42.5% -,4% 7 6% 739 7,27 7,40
40,1% -,3% 19,8% 7.24 7,03 7,25

7.5% 11,1% 5,96 6,81 7,00

43,3% _7,1% 13,5% f,94 6,94 6,97

43 3% _8,3% 8,7% 6.98 6,91 6,97
5 38,9% -,2% 25.0% 7.03 6,87 6,85
51,2%
35,7% _6,7% 25,4% 6,90 6,72 6,74
48,0%
78 6% B0 99% 27,8% 6.36 6,60 6,44
41.3% BRI RNEOET 7700 656

** Favorable (7, 8, 9, 6 10) * En una escala de 0 a 10, donde 0 es “Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable”.
BAROMETRO ADECOSE 2013

Ofrece cobertura a un precio competitivo

Claridad para entender los contratos de seguros

Capacidad técnica y conocimiento de suscripcién

Comprension de mi negocio y actitud comercial ante el
corredor

Agilidad en la respuesta de incidencias / consultas
asociadas a la gestion administrativa

Falta de errores en los documentos

Puntualidad en el envio de documentos

44,8%

Actitud en la resolucién de siniestros y pago de la
indemnizaciones

Acceso a la informacion sobre el siniestro

Los recursos que pone a mi servicio

Facilidad de contacto con personas con capacidad de
decision dentro de la compa

ini i @
Volumen de carga administrativa que me traslada 51.2%
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SATISFACCION CON LOS ASPECTOS DE SERVICIO

j= == EN REGIMEN DE ESTABLECIMIENTO O DE LIBRE PRESTACION DE SERVICIO
9 - |
|
L s oo 8,26
I C 8,00
1| 749 787 788 . 7,90
$ - '
AN 30 T s 7,33
7,12 7,24 257 18 AN 7.27 I
e 6,93 58
: 812 569 682 6,88 871 - 6,36 = 6,50
1 I 6,37 ' 6,37 6,36 \JAW
1 1 e 6,28 630 447 629 ¢4
— ] —— —I ———————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————
o 564 578
1 |
|
1
|
: |
I
4
TOTAL  Adaptacion Cfrece Claridad  Agilidad de Capacidad Comprension  Agilidad Faltade Puntualidad Actituden Rapidezen Accesoala Los Facilidad Utilidad  “olumende
dela... coberturaa.. para.. respuesta a. . fecnicay.. demi.. enla... errares... enel envio... la... lagestion ... infarmacian... recursos... contacto... del sisterma... carga..
B \/ALORACION GLOBAL
B VEJOR VALORACION DE UNA COMPARIA
I PEOR VALORACION DE UNA COMPARIA
Nota: Sélo se incluyen aquellas compafiias con base 2 20.
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¢QUE COMPANIAS ASEGURADORAS DESTACAN EN LAS AREAS Y ASPECTOS DE

SERVICIO? LAS 5 COMPANIAS MEJOR VALORADAS

COMPANIAS MEJOR VALORADAS

) e @
PRODUCTO / PRECIO Spelays Reale ZURICH Global ;
Adaptaci6n de la cartera de productos erty [AIG] @ Reale Rllianz@ |

Ofrece cobertura a un precio competitivo [AIG] Fre o
Claridad para entender los contratos de seguros ﬁ Seguras [AIG] Ra;_\le

s B CH .- |
Segure AIG : B

cHuEE

Capacidad técnica y conocimiento de suscripcion . g _~ PlusUltra
Comprension de mi negocio y actitud comercial ante corredor R [AIG] PlusUltra 3
PlusUltra -
A AD D A A DROD ° G‘Hm“‘ .( Seguros ﬁ ) Reale
Agilidad en la respuesta de dencia 0 as asociada | O XK “pelays Reale SBei!igbgroos
PlusUltra = g |
AUSE a ae errores en los do ento &“4_ % “pelays Seguros g Liberty
. . P PlusUltra o
Puntualidad en el envio de documentos | HISCOX Seguros e “pelayo
ini i Seguros R
Volumen de carga administrativa que me traslada EA | ek
Seguros p
SINIESTROS Bilbao
Actitud en la resolucién de siniestros y pago indemnizaciones Stires G g Libert
Rapidez en la gestion y tramitacion de siniestros m_\ |AIG| D g&g{aplﬁa_AlllaanD
Acceso a la informacion sobre el siniestro ~( PlusUltra_ Reale Allianz @ (D) &5 GENERALL
S o~ — T & i
RECURSOS Bglgb‘;:]os Reale AIG L @ \ g Liberty
. . . Si o~ 7 1
Los recursos que pone a mi Servicio Bilhao Reale W Liberty OA Sl
— 2 oy Si s o)
Facilidad contacto personas capacidad dentro compafiia &,4_ G Bilbao Hb o
oy . - o -y - . = = o~
Utilidad del sistema informatico para agilizar mi trabajo ~( PlusUlira Reale Seguros Allianz @)

Nota: Compafiias con una base muestral 2 20, y con una nota minima de 6.
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IMPORTANCIA SATISFACCION AP 20 GAP 2012 GAP 2011
PROD O /PR O 8,65 7,18 -1,47 -1,79 -1,87
Adaptacion de la cartera de producto 7,55 6,83 -0,72 -0,78 -0,81
Ofrece cobertura a un precio competitivo 8,62 7,15 -1,47 -1,74 -1,76
Claridad para entender los contratos de seguros 8,12 7,10 -1,02 -1,26 -1,23
8,41 7,11 -1,30 -1,71 -1,74
8,77 6,71 -2,06 -2,26 -2,27
8,47 7,21 -1,26 -1,53 -1,48
Comprension de mi negocio y actitud comercial ante 851 6.97 154 1,80 1,77
corredor
ON AD RA A'Y PROD O 8,32 6,80 -1,52 -1,88 -1,96
". sl 8,57 6,63 -1,94 -2,19 2,23
alta de errores en los do ento 8,15 6,69 -1,46 -1,64 -1,67
Puntualidad en el envio de documentos 8,16 6,64 -1,52 -1,70 -1,73
Volumen de carga administrativa que me traslada 6,41
SINIESTROS 9,11 6,82 -2,29 -2,57 -2,64
Actltud en Ig resolucién de siniestros y pago 9.21 6.74 247 271 2,68
indemnizaciones
Rapidez en la gestion y tramitacion de siniestros 9,16 6,63 -2,53 -2,70 -2,73
Acceso a la informacién sobre el siniestro 8,61 6,54 -2,07 -2,27 -2,31
RECURSOS 7,84 6,75 -1,09 -1,45 -1,53
Los recursos que pone a mi servicio 7,97 6,62 -1,35 -1,63 -1,63
Facmde}c} contacto personas capacidad dentro 9,00 6.84 2.16 2,46 2,44
compaiiia
8,32 6,35 -1,97 -2,18 -2,19
X>0
0>X>-1
1>X>-2
X<-2
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El estudio es relevante, riguroso y refleja con exactitud, aunque
algunos aspectos nos sorprendan, lo que se piensa en el conjunto de

nuestras organizaciones.

Encuesta muy extensa con mucha informacion. Independientemente
de la presentacion general realizada en esta convocatoria, cada
compainia recibira informacion particularizada que le permitird conocer
Su posicion frente a los mejores y peores resultados.

Las notas son mejores con respecto a la encuesta realizada en el
2012 (7,05 frente a 6,82) en aseguradoras con sede en Espafa
(6,98 frente a 6,73), mientras la valoracion de aseguradoras de libre
prestacion o derecho de establecimiento se mantiene estable (7,12).
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La lectura sobre la nota media es doble. Por un lado la nota en si del
7,05 debe considerarse positiva y, sobre todo, evolucionando a mejor
y, por otro lado, los valores maximo y minimo 6,19 y 7,79 (en
compafias con suficiente base muestral), en primer lugar representan
un rango todavia excesivamente amplio pero, por contra, su evolucion
en el tiempo es positiva.

BAROMETRO ADECOSE 2013

ESTUDIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LAS COMPANIAS ASEGURADORAS




ADECOSE

ASCCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

- Se detectan mejoras significativas en el nivel de satisfaccion de
determinados ramos (autos, responsabilidad civil y dafnos
patrimoniales), mientras que disminuye satisfaccion en el ramo de
seguro de credito/caucion/riesgo politico.

- Producto/ precio sigue siendo el Area mejor valorada. Sus atributos
se encuentran también entre los mas valorados. Es fruto del salvaje
“salvese quién pueda” del sector actualmente.
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En cuanto a las areas, desde un punto de vista global, la de recursos
es la peor valorada (6,75) conjuntamente con siniestros (6,82) y
gestion administrativa y produccion (6,80) aun cuando todas mejoran.
Por aspectos concretos, la utilidad del sistema informatico para
agilizar el trabajo y el acceso a la informacion sobre el siniestros, son
muy mal valorados, los peor valorados.

Como consecuencia de lo anterior, los dos temas en los que
ADECOSE esta hoy trabajando como son el Codigo de Buenas
Practicas en Siniestros y el EIAC, se corresponden perfectamente con
las necesidades de nuestros socios. Compafias adheridas, con
mayores 0 menores matices, a nuestro Coédigo de Buenas Practicas
en Siniestros son ALLIANZ, AXA, CASER, FIATC, GENERALI,
PELAYO y REALE. Estamos en fase final de negociacion con 4 mas.

BAROMETRO ADECOSE 2013

ESTUDIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LAS COMPANIAS ASEGURADORAS




ADECOSE

ASCCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

- Algunas de las compaiias con las que mas trabajamos no figuran
entre las mejor valoradas, aun cuando ello no significa que sus
resultados sean negativos. lgual que en afios anteriores.

- La gran participacion de los socios, rigurosidad y técnica utilizada
hacen de la encuesta una herramienta de trabajo imprescindible en el
mercado y para nuestros socios y las aseguradoras. Su continuidad
nos permite medir tendencias.

- Se detectan grandes oportunidades de mejora.
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iHASTA EL ANO QUE VIENE!

GRACIAS POR VUESTRA ATENCION

Info@adecose.com
www.adecose.com
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ADECOSE

Calle Serrano, 81. 1° dcha.
28006 Madrid

Tfno. 91 590 3318

Fax 91 563 04 81
www.adecose.com
Info@adecose.com

Presidente D. Martin Navaz
Director Gerente D. Borja Lopez-Chicheri

La difusion, cita y copia de este documento, de manera parcial o total, por cualquier medio o propdsito no
comercial, esta permitida, siempre y cuando los textos no sean modificados, no se utilicen las imagenes y
logotipos de empresas y la fuente sea citada: “BAROMETRO ADECOSE 2013. Estudio sobre la Calidad
del Servicio en las Compafiias Aseguradoras”. Las imagenes y logotipos han sido utilizados a los Unicos
efectos de la presentacion, estando sus derechos reservados a favor de sus propietarios si los hubiera.
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